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RESUMEN
Este estudio de trabajo de investigacion profesional se centra en el desarrollo las mejores
précticas en ITIL para realizar la gestion de servicios tecnologicos en una empresa de tecnologia
en Lima, ya que actualmente existen deficiencias en la gestion de incidencias y requerimientos en
la atencion con los clientes. En este sentido, el objetivo de esta investigacion es desarrollar un
sistema web que optimice la gestion de servicios de TI, utilizando la estructura de referencia
ITIL. Para ello, se plantean varios objetivos especificos; primero, identificar las deficiencias en la
gestion actual de servicios de TI; luego, disefiar un sistema web que integre las mejores préacticas
de ITIL para la gestion de incidencias; después, implementar el sistema y evaluar su impacto en
la eficiencia operativa y calidad de servicio; y finalmente, proporcionar capacitacién al personal
sobre el uso del sistema y las précticas de ITIL. En cuanto a la metodologia, la investigacion
adoptarad un enfoque cuantitativo con un disefio preexperimental, utilizando la metodologia agil
Scrum. La poblacidn esta conformada 2 subprocesos clave de la gestion de incidentes: (a) calidad
del servicio, (b) eficiencia operativa.
Ademas, se emplearén fichas de observacion como herramienta para cuantificar la calidad de
servicio y la eficiencia en la gestion de incidencias antes y después de la implementacion del
sistema. Finalmente, este estudio tiene como finalidad contribuir el avance en la gestion de los
servicios de TI para una empresa de tecnoldgica, ofreciendo una solucién completa que no solo
incremente la eficiencia en las operaciones, sino que también incremente la satisfaccion del
cliente en la empresa, asi apoyando en el cumplimiento de los objetivos.
Palabras claves: Gestion de servicios de TI, ITIL, sistema web, gestion de

incidencias, metodologia agil, Scrum, satisfaccion del cliente y optimizacion de procesos, SLA
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ABSTRACT
This professional research work study focuses on the development of best practices in ITIL to
perform IT service management in a technology company in Lima, since there are currently
deficiencies in the management of incidents and requirements in customer service. In this sense,
the objective of this research is to develop a web system that optimizes IT service management,
using the ITIL reference structure. To do so, several specific objectives are proposed; first, to
identify deficiencies in current IT service management; then, to design a web system that
integrates ITIL best practices for incident management; then, to implement the system and
evaluate its impact on operational efficiency and service quality; and finally, to provide training
to staff on the use of the system and ITIL practices. Regarding the methodology, the research will
adopt a quantitative approach with a pre-experimental design, using the agile Scrum
methodology. The population is made up of 2 key subprocesses of incident management: (a)
service quality, (b) operational efficiency. In addition, observation sheets will be used as a tool to
quantify the quality of service and the efficiency in incident management before and after the
implementation of the system. Finally, this study aims to contribute to the advancement of IT
service management for a technology company, offering a complete solution that not only
increases operational efficiency, but also increases customer satisfaction in the company, thus
supporting the achievement of objectives.
Keywords: IT service management, ITIL, web system, incident management, agile

methodology, Scrum, customer satisfaction and process optimization, SLA



INTRODUCCION

El presente estudio denominada sistema web basado en ITIL para optimizar la gestion de servicios
de Tl en una empresa tecnoldgica de Lima, 2024, comprende con la variable que es independiente
"sistema web” sobre la praxis de la variable que es dependiente “gestion de servicios de TI”. Por
ello, este estudio tiene como objetivo principal desarrollar un sistema web basado en ITIL que
optimice la gestion de servicios de TI en una empresa de tecnologia que se interpreta como una
mejora en el proceso y desarrollo de gestion de incidencias y requerimientos, basados en la
implementacién de marcos de trabajo como ITIL, ha demostrado ser una estrategia efectiva para
optimizar procesos, mejorar la eficiencia y efectividad operativa y aumentar la calidad de servicio.
De manera consecuente, el estudio se organiza en los siguientes capitulos:

En el primer capitulo, se muestra la situacion de la realidad problemética que enfrenta en
la gestion de servicio TI, se realiza la formulacion del problema de investigacion, se desarrollan y
establecen los objetivos especificos y se justifica la relevancia del estudio.

En el segundo capitulo, se muestran los antecedentes tanto nacionales como
internacionales relacionados con la gestion de servicios de TI, se desarrolla el marco tedrico que
sustenta la investigacion, incluyendo definiciones conceptuales y como fue evolucionando las
teorias de gestion de servicios, asi como la formulacion de las hipdtesis que guiaran el estudio.

El tercer capitulo detalla del estudio la metodologia, describiendo el enfoque experimental
adoptado, las metodologias para la recopilacion de datos utilizadas, y el disefio de la investigacion
gue permitira evaluar la efectividad del sistema propuesto.

En el cuarto capitulo, se demuestra el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos,
tanto descriptivos como inferenciales, mediante la aplicacién de pruebas estadisticas que validan

las hipotesis planteadas.



Finalmente, el quinto capitulo, se exponen y plantea las conclusiones y recomendaciones
del estudio, destacando la importancia de la implementacion y desarrollo del sistema web basado

en ITIL para mejorar la gestion de servicios de TI.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad, el sistema de gestion de servicios de tecnologia continta como uno de los
pilares para las empresas que buscan mejorar la distribucion y el soporte tecnolégico mediante
préacticas y procesos robustos y estandarizados. Entre tanto, el sistema web sigue siendo la
herramienta que demuestra la capacidad de digitalizacion en el mundo, especificamente en
Europa, donde se ha desarrollado la carrera econdémica y los procesos automaticos superando el
internet con mas de 90% de penetracién (Comisidén econdmica para América Latina, 2023) . En
Ameérica Latina, si bien hay una menor penetracion de internet, los sistemas web han sido vitales,
siendo Brasil y México los méas destacados. En el 2023, hubo un 76% de peruanos con acceso a
internet. En este pais, los sistemas web se estan popularizando y presentan problemas de
infraestructura, como en Lima, donde la demanda de acceso aumento un 5.2% anual (Andina,
2023). A pesar de los avances, la velocidad de navegacion de internet en el Perd es insuficiente
en comparacion con otras naciones, restringiendo el potencial de los sistemas web y la
competitividad tecnolégica. No obstante, la evidencia de adoptabilidad de tecnologia y la
infraestructura deja claro que el pais tiene un futuro prometedor siempre y cuando logren superar
los desafios actuales de conectividad y regulacion.

La situacion es critica en cuanto al desarrollo de sistemas web en distintas partes del
mundo. Puede decirse que en Europa la sociedad se ha insertado rapidamente en la tecnologia,
aunque aun existen brechas de ciberseguridad, se registraron un 15 % de incidentes en el afio
2023 (Statista, 2023). En Asia, el avance es mas acelerado, con un crecimiento anual del 20% en

plataformas web, especialmente en paises como China (CEPAL, 2023). Por su parte, en



Latinoamérica, el porcentaje de sistemas web en desarrollo crecié un 12 %, pero todavia se ve
limitado por factores como la falta de infraestructura y conectividad (Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo, 2022). En Perd, los sistemas web en las empresas aumentaron un 8%
en el afio 2023, impulsados por la digitalizacion postpandemia (Instituto nacional de estadistica e
informatica, 2023). En Lima, aunque las plataformas web han crecido, persisten problemas
relacionados con la baja calidad del internet. En la gestion de proyectos en Lima Metropolitana,
la falta de profesionales calificados y la burocracia obstaculizan la implementacion eficaz de
estos sistemas, generando retrasos y sobrecostos significativos.

