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RESUMEN

Se tuvo como Objetivo: conocer las mejoras tras el uso de la metodologia ITIL 4 con relacion
al tiempo que conlleva solucionar problematicas que tienen los usuarios de la Asociacion
LERIHUIRA, Huancavelica 2023, para ello el Método: fue aplicado, explicativo y de disefio
preexperimental. En haras del cumplimiento del motivo del estudio, se ha instalado una
aplicacion Helpdesk Open Source que ayuda en registrar los incidentes y administrarlos para
poder mejorar el tiempo de resolucion de incidentes en la Asociacion LERIHUIRA, la técnica
utilizada para esta investigacion fue fichas de observacion para cada indicador, ademas se ha
manejado una muestra de 226 registros entre julio y setiembre del presente afio, donde se puede
visualizar el progreso en el manejo de los contratiempos entre agosto y setiembre respecto a
junio y julio, especificamente al momento de disminuir la duracion de la resolucion de las
diversas problematicas y atendiendo una mayor cantidad de incidencias de primer nivel y SLA.
Finalmente se obtuvieron como Resultados: el cumplimiento de la hipotesis planteada, pues
los indicadores han presentado una diferencia significativa, luego de aplicar el ITIL 4. Se
Concluyé: que la metodologia basada en ITIL 4, perfecciona los aspectos de gestion y

administracion de todas las ocurrencias para TI dentro de la asociacion LERIHUIRA.

Palabras Clave: ITIL 4, gestion de incidentes, aplicacion
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ABSTRACT

The Objective: was to know the improvements after using the ITIL 4 methodology in relation
to the time it takes to solve problems that users of the LERIHUIRA Association have,
Huancavelica 2023. To this end, the Method: was applied using an explanatory and pre-
experimental design. To fulfill the purpose of the study, an open-source helpdesk application
was installed to assist in recording and managing incidents to improve incident resolution time
at the LERIHUIRA Association. The technique used for this research was observation sheets
for each indicator. A sample of 226 records was also managed between July and September of
this year. This sample shows progress in handling setbacks between August and September
compared to June and July, specifically in reducing the resolution time for various issues and
addressing a greater number of first-level incidents and SLAs. Ultimately, the Results:
confirmed the proposed hypothesis, as the indicators showed a significant difference after
applying ITIL 4. It was Concluded: that the ITIL 4-based methodology improves the

management and administration aspects of all IT issues within the LERIHUIRA association.

Keywords: ITIL 4, application, incident management.



I. INTRODUCCION

1.1.  Descripcion y formulacion del problema
1.1.1. Descripcion del problema

Acerca de los entornos tecnolédgicos actuales, tanto la gestion de informacion (TT) como
el manejo de los servicios de TI (ITSM) son obligatorios para garantizar resultados 6ptimos en
términos de eficiencia y continuidad, ya que ITIL, un método ampliamente adoptado, ofrece
significativas mejoras en la administracion de usuarios y servicios TI estableciendo con ITIL
4 diversos procesos y procedimientos de practicas adecuadas, con el fin de mejorar el manejo
de TI. Un aspecto clave de ITIL 4 es la atencion a las incidencias, imprevistos que interfieren
o reducen el rendimiento 6ptimo de TI, cuya principal dificultad radica en el tiempo, que debe
minimizarse para reducir el impacto en los servicios, por lo que ITIL 4, define buenas practicas,
bajo un proceso estructurado, para gestionar incidentes y su desarrollo de inicio a fin, con la
finalidad de restaurar el flujo de operaciones lo mas rapidamente posible. Es trascendental
recalcar, que, aunque los adelantos tecnologicos y los desafios en la atencion de incidencias
persisten debido a la complejidad de los entornos tecnoldgicos, la diversidad de plataformas y
la aparicion constante de nuevas amenazas de seguridad, lo que requiere una adaptacion
continua de los enfoques de ITSM. En conclusion, ITIL 4, optimiza la gestion de incidentes
mejorando la eficiencia, la rapidez en la resolucion y la capacidad para enfrentar nuevos
desafios, manteniendo asi la disposicion del servicio para los usuarios de TI.

La Asociacion de Productores LERIHUIRA, ubicada en la comunidad de Atocc,
provincia de Tayacaja, region Huancavelica, dedicada a la produccion y venta de cuy de las
lineas: Perti Andina e Inti. Sin embargo a fin de controlar su productividad de la granja y sus
sistemas administrativos cuenta con un area de TI, area que mantiene un enfoque tradicional

para el manejo de los incidentes el cual no satisface a los usuarios internos, esto ha conllevado



al descontento por el mal servicio brindado por el soporte técnico, entre los cuales esta: plazos
excesivos para la resolucion de un incidente, poca comunicacion para seguimiento o
escalamiento de un incidente, no se comunica la resolucion de un incidente reportado.

En ese sentido, se ha verificado que el area no trabaja con un marco de buenas practicas
que pueda servir como base para mejorar la atencion de los incidentes.

El objetivo que se busca con este proceso es que los servicios de la empresa se
restablezcan con normalidad en el menor tiempo posible, con la finalidad de que el negocio de
productividad y venta no se vean afectados de forma negativa con las interrupciones de los
servicios. No obstante, el area de TI de la empresa carece de un plan operativo o reportes que
permitan la toma de decisiones para la continuidad de los servicios.

Ayala y Caso (2023) buscaron implementar practicas adecuadas provenientes de la
metodologia ITIL V4 en el manejo de servicios dentro de una organizacion y se determind que
usar esta metodologia mejora significativamente los procesos. En diversos indicadores de
rendimiento, las diferencias fueron significativas tras el uso de las adecuadas practicas de ITIL
V4, en especial se observaron mejoras en cuanto demora resolver problemas reportados, la
proporcion de problemas gestionados con éxito, asi como la duraciéon de la respuesta a
incidentes, la rapidez con la que la organizacion envia los informes y la satisfaccion general de
los participantes, lo cual no solo representan un avance significativo, mejorando el manejo del
servicio de TI, sino que también indican que la eficiencia operativa basica ha recibido apoyo
generalizado, y el funcionamiento de los servicios ofrecidos por las TI funcionaba
correctamente y los usuarios reportaron estar ampliamente satisfechos ante el cambio.

Alobuela (2022) propuso la mejora de la gestion de incidentes y la de solicitudes de
servicios a través del uso del método ITIL 4, en especial en el area informadtica de una
universidad en Ecuador, por lo que se procedi6 a aplicar el método ITIL 4, lo cual mejor6 no

la eficacia de ITIL 4 para la gestion de servicios de TI se ve confirmada por su integracion con



modelos de buenas practicas. A medida que su uso continua, se pueden observar claramente
los beneficios que este marco aporta a las empresas en términos de gestion de servicios,
ademas, se exploran algunas razones para que las empresas adopten ITIL 4 porque podria
conducir a un aumento de la eficiencia operativa y una mejor calidad del servicio, puesto que
proporciona una estructura que fomenta la vinculacion estratégica entre TI, por un lado una
entidad con todos sus recursos para amortizar la actividad no rentable y por otro lado los
objetivos de negocio.

Casaretto (2023) aplico las adecuadas practicas del método ITIL 4 para mejorar el
manejo de los servicios de TI en un contexto de tecnologia, basandose en el marco ITIL, puesto
que la propuesta busca aumentar la condicion del servicio al usuario mediante la optimizacion
de los procedimientos internos. Los resultados indican un progreso significativo en los
servicios y procesos de la empresa. En consecuencia, se deduce que el efecto de la investigacion
es significativo y aporta datos esenciales para el manejo de las TI dentro de una entidad.
1.1.2. Formulacion del problema
Problema General:

(En qué medida el uso de ITIL 4 ayudard en la gestion de incidencias, con el fin de
optimizar la gestion y atencion de incidencias reportadas por los usuarios de la Asociacion
LERIHUIRA, en Huancavelica durante el afio 2023?

Problemas Especificos:

A.- (En qué medida la aplicacion de ITIL 4 reducira el tiempo de la resolucion de
incidencias de los usuarios de la Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 20237

B.- (En qué medida la aplicacion de ITIL 4 aumentara la cantidad de incidencias
solucionadas de primer nivel en el 4rea de TI de la Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica

20237



C.- (En qué medida la aplicacién de ITIL 4 aumentard la cantidad de incidencias

solucionadas SLA en el area de TI de la Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023?

1.2.  Antecedentes
1.2.1. A nivel Internacional

Axelos (2019) indica que, por mas de 30 afios, ITIL ha sido el lider en ensefiar como
manejar y organizar los servicios de tecnologia en las empresas. Ofrecia cursos, capacitaciones
y certificaciones sobre esto. Ahora con ITIL 4, se han hecho cambios importantes para
actualizarlo. Se enfocan més en mejorar la atencion del usuario. Ademas, ITIL 4, dispone de
modernas alternativas de trabajo dentro de estas usa DevOps, Agil o Lean. Este marco de
trabajo les da a las compaiiias la guia indispensable que los ayude a enfrentar obstaculos en el
manejo de informacion, de esta manera aprovechar al méximo la ciencia actual, porque se
puede elaborar distintos modelos de estrategias sistémicas que mejoran los servicios sobre
tecnologia para que sean flexibles, coordinados e integrados, promoviendo un manejo efectivo.
En pocas palabras, es una actualizaciéon importante a ITIL para que las empresas puedan
organizar mejor sus servicios tecnoldgicos con las nuevas metodologias y retos actuales.

Yashraj et al. (2023) realizaron una investigacion donde se concluye que un eficaz
sistema de emision de tickets de asistencia técnica automatizara la creacion de tickets para
consultas, supervisard el estado de los tickets y proporcionara soluciones precisas a las
consultas mediante una estructura de tres niveles. Esto conducira a una resolucion rapida de las
consultas. el uso de este sistema proporcionard a los usuarios un entorno contemporaneo y
digitalizado para optimizar las respuestas al usuario.

Al-Oqaily et al. (2020) precisan que el administrar los errores en su facultad de estudio,
se lleva a cabo con el proposito de proporcionar servicios rapidos para solucionar los problemas

del personal y los estudiantes, al mismo tiempo que se simplifica la labor del agente del



Departamento de Soporte Técnico, para optimizar la administracion de eventualidades, se
realizd una investigacion donde se tenia por plan disefiar un sistema capaz de administrar
incidentes, denominado "COC HelpDesk", con el cual se buscaba mejorar y agilizar una mejor
atencion por el centro informdatico de la respectiva facultad. Al concluir dicho estudio, se
obtuvo que este sistema automatizado ha optimizado la respuesta ante las incidencias,
reduciendo el tiempo necesario para resolverlos gracias a la utilizacion de una base de
conocimientos.

Hermita et al. (2020) desarrollan su investigacion en PANDI, un registro de dominios
ubicado en Indonesia, donde se desempena un papel importante en administrar los dominios
.1d, incluyendo la retribucion de actividades de asistencia técnica. Este servicio es accesible
para todos los registrantes y el publico en general, permitiéndoles plantear preguntas y
presentar quejas respecto a los distintivos de dominio .id. En el pasado, el rol de asistencia
técnica tenia deficiencias en su rendimiento ya que sus procesos se trabajaban de forma manual
y eran lentos. Para abordar este problema, se estudio e idealizé un disefio para administrar de
mejor manera servicios para asistencia en PANDI. Al concluir la investigacion, se determind
que se podian incorporar elementos como el seguimiento del estado, la priorizacion de las
solicitudes, la generacion de informes y la categorizacion de los servicios directamente en la
aplicacion. Estos componentes orientaron a la funcion de asistencia técnica hacia la
optimizacion de servicios ofrecidos por PANDI.

El autor dentro del estudio realizado, indica el disefio de sistemas inteligentes que
prioricen los problemas en un sistema de Helpdesk, el autor plantea como objetivo primordial
del sistema propuesto evaluar la importancia general de cada incidente, ordenarlos segin su
relevancia y mostrar el listado jerarquizado de incidentes a los agentes encargados de su
resolucion. Como resultado, se obtuvo la tecnologia mencionada auxilia al personal en poder

identificar fallos de mayor trascendencia (establecidos por el sistema experto) ademas de



determinar la prioridad de esas incidencias, resolviéndolas y reportandolas. En sintesis, el
sistema inteligente desarrollado permite priorizar de manera automadtica los incidentes
ingresados en base a su importancia, facilitando la labor de los agentes al presentarles una lista
ordenada de mayor a menor criticidad, lo que conlleva una atencidn y resolucion mas eficiente
de los casos mas apremiantes.
1.2.2. A nivel Nacional

Rosales (2021) estudioé lo siguiente: "Optimizacion de la Gestion de Incidentes de
Software de Terceros en la Mesa de Servicios de un Ente Regulador bajo el Marco de Buenas
Practicas ITIL 4" define el problema que se presentan incidentes del mismo tipo con tasas
elevadas, asimismo que los tiempos de interrupcion son prolongados, como solucion propone
el uso y mejora de la atencion de incidencias vinculadas a software de terceros por parte del
equipo de soporte de la organizacion, y se toma a manera de apoyo el marco de trabajo ITIL 4,
a finde que se reduzca el tiempo de las interrupciones asimismo el nimero de estas.

Sangama (2020) en el trabajo titulado: "Implementacion del marco de buenas practicas
ITIL 4 para la optimizacion del proceso de gestion de incidentes en el area informatica de la
municipalidad provincial de Lamas, San Martin" define su problematica indicando que existe
una incorrecta gestion de los incidentes en el area de informética de la municipalidad
provincial de Lamas, cuya causa principal es que no se ha definido el proceso para la gestion
y solucion de los incidentes, el equipo del area informéatica desconoce los procedimientos para
una correcta gestion de los incidentes que se reportan, ocasionando malestar , asimismo se
suma que el personal de TI no cuenta con capacitacion para la gestion de incidentes,
proponiendo como solucion a este problema el uso del marco de trabajo ITIL 4 , que permitiria
que se obtenga procedimientos mejor definidos, con lo cual se espera tener un mejor manejo

de la gestion de los incidentes.



Ocrospoma (2020) respecto a su estudio sobre los sistemas web que administran el
desarrollo de fallas e incidentes en la empresa llamada RR&C. Tiene como razon principal a
indicar el alcance de afeccion de los sistemas web al momento de atender las averias o
problemas técnicos de la entidad mencionada. Dispone de una planificacion de tipo
experimental, la metodologia fue aplicada y tuvo un enfoque cuantitativo, con una muestra de
20 incidentes para cada indicador donde los resultados del primer indicador ayudaron a
incrementar el indice medio de solucion de incidentes en el periodo anterior. -test de un valor
de 61,48% a un valor de 87,00% después del post-test, y para la segunda métrica logr6é una
reduccion promedio de incidentes de reapertura durante el pretest con un valor de 16,80% a un
valor de 8,35% luego de la siguiente prueba, de la cual se indicd que la TI se beneficio al
momento de resolver problemas en la interfaz de la empresa.

Cuchula (2020) el estudio de nombre: “Andlisis y disefio del sistema de Helpdesk para
la gestion de incidencias en una empresa de T1” tiene por finalidad primordial la optimizacion
de solucionar correctamente las incidencias a través de una tecnologia denominada Help Desk,
aplicada en la web. Durante el proceso, hubo uso de métodos como Agil XP como
programacion externa y se tomaron como lineamientos las mejores practicas establecidas por
ITIL en saber gestionar las herramientas a disposicion. Con el objetivo de indicar si el
planeamiento proveia aspectos de mejora en la entidad, se procedid a realizar diversas
encuestas en los clientes antes y después del uso de la mencionada estrategia. Teniendo un
demo basico con completas funcionalidades asemejando al sistema usado en las diversas fases
del proyecto. Como resultados se evidenciaron diferencias notables al momento de medir el
flujo de solucion de incidencias en la parte pre y post del proyecto, reflejando una mejora del
84%. Como corolario, es posible concluir que este proyecto contribuy6 de manera efectiva a la

optimizacion de ayudar a gestar los problemas técnicos que tenia la empresa.