En Europa, la gestion de servicios de tecnologia de la informacion enfrenta obstaculos
sustanciales, con un aumento del 15 % en las interrupciones de los servicios en el afio 2023, lo
que afectard la eficiencia de diversos sectores (Statista, 2023). En Asia, los desafios surgen de la
falta de uniformidad y de una amplia division del mercado, lo que lleva a un aumento del 12 %
en los tiempos de resolucion de problemas (BBC, 2022). La escasa inversion en infraestructura
tecnoldgica ha restringido los medios para hacer frente a las ciber amenazas, que aumentaron un
25% en el afio 2022 (Comercio, 2022). En Perd, la carencia de profesionales capacitados en
tecnologia de la informacion ha generado una dependencia excesiva de proveedores externos, lo
que ha resultado en un aumento del gasto del 18 % con respecto al afio anterior (Gestién, 2023).
En Lima, este problema es peor porque el gobierno no tiene buenos planes para la ensefianza y
hacer crecer la industria tecnoldgica, lo que provocé una desaceleracion del 3% en el afio 2024
(INEI, 2024). La falta de vision estratégica y planificacion por parte de las autoridades en Lima
Metropolitana ha impedido el desarrollo sostenible del sector tecnoldgico, afectando
negativamente su competitividad y crecimiento.

El impacto negativo de no resolver los problemas de gestion de servicios de tecnologia de

la informacion en Europa es evidente. Segln la comision europea, la baja interoperabilidad entre



plataformas ha reducido la eficiencia del sector en un 10% anual desde el afio 2021 (European
Commission, 2022). En América Latina, el rezago en la adopcién de sistemas web ha ocasionado
una disminucion acumulada del 12% en lo que respecta a la proyeccion de crecimiento del sector
de tecnologias de la informacion para el afio 2023 (Banco Interamericano de Desarrollo, 2022).
En el Perd, el impacto ha sido mas severo, disminuyendo al 10% en la competitividad tecnoldgica
nacional desde el afio 2021 (INEI, 2022). Especificamente en Lima, la falta de estrategias en el
desarrollo de sistemas web ha provocado que el 40% de las pequefias y medianas empresas no
mejoren sus servicios digitales (Ministerio de Economia y Finanzas, 2023). Si no se abordan
estos problemas con soluciones efectivas, la brecha tecnoldgica entre las empresas peruanas y sus
competidoras globales seguird ampliandose, impactando directamente su sostenibilidad y
crecimiento.

La empresa en estudio cuenta con clientes del sector privado, brindando el servicio de
tecnologia de la informacion, la presente investigacion pretende optimizar los procesos de gestion
de tecnologia de la informacion, sus principales problematicas relacionadas al sobre tiempo y
sobre costo de estos. Ocasionando asi, la disminucion de la satisfaccion del cliente. Dicho de otro
modo, a través de la solucién planteada del desarrollo de un sistema para optimizar la gestion de
servicios de TI se pretende optimizar procesos manuales. En el mismo sentido. En la anexo 3
muestra la técnica de analisis mediante el arbol de problemas, identificando las causas: (a) la
pérdida de tiempo en gestionar el servicio debido a la falta de un sistema de control eficiente, lo
que lleva a la pérdida de contratos y a penalidades impuestas por los clientes; (b) la rentabilidad
negativa debido a los sobrecostos en la adquisicion de provisiones y a la inversion excesiva de
tiempo en la gestion, lo que incrementa los costos operativos; y por Gltimo; (c) la pérdida de
informacién debido a la vulnerabilidad de los archivos y al error humano, ya que los archivos

inseguros pueden ser dafiados por virus o eliminados accidentalmente. En la misma figura, se



pueden identificar tres consecuencias de no contar con la implementacion del sistema ya

mencionada: (i) las quejas constantes del cliente debido a la demora en la entrega de activos; (1)
la pérdida de oportunidades de negocio debido a la ineficiencia en la solicitud de requerimientos;
(1) la insatisfaccion de la cliente causada por el incumplimiento de los tiempos estipulados en el

contrato.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
¢En qué medida el desarrollo de un sistema web basado en ITIL optimiza la gestion de servicios
de Tl en una empresa de tecnologia, Lima 2024?
1.2.2. Problemas especificos
PE1: ;De qué manera el sistema web basado en ITIL mejora la organizacion y personas en una
empresa de tecnologia, Lima 2024?
PE2: ;De qué manera el sistema web basado en ITIL mejora los socios y proveedores en

una empresa de tecnologia, Lima 2024?

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

Desarrollar un sistema web basado en ITIL que optimice la gestion de servicios de Tl en
una empresa de tecnologia, Lima 2024,
1.3.2. Objetivos especificos
OEZ1: Determinar como un sistema web basado en ITIL mejora la organizacion y personas en una
empresa de tecnologia, Lima 2024.

OE2: Determinar como un sistema web basado en ITIL mejora los socios y proveedores

en una empresa de tecnologia, Lima 2024.



1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Teobrico

El desarrollo de un sistema web es clave para mejorar procesos organizacionales. Los expertos
destacan que estos sistemas facilitan la gestion eficiente de servicios de tecnologia de la
informacion mediante la automatizacion y optimizacion de recursos, se plasmo las siguientes
teorias: (i) la teoria de sistemas desarrollada por Ossa (2016), integra enfoques clasicos y
modernos para abordar la complejidad de fenémenos naturales, sociales y técnicos. Combina la
teoria de la complejidad, el caos y la mecénica cuantica para entender interacciones complejas.
Esto permite aplicar conceptos sistémicos a problemas practicos en administracion e ingenieria,
busca soluciones mas efectivas y holisticas; (ii) la teoria de la usabilidad segin Gothelf y Seiden
(2021), realiza una combinacion entre agiles y el enfoque Lean para optimizar la experiencia del
usuario en sistemas web y productos digitales. Este enfoque resalta la colaboracién y la iteracion
continua para adaptar los productos a las necesidades de los usuarios. Asi, se promueve una
mejora constante en la usabilidad y satisfaccion del usuario; y (iii) la teoria de la arquitectura de
la informacion Rodriguez et al., (2019), comentan que la arquitectura de la informacion se
organiza en tres etapas: andlisis, disefio e implementacién. Cada paso requiere un proceso
exhaustivo de planificacion, evaluacién de las necesidades del usuario y realizacién de pruebas
de usabilidad. Por otro lado, para la variable gestion de servicios de IT se considerd las
siguientes teorias: (a) la teoria de la capacidad dindmica, segun Ellstrom et al., (2022), indica que
las capacidades dinamicas, incluidas las rutinas de deteccidn, aprehensién y reconfiguracién, son
esenciales para la transformacion digital en las empresas. Estas permiten la adaptacion a nuevas
tecnologias y la competitividad en mercados en constante cambio; (b) la teoria de la complejidad,
segun Inga, (2019) indica que, la planificacion estratégica en servicios de tecnologia de la

informacién debe considerar la dinamica de la complejidad para facilitar una mejor toma de



decisiones; (c) la teoria de los recursos y capacidades, segun (Grant, 2021) establece que, la
capacidad de una empresa para incluir y ejecutar estos recursos de manera efectiva es
fundamental para adaptarse a un entorno dinamico y altamente competitivo.

1.4.2. Metodolégica

El presente estudio, denominado sistema web basado en ITIL para optimizar la gestion de
servicios de Tl en una empresa de tecnologia, Lima 2024, adopto el enfoque cuantitativo ya que
es un experimento observable y medible, animado a brindar resultados precisos y objetivos. Por
tanto, este enfoque permite demostrar mejoras en la gestion de servicios en el campo tecnoldgico,
mientras permite la medicion de variables y el anlisis de los logros usando varias herramientas
de estadisticas. Ademas, se presenta un disefio experimental donde se garantiza la confiabilidad y
validez en mejoras implementadas, ya que hace una colaboracion muy efectiva con la gestion de
servicios de tecnologia de la informacidn a través de la praxis. Finalmente, la investigacion tiene
como objetivo mejorar la eficiencia en las operaciones y la calidad del servicio. Del mismo
modo, la investigacion sera de utilidad para futuros ingenieros e investigadores, quienes podran
emplearla como referencia para optimizar la gestion de servicios de tecnologia de la informacion
mediante el uso de sistemas web.

1.4.3. Préctica

Respecto a la relevancia practica, el estudio presenta los siguientes beneficios para el area de
gestién de servicio tecnologia de la informacién: (i) permite el analisis y generar reportes de
forma automatica en tiempo real; (ii) permite automatizar procesos de gestion; (iii) permite la
sistematizacion a los procesos manuales; por ultimo, se espera lograr un contraste a nivel
estadistico mediante el cumplimiento de los objetivos especificos, 0 que asegura un avance en la

gestién de servicios de tecnologia de la informacion en una empresa de tecnologia.



1.5. Limitaciones de la investigacion

1.5.1 Temporal

El desarrollo del estudio tuvo lugar entre los meses de setiembre a diciembre del afio 2024 para
entonces, la compafiia se destaca por su adaptabilidad y poder desarrollar soluciones a la medida,
mientras que la motivacion de su equipo fomenta una cultura enfocada en la innovacion constante
y en brindar un servicio de alta calidad. Sin embargo, no se cuenta con un sistema que optimice
los procesos asociados a gestidn y servicios, sobre todo con los reportes de incidencia asociados a
clientes exponiéndose a no cumplir con los SLA estipulados. En consecuencia, podria traer
insatisfaccion de parte del cliente y hasta ser sancionado econémicamente por entidades
regulatorias por incumplimiento de normas.

1.5.2 Espacial

La investigacion se delimita espacialmente a una empresa tecnoldgica, cuya sede se encentra
ubicada en el distrito de Chorrillos, Lima, Peru. La seleccion de este entorno se debe a la
necesidad de optimizar la gestion de servicios de o0 que asegura un avance en la gestion de
servicios de tecnologia de la informacién en una ciudad donde la demanda de servicios
tecnoldgicos es alta y en constante crecimiento. Los hallazgos se centraran en el contexto y los
desafios especificos de esta empresa, por lo que podrian no ser completamente aplicables a
empresas tecnoldgicas ubicadas en otras regiones o que operen bajo diferentes condiciones
socioecondmicas.

1.5.3 Recursos

Durante el desarrollo de la investigacion, se presentaron diversas dificultades, tales como: (i)
obtener el permiso de los expertos para validar los instrumentos; (ii) dificultades para coordinar
reuniones con los interesados y asi poder recopilar la informacion necesaria; (iii) se tuvo que

ajustar el costo del proyecto, ademas de modificar el cronograma de actividades debido a que



muchas reuniones con los interesados no se pudieron concretar. Por otro lado, el estudio serd
desarrollado en el area de operaciones (Gestion de servicio) en una organizacion de tecnologia
situada en el distrito de Chorrillos, Lima Peru. Asimismo, sera ejecutado desde agosto hasta

diciembre del 2024.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Nacional

Segun Echevarria (2023), desarrollo su tesis titulada: "Desarrollo de un sistema web basado en
ITIL 4 para la gestion de la mejora continua de procesos de operacion de TI1". Su objetivo fue
implementar un sistema web sustentado en ITIL 4 para optimizar la gestion de procesos de o que
asegura un avance en la gestion de servicios de tecnologia de la informacion en una empresa de
outsourcing en Per0. Este desarrollo, con un planteamiento preexperimental, utilizaron un disefio
cuantitativo explicativo, seleccionaron la metodologia &gil Scrum ejecutando en sus cinco fases:
inicio, planificacion, implementacion, revision y lanzamiento. Incluyeron 20 procesos criticos de
tecnologia de la informacion, usando herramientas como ServiceNow para el registro de tickets y
Microsoft Forms para realizar las encuestas de satisfaccion. Antes de la implementacion, los
resultados de la encuesta mostraban insatisfaccion, especialmente en la resolucién de incidencias.
Después del desarrollo del sistema, se observaron mejoras significativas en los tiempos de
respuesta y en la satisfaccion del cliente, donde queda demostrado que el sistema basado en ITIL
4 facilito la identificacion y resolucion de problemas, optimizando la operacion y aumentando la
percepcidn positiva del servicio provisto. Podemos indicar que el problema de esta investigacion
coincide con la investigacion en desarrollo.

El proyecto realizado por Torres (2023), titulada: ""Sistema web para mejorar la gestion de
incidencias del area de TI en una empresa privada, Lima 2023". Cuyo objetivo es optimizar la
gestién de incidencias en el area de 0 que asegura un avance en la gestion de servicios de
tecnologia de la informacion en una empresa mediante un sistema web, para la mejora de la

eficiencia en el manejo de problemas técnicos. La investigacion adopta un enfoque cuantitativo y
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un disefio preexperimental, donde se manipula la variable independiente (implementacion del
sistema web) para observar su impacto en la variable dependiente (mejor gestion de incidencias).
La metodologia incluye pruebas estadisticas en un unico momento (transversal), con el fin de
demostrarlos resultados del antes y después de la implementacién. Consideraron como poblacion
abarcar los dias en que se registran incidencias en el area técnica de o que asegura un avance en
la gestion de servicios de tecnologia de la informacion de la empresa privada. Los resultados
muestran mejoras en la organizacion y prioridad de las incidencias, lo cual brinda una respuesta
mas rapida y efectiva en la resolucion de problemas criticos. La conclusion destaca que la
implementacion del sistema web logra mejorar significativamente la gestion de incidencias,
facilitando el seguimiento y solucién de problemas recurrentes en la tecnologia de la
informacion, promoviendo asi una mayor estabilidad y satisfaccion del cliente. Se puede observar
que el desarrollo del sistema web abarca el proceso de incidentes la cual coincide con la
investigacion en desarrollo.