Galup et al. (2020) en el articulo denominado: ;Qué significan agil, eficiente e ITIL
para DevOps? Nos indica que El consenso general en la comunidad DevOps es que este
enfoque se compone de elementos Agile, Lean e ITIL. La meta de DevOps es facilitar
relaciones colaborativas entre los equipos de desarrollo y operaciones, permitiéndoles trabajar
en conjunto para asegurar una transicion exitosa de los servicios de TI al entorno en produccion.
La incorporacion de ITIL junto con Agile y Lean, como parte de ITIL 4, ofrecen un desarrollo
positivo en pro a la elaboracion del marco practico sobre el apoyo a el uso de DevOps que
brinda a entidades un instructivo completo para saber gestionar las TI en el sector econdmico.

Guerra (2021) en la investigacion titulada "Evaluacion del Impacto del uso de un
Sistema Service Desk Basado en Tecnologias Web en el Proceso de Gestion de Incidencias de
Hardware y Software en la Unidad Técnica de Soporte Informatico de la Universidad Nacional
de Cajamarca" radico su realizacion en indicar cual es la influencia de la propuesta en el
servicio de atender problemas informaticos dentro de la universidad mencionada. El estudio se
centrd en analizar los cambios generados al momento de analizar los problemas técnicos,
posteriormente se adapté un método diferente basado en el uso de las TI. Como corolario, el
estudio permitio constata que implementar un sistema de este tipo genera cambios provechosos
sobre la optimizacion en el procedimiento de solucion de contratiempos informaticos en dicha
casa de estudios.

1.3.  Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Evaluar de qué manera el uso de ITIL 4 en el area de TI mejorara la gestion de

incidencias de los usuarios de la Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023.
1.3.2. Objetivos especificos
1.- Evaluar en qué medida el uso de ITIL 4 reducira el tiempo de la resolucion de

incidencias de los usuarios de la Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023.



2.- Evaluar en qué medida el uso de ITIL 4 aumentara la cantidad de incidencias
solucionadas de primer nivel en el area de TI de la Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica
2023.

3.- Evaluar en qué medida el uso de ITIL 4 aumentard la cantidad de incidencias
solucionadas SLA en el area de TI de la Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023.

1.4. Justificacion
1.4.1. Teorica

Este proyecto ha generado un marco tedrico que busca profundizar nuestra comprension
de como se evalua la variable "gestion de incidentes", para ello propone una nueva forma de
actuar, basada en el orden y en linea con el objetivo de estandarizar los procedimientos, ideal
para optimizar los procesos de resolucion de problemas. La investigacion surge del deseo de
incorporar métodos existentes para gestionar problemas durante el servicio de asistencia, para
lo cual se aplicaria el ITIL 4. Esta propuesta es fundamental debido a su potencial que promete
una mejora absoluta en la resolucion de fallos del sistema, lo cual es esencial para mantener un
ambiente eficiente, estable y centrado en la conformidad del usuario.

1.4.2. Metodologica

La aplicacion se construira de acuerdo con un marco metodologico sélido, que permitira
una recopilacion, anélisis y gestion de datos eficaces. Ademas, se implementardn métodos para
analisis respecto a como afecta la alternativa propuesta, contribuyendo asi al desarrollo de un
enfoque eficaz que ayude a la pronta resolucion de fallas técnicas de organizaciones similares.

El estudio es aplicado para este estudio es hipotético-deductivo ya que es un enfoque
l6gico utilizado en la investigacion y la ciencia para formular y probar hipotesis, asimismo este

método nos indica si aceptar o negar la hipotesis.
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Asimismo, se estd considerando el enfoque ITIL4 que brinda un procedimiento de
administracion de incidentes para que una entidad opere sin problemas, permitiendo a cada
usuario sentirse plenos sabiendo que pueden tener control ante cualquier incidente.

1.4.3. Practica

La herramienta Help Desk es fundamental para optimizar la eficacia del proceso de
resolucion de incidencias, lo que conduce a una reduccion del tiempo invertido en atender y
solucionar los problemas registrados, medido en términos de horas de trabajo. Al mismo
tiempo, esta mejora contribuye a la disminucion de la insatisfaccion del cliente, reduciendo los
problemas que surgen después de la atencion.

La pronta atencion y la resolucion efectiva de las incidencias tienen un impacto positivo

en los usuarios, lo que le da la facultad de tener un alto nivel de continuidad en sus actividades.

1.5 Hipotesis
1.5.1. Hipdtesis general

Hi: Es posible que el uso de ITIL 4 mejorara la gestion de incidencias de los usuarios
de la Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023.

Ho: No es posible que el uso de ITILV4 mejore la gestion de incidencias de los usuarios
de la Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023.
1.5.2. Hipdtesis especificas

1.- El uso de ITIL 4 reduciré el tiempo de resolucion de incidencias, en el area de TI
de la Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023.

2.- El uso de ITIL 4 aumentara la cantidad de incidencias solucionadas de primer nivel
en el area de TI de la Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023.

3.- El uso de ITIL 4 aumentard la cantidad de incidencias solucionadas SLA en el area

de TI de la Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Bases teoricas
2.1.1. Variable I: Aplicacion de ITIL 4

Carrasco (2022), menciona que este proceso comprende el analisis del estado actual del
servicio de informacion de una organizacion, en este caso particular, el implementado por la
Universidad de Piura, para poder ofrecer el ambiente ideal que permita el uso de ITILA4.
También facilitara la retroalimentacion entre revisores expertos y moderadores de la
preparacion de la infraestructura. Este proceso de diagnoéstico sirve para identificar areas donde
una pequeila atencion podria generar grandes avances. Por ejemplo, se logra reconocer los
momentos que permiten la mejora del manejo de incidentes y solicitudes, o incluso en toda la
experiencia del cliente. En este contexto, el uso de ITIL4 busca maximizar la eficiencia
operativa y, al mismo tiempo, optimizar la conformidad del usuario final usando las mejores
practicas profesionales del manejo de TL

Segun Chirinos (2022) este enfoque proporciona un marco estructurado y sistematico
para la gestion de incidentes que ocurren en el servicio de TI, lo que permite su deteccion,
documentacion, andlisis de categorizacion y resolucion detallada. En la Region Central del
Instituto Cultural Peruano Norteamericano, se aplico el ITIL 4, lo que generd mejoras
significativas en el servicio técnico, especialmente en la calidad de las soluciones. En el
proyecto se descubrié que el manejo de incidentes con el ITIL 4 tiene un efecto positivo y
estadisticamente significativo, pues el valor p fue de ,00, lo cual quiere decir que existen
diferencias significativas. Cabe destacar que, antes de el uso de ITIL 4, la calidad del servicio
era calificada como "Muy Buena" solo por el 19,52 % de los encuestados. Posteriormente, esta
cifra aument6 al 53,10 %. Estos resultados confirman que ITIL 4 es una referencia eficaz que

mejoro la atencion al soporte técnico. Garantiza que las respuestas a los problemas reportados
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por los usuarios sean mas eficientes, consistentes y a nivel de toda la empresa, ya que se basan
en soluciones.

Para Ayala y Caso (2023), el concepto de un enfoque de mejores practicas se aplica a
la gestion de servicios de TI con el uso del marco ITIL 4 como referencia, garantizando asi que
la calidad, la eficiencia y la atenciéon oportuna a los problemas estén integradas. Su
implementacion en areas como el Service Desk permite organizar los procesos de soporte al
usuario de forma sistematica y estandarizada, con resultados mensurables. Se encontré que el
proceso se dividi6 en cinco secciones para facilitar su comprension y monitorizacion, por lo
tanto la evidencia practica mostrd reducciones significativas tras la introduccion de ITIL 4,
ademas, la duracion para resolver los problemas reportados disminuy6 al 42,7% con respecto
a su valor anterior, medido en abril de 2013; también, el nimero de incidentes reportados se
redujo un 46,6% en comparacion con las cifras infladas previamente; los efectos de resolucion
son mucho mayores. Asimismo, el tiempo de gestion de incidentes se ha reducido en un 80%,
superando ampliamente las expectativas iniciales y demostrando que nuestro uso de las mejores
practicas ha dado sus frutos.

Meneses Yaranga (2023) concluye que implica una estrecha relacion directa entre la
adopcion del marco ITIL v4 por parte de una organizacion y las mejoras en sus procedimientos
de gestion de incidentes, lo cual se puede confirmar con la evidencia empirica del estudio, que
al término de mayo de 2007 reveld que se relacionan positivamente. Con los resultados
detallados anteriormente, se establecié un valor de ,000 (p <,05) con un nivel de significancia
alto, con ell coeficiente Rho de Spearman fue de ,832. Estos resultados indican que una
implementacion mas completa de ITIL v4 se relaciona estrechamente con un mayor
rendimiento en la gestion de incidentes; la aplicacion eficaz de ITIL 4 promueve directamente

el adecuado manejo, la estructura y la solucion definitiva de los problemas en la TI.



13

2.1.2. Variable II: Gestion de incidencias

Huanca Bedon (2019) indica que en la actualidad las aplicaciones destinadas a las TI
deben estar en sintonia con los objetivos empresariales. Por tal motivo la administracion de
estas tecnologias es importantes, es por ello por lo que existe ITSM, que es un marco referencial
relacionado a estas metodologias. ITSM proporciona directrices sobre como llevar a cabo
diversos procesos en los TI, mientras que ITIL representa el grupo de indicaciones que detalla
qué acciones deben tomarse para alinearse con ITIL, el autor concluye su investigacion
mencionando que realizar un programa de Helpdesk ha tenido gran mejora al momento de
solucionar incidentes y solicitudes realizada por los usuarios. Esto ha proporcionado una mejor
visibilidad de los informes de cada registro efectuado por el usuario y ha establecido un método
de medicion para evaluar el desempefio del area de TI.

Pujay y Mendoza (2019) optimiza el manejo de problemas dentro de la zona de mesa
de apoyo en la entidad nacional CONTAPERU, mediante el uso basado en marco de trabajo
ITIL. Para esto, dispuso de una muestra de 30 incidentes recientemente registrados durante
noveno mes anual. Observando crecientes mejoras respecto a los anteriores meses, reduciendo
el periodo temporal ante como se resuelven los problemas notificados por usuarios y una
disminucioén en la recurrencia de esos informes. Como resultado, concluyendo que el marco de
trabajo ITIL brinda mejora significativa en CONTAPERU.

Gomez (2018) el autor desarrolla una investigacion titulada Mejora en la mesa de ayuda
(HELP DESK) de un organismo regulador en el estado peruano utilizando ITIL., donde tiene
por finalidad poder gestionar de manera correcta todos los incidentes que crean interrupciones
imposibilita un servicio correcto.

ITIL tiene la capacidad de diferenciar los problemas frente a las solicitudes de
resolucion. La responsabilidad por solucionar los problemas no se relaciona a la administracion

de incidencias, por el contrario, ahora pertenece a un desarrollo aparte que cumple con
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responder las solicitudes, de esta manera prioriza los casos mas criticos. Ademas, se tiene un
HMI para poder facilitar los gestores de ayuda y eventos que facilitan los registros y clasifican
las incidencias mayores.

Meneses Yaranga (2023) refiere en su investigacion titulada Aplicacion ITIL v. 4 para
la gestion de incidencias en el area de soporte en una empresa de Servicios, Lima 2023, respecto
a su teoria general y la relacion que hay entre sus variables de aplicacion ITIL V. 4 y su
administracion de resolucién de incidentes, muestran una correlacion positiva entre ellas,
teniendo valores estadisticos como significantes menores a ,05 y un coeficiente de Rho
Spearman equivalente a ,832. Los resultados en la entidad respecto a solucionar sus incidentes
informaticos fueron facilitados por el uso de una aplicacion ITIL 4 mejorada.

Rosales (2021) realizo una investigacion titulada Mejora de la gestion de incidentes de
software de terceros para la mesa de ayuda de una entidad reguladora bajo el marco de trabajo
de ITIL 4, donde se refiere que la medicion resultd crucial en la formulacion de indicadores
clave. La eficacia del proyecto se puede valorar comparando su rendimiento con el afio previo,
proporcionando informacién acerca de la efectividad de las modificaciones implementadas.

Asimismo, la adopcidon de medidas preventivas generd los siguientes impactos se
registrd un incremento del 3.8% en la satisfaccion respecto del ano pasado.

Se observé una disminucion del 12% en los incidentes vinculados al software de
terceros en comparacion con el ano pasado. El tiempo de interrupcién no planificada
experimentd una reduccion de mas del 60%.

Se debe saber lo fundamental que es destacar la reduccion de incidencias en algunos
casos puede requerirse de trabajo adicional para identifica la solucion.

Sangama (2020) realiz6 una investigacion con el titulo Implementacion de ITIL 4 para
el proceso de gestion de incidentes en el area de informatica de la Municipalidad Provincial de

Lamas, San Martin, donde es evidente que usar ITIL 4 ha supuesto importantes mejoras al
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momento de administrar los problemas informaticos que suceden en la entidad gubernamental
de Lamas.

Ayala y Caso (2023) realiz6 una investigacion de titulo Implementacion de las buenas
practicas de ITIL V. 4 y su influencia en la gestion de servicios del area de Service Desk de la
empresa S.C.R. S.A.C. donde se tiene por conclusion resolver las incidencias que ha
experimentado un incremento del 46.6%, lo que sugiere que la resolucion de fallos técnicos se
ha optimizado. Implementando métodos de ITIL se conlleva a minimizar en un 80% la parte
resolutiva de los problemas, superando las expectativas establecidas. Si bien las tareas
manuales fueron un obstaculo para la creacion de inferiores. Ello ha ayudado a tener mejores
alternativas de decision considerando a su vez mejoras continuas respecto a los servicios
brindados. Finalmente se puede mencionar que la entidad ha adquirido informacion en tiempo

real, situacion que antes no era posible.

2.1.2.1 Dimension. Huertas (2023) en su trabajo de investigacion titulado: ITIL V. 4
en el proceso de Gestion de Incidencias en el area de TI en una institucion publica, Lima 2023,
menciona tres indicadores los cuales se toman como referencia para la presente investigacion
a fin de medir la variable de interés con la cual se realizara el experimento y obtendremos los

resultados.

Figura 1

Indicadores
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Nota. Tomado de trabajo de investigacion de Huertas (2023).
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Para Axelos (2019) ITIL ha liderado la industria de la Gestion de Servicios de

Tecnologias de la Informacion (ITSM, por sus siglas en inglés) ha evolucionado durante mas

de treinta afos mediante programas de formacion, orientacion y certificacion. Con la llegada

de ITIL 4, se ha renovado gran parte de las practicas clasicas de ITSM, integrandolas en un

marco centrado en la vivencia del usuario, las corrientes de valor y el proceso de digitalizacion,

al mismo tiempo que incorpora metodologias modernas como Lean, Agile y DevOps.

ITIL 4 ofrece a las organizaciones el conjunto de directrices necesarias para abordar los

obstaculos vigentes en la administracion de servicios y sacar partido de la tecnologia avanzada.

Su disefio promueve un sistema adaptable, sincronizado y consolidado que facilita la
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gobernanza y el manejo eficiente de los servicios soportados por las Tecnologias de la
Informacion.