Dominguez y Vargas (2022), desarrollaron la tesis titulada: "Sistema web para optimizar
la gestion de servicio técnico de la empresa PC MEDIC SAC lquitos 2022." cuyo objetivo es
optimizar los procesos de gestion de servicio técnico de la empresa mediante el uso de un sistema
web, mejorando la eficiencia en el registro de datos, generacion de reportes, blsqueda de
informacion y satisfaccion del usuario. La metodologia es de enfoque cuantitativo con niveles
descriptivo y aplicativo, y el disefio es cuasi-experimental, aplicando el sistema a dos grupos de
estudio (experimental y control) con mediciones antes y después de la implementacion. La
recoleccion de datos fue realizada mediante fichas de observacion, y el analisis se efectu6 usando
SPSS, aplicando la prueba U de Mann-Whitney. La poblacién incluyé los procesos de atencion
que la empresa tuvo con su cliente. Los resultados demostraron una mejora significativa en

tiempos de registro, generacion de reportes y busqueda de informacion, ademas de un alto nivel
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de satisfaccion en los usuarios, con un 86.7% indicando estar muy satisfechos, concluyendo que,
el sistema web implementado mejord de manera considerable la gestion de servicios técnicos,
optimizando procesos y aumentando la satisfaccién del cliente. Podemos observar la técnica e
instrumento de recoleccién de datos coincide con la investigacion en desarrollo.

El estudio realizado por Chavez y Rimac (2021), titulado: “Sistema web basado en ITIL y
la formalizacion de las incidencias de los servicios de soporte técnico a clientes de primera linea
de la empresa Luvaltica SAC, en el afio 2021, tuvo como objetivo mejorar la atencion y gestion
de los requerimientos de los usuarios, optimizando asi la satisfaccion del cliente y la
productividad de los colaboradores de la empresa. La investigacion se centra en implementar un
sistema que permita un registro mas eficiente de las incidencias, asi como una asignacion
adecuada de responsabilidades en su atencion. La investigacion es del tipo aplicada, con un
disefio cuasi-experimental y un nivel descriptivo. La poblacién estd conformada por 45 clientes
externos que reciben soporte técnico, y se utilizé una muestra censal. El instrumento utilizado
para la recoleccién de datos fue un cuestionario de satisfaccion. La prueba inferencial aplicada
fue la prueba de rangos con signo de Wilcoxon. Los resultados mostraron una mejora en la
calificacion del servicio de soporte técnico, pasando de un 91% de insatisfaccion a un 93% de
satisfaccion tras la implementacion del sistema. Se concluyé que el nuevo sistema web mejord
significativamente la formalizacion de incidencias y la productividad de los usuarios. Podemos
indicar gque los objetivos de esta investigacion coinciden con la investigacion en desarrollo.

El estudio realizado por (Vasquez, 2022) titulado: “Implementacion de una mesa de
ayuda basado en ITIL para mejorar la gestion de servicios de Tl en la oficina de tecnologias de la
informacion del ICAL” cuyo objetivo es optimizar la atencion y resolucion de problemas,
facilitando una comunicacion mas efectiva entre departamentos y garantizando un servicio de

calidad para los usuarios. La metodologia es de enfoque cuantitativa de tipo cuasi-experimental,
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con un disefio no probabilistico, donde la poblacién esta constituida por los servicios ofrecidos
por la OTI del ICAL y la muestra incluye todos los incidentes y cambios registrados. Se utiliz6
un cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. La prueba inferencial aplicada fue el
andlisis de los porcentajes de incidencias solucionadas y la satisfaccion del usuario. Los
resultados mostraron que el 94% de las incidencias fueron resueltas y el 72% de los usuarios se
mostro satisfecho con el servicio. Se concluyd que la implementacion de la mesa de ayuda no
solo mejord significativamente la eficiencia en la resolucién de incidencias, sino también
incremento la satisfaccion del usuario y la calidad de los servicios ofrecidos. Podemos indicar
que los objetivos de esta investigacion coinciden con la investigacion en desarrollo.
Internacional

Guerra (2021), desarrollo una tesis titulada: “Esquema de soporte T1 para Muverang” tiene como
objetivo desarrollar un sistema de soporte basado en ITIL para mejorar la gestion de incidencias y
el servicio al cliente de Muverang, la metodologia siguio varias fases, incluyendo el analisis de la
situacion actual, disefio de procesos, y seleccidn de herramientas (Salesforce y Mantis Bug
Tracker) e implementacion, con un enfoque de andlisis inferencial donde se aplic6 ITIL como
marco tedrico para disefiar un esquema eficiente de soporte tecnologia de la informacion, el
cuestionario fue utilizado como instrumento principal para recolectar datos sobre la experiencia
de los usuarios con el soporte técnico actual, en la poblacion incluyeron a los clientes y usuarios
internos de Muverang, como resultado se estandarizo el proceso de soporte, mejorando la
eficiencia y satisfaccion del cliente por ende se concluye que el esquema de soporte desarrollado
facilita la gestion de incidencias, contribuye a la mejora continua y estructura los procesos de
soporte técnico y de servicio al cliente. Podemos indicar que los objetivos de esta investigacion

coinciden con la investigacion en desarrollo.
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Rincdn (2021) realizo un estudio titulado: "Disefio Aplicativo Web para la Gestion
y Administracion de Inventarios en la Distribuidora Shekina en la Ciudad de Bogot&™ su
objetivo principal es optimizar la administracion de inventarios mediante un sistema web
que mejore el control de productos almacenados, abordando problemas criticos de pérdida
de datos e informacion inexacta, la metodologia empleada fue el modelo en cascada, que
incluyo desde el analisis de requerimientos hasta la implementacion, con un enfoque de
andlisis inferencial basico basado en datos histéricos de la empresa para mejorar la
precision de los registros, el proyecto se realizo en la distribuidora Shekina, ubicada en
Bogota, enfocandose en el personal de manejo de inventarios. Los resultados mostraron
una mayor eficiencia en el control de entradas y salidas de productos y una reduccion
significativa de errores y pérdidas de informacion. En conclusion, el sistema de gestion
implementado ha contribuido a una administracion mas agil y confiable, sentando las
bases para futuros desarrollos tecnol6gicos en la empresa.

Leguizamo y Millan (2021), propusieron comprender a profundidad el funcionamiento del
Area de 0 que asegura un avance en la gestion de servicios de tecnologia de la informacion de
Opticas GMO Colombia. La investigacion fue descriptiva de caracter cualitativo, con un disefio
metodoldgico que incluyo la recopilacién de datos a través de un cuestionario aplicado a una
muestra de 30 de los 45 usuarios de 0 que asegura un avance en la gestion de servicios de
tecnologia de la informacion en la oficina principal. Los resultados mostraron que gran parte de
los usuarios estaban insatisfechos con la atencion brindada, lo que llevé a la conclusion de que se
debe implementar un modelo de gestidn de servicios de tecnologia de la informacion. Se
recomienda revisar el SLA de servicio con frecuencia para mejorar la percepcion del usuario.

Mientras tanto Ruiz (2017), analiz6 la problematica de la gestion del tiempo en los

proyectos de tecnopro cia. Ltda., con el objetivo de proponer modelos y estandares que mejoraran
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dicha gestion y fortalecieran los servicios de tecnologia de la informacion. Este estudio se
clasifico como una investigacion aplicada, con un disefio no experimental y un nivel descriptivo.
La poblacién estuvo compuesta por el personal de la empresa, y se selecciond una muestra
representativa de 30 empleados. Se utilizd un cuestionario para recopilar informacion. Los
resultados indicaron que existian deficiencias significativas en la gestion del tiempo, lo que
afectaba la eficiencia de los proyectos. Como conclusién general, se destaco la necesidad de
implementar un marco de trabajo estructurado como ITIL para optimizar los procesos. Se
recomendd que la empresa adoptara este modelo y capacitara a su personal en su uso para
mejorar la gestion de servicios informaticos.

Cabrera 'y Arévalo (2024), realizo un estudio titulado: “Desarrollo de un plan estratégico
basado en servicios de Tl para el departamento de TICs de la UTMACH?” tiene como objetivo
elaborar una propuesta estratégica de gestion de servicios de Tecnologias de la Informacién en la
universidad técnica de Machala utilizando el marco de referencia ITIL, que sirva de guia para la
optimizacion, seguimiento y mejora de los servicios y atencion brindados a la comunidad
universitaria. Se trata de una investigacion de tipo aplicada, con un disefio descriptivo y un nivel
de investigacion mixto. La poblacion esta compuesta por la comunidad universitaria que utilizan
los servicios tecnoldgicos proporcionados por el departamento de TICs, y la muestra se
selecciond a técnicos como a personal directivo o administrativo. Se utilizé un cuestionario como
instrumento de recoleccién de datos. La prueba inferencial aplicada fue el calculo del porcentaje
de conformidad basado en una escala Likert. Los resultados mostraron un nivel de conformidad
del 76.6% respecto a la propuesta, indicando una buena aceptacién por parte del departamento de
TICs. La conclusién general destaca que la propuesta mejora la eficiencia y satisfaccion del
cliente, alineando los servicios de 0 que asegura un avance en la gestion de servicios de

tecnologia de la informacion con las necesidades institucionales. Se recomienda continuar
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explorando nuevas metodologias y herramientas para elevar la calidad de la gestion de servicios
de o0 que asegura un avance en la gestion de servicios de tecnologia de la informacion en la

universidad.

2.2. Bases teoricas

Variable independiente:

Sistema Web: Es una herramienta tecnoldgica disefiada para automatizar multiples procesos,
destacandose por su adaptabilidad y su capacidad de integrarse en distintos sectores de servicios,
estos estan empleadas en plataformas multimedia como blogs, redes sociales y en diversos
dispositivos remotos, donde muestran beneficios y retos que dependen de su uso especifico
(Valerio, 2017).

Entre sus ventajas y una de las principales, se encuentra su capacidad de escalar, lo que le
permite adaptarse a diversas necesidades mediante el uso de moédulos, ayudando a prevenir la
pérdida y filtracion de informacién. Del mismo modo, se puede tener acceso constante a la
informacion, haciendo posible la gestioén de procesos en cualquier momento y optimiza el uso de
recursos de hardware, por lo que esta Opera directamente desde un servidor (Torres, 2022).

También se podria decir que, un sistema web hace referencia a aplicaciones de software
cuya utilidad es mediante un navegador, estableciendo conexién con un servidor web mediante
internet o una intranet. Estas aplicaciones estan siendo cada vez méas adoptadas por las empresas
debido a las diversas ventajas que presentan, como la independencia respecto a los sistemas
operativos, la proteccién de los datos, actualizaciones rapidas, disminucién de costos y su
accesibilidad, ya que no es necesario aprender o mantener nuevos programas (Mayorga et al.,

2022).
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Por otro lado, un sistema web ayuda a optimiza procesos dentro de las organizaciones,
dando pie a una mayor flexibilidad y disminuyendo costos. La capacidad que tiene de adaptarse a
las necesidades cambiantes del entorno empresarial ayuda a que las empresas responder de
manera mas eficiente a las demandas en el mercado. Ademas, al disminuye considerablemente
los gastos operativos, los sistemas web facilitan la reinversion en otras areas clave, potenciando
asi la competitividad y el crecimiento de la organizacion (Smith, 2023).

Segln, Huamani y Rodriguez (2021), un sistema web consiste en un grupo de elementos
de software que estan relacionados entre si para ofrecer una funcionalidad especifica a través de
la web. Dichos componentes pueden adaptar bases de datos, servidores, aplicaciones e interfaces
de usuario que trabajan de manera integrada con el Unico propdsito para cumplir con los
requerimientos del usuario y facilitar diversas tareas.

Conforme a Rodriguez (2021), un sistema web es una plataforma que permite el acceso a
informacion y funciones a distancia por medio de una interfaz grafica. Esta se encuentra creada
con lenguajes de programacién de marcado, como HTML, XML, entre otros, que hacen posible
una experiencia de usuario accesible, intuitiva, visual y enriquecida con multimedia. Los sistemas
de informacion operan en un entorno web teniendo como objetivo principal brindar acceso a la
informacion al usuario final desde cualquier lugar y hora, lo que permite realizar las tareas y la
colaboracidn en linea, esta modalidad permite la integracion con otras aplicaciones y servicios,
expandiendo aln mas la utilidad y eficiencia de las tareas.

Finalmente, Fonseca (2017) indica que, un sistema web es el conjunto de aplicaciones
mismas que son ejecutadas desde un servidor, podemos acceder a ellas desde cualquier
dispositivo que tenga conexion a internet y asi poder tener interaccion con los datos y servicios.
Un sistema de este tipo resalta por ser flexible, teniendo la posibilidad de escalabilidad y la

capacidad de ensamblaje en muchos sectores industriales, lo que mejora la eficiencia del proceso
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de trabajo y la comunicacion entre los usuarios y los servicios. Se puede decir que, un sistema
web es una solucion tecnolégica que permite la automatizacion de procesos necesarios en una
organizacion, aumenta su eficiencia y reduce costos, su escalabilidad y seguridad garantizan la
integridad de los datos, mientras que su interfaz grafica intuitiva enriquece la experiencia del
usuario y fomenta la colaboracion en linea, siendo clave para la competitividad empresarial.
Teorias de la variable independiente

En cuanto al enfoque tedrico, se definieron las siguientes teorias: (i) la teoria de sistemas; (ii) la
teoria de la usabilidad; y (iii) la teoria de la arquitectura de la informacion.