Précticas de ITIL, ITIL 4, cambia el nombre de “procesos de ITIL” a “practicas de
ITIL” y organiza las treinta y cuatro practicas en tres grupos: gestion general, gestion de

servicios y gestion técnica. Para la presente investigacion nos enfocaremos en la Gestion de

incidentes, que esta clasificada entre las practicas de gestion de servicios:

Figura 2.
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Mesa de servicio

Segtin Axelos (2019) el objetivo principal consiste en acoger y dirigir las peticiones
con el proposito de tramitar los inconvenientes y peticiones sobre el servicio. De igual modo,
opera como el unico punto de acceso y canal exclusivo de comunicacion con el proveedor del
servicio y la totalidad de sus usuarios.
Gestion de servicios

Segiin Axelos (2019) la administracion de servicios se concibe como la serie de
destrezas organizativas cualificadas que permiten proporcionar beneficios a los usuarios a
través de servicios. Para potenciar las aptitudes organizativas especificas aludidas en esta
definicion de servicios, resulta imprescindible comprender: La naturaleza del valor, La
naturaleza y alcance de las partes interesadas involucradas y como la creacion de valor es
habilitada mediante servicios

Figura 3.

Las cuatro Dimensiones de la Gestion del Servicio

Pohitical

factors

Environmental

factors

Technologica

ctors

e N Factors

S P Every dimension is
N by multiple factors
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Las dimensiones son las siguientes: Organizaciones y Personas, Informacion y
Tecnologia, Socios (Partners) y Proveedores y Flujos de Valor y Procesos.
Gestion de incidencias

Segun Axelos (2019) tiene como proposito gestionar los incidentes minimizando el
impacto de estos y restableciendo la operatividad cuanto antes.

Figura 4.

Contribucion de la gestion de incidentes a la cadena de valor del servicio

Desing
and transition

. BN _

Demand J§i 2

4

Products
and services

Nota. Mapa de la gestion de incidentes en la cadena de valor
El nucleo del SVS consta de seis procesos: Planificacion, Optimizacidon continua,

Retencién y vinculacion, Disefio y transicion, Adquisicion / desarrollo y Entrega y asistencia
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Figura 5.

Diferencias ente ITIL 3 — ITIL 4

ITIL3 ITIL 4

26 Procesos + 4 funciones = 30 elementos

34 Practicas
° Estrategia (5)
° Disefio (8) ° Administracion General (14)
° Transicion (7) ° Gestion de Servicios (17)
° Operacion (9) ° Gestion Técnica (3)
° Mejora continua (1)
Gestion de valor El sistema de valor de los servicios
Garantia + utilidad (ITIL SVS)
Las 4 P del servicio Las 4 dimensiones del servicio
0 Principios rectores (7)
Ciclo de vida Cadena de valor del servicio

Incidente
Segun Axelos (2019) es un proceso que interrumpe de manera abrupta los servicios que
ofrece una entidad.

Figura 6.

Proceso para la Gestion de incidentes



Priactica: Gestion de incidencias Area: TI
Caracterizacion de practica

Descripcion de la Practica

Proceso para tratar con toda clase de incidentes, los cuales pueden ser fallas, dudas o
requerinientos reportados por los usuarios de los servicios o del personal de soporte
tecnico del mismo. Los incidentes pueden ser reportados via telefonica, a través de
la mesa de servicio, o pueden ser reportados v detectados de forma automatica a
traves de herramientas de monitoreo.

Objetivo de la Practica

Restaurar la operacion normal del servicio lo mas rapido posible, respondiendo a lo
pactado en los acuerdos de nivel del servicio ¥ minimizando el impacto en los
procesos de nesocio.

Actividades

1. Identificacion del incidente: Es importante que los componentes claves de
monitoreo esten siempre atentos a cualguier falla v se detecten incluso antes
de que sean percibidos por 2] usuario del servicio.

2. Registro del incidente: Todos los incidentes deben ser registrados con fecha
v hora. Toda informacion relevante sobre la naturaleza del incidente debe ser
registrada.

3. Categorizacion del incidente: Parte inicial del registro de incidente es
wverificar v clasificar el tipo de incidente gque se esta recibiendo, para futuros
escalamientos a otros procesos como gestion de problemas.

4 Priorizaciéon del incidente: Se hace teniendo en cuenta la urgencia del
incidente v el impacto que genera el incidente sobre el servicio.

5. Diagmndstico inicial: Es el diagndstico dado por el analista de la mesa de
SErVICiOo en pritmera instancia, se le trata de dar solucidon con la informacion
levantada hasta el momento v se le da cierre en caso de encontrar la solucion.
51 no, es necesano escalar v dar al usuario un nimero de referencia del caso.

6. Escalamiento del incidente: Si1 la mesa de servicio es incapaz de encontrar
una soluciom o se vence el tiempo establecido para que la encuentre. Es
necesario escalar el incidente a un segundo nivel, s1 este tampoco esta
habilitado para encontrar una solucion se puede escalar a un tercer nivel. En
ocasiones se puede hacer uso de un escalamiento jerarquico, es decir, que 1
incidente es tan serio gque no s necesario gue pase por todos los miveles de
atencidom, sino que pasan directamente al experto implicado.

7. Imvestigacion v diagnostico: Encontrar debidamente el por qué ocurrid el
dafio, entender el orden cronoldgico de cada suceso. El impacto que generd
el incidente v documentar todo, incluso la manera en cdmo se arregld el
incidente.

& Resolucion v recuperaciom: Actividad en la cual los analistas de mesa de
servicios dan solucion al incidente v recuperan el servicio gue estaba
afectando al negocio.

9. Clierre del incidente: La mesa de servicio debe vernificar s1 el incidente
realmente se soluciond v que el usuario del servicio esta satisfecho. Validar
que la documentacion del incidente esta completa v realizar =1 cierre formal
del mismo.

Figura 7.

Matriz RACI: Matriz de responsabilidad
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1. Identificacion del incidente A|R|I|C|C]|C | 1]
2. Registro del incidente AlR|I|C|C|C I L[
3. Categorizacion del incidente A|R|I|C|C]|C ]! 1]
4. Priorizacion del incidente A|R|I]|C|C|C ]| 1]
5. Diagnostico inicial A|lR|I|C|C]|C ]! 1]
6. Escalamiento del incidente A|IR|I|C|R|R|T1]|E]I 1]
7. Investigacion y diagnostico A|IR|I|C|R|R|C|C|C 1 |C
8. Resolucion y recuperacion A|R|R|C|IR|R|C|C|R 1|1
9. Cierre del incidente ARV L] 1]

SLA (acuerdo de nivel de servicio)

Seglin Axelos (2019) consiste en un pacto formalizado entre el ente proveedor y el
consumidor, en el cual se especifican tanto los servicios solicitados como el estandar de calidad
anticipado. Estos convenios han sido ampliamente empleados como instrumentos para evaluar
la conformidad de los servicios desde la vision del receptor, siendo fundamental que se
negocien en un marco comercial mas extenso. Sin embargo, el empleo de tales acuerdos puede
representar multiples retos, pues con frecuencia no reflejan cabalmente el desempefio general

del servicio ni la vivencia del usuario final.
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III. METODO

3.1. Tipo de Investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Es aplicado, segin menciona Hernandez y Mendoza (2018) aqui se centra en atender
fallos con prontitud. La meta consiste en intervenir de forma instantainea mediante medidas
concretas. Por ende, el proposito es solventar inconvenientes con iniciativas directas y urgentes,
en lugar de elaborar marcos tedricos y sus posibles derivaciones.
3.1.2. Nivel de investigacion

Nivel o alcance explicativo, segin Hernandez y Mendoza (2018) se centra en
mencionas las situaciones causales de los diversos fendémenos. Explica el motivo de dichos
sucesos y cudles son los criterios por los que ocurre.
3.1.3. Diseiio de investigacion

El disefio es de tipo preexperimental, es un disefio con un grupo unico, el disefio
aplicado para la presente investigacion es el modelo de grupo tinico con mediciones pre y post
intervencion: primero se efectlia una evaluacion inicial al conjunto seleccionado, luego se
aplica la intervencion y, al concluir ésta, se realiza una medicion final para comparar los
resultados (Herndndez y Mendoza ,2018), para efectuar esta prueba se ha identificado un grupo
de incidencias tratadas antes de aplicar el marco de trabajo ITIL 4 y un grupo de control de

incidentes después de la aplicacion del marco de trabajo ITIL 4.

Ge Oy = X = 02

En la investigacion dicho disefio, permitira evaluar de manera sistematica y controlada

el impacto del uso de ITIL 4 en la gestion de incidencias.
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3.2. Ambito temporal y espacial
El estudio se basa en aquellos incidentes en la Asociacion Lerihuira, Huancavelica,
durante el periodo que consta de junio a setiembre del 2023.
3.3. Variables
3.3.1. Variable dependiente
Gestion de incidencias
3.3.2 Variable independiente
Aplicacion de ITIL 4
3.3.3. Operacionalizacion de variables
Interpretar y controlar las variables dentro de una investigacion cientifica son cruciales
ya que ello implica definir, calcular y manipular los factores de estudio de forma precisa y
observable. Este proceso contribuye a la obtencion de datos objetivos, confiables y validos,
fundamentales para comprender fenomenos y avanzar en adquirir mds conocimientos.
Se trata del uso de ITIL 4 (Variable independiente) para la mejora de la gestion de
incidentes (Variable dependiente).
Esta ultima tiene los siguientes indicadores:
e Indicador: Promedio temporal para indicar incidentes resueltos
e Indicador: Valor de % respecto a las incidencias 1° nivel
e Indicador: Valor de % respecto a las incidencias resueltas SLA
3.4. Poblacion y muestra
Para analizar los datos obtenidos por una la recoleccion de informacion es fundamental
los conceptos de las variables que intervienen y asi conocer mejor los resultados de la presente

investigacion.
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3.4.1. Poblacion de estudio
El presente estudio considera por poblacion a todas las incidencias que se han registrado
de junio a setiembre del 2023.

3.4.2. Muestreo

Segtn los autores Hernandez y Mendoza (2018) la muestra estd conformada por una
parte del subconjunto de la poblacion. También es importante que represente las caracteristicas
necesarias para el proyecto en cuestion.

En este contexto, se estd aplicando la siguiente formula:

Figura 8.

Formula y calculo de la muestra

B N.Z:.px g
CeZ(N-1)+ ZZp x q

n

Donde:

n = Tamafio de muestra para el estudio.

N = Universo o tamaifio de la poblacion (276).

Z = Nivel de confianza 7 (1.96)

e = Margen de error (5%)

p = Probabilidad, ocurre el evento estudiado (0.3)

q = Probabilidad. no ocurra el evento estudiado (1 - 0.3)

1n=28 Gest1on de incidentes
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3.5. Instrumentos
3.5.1. Técnicas de recoleccion de datos
Cuestionario y observacion directa.
3.5.2. Instrumentos de recoleccion de datos
Instrumento: Ficha de registros
Descripcion: Mediante el registro de hicieron los colaboradores de la Asociacion
Lerihuira se recopilara la informacion.
3.5.3. Validacion y confiabilidad del instrumento

3.5.3.1. Validez. El estudio, con la finalidad de evaluar cuan valido es el instrumento
presentado, pasa por un juicio de expertos. El cual se compone por autoridades profesionales
dentro del campo analizado o estudiado, quienes son los que validan la propuesta instrumental.
Esto es indicado a profundidad en el apartado de anexos.

3.5.3.2. Confiabilidad. El estudio utilizd6 Confiabilidad inter-jueces o inter
evaluadores, la confiabilidad Inter jueces a menudo se cuantifica mediante coeficientes de
concordancia o correlacion. Estos coeficientes proporcionan una medida numérica de la
consistencia entre las evaluaciones de los expertos. Algunas métricas comunes incluyen la
indice kappa, el coeficiente de correlacion intraclase (ICC).

La determinacion acerca de la fiabilidad del instrumento empleado para medir la
gestion de incidencias fue el procedimiento estadistico Alfa de Cronbach, para lo cual los
evaluadores dieron su puntuacion para en el documento acreditativo de la validez de contenido
del mecanismo empleado para evaluar la gestion de incidencias respecto a la pertinencia,
relevancia y claridad, respecto a la dimensiones propuestas para este estudio, dimension de
resolucion, tiempo promedio de resolucion de incidencias, el resultado obtenido de los tres

evaluadores se acerca a uno por lo tanto se interpreta que es un instrumento confiable.
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Tabla 1.

Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach | N de elementos

857 3

3.6. Procedimientos
Se indica el siguiente procedimiento:
1) Analisis de problematica
Para el anélisis problema se coordino reuniones de trabajo con el equipo de trabajo en
la asociacion LERIHURA, el ingeniero a cargo y el equipo técnico que se encarga de
eventualmente atender las incidencias con el propésito de recopilar los datos imprescindibles
para conseguir encontrar el problema y mejorar la situacion problematica.
En estas reuniones de trabajo se pudo recabar informacion:
= No contaban con un equipo de trabajo estable o determinado para la atencién de las
incidencias
= No se contaba con procedimiento definido, asimismo el registro de las incidencias no era
constante
= No se reportaban algunos incidentes recibidos y atendidos
= No existe un formato para registro de incidencias, por consiguiente, no existe una
categorizacion del incidente
= No hay un canal determinado para el reporte de incidencias

= No existe un seguimiento a los incidentes repetitivos
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2) Reuniones previas con el area de TI
De las reuniones posteriores al levantamiento de la informacion, se comunica al
ingeniero a cargo del area de TI acerca de las mejoras que se van a implementar para que la
situacion mejore respecto a la gestion de los incidentes, asimismo se le propone que se ve por
conveniente el uso del marco de trabajo ITIL 4, lo cual se va a necesitar el compromiso del
equipo para que se pueda revertir la situacion. Para iniciar el uso del marco de trabajo ITIL 4,
€s necesario que tengan una capacitacion de como funciona este marco de trabajo para luego
puedan empezar a gestionar las incidencias segun lo sefala ITIL 4, como es amplio para iniciar
con la solucion del problema encontrado solo se enfocara en la Gestion de Incidentes.
3) Definicion de problema y alcance de estudio
Después de realizado el levantamiento de la informacién, se encontré que la
problemadtica se trata de una inadecuada gestion de los incidentes, razon por la cual hay
insatisfaccion en los usuarios, y también se observa que el personal no cumple de manera
completa sus actividades, debido a que siempre interrumpe sus actividades por atender una
incidencia que muchas veces le toma horas resolver o a veces queda pendiente se olvidan y el
usuario vuelve a reportar la incidencia. En este punto planteamos la problematica jEn qué
medida el uso de ITIL 4 ayudar a las incidencias, con el fin de optimizar el manejo y atencion
de problemas reportadas por los usuarios de la Asociacion LERIHUIRA, en Huancavelica
durante el afio 2023?, con la problematica definida se puede aplicar el ITIL 4
4) Definicion de objetivos
Los objetivos han sido definidos de acuerdo a nuestro problema obteniendo los
siguientes objetivos a los cuales se tiene planeado lograr.

- Objetivo general
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Evaluar de qué manera el uso de ITIL 4 en el area de TI mejorara la gestion de
incidencias de los usuarios de la Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023.

- Objetivos especificos

1.- Evaluar en qué medida el uso de ITIL 4 reducira el tiempo de la resolucion
de incidencias de los usuarios de la Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023.

2.- Evaluar en qué medida el uso de ITIL 4 aumentard la cantidad de incidencias
solucionadas de primer nivel en el area de TI de la Asociacion LERIHUIRA,
Huancavelica 2023.

3.- Evaluar en qué medida el uso de ITIL 4 aumentard la cantidad de incidencias

solucionadas SLA en el area de TI de la Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023.

Asimismo, la hipoétesis, se determind la variables independiente y dependiente, se
identifican los indicadores, se construyen las matrices de consistencia y operacionalizacion,
segundo paso se ha revisado literatura para pasar a desarrollar el marco tedrico, y respaldar
tedricamente la investigacion, tercer paso, se ha desarrollado el método en este paso se redacta
el proceso que recolecta la informacion y se determinan los cuestionarios que se utilizan para
recolectar datos cuantitativos, se precisa que se ha utilizado una herramienta open source de
Helpdesk llamado app helpdesk para poder optimizar la resolucion de incidentes en el analisis,
se analiza el software con el que se procesan estos datos, paso seguido se empieza a plantear
las metas del estudio, se recopil6 la informacion mediante las fichas observacionales, luego se
proceso y analizan los datos puesto en el programa SPSS donde se realizan, se realizan las
pruebas de confianza, se muestran las tablas y su respectiva interpretacion, determinando la

aceptacion de las hipotesis planteada.



a) Planificar
Se tiene el estado actual y la direccion de las actividades
a.1) Area de Tecnologia de la Informacién

Figura 9.

Organigrama de la jefatura de TI

Jefatura de
TI

Fuente: Elaboracién propia
En el organigrama se cuenta con una Jefatura, un coordinador y 3 analistas
Perfiles de puestos:
Perfil de Analista de gestor de mesa de ayuda
Descripcion
Figura 10:

Andlisis de la gestion de mesa de ayuda
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Puesio Analista gestor de mesa de ayuda

Tefe

Inmediato | Jefatura de area de TI

Funciones | Coordina con la areas externas e internas las ventanas de trabajo
Fecibe v registra las llamadas
Registra v escala los incidentes y problemas
Mantener informados a las areas internas sobre el estado v progreso de
los tickets
Gestionar el ciclo de vida del incidenie, incluvendo cierre v verificacion
Cierre de los incidentes v confirmacion con el usuario
Avuda en la identificacion de los incidentes v problemas
Coordinacion con proveedores de servicios

Requisitos | Titulado de 1a carrera de ingenieria de Sistemas o computacion
Experiencia minima 3 afios en la funcidn de cargo analista de mesa de
ayuda
Poseer certificacion ITIL
Experiencia en base de datos  SOL v lenguajes de programacion

Fuente: Elaboracion propia

a.2) Proceso de atencion.
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Esta seccion ofrece una explicacion detallada del flujo de trabajo actual para la

asistencia al usuario final, reflejando los distintos pasos del proceso e indicando las areas de TI

involucradas en cada etapa. Se muestra un diagrama ilustrativo para visualizar la secuencia de

eventos; ademdas de explicar el proceso, se ofrecen sugerencias de optimizacion que se

traduciran en un soporte mas rapido, eficiente y de mejor calidad, para ello, presentamos no

solo una descripcion operativa de los cambios sugeridos, sino también diagramas ldgicos

visualizados que muestran de forma clara y sistematica como este nuevo modo beneficiard a

los usuarios y proporcionard mejoras significativas en la gestion de incidentes.

Figura 11.

Proceso de atencion
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Canales de

Usuarios atencion

Soporte

Soporte
primera linea

segunda linea

Mesa de

Jefaturade Tl
Ayuda

3

V2]

N Ko
3
Y
3

Reporta
incidenciay
solicitudes

Fuente Elaboracion propia

a.3) Canales de atencion

Mesa de ayuda detecta los canales de atencion que actualmente estan disponibles para

el usuario final, de los cuales seleccionara los que tienen mayor uso de atencidon para poder
trabajar con ello.

b) Participar
b.1) Implementacion de un nuevo servicio del area de TI

Con el fin de entregar un servicio o producto novedoso existe un area destinada a la
realizacion de un manual sobre el manejo de problemas, las configuraciones de software y la

instalacion de estos. Con esto se puede decir que todos los archivos tienen que ser enviados al
area de coordinacion de mesa de ayuda, en un formato Word y PDF.

b.2) Reuniones frecuentes con el area de T1

Con el fin de optimizar los procesos que atienden a los servicios que la empresa ofrece.
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¢) El disefio y la transicion.
c.1) Gestion de catalogo de servicios.

Se tiene esta estructura: .

Tabla 2.

Gestion de catalogos de servicios

Areade Tl Area 1
Servicio Scrvicio |

Descripeidn  Descripeion breve del servicio brindado.
Prioridad Alta‘media‘baja

Fuente: elaboracion propia
c.2) Niveles de servicio (SLA).
La estructura de los SLA establecera que el equipo de mesa de ayuda defina, para cada
criterio, los plazos tanto de respuesta como de atencion.
Tabla 3.

Niveles de servicio

Tiempo de Tiempo de

Criticidad  Criterio Respuesta Atencion
Impacta en la operacion y servicio al usuario . . . .

Urgente sin mecanismos alternativos _ Miutos/lloras Minutos/toras
Impacta en la operacion sin mecanismos de

Alta contingencia Minutos/Horas Minutos/Horas
Impacta y se manejan esquemas alternativos

Media y contingentes Minutos/Horas Minutos/Horas
Impacto menor o el impacto puede darse en

Baja un periodo posterior Minutos/Horas Minutos/Horas

Fuente: Elaboracion propia
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¢.3) Administracion y gestion de incidencias o problemas.

Se documentardn sistematicamente todas las incidencias y problemas con el proposito
de identificarlos a tiempo y reducir al minimo su impacto. Se implementara una Base de Datos
de Gestion de Configuracion (CMDB) que concentre la informacion clave para asistir el
proceso decisional enfocado en optimizar los servicios.

Figura 12.

Procesos de gestion de incidentes

PROCESO DE LA GESTION DE INCIDENCIAS

Entrada de . S . 5 : Cierre del
Reg|5tro c‘“s‘ﬁca(:‘m

% ﬁ MONITOREO Y SEGUIMIENTO

v ‘

! )
¥ /
Gestion de
Gestién de Gestién de Gestion de Gestion de :V‘m;‘do
incidencias camblos disponibilidad capacidad &

servicios

c.4) Clasificar los usuarios y sus prioridades.
La priorizacion de los usuarios deberd realizarse conforme al siguiente esquema:
Figura 13.

Clasificacion de prioridades

Usuarios Prioridad
Directivos Alta
Usuar_io d?, gran impacto para la Alta
organizacion

Usuar_lo d?, menor impacto para la Media/baja
organizacion

Fuente: elaboracion propia.



35

¢.5) Definir horarios atencion.

Si las areas en cuestion tienen productos que dependen de servicios o actividades, y
estos servicios o actividades también deben realizarse fuera del horario laboral habitual de la
organizacion, es necesario ampliar y personalizar las mesas de soporte. Esto también amplia la
cobertura, proporcionando una cobertura razonable e ininterrumpida para que se puedan
atender los problemas o solicitudes que surjan fuera del horario laboral habitual. Es importante
identificar los niveles especificos de soporte, las personas que estaran de guardia y los tiempos
de respuesta previstos durante estos periodos mas largos.

¢.6) Obtener accesos limitados a los servidores donde se encuentran los servicios.

Para la solucidon de incidencias se requiere suministrar acceso condicionado para
otorgar una solucion de primera linea.

d) Obtener / construir

d.1) Implementar software de mesa de ayuda Open source

Implementar un software de mesa de ayuda Open Source para registro de incidencias,
seguimiento y control de estas.

e) Soporte

e.1) Monitoreo constante del ticket.

Coordinador de mesa de ayuda tiene el rol de monitorear diariamente los tickets e

reportar a las jefaturas los tickets pendientes de solucion siguiendo el esquema

exhibido.
Tabla 4.

Monitoreo de tickets

Nro.
Ticket Ticket |Prioridad | Analista | Fecha Ingresada Fecha vencimiento
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e.2) Generar informes por semana para el analisis.

El Coordinador de la mesa de ayuda, a través de la herramienta de gestion de tickets,
prepara cada semana reportes sobre el rendimiento de la mesa de ayuda, los tickets y los
informes del analista.

f) Mejorar

f.1) Capacitaciones para el personal de mesa de ayuda de los servicios.

Los analistas de soporte técnico deben adquirir capacitacion ITIL ocasional sobre las
nuevas aplicaciones empresariales lanzadas a produccion. Estos programas de capacitacion
seran impartidos por expertos en la materia con la intencion final de elevar la capacidad de
trabajo del personal y contribuir positivamente al desarrollo continuo del servicio. Contar con
un proceso organizado sustentado en ITIL 4 es clave para optimizar la gestion de incidentes y
brindar servicios de soporte de una manera mas profesional y organizada, que cumpla con las
mejores practicas y las cambiantes demandas tecnoldgicas.

a) Planificar

a.1) Area de Tecnologia de la Informacién

Figura 14.

Organigrama actual de la jefatura de TI

lefaturadeTI

Coordinador

Analista de
Analista 3 de redes y desarrollo de

comunicaciones aplicaciones
administrativas

Analista 2 Analista
de Servidores y
Servidores

Analista 1 Gestor de
mesa de ayuda

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion

Figura 15:

Perfil de analista de gestor de mesa de ayuda

Puesto Analista gestor de mesa de ayuda

Jefe

Inmediato | Coordinador

Funciones | Coordina con la dreas externas e internas las ventanas de trabajo
Recibe y registra las llamadas
Registra v escala los incidentes y problemas
Mantener informados a las areas internas sobre el estado y progreso
de los tickets
Gestionar el ciclo de vida del incidente, incluyendo cierre y
verificacion
Cierre de los incidentes y confirmacion con el usuario
Avuda en la identificacion de los incidentes y problemas
Coordinacion con proveedores de servicios

Requisitos | Titulado de la carrera de ingenieria de Sistemas o computacion
Experiencia minima 3 afios en la funcion de cargo analista de mesa de
ayuda
Poseer certificacion ITIL
Experiencia en base de datos. SQL v lenguajes de programacion

Fuente: Elaboracion propia

a.2) Proceso de atencion.

El proceso actual de atencion de los usuarios finales.

El procedimiento vigente en la mesa de ayuda de la asociacion LERIHUIRA consiste

en que el usuario envia un correo electronico, realiza una llamada telefonica o, en

determinadas ocasiones, acude personalmente a la oficina para solicitar atencion y

espera a ser atendido de forma oportuna.

Figura 16.

Proceso de atencion
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de usuarios finales: El procedimiento de

atencion que se puso en marcha en la mesa de apoyo de la asociacion. LERIHURA es open

source para que a fin de que un personal realice la gestion de las incidencias de primer nivel.

El usuario final se pone en contacto con la mesa de ayuda a través de correo electroénico o

llamada telefonica. El analista proporciona el soporte de primera linea y, si logra resolver el

inconveniente, informa al usuario que el ticket ha sido atendido y procede a cerrarlo. Si el caso

requiere escalarse al soporte de segunda linea (Coordinador), el analista entrega la solucion y

luego cierra el ticket.

Figura 17.

Mejora en el proceso de atencion a usuarios finales
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Fuente: Elaboracion propia




a.3) Canales de atencion

Mesa de ayuda trabaja con los canales de comunicacion:

Llamadas a anexo teléfono

Correo electronico

Figura 18.

Los dos canales son oficiales para contactar a la mesa de ayuda.

Usuarios

Canales de atencion

Soporte de primara
tinea

Reporta
inciden
ciay
salictu
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cdn el usuatio
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d) Participar

b.1) Implementacion de un nuevo servicio del area de TI
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Durante la ejecucion de la tesis no se realizd entrega de productos o servicios nuevos

para administracion de esa de ayuda.

b.2) Reuniones frecuentes con el area de T1

Mesa de ayuda coordind reuniones con las jefaturas de TI para la mejora en el proceso

de atencion de servicios.



e) El disefio y la transicion.

c.1) Gestion de catalogo de servicios.

El catdlogo de servicio que tiene la jefatura de TI

Figura 19.

Gestion de catalogos de servicios
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Jefatura de

- Servicio Descripeidn Prioridad
Gestén de Dietorio Ao  Coe 8¢ r&arlizia la creacion, actualizacion, baja de usuarios y grupos del directorio activo y correo s
elecironico.
Gestion y administracion de servidores El servicio se encarga de Iz geshion, administracion y monstoreo de los servidores. Urgente
Servidores | Gestion v administracion de equipos informaticos | Se brinda el soporte tecnico a los usuarios de la asociacion LERTHUIRA Alta
y | Bajade Equipos informaticos S¢ realiza una ficha para la baja de equipos informaticas. Baja
Servicios | Gestion de equipos por garantia, S¢ brinda [a gestion con el proveedor de los equipos informaticos. Bapa
Preparacton de equipos informaticos. Realizar preparacion de equipos nuevos con los perfiles que le corresponde al usvarto final. | Medsa
Informes de compra de equipo de mnformético. | Realizar informes fecnicos para la compra de alzin equipo informatico. Baja
Pase de produceion Subir a produceion los cambios de aplicativos. Al suario final. Alta
Tefatorade T | Servicio Descripcion Prioridad
Gestion y administracion de felefonia La gestion de imetdencias de Ja telefonia Urgente
Redesy | Gestion de [P la sestion de incidencias y asignacion de IP's Media | La sestion de inetdencias v astonacton de [P s. Media
comunicactones | Gestion de punto de red Gestiona la medencia o auevo requenimiento de puntos de red Media | Media
Gestion y administracion de firewall Gestion y administracion de los equipos firewall Alfa
Tefitura de T Servicio Deseripcion Priondad
Desarrollo de aplicaciones administraivas | Gestion v administracin de las plataformas | Brindar soporte a las diferentes plataformas | Urgente

Fuente: elaboracion propia

c.2) Niveles de servicio (SLA).

La estructura de los niveles de servicio (SLA) estara definida de manera que el area de

mesa de ayuda establezca los tiempos de respuesta y de atencion correspondientes a

cada criterio.




Figura 20.

Niveles de servicio
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Tiempo de Tiempo de

Criticidad Criterio Respuesta Atencion
Impacta en la operacion v servicio al usuario

Urgente  sin mecamsmos alternativos 30 minutos 1 horas
Impacta en la operacion sin mecanismos de

Alta contingencia 1 horas 4 horas
Impacta v se manejan esquemas alternativos

Media v contingentes 3 horas 8 horas
Impacto menor o el impacto puede darse en

Baja un periodo posterior 5 horas 12 horas

Fuente: Elaboracion propia

c.3) Administracion y gestion de incidencias o problemas.

Se puso en marcha el proceso disefiado para optimizar la administracion y atencion de

las incidencias. Las incidencias se registran como tickets en el sistema de Helpdesk,

donde posteriormente son clasificadas segin su nivel de prioridad por el equipo de

soporte. A continuacion, se realiza un diagnostico de la situacion y se ofrece la solucion

correspondiente, finalizando con el cierre del ticket.
Figura 21.

Procesos de gestion de incidentes
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El aplicativo Open Source Apphelpdesk cuenta con una base datos de gestion donde
podemos visualizar a detalle los tickets ingresados y un monitoreo de los

tickets, agentes, rendimiento.

c.4) Clasificar los usuarios y sus prioridades.
Los usuarios se deben clasificar sus prioridades de la siguiente manera:
Figura 22.

Clasificacion de usuarios y sus prioridades

Usuarios Prioridad
Directivos Alta
Usunarios de los sistemas Alta
Personal administrativo AltaMedia/'baja

Fuente: elaboracion propia.



¢.5) Definir horarios atencion.

La asociacion LERIHUIRA tiene un horario de 8 am a 6pm de lunes a sabado.
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¢.6) Obtener accesos limitados a los servidores donde se encuentran los servicios.

Se otorgd accesos para la absolucion de consultar y que se puedan absolver mas rapido

las consultas.

d) Obtener / construir

b)

d.1) Implementar software de mesa de ayuda Open source

Implementar un software de mesa de ayuda Open Source para registro de incidencias,

seguimiento y control de estas.

Se realiz6 la instalacion del aplicativo Open Source AppHelpDesk .

Soporte

e.1) Monitoreo constante del ticket.