La teoria de sistemas representada por Ludwig von Bertalanffy (1968), esta enfocado en
la relacion de todos los componentes del sistema y como estas ayudan a la estructuracion del
sistema en su conjunto. Por otro lado, Ossa (2016), indica que, este enfoque permite comprender
y enfrentar la complejidad de diversos fendmenos naturales, sociales y técnicos, impulsa a una
interaccion de teorias clasicas y modernas, incluyendo la teoria de la complejidad, teoria del caos,
y mecanica cuantica, para aplicar los conceptos de sistemas a problemas practicos en areas como
la administracion y la ingenieria. Finalmente, la teoria de los sistemas desarrollada por Urtueaga
(2010), esta relacionada con diversas disciplinas como la biologia, ingenieria y sociologia, y ha
sido fundamental para gestionar la complejidad de las plataformas tecnoldgicas. Su enfoque
ayudo al crecimiento de los sistemas web, permitiendo abordarlos como entidades
interconectadas, lo que ha mejorado su disefio, operacién y escalabilidad.

La teoria de la usabilidad de acuerdo con Montero (2015) tiene dimensiones objetivas, la
eficiencia y disminucion de errores, dimensiones subjetivas, como la satisfaccion del usuario.,
esta teoria plantea que el sistema web deben hacerse accesibles y amigables, impulsando el uso
de estas a los usuarios por su facil entendimiento. Segin Gothelf y Seiden (2021), la teoria de la

usabilidad esta integrada con los principios de las metodologias agiles y el enfoque Lean, donde
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se puede tener una vision moderna de cdmo se debe optimizar la experiencia del usuario con los
sistemas web y productos digitales, expandiendo la importancia de la colaboracion y la iteracion
constante para mejorar continuamente los productos adaptandolos a las necesidades de los
usuarios. Para Levy (2021), la teoria de la usabilidad es la estrategia de experiencia de usuario
(UX) en el disefio de productos digitales, integrando principios de usabilidad para desarrollar
productos que sean atractivos y deseables para los usuarios.

La teoria de la arquitectura de la informacion representada por Wurman (1990) afirma
que, este proceso implica construir o disefiar la informacion de manera que se facilite su
localizacion, comprension y utilizacion. Del mismo modo, Montero (2015), afirma que es el arte
y ciencia que ayuda a organizar la informacién en un sistema web para facilitar su acceso y
comprension por parte de los usuarios, finalmente Rodriguez et al., (2019) indican que, de la
arquitectura de informacion se estructura en tres fases: analisis, disefio e implantacion, y cada una
de ellas implica un proceso profundo de planificacion, analisis de las necesidades del usuario y
pruebas de usabilidad.

Evolucion histérica de las teorias

La teoria de sistemas fue la primera en aparecer, representada por Ludwig Von Bertalanffy en
1968, analiza la interaccién de los componentes de un sistema y su influencia en su
comportamiento. Este enfoque ha sido fundamental para entender sistemas bioldgicos, sociales y
técnicos. Posteriormente, en 1990, nace la teoria de la arquitectura de la informacion, de la mano
de Richard Saul Wurman. Indica que una organizacion de la informacion debe facilitar su
localizacion y comprension. Esta teoria es clave en el disefio de sistemas web. Finalmente surgio
la teoria de la usabilidad desarrollandose como el fundamental para optimizar la experiencia del

usuario en sistemas web, Montero (2015), destaco que la usabilidad tenia dimensiones tanto
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objetivas, como la eficiencia, como subjetivas, como la satisfaccion del usuario. Esta teoria
subray6 la importancia de crear productos accesibles y comprensibles.

Estas teorias, que surgieron en diferentes momentos historicos, han permitido comprender
y mejorar el disefio y la operacidn de sistemas, incluyendo los sistemas web.

Sistema Web: Se refiere a aplicaciones de software la cual puede ser utilizada mediante un
navegador el cual permite conectarse a un servidor a través de internet o intranet, facilitando su
adopcion empresarial por ventajas como la independencia de sistemas operativos, proteccion de
datos, actualizaciones rapidas, disminuyendo costos y facil accesibilidad, sin requerir instalacién
0 mantenimiento de programas adicionales (Mayorga et al., 2022).

Las aplicaciones web presentan varias caracteristicas que las hacen altamente
funcionales y diferenciando entornos de una empresa. Son muy independientes no dependen del
sistema operativo y funcionan a través de navegadores. Ofrecen accesibilidad en linea,
permitiendo el acceso desde cualquier dispositivo que tenga acceso a conexion a internet.
Ademas, son escalables, lo que significa que pueden adaptarse a diversas necesidades mediante
maodulos adicionales. También garantizan la seguridad de los datos, protegiendo la integridad de
la informacion almacenada y gestionada en estas aplicaciones.

Existen varios tipos de aplicaciones web: Basadas en navegador, que emplean HTML,
CSS y JavaScript; basadas en cliente, que necesitan instalacion; las aplicaciones moviles; y los
servicios web, las ya mencionadas facilitan el intercambio de datos entre aplicaciones.

Este proyecto se desarrolld con un servicio web usando APIS RESTFULL, disefiada a
medida con el framework Laravel, teniendo como arquitectura REST la cual posibilita una
comunicacion efectiva y escalable entre sistemas, sirviendo de mucha ayuda a la interconexion

entre diferentes servicios, garantizando una experiencia segura y equitativa para el usuario.
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Los beneficios son automatizar y optimizar procesos, mediante el cual agiliza el flujo de
trabajo y mejora la productividad. Ademas, aumentan la accesibilidad y disponibilidad de la
informacion, facilitando el acceso a datos desde cualquier lugar. También ayudan a disminuir las
inversiones operativas y mejorar la eficiencia general de las operaciones empresariales.

Las ventajas son actualizaciones rapidas sin necesidad de instalacion del lado del cliente,
por otro lado, facil escalabilidad para adaptarse a las necesidades cambiantes finalmente tiene
compatibilidad con multiples plataformas y dispositivos.

Su mayor desventaja es dependencia de la conexion a internet para su funcionamiento y
riesgo de seguridad si no se gestionan adecuadamente los datos sensibles.

Dimensiones del sistema web

Funcionalidad: Segun, Pressman (2020), se refiere a las propiedades del sistema web que
posibilitan el cumplimiento de los requisitos esperados por los usuarios, incluyendo la precision y
adecuacion de las funciones implementadas. Su funcionalidad del sistema web se refiere a los
servicios que el software proporciona para resolver tareas especificas de los usuarios y su
capacidad para cumplir con los requisitos funcionales (Sommerville, 2021). En resumen,
podemos decir que son las propiedades que ayudan al funcionamiento de sistema web.

Usabilidad: Segun Nielsen (2020), define la usabilidad como la frecuencia de interaccion
entre el usuario y el sistema, por otro lado, comprender sus funciones de manera efectiva y
eficiente, y completar sus objetivos de manera satisfactoria. Asi mismo, Shneiderman (2021),
comenta que, la usabilidad es la clave para hacer que los usuarios interacttien con el sistema de
manera productiva, expandiendo su rendimiento y reduciendo su costo. Se puede definir la
usabilidad como la facilidad con la que el usuario puede interactuar con el sistema web.