Coordinador envia semanal de un reporte de mesa de ayuda para

las jefaturas y gerencia de TIL.

Figura 23.

Monitoreo de tickets

Nro.
Ticket

Ticket

Prioridad

Analista

Fecha Ingresada

Fecha vencimiento

e.2) Generar informes por semana para el analisis.

Coordinador de mesa de ayuda mediante la herramienta de gestion de ticket (Software

de mesa de ayuda) genera los reportes mencionados.

* Rendimiento del Analista.

* Ciclo de vida de los tickets.
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» Rendimiento de analista de segunda linea.
* Rendimiento de la mesa de ayuda.
¢) Mejorar
f.1) Capacitaciones para el personal de mesa de ayuda de los servicios.
Los analistas de mesa de ayuda deben percibir ocasionalmente capacitaciones de ITIL,
aplicativos que salen a produccion.
Estas capacitaciones deben ser ejecutadas por expertos en la materia para favorecer con
la mejora continua de los servicios.
Figura 24.
Herramienta open source para mejorar la gestion de incidencias apphelpdesk.

Nuevo billete

| O

Nota. Imagen de un nuevo registro de incidencia.
Asimismo, los datos se reunificaron en funcion de las fechas y horarios definidos en

articulacion con los representantes de la empresa. Posteriormente, la informacion se traslada y
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procesa en Excel realizando su respectiva tabulacion, clasificacion y carga en el software SPSS
Statistics 25 para poder obtener respuestas relevantes.
3.7. Analisis de datos
Acorde con Navarro et al. (2020) existen dos formas de presentar datos analiticos:
1) Realizar un estudio descriptivo
2) Realizar un estudio inferencial

La investigacidon, usard datos concisos acumulados previamente para su posterior
analisis, y la prueba posterior se evaluara utilizando la informacion obtenida después de que la
empresa haya realizado el mencionado proceso. El estudio descriptivo se da mediante la
herramienta IMB SPSS Statistics 25.

Como los datos son mayores a 50 apartados en estudio, basamos todo en el uso de un
método de normalidad de Kolmogorov-Smirnov analizando los hallazgos. Como se muestra en
(Navarro et al., 2020), mediante el analisis de una cantidad de datos. Se analiza dicho proceso
ejecutandose bajo un caracter cientifico y ante ello se conocen las conclusiones extraidas. Se
interpreta las respuestas y se da una fundamentacion que sirve de sustento a las herramientas
usadas en la investigacion.

3.8. Consideraciones éticas

Las tareas de acopio y tratamiento de los datos fueron llevadas a cabo por la autora. De
igual modo, la interpretaciéon y el debate se realizaron en consonancia con las fuentes
consultadas, las cuales se encuentran apropiadamente referenciadas siguiendo los lineamientos
de redaccion establecidos por la American Psychological Association (APA) en su séptima

edicion.
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IV. RESULTADOS
4.1 Analisis, interpretacion de resultados
Tabla S.

Estadisticas descriptivas de tiempo promedio para resolver incidencias antes y después del

uso de ITIL -V. 4

Grupo N M Minimo Maximo DE
Antes (pre test) 74 16,35 2 57 11,734
Después (post test) 152 1,07 5 15 3,365
Global 226

Nota. La tabla indica la variacion temporal media en solucionar problemas pre y post del uso

de ITIL 4 en el area de TI en la asociacion LERIHUIRA.

En la tabla 5, al examinar el tiempo necesario para abordar una incidencia, se realizo
un analisis de los intervalos de tiempo destinados a resolver una incidencia, con la expectativa
de que estos tiempos deberian reducirse con el uso de ITIL 4. De hecho, la tabla numero 1
muestra el estudio descriptivo que se relaciona al periodo de tiempo que existe en solucionar
incidentes. Durante el antes y después, hay un analisis de 28 dias, revelando que el tiempo
minimo de atencion de una incidencia esta dentro del rango de 2 a 57 min. Teniendo como
media un valor de 16 min. y mediante desv. estdndar equivalente a 11 min. Respecto al tiempo
que se necesita en solucionar problemas informaticos una vez aplicado ITIL 4 y abordar la
solucion durante 28 dias, hay un valor resultado de entre 5 a 15 min.

Figura 25.
Promedio de tiempo requerido para resolver las incidencias antes y después de aplicar ITIL 4

en la gestion de incidencias
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Nota. La imagen muestra un caja estadistica y bigotes que promedian tiempo para solucionar
problemas previos y luego del uso de ITIL 4.

Analisis descriptivo
Tabla 6:

Porcentaje de incidencias resueltas en el Primer Nivel

Grupo N Media Minimo Maximo Desviacion estandar
Antes 28 32,4107 ,000 75 2 ,24135
Después 28 58,4226 16,67 83,33 17,0391
Global 56

Nota. La tabla indica variaciones en los valores de porcentajes respecto a los incidentes de

primer nivel solucionados pre y post aplicacion de ITIL 4 dentro de la Asociacion Lerihuira.

Dentro de la tabla 6 estd indicdndose el estudio descriptivo en relacion con las
cantidades totales de los fallos informaticos que se han resuelto, esto mediante valores
porcentuales de primer nivel. Luego de que se haya aplicado el marco de trabajo ITIL 4.
Analizando dichos resultados, durante 28 dias. Durante este periodo se observo una cantidad
nula de fallas resueltas de incidentes de primer nivel con un valor maximo de 75%
contratiempos de primer nivel fueron resueltos. Aqui, el estudio observo un valor de promedio
igual a 32,41% de problemas de primer nivel resueltos ademds de un valor de DE igual a 2 ,24
%. En cuanto a los resultados del porcentaje de atencion después del uso del ITIL 4 y su

respectivo analisis se pudo hallar un valor minimo de solucion de incidentes de primer nivel
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resueltos de 16,67% y un maximo de 83,33% del mismo tipo de problemas, asimismo un
promedio de 58.42% con su desv. estandar de 17.03%.
Figura 26.

Porcentaje de incidencias resueltas en el Primer Nivel antes y después de aplicar ITIL 4

PORCENTAR NCCENTES PRIMER MWL

Nota. Grafico de caja y bigotes con valores porcentuales de fallos informaticos resueltos

respecto al primer nivel previas y posteriores a el uso de ITIL 4.

Tabla 7.

Porcentaje de incidencias resueltas en el Nivel SLA

Estadistico descriptivo N Minimo Maximo M DE

Antes 28 ,00 50 29,8724 16,11137
Después 28 16,67 83,33 41,5774 17,03910
Global 28

Nota. En la tabla se muestra la variacion de porcentajes de incidencias resueltas nivel SLA

antes y después de aplicar ITIL V4 en la Asociacion Lerihuira.

La Tabla 7 exhibe los datos descriptivos vinculados al porcentaje de incidentes de nivel
SLA que se resolvieron antes y después de aplicar ITILV4. Al analizar los datos en la etapa
previa, se considerd informar sobre los incidentes registrados durante 28 jornadas. En este
lapso, se halld desde 0% y un maximo del 50% de incidentes de nivel SLA solucionados. El
promedio fue del 29,87%, con una D.E. de 16,11%. Respecto a los incidentes resueltos en la
etapa posterior, o sea, después de la aplicacion y abordar incidentes de nivel SLA, se analizaron

los datos de los eventos registrados durante 28 dias. Se hall6 que el 16,67% y un méaximo del
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83,33% de incidentes de nivel SLA fueron solucionados durante la aplicacion. El promedio de
incidentes de nivel SLA atendidos fue del 41,57%, con una DE de 17,04%.

Figura 27.

Incidencias por Porcentaje de novel SLA resueltas antes y después de el uso de ITIL 4 para
la gestion de incidencias

iAo

ms

Prra_test Post_jest

Nota. La imagen muestra el grafico de cajas y bigotes donde se ven incidentes

solucionados por porcentaje a nivel SLA previa y posterior a el uso de ITIL 4.
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Analisis inferencial

Normalidad

HO: Los datos cumplen el requisito de normalidad.
H1: Los datos no cumplen el requisito de normalidad.
Tabla 8.

Prueba de normalidad para comprobar requisito en los datos analizados.

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Grupos Estadistico gl Sig Estadistico gl Sig.
Porcentaje de incidencias
resueltas de primer nivel ,197 28 ,007 ,897 28 ,01
Pre test
Porcentaje de incidencias
resueltas de primer nivel ,166 28 047 929 28 ,058
Post_test
Porcentaje de incidencias
resueltas SLA Pre test 167 28 044 879 28 004
Porcentaje de incidencias
resueltas SLA Post_test ,166 28 047 929 28 058
Tiempo de resolucién de
. . 215 74 <001 ,786 74 <,001
incidencias Pre_test
Tiempo de resolucién de

,118 152 <001 921 152 <001

incidencias Post_test

Interpretacion

Se concluye que se debe emplear la prueba de Shapiro-Wilk para los datos
correspondientes a la primera parte, dado que el volumen de informacion es inferior a 50;
asimismo, se concluye que el requisito de normalidad no se cumple para ser evaluado a través
de una prueba paramétrica, el conjunto tiene una distribucién no normal, por lo que es necesario
aplicar la prueba no paramétrica U de Mann-Whitney. En relacion con los datos de tiempo de
resolucion de incidencias se aplica la prueba de Kolmogorov-Smirnov, debido a que supera la
cantidad de 50 datos, observando que el resultado no cumple con el requisito de normalidad el

valor de la significancia es menor a ,05.
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4.2  Prueba de hipdtesis
4.2.1. Hipdtesis especificas
Hipdtesis especifica 1

El uso de ITIL 4 reducira el tiempo de resolucion de incidencias, en el area de T1 de la
Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023

Analisis del tiempo para resolver incidencias utilizando ITIL 4

HO: El tiempo promedio para resolver incidencias antes y después de aplicar ITIL -4
son estadisticamente iguales

H1: El tiempo promedio para resolver incidencias antes de aplicar ITIL -4 es

significativamente mayor al observado después del uso de ITIL 4.

Tabla 9.

Comparacion de promedio de tiempo para resolver incidencias registradas antes y después

del uso de ITIL 4.
Promedio de tiempo
U de Mann-Whitney 3649
W de Wilcoxon 15277
Z -4,296
Sig. asin. (bilateral) <,001

Nota. Se aplic6 la prueba de U de Mann- Withney.

Interpretacion: Dado que nivel de Sig. inferior a 0.05, se rechaza la hipdtesis nula,
afirmando que lo que el tiempo promedio para resolver incidencias sin aplicar ITIL V4 es

significativamente mayor que aplicando ITIL 4, con lo cual se da por aceptada la H1.
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Figura 28.

Tiempo para resolver incidencias antes y después del aplicar ITIL 4

Tiempo promedio de resolucion de

incidencias

20

. 15
o]

2w

0

PRE_TEST POST_TEST
Grupos

Nota. Grafico de barras nos muestra el tiempo para resolver incidencias antes y después de
aplicar ITIL 4, para la gestion de incidencias.

Hipatesis especifica 2

El uso de ITIL 4 aumentara la cantidad de incidencias solucionadas de primer nivel en
el area de TI de la Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023.

El analisis de los porcentajes en relacion con las incidencias resueltas de primer nivel
antes y después de aplicar ITIL 4

HO: El porcentaje promedio para resolver incidencias de primer nivel, antes y después

de aplicar ITIL -4 son estadisticamente iguales.

H1: El tiempo promedio para resolver incidencias de primer nivel antes de aplicar ITIL

-4 es significativamente menor al observado después del uso de ITIL 4.
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Tabla 10.

Comparacion de porcentaje de incidencias resueltas de primer nivel registradas antes y

después del uso de ITIL 4
Porcentaje incidencia primer nivel
U de Mann-Whitney 125,500
W de Wilcoxon 531,500
Z -4,390
Sig. asin. (bilateral) ,000

Nota. Se aplic6 la prueba de U de Mann- Withney

Interpretacion:

Dado que Sig< 0.05, se colige que el uso de ITIL 4 acrecienta de manera significativa
el promedio porcentual de incidentes de primer nivel solucionados, con lo cual se acepta la H1
y rechazamos la HO.

Figura 29.
Incidencias resueltas en primer nivel utilizando un aplicativo con ITIL 4
Porcentaje de incidentes resueltos de primer nivel
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Nota. Gréfico de barras nos muestra el porcentaje de incidencias de primer nivel antes
y después de aplicar ITIL 4, para la gestion de incidencias, nos muestra un incremento respecto
a la resolucion de los incidentes de primer nivel.

Hipdtesis especifica 3

El uso de ITIL 4 aumentard la cantidad de incidencias solucionadas SLA en el 4rea de
TI de la Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023. Analisis de porcentaje para incidencias
resultas de nivel SLA antes y después de aplicar ITIL 4.

HO: El porcentaje promedio para resolver incidencias nivel SLA, antes y después de
aplicar ITIL -4 son estadisticamente iguales.

H1: El tiempo promedio para resolver incidencias antes de aplicar ITIL 4, es

significativamente menor al observado después del uso de ITIL 4.

Tabla 11.

Comparacion de porcentaje de incidencias resueltas SLA registradas antes y después del uso

de ITIL 4.
Porcentaje de incidencias resueltas SLA
U de Mann-Whitney 258
W de Wilcoxon 664
4 -2,222
Sig. asin. (bilateral) 0,026

Nota. Se aplic6 la prueba de U de Mann- Withney
Interpretacion
Se observa que el valor de Sig < 0.05, lo cual es un indicador que el uso de ITIL 4
aumento considerablemente el valor porcentual medio de las fallas informaticas a nivel SLA,

aceptando la hipotesis alterna.
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Figura 30.

Porcentaje de incidencias resueltas SLA.
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Nota. Grafico de barras nos muestra el porcentaje de incidencias de nivel SLA antes y
después de aplicar ITIL 4, para la gestion de incidencias donde se observa el incremento de
resolucion de incidencias.
4.2.2. Hipdotesis general
HO: No es posible que el uso de ITIL 4 mejora la gestion de incidencias de los usuarios de la
Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023.
H1: Es posible el uso de ITIL 4 mejora la gestion de incidencias de los usuarios de la
Asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023.
Tabla 12.

Comparacion de porcentaje del total de las incidencias resueltas registradas antes y después

del uso de ITIL 4.
Porcentajes de total de
incidencias resueltas
U de Mann-Whitney 803,5
W de Wilcoxon 2399.,5
4 -4,48
Sig. asin. (bilateral) <,001

Nota. Se aplico la prueba de U de Mann- Withney
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Interpretacion:

Dado que Sig = <,001 es un valor inferior a 0.05, conforme a este resultado se descarta
la HO y se admite la H1, arribando a la conclusion de que la aplicacion fundamentada en ITIL
4 si ayuda en la mejora de la gestion de incidentes de los usuarios de la Asociacion

LERIHUIRA.

Figura 31.

Porcentaje de total de incidencias resueltas antes y después del uso de ITIL 4

Porcentajes de total de incidentes resueltos

50.00
45.00
40.00
35.00
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20.00
15.00
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5.00

0.00

Porcentaje total de incidentes

PRE_TEST POST_TEST
Grupos
Nota. Grafico de barras donde se muestra el porcentaje de atencion del total de

incidencias resueltas antes y después de aplicar ITIL 4, para la gestion de incidentes.

4.3. Presentacion de Resultados

Segun la primera pregunta, muestran con bastante claridad que usar el método ITIL 4
tuvo un impacto positivo o significativamente positivo en los procesos de incidentes en TI. Con
la evidencia empirica se concluye que comparar los datos del pre y post test denomin6 un
ascenso del 16,47% de incidentes, donde la queja se resuelve con éxito, ya que ahora se

presentan o confirman menos quejas nuevas con una antigiiedad superior a 10 dias, lo que se
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traduce en una mayor velocidad del servicio de soporte y la capacidad de resolver problemas.
Una hipotesis especifica planteada para comprobar si el uso de un marco ITSM agilizaria la
resolucion de incidentes también confirmo nuestra prevision: en general, el tiempo de respuesta
se redujo en unos 6 minutos, en lugar de alrededor de media o una hora antes. De esta manera,
la impresion de un aura de eficiencia en todo lo que el departamento realiza no solo aumenta
su capacidad, sino que también reduce el tiempo de inactividad y mejora los niveles de servicio.
Otro punto para destacar es el aumento del 26,01 % en resolver el problema, lo que demuestra
la mayor eficacia de resolver los problemas desde el principio y no aplazarlos a un nivel de
soporte posterior. Esto simplifica el proceso de resolucion general. Asimismo, un andlisis del
cumplimiento del acuerdo de nivel de servicio (ANS) mostrd que, segin nuestro modelo, se
resolvieron con éxito un 11,71 % mas de incidentes basados en ANS que antes. Esto tiene
implicaciones sobre la calidad que se ofrece y la conformidad de los usuarios. Tanto el disefio
de la investigacion como los resultados experimentales permiten establecer una relacion directa
con las hipotesis generales y especificas del estudio. Por lo tanto, se puede decir que usar el
sistema ITIL 4 no solo promueve la estandarizacion de los procesos de gestion de incidentes,
sino que también garantiza una prestacion de servicios completa y puntual, satisface a los
usuarios finales y aumenta la eficiencia operativa del departamento de TI. La evidencia
demuestra que ITIL 4 funciona correctamente y de forma productiva. Los estandares 6ptimos
para la gestion de los servicios que presta son consistentes y mejoran continuamente. Esto es
algo que podemos observar en estudios de caso que de hecho suceden en la Asociacion

LERIHUIRA.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Al evaluar como el uso del ITIL 4 en TI mejorard el manejo de incidencias de los
usuarios de la Asociacion LERIHUIRA en Huancavelica en 2023, se concluye que
efectivamente optimiza la gestion de incidentes para los usuarios de la Asociacion
LERIHUIRA, incrementando la capacidad de atencion de un 30.72% a un 47.19% en promedio
de incidentes atendidos. Segun la investigacion de Sangama (2020), titulada "Implementacion
del marco de buenas practicas ITIL 4 para la optimizacion del proceso de gestion de incidentes
en el area informatica de la municipalidad provincial de Lamas, San Martin", los resultados
permitieron concluir que este marco de trabajo y su implementacion en un Helpdesk, siguiendo
sus buenas practicas, generaron un impacto positivo en la gestion de todas las incidencias
informaticas.

Respecto al tiempo necesario para solucionar problemas informaticos tras el uso de
ITIL 4 y evaluando su impacto durante 28 dias, se consigui6 reducir significativamente el
tiempo en el que se resuelve el problema. Al evaluar el tiempo promedio para solucionar
incidencias, se encontr6 que la atencion minima era de 2 minutos y como maximo 57 minutos
en el pretest, con una DE de 11.73 minutos, a un rango de entre 5 y 15 minutos en el post-test,
un promedio de 10 minutos y una desviacion estandar de 3 minutos. Esta evaluacion concuerda
con la investigacion de Rosales (2021) titulada “Optimizacion de la Gestion de Incidentes de
Software de Terceros en la Mesa de Servicios de un Ente Regulador bajo el Marco de Buenas
Practicas ITIL 4”, Rosales constatd que la adopcion de ITIL 4 y sus siete fases de optimizacion,

ademas de las buenas précticas, ayudaron a mejorar significativamente la gestion de incidentes.

Al evaluar el uso del ITIL 4 aumentaria el nimero de incidentes de nivel 1 que serian
solucionadas en el TI de la Asociacion LERIHUIRA en Huancavelica en 2023, se observo un

incremento en el niimero de incidentes de nivel 1 resueltos. El pretest mostrdé una media de
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32.41% de incidentes registrados. Posteriormente, el post-test revel6 una media de 58.42%, lo
que representa un aumento del 26.01% en la cantidad de registros solucionados. Esta mejora
es consistente con la investigacion de Huertas (2023) en su tesis titulada “ITIL V. 4 en el
proceso de Gestion de Incidencias en el area de TI en una institucion publica, Lima 2023,
donde concluyé que el uso de ITIL V4 mejord considerablemente la gestion de incidentes de
primer nivel, con un resultado del 56.8% en el porcentaje de incidencias resueltas.

Para evaluar como el uso de ITIL 4 aumentaria el nimero de problemas solucionados
de nivel SLA en el area de TI de la Asociacion LERIHUIRA en Huancavelica en 2023. Se
encontro que el porcentaje de la ocurrencia de problemas resueltos aumento. Antes de el uso,
el pretest mostro una media de 29,87% de incidentes registrados. Posteriormente, el post-test
reveld una media de 41.58%, lo que representa un aumento del 11.71% en la cantidad de
registros solucionados. Esta mejora es consistente con la investigacion de Huertas (2023) en su
tesis titulada “ITIL V. 4 en el proceso de Gestiéon de Incidencias en el area de TI en una
institucion publica, Lima 2023”, donde concluyé que el uso de ITIL V4 mejord
considerablemente la gestion de incidentes SLA, con un resultado del 56.8% en el porcentaje

de incidencias resueltas.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.- El desarrollo del articulo, con la finalidad de optimizar el manejo de incidentes
mediante el uso del concepto ITIL 4, se basd en revisiones de mejores practicas sobre
el tema, basadas en un analisis de trabajos especializados y estudios académicos que
abordaron directamente cuestiones similares. Un ejemplo tipico de referencia es el
trabajo de Rosales (2021) titulado "Optimizacion de la gestion de incidentes de software
de terceros en la mesa de servicio de un organismo regulador bajo el marco de mejores
practicas de ITIL 4". La repetida ocurrencia de incidentes similares y el largo tiempo
de reaccion se han identificado como problemas centrales en el presente estudio. El
autor sugiridé superar este problema mediante el uso de ITIL 4. En los principales
resultados se observd un aumento del 3,8% en cuanto a la conformidad del cliente,
respecto al afio anterior; una disminucion del 12% en los incidentes relacionados con
software de terceros; y una reduccion del 61% en el tiempo de inactividad no controlado
en areas criticas. Rosales (2021) también destaco la necesidad de contar con métricas
para reconocer mejoras de los procesos. Tras el andlisis de datos y la prueba de la U de
Mann-Whitney no paramétrica para un nivel de significancia de ,001 (<0,05), se
determind que la hipotesis nula era falsa, por lo que la hipotesis alternativa se convirtid
en verdadera. Esto significa que el uso de ITIL 4 impact6 positivamente en el manejo
de problemas de la empresa. Este hallazgo se corrobora mediante el analisis de los
incidentes registrados durante 28 dias antes de iniciar y después de la aplicacion, donde
se reportd un alcance de 16,47 % al resolver problemas, del 30,72 % al 47,19 % en la
fase de preprueba a posprueba. Estos resultados muestran no solo la efectividad de ITIL
4 como marco de gestion, sino también la necesidad de combinarlo con herramientas

de codigo abierto como AppHelpDesk.
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6.2.- Se establece que el marco de trabajo ITIL 4 ha contribuido exitosamente en la
disminucién de tiempos empleados para resolver problemas en el departamento de TI
de la Asociacion LERIHUIR en Huancavelica en 2023. Esto es consistente con la
prueba no paramétrica U de Mann-Whitney que rechazo la hipotesis nula y acept6 la
hipdtesis alternativa tal que p < 0.001, por debajo del umbral estandar de 0.05. Esto
sugiere una variacion significativa en los tiempos de respuesta antes y después de la
adopcion de ITIL 4. Esta mejora solo fue posible con la guia del marco de trabajo ITIL
4 que sensibiliza sobre la necesidad de organizar, registrar y dar seguimiento
sistemdtico a los incidentes, asi como tener indicadores clave para analizar datos y
comparar el desempefo. El andlisis descriptivo de los registros de incidentes
completados durante dos periodos equivalentes de 28 dias (antes y después del uso de
ITIL 4) mostr6 una gran diferencia en la duracion de la resolucion de problemas: el
valor promedio pasé de 16 a aproximadamente 10, ahorrando asi 6 minutos en
promedio y haciendo que la gestion de incidentes sea mas eficiente.

6.3.- Para el estudio, se determind que usar el ITIL 4 ha tenido gran influencia en la
optimizacion de la resolucion de incidentes de primer nivel en TI de la Asociacion
LERIHUIRA de Huancavelica durante el afio 2023. El sustento se halla en la
comprobacion del resultado de la prueba no paramétrica, con la cual se pudo aceptar la
hipotesis alternativa (0,000 < 0,05). Este resultado quiere decir que existe una mejora
ante el uso de ITIL 4 en la resolucion de incidentes de primer nivel. La metodologia
incluye el monitoreo, la generacion de informes y la supervision estructurados de
incidentes, asi como el uso de indicadores bien definidos para respaldar un analisis y
una evaluacion del rendimiento adecuados. Softwares como AppHelpDesk se pueden
usar para facilitar la gestion de la informacion y proporcionar una herramienta eficiente

para registrar y categorizar los datos de incidentes. Se realiz6 una comparacion de los
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registros de incidentes entre dos periodos de 28 dias: uno durante la instalacion y otro
después de la misma. Los resultados indicaron, en promedio, una tasa de resolucion de
incidentes primarios del 32,41 % antes de la intervencion y del 58,42 % después del
uso de ITIL 4, lo que representa un aumento del 26,01 %. Esto demuestra que el uso
del ITIL 4 orientado al rendimiento y el manejo del servicio de T1, mejoran la resolucion
de los incidentes de primer nivel

6.4.- Se establece que la aplicacion del marco de trabajo ITIL 4 impacta en el nimero
de problemas resueltos en TI de la Asociacion LERIHUIRA, en Huancavelica, el afio
2023. Este hallazgo también se confirm6é mediante la prueba no paramétrica U de
Mann-Whitney y condujo a la aceptacion de la hipotesis alternativa sobre la hipdtesis
nula con un valor p de 0,026. Este resultado sustenta una mejora significativa en el
cumplimiento del ANS mediante la adopcion de ITIL 4. El modelo metodologico tuvo
su base en las directrices del marco de trabajo ITIL 4 que trabajaron con los registros,
el seguimiento y el monitoreo de slams para la clasificacion de incidentes de acuerdo,
ademads de los aspectos filosoficos propuestos por una recuperacion de practicas de
gestion que apoyo el andlisis de datos. El usocddigo abierto AppHelpDesk se utilizo
para gestionar los datos de incidentes de forma estructurada para facilitar el proceso. Se
empleo un disefio de prueba pre-post aleatorizado de una sola prueba y se compararon
las etapas previas y posteriores al uso (28 dias). Las mejoras observadas fueron las
siguientes: antes del uso, se resolvio el 29,87 % de los problemas de SLA, frente al
41,58 % después, lo que representa un aumento del 11,71 %. Nuestros hallazgos
destacan la capacidad de ITIL 4 para mejorar el rendimiento de los servicios, garantizar

un mejor cumplimiento de los SLA y optimizar la gestion de incidentes graves.
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VII. RECOMENDACIONES

7.1 - Se recomienda a la asociacion LERIHUIRA seguir aplicando el marco de trabajo
ITIL 4 para que asi se pueda optimizar el tiempo de las atenciones.

7.2 - Se recomienda a la asociacion LERIHUIRA establecer el cumplimiento de lo
acordado a nivel y servicio (SLA) aplicados, asimismo gestionar mejor los recursos y
asi asegurar la parte disponible del servicio ademas de la identificacion de los riesgos
del servicio que se brinda.

7.3 - Se sugiere continuar con el registro de las incidencias en el aplicativo open source
apphelpdesk a fin de poder registrar, realizar el seguimiento y control de las incidencias
asimismo que nos permite dar solucion de forma oportuna a los incidentes presentados
asimismo con la informacion registrada podra realizar el andlisis de las incidencias mas
frecuentes y podré atacar de raiz con el problema frecuente de las incidencias, con eso
asegurard la satisfaccion de sus clientes.

7.4 - Se recomienda a la asociacion LERIHUIRA gestionar un aplicativo mas robusto

para la gestion de incidencias, para que sea utilizado a futuro.
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IX. ANEXOS

ANEXO A Captura de pantalla del Aplicativo Helpdesk para la gestion de incidentes

Nota. Pantalla general de gestion de incidencias
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ANEXO B Captura de pantalla del Aplicativo Helpdesk para la gestion de incidentes

Muevo billete

Sujeto
Solicitante
Equipo Cambiar
|
Agente Asigname Asignar
2  Noasignado
Prioridad
¢ Medio A
Estado
Pendiente -

+ Agregar etigueta

BE I U 5 < = = s M

Privade | ¢ [ @ 4?

Nota. Pantalla de creacion de nuevo ticket
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ANEXO C Captura de pantalla del Aplicativo Helpdesk para la gestion de incidentes

B Entradas m Mis entradas abiertas
o

Nota. Interfaz de vista de agentes disponibles para atencion de incidencias
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ANEXO D Captura de pantalla del Aplicativo Helpdesk para la gestion de incidentes

Detalles

Informacion de entradas v

Identificacion de entradas: QSQUSE <
Creado: 15 de diciembre de 2023

Ultimo mensaje: 15 de diciembre de 2023
Estado: | Cerrado ~

Clasificacion: No aplica ®

Prioridad: = e Medio ~

Fuente: Correo electronico ©®

Etiquetas:

+ Agregar etiqueta

Responsabilidad v
Equipo Cambiar
SH Héroes de apoyo
1156016650@tickets.helpdesk.com
Agente Asigname Asignar

Ningun agente asignado a este ticket.

Seguidores (0) Seguir Editar

No hay seguidores asignados a este ticket.

Nota. Detalle de ticket registrado
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ANEXO E Captura de pantalla del Aplicativo Helpdesk para la gestion de incidentes

38mwin 11a 29mnin 5%

Nota. Informes tiempo de resolucion

Nota. Resumen de tickets



ANEXO F Matriz operacional de variables
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Variable dependiente

Gestion de incidencias

Los incidentes se priorizan de acuerdo con una
clasificacion acordada para garantizar que se
aborden primero aquellos que tienen un mayor

impacto en la empresa. (AXELOS, 2019)

factible. ITIL

resueltas primer
nivel (Ficha De

Observacion)

Definicién
Definicion conceptual Dimension Indicador Items/formula Escala
operacional
La manera en que se gestionan los incidentes | El objetivo Tiempo
puede tener un impacto significativo en la | principal de la promedio de A
o . N ) TS = () TS,)/NS
satisfaccion de los clientes y usuarios, asi| gestion de resolucion de =
como en la percepcion que tienen de la | incidentes es incidencias (ficha
empresa proveedora de servicios. Cada | reducir al minimo de observacion)
incidente debe ser registrado y manejado de | las consecuencias Porcentaje de
manera que se resuelva en un plazo que esté | adversas de los incidencias
alineado con las expectativas de los clientes y | incidentes al resueltas primer
usuarios. Se establecen, documentan y | restaurar la Resolucion nivel (Ficha De
. .. . . ., IRPN
comunican objetivos de tiempo para la | operacion normal (Huertas Observacién) PIRPN = —— x100
Tl Razé
resolucion de los incidentes con el fin de | del servicio tan P tai d azon
Camacho, orcentaje e
asegurar que las expectativas sean realistas. | pronto como sea 2023) incidencias

Porcentaje de
incidentes
solucionadas
SLA (Ficha De

Observacion)

pr1 =R 2100
T




ANEXO G Matriz de

Consistencia
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PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

METODO

POBLACION

Titulo: Aplicacion de ITIL 4 en el area de TI para la mejora de la gestion de incidencias de los usuarios de la asociacion LERIHUIRA, Huancavelica 2023.