Fiabilidad: Es la capacidad que tiene el sistema en su funcionamiento durante un tiempo

determinado, asegurando de que presenten errores lo menos posible y si en caso se presentan que
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sean manejables (Sommerville, 2021). La fiabilidad del sistema se centra en su capacidad para
proporcionar un funcionamiento continuo, resistiendo fallos y recuperandose de errores de
manera efectiva (Bass et al., 2021). En conclusion, la fiabilidad nos garantiza el minimo de
errores en el sistema web.

Eficiencia: Es la habilidad que tiene de optimizar el uso de recursos, como el tiempo de
respuesta y el consumo de energia, para que esta no deje de funcionar y afecte el rendimiento
(Sommerville, 2021). Por otro lado, la eficiencia mide el rendimiento del sistema en términos de
tiempo de procesamiento y uso de recursos computacionales, como la memoriay el
almacenamiento (Pressman, 2020). En resumen, la eficiencia mide la optimizacion de tiempo y
recursos.

Seguridad: Abarca la capacidad de proteccién de informacion negando el acceso de
usuarios no autorizados, asi como la mitigacion de vulnerabilidades ante ciberataques (Anderson,
2020). Por otro lado, mide la capacidad para proteger la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de los datos, frente a amenazas internas y externas (Stallings, 2021). En resumen.
La seguridad es la capacidad que tiene de proteger la informacion.

Escalabilidad: Es la capacidad de incremento que tiene el sistema sin afectar
negativamente su eficiencia (Pressman, 2020), mientras que, Bondi (2021), menciona que la
escalabilidad evalua la capacidad de un sistema para crecer en términos de usuarios,
transacciones o procesamiento de datos, evitando la disminucién en el rendimiento.

Compatibilidad: Habilidad que tiene el sistema web para interactuar de manera efectiva
con otros sistemas, aplicaciones o plataformas, facilitando la integracion (Sommerville, 2021).

La compatibilidad es la capacidad para operar en entornos heterogéneos,
interactuando con software y hardware sin problema alguno Bass et al., (2021). En resumen, la

compatibilidad es adaptarse a diferentes entornos sin problemas.
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Accesibilidad: Es la capacidad de apoyo que brinda el sistema web para con los usuarios
con condiciones especiales, como una parte de la experiencia de usuario inclusiva (Horton y
Quesenbery, 2019). Por otro lado, Lazar et al., (2021) comenta que, la accesibilidad se centra en
garantizar que las personas con discapacidades puedan usar el sistema web de acuerdo con las
leyes y estandares internacionales. Para resumir, la accesibilidad es la capacidad para que
cualquier persona pueda usar el sistema web.
Variable dependiente: Gestion de servicios tecnologia de la informacion
La gestion de servicios de tecnologia (ITSM) ayuda a las empresas u organizaciones optimicen la
entrega y el soporte de servicios tecnoldgicos. Segun, Baptista y Barata (2024), la integracion de
las buenas précticas de ITIL es crucial para disminuir riesgos mejorando la calidad de los
servicios, especialmente en areas con estrictas normativas. Por otro lado, Atlassian (2024)
enfatiza que, la estrategia de servicios de ITIL identifica con total veracidad el tipo de servicios
ofrecidos y a quién, y que estas vayan en sincronia con los objetivos empresariales y las
necesidades de los usuarios para lograr eficiencia y rentabilidad. Asimismo, ITIL (2024),
reemplaza el enfoque tradicional de ITIL 3, incluyendo el sistema de valor del servicio, que
convierte la demanda en valor, avanzando en la eficiencia y efectividad del servicio, ayudando a
las empresas a innovar. Por su parte, Guzman (2023), sostiene que, contar con un enfoque
estructurado ayuda en la gestion de servicios haciendo que la gestion sea mas eficiente
obteniendo la satisfaccion del cliente. Docusign (2021) destaca que, ITSM es una recopilacion de
politicas y practicas para implementar, entregar y gestionar servicios que asegura un avance en la
gestién de servicios de tecnologia de la informacion con mayor eficiencia. Segun IBM (2023),
ITSM es una estrategia centrada en apoyar la implementacién, la gestion, el monitoreo y la
mejora de los servicios de tecnologia de la informacién de una organizacion. Por otro lado, ITSM

deja administrar los recursos en su totalidad, asegura un avance en la gestion de servicios de
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tecnologia de la informacion, alinedndolos con las expectativas y necesidades del momento
(Navarro, 2024). Finalmente, ITSM es una metodologia orientada al cliente y al servicio, desde la
implementacidn, gestion, monitorizacion y mejora de los servicios tecnologia de la informacién
(Marte, 2020). En conclusién, la gestion de servicios de tecnologia de la informacion es clave
para cualquier organizacion en la actualidad, ya que permite una alineacion estratégica de los
recursos tecnoldgicos con los objetivos empresariales, mejorando la eficiencia y satisfaccion de
los clientes.

Teorias de la variable independiente

En cuanto al enfoque tedrico, se definieron las siguientes teorias: (i) la teoria de la capacidad
dinamica; (ii) la teoria de la complejidad; y (iii) la teoria de los recursos y capacidades.

La teoria de la capacidad dinamica, segun Ellstrom et al., (2022), establece que las
capacidades dindmicas, insertando las rutinas de deteccidn, aprehension y reconfiguracion, es la
clave para la transformacion digital. Permitiendo avanzar con la tecnologia y a la competitividad
en mercado cambiantes. Por otro lado, el trabajo de Rueda et al., (2022) sugiere que, la gestion de
capacidades es importante para obtener ventajas competitivas sostenibles en un entorno de rapido
evolucidn, lo que pone de relieve el papel determinante y esencial de estas capacidades en el
contexto de la actual transformacion digital.

La teoria de la complejidad es de vital importancia para comprender y manejar la gestion
de los servicios de tecnologia de la informacion. Segun Etkin, (2011), la hizo girar en torno a la
coexistencia de factores como el orden y el desorden. Los servicios deben operar de manera
adecuada y permitir que la empresa aprenda y se adapte a si misma en entornos inciertos. De la
misma manera, segun (Inga, 2019) sostiene que, la planificacion estratégica en servicios de o que
asegura un avance en la gestion de servicios de tecnologia de la informacion debe considerar la