Autor: Milagros Karina Llontop Gonzales

General

General

General

(En qué medida el uso de ITIL 4 ayudara
en la gestion de incidencias, con el fin de
optimizar la gestion y atencién de
incidencias reportadas por los usuarios
de la Asociacion LERIHUIRA, en

Huancavelica durante el afio 2023?

Determinar de qué manera la
aplicacion de ITIL 4 en el area de TI
mejorara la gestion de incidencias de
los wusuarios de la Asociacion

LERIHUIRA, Huancavelica 2023

H,: Es posible que la aplicacion
de ITIL 4 mejora la gestion de
incidencias de los usuarios de la
Asociaciéon LERIHUIRA,

Huancavelica 2023

Tipo de estudio:

Aplicativo.

Hy: No es posible que Ila
aplicacion de ITIL 4 mejora la
gestion de incidencias de los
usuarios de la  Asociacion

LERIHUIRA, Huancavelica 2023

Disefio
Metodologico:

Experimental.

Pre-

Especifico

Especifico

Especifico

Explicativa

A.- (En qué medida la aplicacién de
ITIL 4 reducira el tiempo de la
resolucion de incidencias de los usuarios
de la Asociacion LERIHUIRA,

Huancavelica 2023?

OEl. Demostrar en qué medida
aplicacion de ITIL 4 reducira el
tiempo de la resolucion de
incidencias de los usuarios de la
Asociacion LERIHUIRA,

Huancavelica 2023

HEl La aplicacion de ITIL 4
reducira el tiempo de resolucion
de incidencias, en el area de TI de
la  Asociacion LERIHUIRA,

Huancavelica 2023

B.- (En qué medida la aplicacion de
ITIL 4 aumentard la cantidad de
incidencias solucionadas de primer nivel
en el area de TI de la Asociacion
LERIHUIRA, Huancavelica 2023?

C.- (En qué medida la aplicacion de

OE2. Demostrar en qué medida la
aplicacion de ITIL 4 aumentara la
cantidad de incidencias solucionadas
de primer nivel en el area de TI de la
Asociacion LERIHUIRA,

Huancavelica 2023

HE2: La aplicacion de ITIL 4
aumentard la  cantidad de
incidencias  solucionadas  de
primer nivel en el area de Tl de la
Asociacion LERIHUIRA,

Huancavelica 2023

ITIL 4 aumentara la cantidad de
incidencias solucionadas SLA en el area
de TI de la Asociacion LERIHUIRA,

Huancavelica 2023?

OE3. Demostrar en qué medida la
aplicacion de ITIL 4 aumentara la
cantidad de incidencias solucionadas
SLA en el 4rea de TI de la Asociacién

LERIHUIRA, Huancavelica 2023

HE3: La aplicacion de ITIL 4
aumentara la  cantidad de
incidencias solucionadas SLA en
el area de TI de la Asociacion

LERIHUIRA, Huancavelica 2023

Técnica: Ficha

Observacion

de

Cantidad de ticket

generados
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FICHA DE OBSERYACION DE PORCENTAJE DE INCIDENCIAS RESUELTAS PRIMER NIVEL PRE-TEST
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UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO YILLARRE AL Pre-Test
FICHA DE BEGISTRO

N* Ficha de Observacion 1

Investigador Milagros Karina Llontop Gonzales

Empreza donde =ze relizal LERIHUIRA

Direccidn Carretera Principal - Atoce - Daniel Hernandez - Tavacaja - Huancavelica

Motivo de Obszervacion Fotivo Experirnental Pre- test

FIRFN=  _IEFN Xi0
Proceso de Observacion |Incidentes resuel 77
WYariable Descripcion Instrumento
PORCEMTAJE DE [MCIDEMCIAS
Incidente RESLELTAS PRIMER MIVEL Ficha de Observacidn
Incidentes |indicenci
Mro. Fecha resueltos as [*] Incidencias resueltas primer nivel

1 ORI0EZ023 1 3 3333
2 OROEZ023 2 5 40.00
3 OADGZ023 1 2 50.00
[] OF0EZ023 1 3 33.33
5 THORZ023 3 ] 33.33
5 THORZ023 2 4 50.00
7 THORZ023 0 2 0,00
& TRORZ023 2 5 40.00
El TRORZ023 0 4 0,00
ji] THORZ023 2 4 50.00
11 2IN0EZ2023 [ 7 57,14
12 2P0R2023 2 5 40,00
13 2A0RZ023 3 [ 37.50
14 20RO 1 4 25.00
15 ZRI0EZ023 1 3 3333
16 2A0RZ023 2 4 50,00
7 2RI0R2023 3 4 75.00
13 Q02023 1 4 0,00
jE] OH0F2023 1 3 0,00
20 ORI0F2023 1 3 3333
21 OROF2023 0 3 0,00
22 OANAZ023 3 7 42,86
23 072023 0 3 0,00
24 THO7I2023 1 3 33.33
25 1072023 1 2 50.00
26 TH072023 1 4 25.00
27 1072023 1 4 25.00
28 TRO7R2023 2 4 50,00




FICHA DE OBSERYACION DE PORCENTAJE DE INCIDENCIAS RESUELTAS SLA PRE-TEST
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UNIYERSIDAD NMACIONAL FEDERICO YILLARBE AL Pre-Test
FICHA DE REGISTRO

N* Ficha de Observacion 2

Investigador Milagroz Farina Llontop Gonzales

Empreza donde =ze relizal LERIHLIRA

Direccion

Carretera Principal - Atocc - Daniel Hernandez - Tayacaja - Huancavelica

Motivo de Observacion

Motivo Experimental Pre- test

FRi= IR XIo¢
Proceso de Observacion |[Incidentes resuel 77
Yariable Descripcion Instrumento
PORCEMTAJE DE IMCIDEMCIAS
Incidente RESUELTAS SLA Ficha de Observacian
resueltos | indicenci
Mro. Fecha SLA as [#] Resolucidn de incidencia SLA
1 DROEZ023 1 3 0.00
2 ORDEZ023 1 5 20,00
3 DADRZ0Z3 1 2 50,00
4 OS0R2023 1 3 0.00
5 THOR2023 3 ] 3333
[3 TH0R2023 2 4 50,00
7 THOR2023 1 2 50,00
i THOR2023 1 5 20,00
9 TROR2023 1 4 25,00
0 1H0R2023 2 4 .00
il 2ONDRZ023 3 7 42 86
12 2Y0R2023 1 5 0,00
13 2ADRZ023 2 [ 2a,0
14 2X0R2023 1 [ 25,00
15 2ROEZ023 1 3 3333
5 ZADRZ0Z3 2 4 50,00
7 2R0RZ2023 1 4 25,00
8 DR0A2023 1 4 25,00
IE DROAZ023 1 3 3333
20 OROA2023 1 3 3333
21 DROFA2023 1 3 3333
22 OA0A2023 2 7 2857
23 RO07E2023 1 3 3333
24 THO72023 0 3 0,00
25 TA07R2023 1 2 50,00
25 TH07E2023 1 4 25,00
27 1072023 1 [ 25,00
28 TARO7R2023 2 4 50,00
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UNIYERSIDAD NACIONAL FEDERICO ¥ILLARRE AL Pre-Test
FICHA DE BEGISTRO

N* Ficha de Observaciin 2

Investigador tilagroz Farina Llontop Gonzales

Empreza donde ze reliza | LERIHIIRA

Direccion

Carretera Principal - Atoce - Daniel Hernandez - Tavacaja - Huancavelica

Motivo de Observacion

Fotivo Experirnental Pre- test

FRI= IR X8

Proceso de Observacion |Incidentes resuel 77
Yariable Descripcion Instrumento
PORCENTAJE DE IMCIDEMCIAS
Incidente RESIELTAS SLA Ficha de Observacion
resueltos |indicenci
Mro. Fecha SLA as [*#] Resolucion de incidencia SLA
1 OS0R 2023 1 3 0,00
2 OROR2023 1 5 20,00
] OAOR 2023 1 2 5000
[] DY0R 2023 1 3 0,00
5 TAORZ023 3 9 3333
5 TRORZ023 2 4 5000
7 THORZ023 1 2 50,00
[ TRORZ023 1 5 20,00
El TRORZ023 1 4 25,00
10 TRORZ023 2 4 5000
11 20N0R2023 3 7 4286
12 2H0RZ023 1 5 0,00
13 20620273 2 f] 2500
14 2A0R2023 1 4 25.00
1 2RI0R2023 1 3 3333
5 2H0R2023 2 4 50,00
v 2RI0R2023 1 4 2500
1 0072023 1 4 25.00
19 04072023 1 3 3333
20 OS072023 1 3 3333
21 OR072023 1 3 3333
22 ORO72023 2 7 2857
23 02023 1 3 33,33
24 THOA2023 1 3 0,00
25 12072023 1 2 50,00
2B TR072023 1 4 25.00
27 1H072023 1 4 2500
28 TAOAZ023 2 4 50,00
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Pre-Test

FICHA DE BEGISTRHO

N* Ficha de Observacion

3

Investigador

tilagroz Karina Llantop Gonzales

Empreza donde se reliza
la investigacion

LERIHUIRA

Direccion

Carretera Principal - Atoce - Daniel Hernandez - Tayacaja - Huancavelica

Motivo de Observacion

rotivo Experirmental Pre- test

PROMEDIO DE

RESOLUCION :ng_;;,\-s
Proceso de Observacion DE = F&=
Yariable Descripcion Instrumento

TIEMPO PROMEDIO DE
Incidente FESOLUCIAN DE INCIDENCIAS Ficha de Observacidin
Nro. Fecha Hora de Hora de Servicio
1 OR0EZ2023 23000 9:18:00{ MO PUEDE ACCEDER AL SISTERA
2 ORI0EZ023 8.36:00 9.23:00[M0 GEMERA REFORTE
3 DROGZ023 9:15:00 5:17:00[M0O SE PLIEDE GUARDAR INFORMACION
4 DRI0EZ023 940,00 9:45:00[MO PUEDE ACCEDER AL SISTERA
5 DANRZ2023 15:40:00 16:0100|ERROR
[3 OA0EZ2023 17 16:00 17 26:00] SN RED
7 DH0RZ2023 13:09.00 13:14:00] SIM RED
g TAOR2023 2:11.00 22100 ERROR
E] THORZ023 8.32.00 2:48:00[M0 GEMERA REFORTE
i THORZ023 53700 8:47:00]SIN RED
il THORZ023 10:25:00 10:35:00| ERROR
12 THORZ023 T106:00 T115:00{ MO GEMERA REPORTE
13 TAORZ023 12:70:00 12:30:00{ MO PUEDE REGISTRAR INFORMACION
IE THORZ023 85400 5:05:00[M0O GEMERA REPORTE
15 THOR2023 10:01.00 10:7100[ SIN RED
I THORZ023 13.56:00 14:06:00{ MO PUEDE ACCEDER AL SISTERA
17 THORZ023 15:55:00 16:059:00[ MO EMCIERDE LA PANMTALLA
18 THO0RZ023 145100 15:06.00[ MO FUEDE REGISTRAR INFORMACION
19 THORZ023 8:00:00 8:16:00{ MO GEMERA REFORTE
20 TH0R2023 10:30.00 10:45:00/ MO PUEDE ACCEDER AL SISTERA
21 THORZ023 123500 13:16:00] SIN RED
22 TROR2023 1126:00 11:34:00[ WO EMCIEMDE LA PAMTALLA
23 1H0RZ023 1147:00 1152:00|ERROR
24 1HORZ023 12:08:00 12:3%:00[ MO PUEDE REGISTRAR INFORMACION
25 1H0RZ023 15:43:00 15:49:00] SIN RED
25 1HORZ023 16:14:00 16:24:00[ MO PUEDE ACCEDER AL SISTERA
27 2000R2023 2.38.00 9,19.00{ MO ENCIENDE LA PARTALLA
28 2N0R2023 0500 S:71:00]SIM RED
29 2000E2023 10:25:00 10:46:00| ERROR
30 200RZ2023 11:34:00 1207 00[FALLA COMEXI0ON COMN BASE DE DATOS
Ell 2O00R2023 12:76:00 12:36:00{ MO SE FUEDE GUARDAR INFORMALCION
32 2O00R2023 13.05:00 14:02:00[ MO PUEDE ACCEDER AL SISTERA
33 2N0RZ023 15:05:00 16:06:00| ERROR
34 2062023 2.30.00 2:40:00/MO PUEDE ACCEDER AL SISTERA
35 2H0R2023 83800 8:53:00[MO PUEDE ACCEDER AL SISTERA
3k 2062023 2:14:00 2:22:00[M0 GEMERA REFORTE
37 2A0RZ023 8:28:00 8:4100{ERROR
a8 2A0RZ2023 95600 10:12.00[INSTALACION DE CORMPOMEMTE
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35 ZA0R2023 10:21.00 10:34:00| MO PLEDE IMPRIMIB

40 2A0R2023] 122200 12:30:00]MO PUEDE ACCEDER AL SISTEMA

£} 2X0R2023 g:22:00 5:32:00|MO PLUEDE ACCEDER AL SISTEMA

42 ZA0R2023 9:56:00 0 10:00[FALLA CONEXION CON BASE DE DATOS
43 ZRI0E 2023 8:13.00 2:3100|ERROR

44 ZR0E2023 10700 1:27:00{SIMBED

45 ZA0E 2023 9:18:00 5:30:00{ERROR

4E ZA0R2023]  10:53:00 11:.05:00[ MO SE FUEDE GUARDAR INFORMACION
47 2A0R2023 12:13:00 12:45:00|MOPUEDE ACCEDER AL SISTEMA

48 202023 13:4%:00 13:53:00| MO GEMERA REFORTE

45 ZHOR 2023 9:06:00 5 28:00{ERROR

50 ZH0E2023]  13:5%:00 14:30:00| WO GEMERA REPORTE

51 2R0R2023 14:11:.00 14:26:00] MO EMCIEMDE L& PAMTALLA

52 ZHOE2023]  16:40:00 16:54:00| MO PLUEDE ACCEDER AL SISTEMA

53 0H0A2023 8:08:00 3.15:.00[FALLA CONEXION CON BASE DE DATOS
54 OH0A2023 11:25:00 11:38:.00| MO GENERA REPORTE

55 00R2023 5:06:00 1300 USUARIONOEXISTE

56 OR0A2023 g:14:00 5:20:00[MO SE PLEDE GUARDAR INFORMALCION
57 OROA2023 2:07:00 %:23.00[MO PLUEDE FEGISTRAR INFORMACION
5B OA0R2023]  0:07:00 10:15:00 [ ERROR

55 OADA2023 121100 12:32:00|MO PUEDE ACCEDER AL SISTEMA

[} OA0A2023 12:17:00 12:40:00|ERROR

E1 OA0R2023] 122700 12:33:00| MO GEMERA REPORTE

[ OA0R2023 13:716:00 13:25.00|NO SE PUECE GUARDAR INFORMALCIOMN
B3 voA2023 9:46:00 10:00:00[ MO PLUEDE [MPRIMIB

B4 WoA2023 10:18:00 10:24:00| MO PUEDE ACCEDER AL SISTEMA

[ TA0A2023 1153:00 12:05:00] MO PUEDE [MPRIMIB

EE TA0A2023 15:17:00 15:26:00[SIN RED

H 130A2023 9:50:00 10:1100[{ME PUEDE ACCEDER AL SISTEMA

BB 1H0A2023 122400 12:37:00|SINRED

53 H0A2023 8:33:00 B:56:00[FALLA CONEXION CON EASE CE DATOS
70 40A2023 51100 3:23:00[MO SE PLEDE GUARDAR INFORMALCION
71 TAOA2023 14:14:00 1432 00[FALLA CONERION CON BASE OE DATOS
i TAOA2023]  TR:39:00 16:50:00)SINHED

3 TAOA2023]  TE:50:00 17:02:00)|MO PLUEDE ACCEDER AL SISTEMA

4 THOA2023 152200 17:28:00[MO PUEDE ACCEDER AL SISTEMA
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UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL

Fost-Test

FICHA DE REGISTRO

N* Ficha de Observacion

]

Inveshgador

Milagros Karina Llontop Gonzales

Empresa donde ze reliza
la investigacién

LERIHUIRA

Direccidon

Carretera Principal - Atoce - Daniel Hernandez - Tawacaja - Haancavelica

Motivo de Obszervacion

Motiva Experirnental Post- test

rezueltos de

FIRFAE ROV XIR

Proceso de Observacion |Primer Nivel 77
Yariable Descripcion Instrumento
PORCEMT AJE DE INCIDEMCIAS
Incidente RESLELTAS PRIMER MIVEL Ficha de Observacion
Incidentes |indicenci
Mro. Fecha resueltos as [*] Incidencias resueltas primer nivel
1 0702023 A [ E2.50
2 OR082023 a 0 20,00
3 OX02023 1 2 50,00
4 W0E2023 2 3 EE.E7
5 0% 2023 3 4 75,00
[5 14082023 5 ] EBEV
7 1082023 4 7 5704
[ TR082023 A [3 89333
] TA0EM2023 2 3 EE.EY
10 TR0E2023 2 7 2857
1 20BR2023 3 5 E0.00
12 2082023 3 4 75.00
13 ZA0H2023 5 7 7143
14 24082023 7 0 70,00
15 2A082023 A [ E2.50
E ZR0B2023 3 4 7h.00
17 2H02023 1 2 50,00
1B SY0ER2023 3 [5 500,00
13 0¥052023 2 3 EE.E7
20 O40N2023 1 2 50,00
21 ON0¥2023 2 5 40,00
22 OR0X2023 2 5 40,00
23 OA0N2023 3 4 75,00
24 OH0¥2023 2 3 EE.E7
25 TWOX2023 1 [5 16,67
2R 120592023 1 4 25,00
27 1092023 A [ E2.50
28 14052023 3 7 42,86
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UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICD VILLARRE AL Post-Test
FICHA DE BEGISTHO

N* Ficha de Observacion [

Investigador tilagroz Farina Llontop Gonzales

Empreza donde ze relizal LERIHLIRA

Direccion

Carretera Principal - Atocc - Daniel Hernandez - Tavacaja - Huancavelica

Motivo de Observacion

rlotivo Experirnental Post- kest

resueltos de FRr= R XTG¢
Proceso de Observacion |SLA I
Yariable Descripcion Instrumento
FORCENTAJE DE TMCIDENCIAS
Incidente RESILELTAS SLA Ficha de Observacion
resueltos |indicenci
Mro. Fecha SLA as [*] Resolucidon de incidencia SLA
1 OA0g2023 3 a 3750
2 DE02023 2 10 20,00
3 0052023 1 2 H0.00
[ HOR2023 1 3 3333
5 THORZ2023 1 4 25.00
E THORZ023 3 ] 3333
7 THOR2023 3 7 42,86
[ TRORZ023 1 5 1667
E] TROR2023 1 3 3333
0 THOR2023 5 7 7143
1 2P0R2023 2 5 40,00
12 20882023 1 [ 25.00
13 2052023 2 7 28,57
4 240882023 3 10 30,00
15 2R052023 3 g 37.50
5 2R052023 1 4 25.00
7 290882023 1 2 50,00
i IMOR2023 3 5 50,00
19 0102023 1 3 3333
20 04092023 1 2 50,00
21 OR032023 3 5 B0.00
22 OR0Y2023 3 5 E0.00
23 OA02023 1 [ 25.00
24 OR032023 1 3 3333
25 092023 [ 5 8333
26 TH0N2023 3 4 75,00
27 TH0X2023 3 g 3700
28 1H0X2023 4 7 574
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Post-Test

FICHA DE BREGISTRO

N” Ficha de Observacion

3

Investigador

il agroz Farina Llontop Gonzales

Empresa donde se reliza
la investigaciin

LERIHLIRA

Direccion

Carretera Principal - Atoce - Daniel Hernandez - Tavacaja - Huancavelica

Motivo de Observacion

otivo Experimental Post- test

PROMEDIO DE L
RESOLUCION g T5)/NS
Proceso de Observacidn DE F&=
Yariable Descripcidn Instrumento
TIEMPO PROMEDIO DE
Incidente FESOLUCION DE INCIDENCIAS Ficha de Observacion
Nro. Fecha Hora de Hora de Servicio
1 OANH2023 8.36:00 2:43.00[FALLA COMEXION CON EASE DE DATOS
2 OANR2023 9.49:00 9:53.00{ MO GEMERA REFORTE
3 OANR2023 0:12:00 10:24:00{SIW RED
[] OANR2023 12:52:00 12:68:00{SIM RED
5 DA0R2023 13:75:00 13:28:00{ MO PUEDE ACCEDER AL SISTEMA
5 DA0R2023 13:37.00 13:46:00{SIW RED
7 DANR2023 14:30:00 14:45:00| ERROR
& [ANN023 17:53:00 18:02:00| ERROR
E] OR0R2023 10:10:00 10:23:00|MO FUEDE ACCEDER AL SISTERA
] DRI0R2023 12:08:00 121800 IMSTALACION DE COMPOMENTE
11 DRI0R2023 12:25:00 12:38:00{ MO FUEDE [FPRIMIEB
12 ORI0& 2023 14:12:00 14:159:00| ERROR
13 DEI052023 14:24:00 14:39.00{ WO EMCIERDE LA PAMTALLA
14 0052023 15:29:.00 15:39.00| ERROR
i 0052023 16:36:00 142 00[FALLA CONEXION CON BEASE DE DATOS
I Q052023 17:13:.00 17:30.00]N0 SE PUEDE GUARDAR INFORMACION
7 DE0E2023 17:45:00 17:56:00{ MO GEMERA REFORTE
I DE0E2023 17:57.00 18:02:00{ WO EMCIERDE LA PAMTALLA
13 D0H2023 10:07:00 02100 LEWTITUD EM LA BED
20 0052023 10:39:00 10:45:00{ MO FUEDE [FPRIMIE
21 RORZ023 9:58:00 10:03:00{SIM RED
22 ROZ023 13:45:00 13:57.00|ERROR
23 ROZ023 16:30:00 16:36:00| USUARIO KO EXISTE
24 TH0R2023 8:24:00 8:34:00{ MO PLUEDE ACCEDER AL SISTERA
25 TH0E2023 11:04:00 1119.00{SIM RED
26 02023 1154:00 12:05:00{SIM RED
27 02023 13:12:00 13:33.00{SIW RED
28 1HOHZ023 9:15:00 9:26:00/ MO GEMERA REFORTE
29 1HOHZ023 9.55:00 10:06:00{SIk RED
A HOHZ023 11:12:00 1.25:00[IMSTALACION DE COMPOMEMTE
H HOHZ023 12:21:.00 12:35:00 ERROR
3 1HOZ023 13:09:00 131700 NO EMCIEMDE LA PAMTALLA
33 1HOZ023 13:49:00 14:02:00{ MO GEMERA REFORTE
34 1HOZ023 14:37:00 14:50:00]INSTALACION OE COMPOMERTE
35 1HOZ023 15:16:00 15:2100[MNO GENERA REFORTE
36 1HOHZ023 16:46:00 16:55:00{ MO GEMERA REFORTE
a7 TROHZ023 8.32:00 2:4100|SINRED




102023 95600 10:05:00[LENTITUD EM L& RED

TA0E2023 11:20:00 11:25:00[FALLA CONEXION CON BASE OE DATOS
102023 135300 14:03:00{NO ENCIENDE LA PANTALLA

02023 13:58:00 14:05:00[NO PUEDE ACCEDER &L SISTERA
1902023 152300 15:44:00{ WO GEMNERA REFPORTE

1N0H2023]  174:38:00 17:52:00[5IM RED

TR02023 81100 8:20:00{NO GEMERA REPORTE

02023 10:16:00 0:23.00[FALLA COMEXION CON BASE DE DATOS
02023 11:08:00 1:13:00{ MO GEMERA REPORTE

02023 43200 14:41.00|NO GENERA REPORTE

TH0H2023]  14:38:00 14:48:00[NO FUEDE ACCEDER AL SISTEMA
IH0R2023] 163200 16:33:00{ WO GEMNERA REFORTE

TA0N2023 10:15:00 10:23:00{5IM RED

TA02023]  13:07:00 1373:00[FALLA CONEXION CON BASE DE DATOS
TA0H2023]  13:03:00 13:24:00[USUARIONO EXISTE

102023 9:23:00 3:36:00[NO FUEDE REGISTRAR INFORMALCION
102023 9:46:00 3.57.00|FALLA COMNEXION COM BASE OE DATOS
1902023 05200 11:03:00|NO EWNCIEMDE L& PANTALLA

102023 11:.06:00 11:16:00[{ SIM RED

102023 12:12:00 1 23:00[FALLA COMEXION COR BASE DE DATOS
102023 123500 12:400[LEMTITUD EM L& RED

102023 14:55.00 0 00[FALLA COMEXION COR BEASE DE DATOS
2H0H2023 2:38:00 B:47:00[SIN RED

2W0H2023 9:43:00 S:43:00{NO PUEDE ACCEDER AL SISTEMA
202023 9:49:00 10:03:00[NO FLUEDE REGISTRAR INFORMACION
2W02023 9:43:00 10:01.00| MO PLUEDE IMPRIMIE

202023 115700 12:02:00[SIM RED

2A0F2023]  10:23:.00 10:33:00] SIM RED

202023 112100 M27:00|SINHED

ZA092023] 122600 12:33:00[ERROR

SA092023]  1E:48:00 Tr-01.00[FALLA CONEXION CON EASE OE DATOS
2A082023 2:09:00 B:24:00[ ERROR

2A052022 3:31:00 9.35.00|NO SE PUEDE GUARDAR INFORMACION
230920230 126300 13:04:00{NO EMCIEMDE L& PAWTALLA

2A02043 13:12:00 13:24:00{ SIM RED

2A0G2023 13:3100 13:40:00[NO PUEDE ACCEDER AL SISTEMA
230920230 135800 14:08:00{SIN RED

SA0H2023 1R300 16:4200[LENTITUD EM L& RED

24082023 9:35:00 9:43:00[ERROR

24082023 9:40:00 3.54:00[FALLA COMNEXION COM BASE OE DATOS
24082023 10:54:00 11:08:00| WO PUEDE ACCEDER AL SISTERMA
24082023 11:23:00 11:44:00|MO PLEDE ACCEDER AL SISTEMA
240820230 124500 1251.00[INSTALACION DE COMPONENTE
240820230 130500 132200 ERROR

24092023 134600 13:57:00[NO GEMNERA REPORTE

240820230 143800 14:53:00{SIN RED

24092023 1E:28:00 16:41.00| ERROR

24082023 IBEA00 17-05:00[NO FLUEDE REGISTRAR INFORMACION
2082022 2:2%:00 2:3100[FALLA CONEXION CON BASE DE DATOS
SRHO082023 5:34:00 B:40:00{ JSUARIO NO EXISTE

2082023 3:33:00 3:47:00{SIM RED

SHO0E2023 10:13:00 10:22:00[MO PUEDE ACCEDER AL SISTEMA
SHO0820230  13:44:00 135200 ERROR

SH092023 140600 14:20:00[FALLA COMEXION COR BASE DE DATOS




EH 22.00] N0 GENERA REPORTE

93 00| SINBED

34 5%5) ERRLA

a5 00| N GENERA REPURTE

96 2 39.00|ND FUEDE ALLEDER AL SIS TEMA

a7 56.00| ISUARIO ND EXISTE

ES 58.00| SINBED

EE] 48,00/ N0) SF PUEDE GUARDAR INFCRMALION

100 ;37 00| ERRCH

0 T 0 00|ND GENERAFEPORTE |
102 :25.00| SIN FED

103 -46.00|ING TALALION DE COMPUNENTE

104 52.00| N0 GENEAA BEPORTE

105 30.00| USUARIO ND ERISTE

06 [~ 0.59.00|NJ FUEDE ALLEDER AL SISTEMA

07 22.00| SIN FIED

108 -20.00| SIN BED

103 T 33300|NJENCIENDE LA PANTALLA |
10 UG QU EHHLH

m £ R

T2 FALLA CONEXIUN CON BASE DE DATOS |
13 FALLA CONEXION CON BASE DE DATCS

14 NO FUEDE ACLEDER AL

5 ERACH

iib 04.00|ND ENCIENDE LA PANTALLA

7 -24.00| N FUEDE ACLEDER AL SIS TEMA,

118 "00|FALLA CONEXION CON BASE DE DATOS

JIE] 22.00| N0 S PUEDE GUARDAR INFORMALION

120 '43.00| N0 ENCIENOE LA PANTALLA

i :43.00|FALLA CONEXION CON BASE TE DATUS

[ 07,00 INS T ALALION DE

123 [02:00|NO ENCIENDE LA PANTALLA

124 -52.00|ERRCR

125 45,00/ N0 ENCIENGE LA PANTALLA

2% 2500 SN FED

27 3 0| USUARI N ERIS TE

=3 TW¥2023]  B.100 8.27.00|ND oE [ N

129 WoX2023]  1L1E00 1120.00| ERFLS

130 W23 112100 136,00 | N0 PUEDE IMPRIMIF

kil i W00 | W42300|ND FUEDE AEGIS T HAR INFORMACION |
32 WE000 | BO0400|FALLA CUNEXUN CON BASE DE DATOS |
133 TWON2023| 174200 17-47-00| ERFLH

134 H032023]  9.39.00 3.44.00|ND FUEDE IMPRIMIE

135 (B EE) 5500 10.04.00| N0 FUEDE ACCEDER AL SISTEMA

136 o3| 124100 ©.52.00| LENTITUD ENCARED

37 TN HA5E0 .00.00! TEMA

138 THO¥2023| 9300 G300 | USUARID ND EXISTE

139 TH0F2023] 00500 | W ILO00|SINAED

140 TR0 03300 | [SINBED

150 WI2023 : NO ENCIENDE LA PANTALLA
5 i | B U200|NOPUEDE ACCEDER AL SISTEMA
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ANEXO J Carta de aceptacion Asociacion LERIHUIRA

CARTA DE ACEPTACION PARA REALIZACION DE PROYECTO DE INVESTIGACION EN LERIHUIRA
Huancavelica 05 de junio del 2023
Sr.

Dr. Flores Vidal, Higinio

Facultad de ingenieria Industrial y de Sistemas

Director(e) de |a Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas
Universidad Nacional Federico Villarreal

Presente.-
De nuestra consideracion

Es grato dirigirme a usted en representacion de la Asociacion LERIHUIRA para hacer de
conocimiento que el bachiller en ingenieria de sistemas de la universidad Nacional Federico
Villarreal a la cual usted representa, Milagros Karina Llontop Gonzales, se le ha autorizado para
realizar su proyecto de tesis “ITIL 4 EN EL AREA DE T| PARA LA MEJORA DE LA GESTION DE
INCIDENCIAS DE LOS USUARIOS DE LA ASOCIACION LERIHUIRA, HUANCAVELICA 2023.” En el

area de Tecnologia de |a informacion.

Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente;

et 1NCIRE 6 FARORCTTES ARMEET OA NS
Y S tVICICB ML LEAAARA

" Beatdy FABKESRE: Huaman
Presidente