dindmica de la complejidad para facilitar una mejor toma de decisiones.
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La teoria de los recursos y capacidades, autores se destacan por sus contribuciones
significativas en la gestion de servicios de tecnologia de la informacion. Segun Grant, (2021)
establece que, la habilidad de una empresa para integrar y aplicar estos recursos de manera
efectiva, para que estas se adapten a un entorno dinamico y altamente competitivo. Por su parte
(Teece, 2007), las capacidades dindmicas permiten a las empresas adaptarse y responder a
cambios en el entorno, integrando recursos de manera efectiva para mejorar su rendimiento.
Evolucion histérica de las teorias
La teoria de los recursos y capacidades fue la primera en aparecer representado por (Teece, 2007)
indica que, las capacidades dinamicas permiten a las empresas adaptarse y responder a cambios
en el entorno, integrando recursos de manera efectiva para mejorar su rendimiento.
Posteriormente, en la teoria de la complejidad (Etkin, 2011) indica que, esta teoria se enfoca en la
coexistencia de factores como el orden y el desorden, lo cual permite que las organizaciones se
adapten y aprendan en contextos inciertos. De la misma manera. Segun (Inga, 2019) afiade una
nueva dimension al relacionar la planificacion estratégica en servicios que asegura un avance en
la gestion de servicios de tecnologia de la informacién con la dindmica de la complejidad.
Sostiene que, la planificacion estratégica en servicios que asegura un avance en la gestion de
servicios de tecnologia de la informacién debe considerar la dinamica de la complejidad para
facilitar una mejor toma de decisiones. Finalmente surgio la teoria de la capacidad dindmica
Segun Ellstrom et al., (2022), indica que, las capacidades dindmicas, incluidas las rutinas de
deteccidn, aprehension y reconfiguracion, es importante para la transformacion digital en una
empresa. Estas permiten la relacién de nuevas tecnologias y la competitividad en mercado. Estas
teorias, que surgieron en diferentes momentos histéricos, ayudaron a comprender y optimizar la

gestién de servicios TI, con principios estratégicos y capacidades de adaptacién, proporcionando
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un marco para responder eficazmente a los cambios y mantener la competitividad en entornos
tecnoldgicos dinamicos.

La caracteristica se define como la administracion de servicios de tecnologia de la
informacion las cuales son muy importante para realizar la gestion de incidentes, solicitudes y
modificaciones, de la misma manera la administracion de la demanda, proteccion de la
informacion y proveedores, administrando la configuracion a través de la base de datos para
administrar configuraciones, que facilita el seguimiento de los componentes de servicio. Ademas,
la gestion técnica abarca el despliegue de las actualizaciones, mientras que las posibilidades de
autoservicio permiten a empleados, socios y clientes gestionar sus propias solicitudes, tiene
capacidad para generar informes automaticos ayudan a analizar el desempefio de los servicios y a
identificar areas de mejora, y la integracion de funciones de inteligencia artificial optimiza
procesos y potencia la toma de decisiones, creando asi un entorno eficiente para la administracion
de servicios.

Los tipos tenemos la gestion de incidentes, que se ocupa de resolver problemas
inmediatos; la administracion de problemas, que busca identificar causas raiz; y la gestion de
cambios, que controla modificaciones. Ademas, la gestion de configuracién mantiene la
integridad de los activos, mientras que la gestion de nivel de servicio asegura que se cumplan los
acuerdos, del mismo modo contempla la gestion del conocimiento para facilitar el aprendizaje, la
gestién de solicitudes de servicio para atender demandas especificas, y la gestion de
disponibilidad y continuidad, que garantizan la operatividad de los servicios en todo momento

Entre los beneficios destacan los menores costos operativos, 1o que contribuye a la
sostenibilidad financiera, disminucion en la inversion de tecnologia de la informacion, gracias a
una optimizacion en el uso de recursos. Ademas, se minimizan las interrupciones del servicio, lo

gue mejora la experiencia del usuario. La capacidad de establecer procesos bien definidos,
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repetibles y manejables permite una mayor eficiencia en la resolucion de problemas, facilitando
un andlisis eficaz que reduce la repeticion de incidentes. Esto, a su vez, mejora la eficiencia de
los equipos de la mesa de ayuda, que pueden desempefiar sus roles y responsabilidades con
claridad. Las expectativas sobre los niveles de servicio y la disponibilidad son mas claras, lo que
permite implementar cambios en la tecnologia de la informacion sin riesgos, aumentando asi la
transparencia en los procesos y servicios.

Como sus principales ventajas tenemos la flexibilidad y priorizacion de tareas, lo que
hace que un servicio sea de calidad con lo minimo de recursos, aumentando la satisfaccion del
cliente y fomenta el trabajo en equipo, facilitando proyecciones y aprovechando los recursos
existentes.

Las desventajas que para la funcién del sistema se debe hacer una inversion de tiempo y
recursos, ya que los beneficios pueden demorar en manifestarse. Ademas, es un marco de trabajo
que requiere capacitacion y compromiso a todos los niveles, y no garantiza resultados inmediatos.
Dimensiones de gestion de servicios IT
Organizacion y personas: Segun ITIL (2020), el recurso de organizacion y personas es de vital
importancia para empresa para que las distintas areas puedan trabajar de manera coordinada y
eficiente, pero ello siempre debe ir de la maano de la capacitacion contunua para mejorar el
conocimiento y habilidades en cada colaborador, no solo cumpliendo sus roles, sino tambien que
estén alineados con los objetivos y la cultura organizacional, lo que refuerza la eficiencia de los
procesos de tecnologia de informacion. Segun, Alvarado (2022) esta centrada en el alineamiento
de los servicios con la cultura organizacional y asignando correctamente los roles,
responsabilidades donde se enfatiza la importancia de hacer uso de las buenas practicas de ITIL

para brindar un servicio saludable.
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Informacidn y tecnologia: Segun ITIL (2020), se enfoca en la gestion de la informacion
crucial para la toma de decisiones y las tecnologias que respaldan la entrega de servicios hace
mas veridica la importancia de herramientas y plataformas adecuadas para gestionar de manera
eficiente los servicios, y como la correcta integracion tecnoldgica facilita la mejora continua y la
eficiencia operativa. Barrera y Guevara, (2015) indican que, que es de vital importancia la
informacion y las tecnologias que soportan la prestacion de servicios, no solo se refiere a las
herramientas tecnoldgicas, sino también a la gestion de la informacion, dando pase a una toma de
decisiones &gil y fundamentada en datos para mejorar la experiencia del usuario y optimizar
recursos.

Socios y proveedores: Segun Jayo, (2021), esta dimension abarca no solo las relaciones
contractuales, sino también la cooperacion para la mejora continua en los servicios ofrecidos.
Ademas, la forma en que una organizacion gestiona sus relaciones con socios y proveedores
puede influir significativamente en su éxito y sostenibilidad a largo plazo. Por otro lado,
Alvarado, (2022) indica que, las organizaciones deben evaluar su enfoque estratégico al
seleccionar socios y proveedores, considerando factores como la cultura corporativa, la escasez
de recursos y los patrones de demanda. En conclusion, los dos autores concuerdan que es
importante para el éxito de la gestion de servicios dentro de una organizacion, asi establecer
relaciones sélidas y estratégicas con los socios y proveedores.

Flujos de valor y procesos: Segun Netmind, (2020) destaca que, la creacién de un nuevo
servicio o la modificacién de uno existente requiere un disefio especifico de flujos de valor para
ser eficiente, por otro lado, Interpolados, (2020) menciona que, esta dimensién es crucial, ya que
permite a las organizaciones identificar y mapear sus flujos de valor, lo que facilita la mejora

continua y la anulacién de actividades que no agregan valor. En conclusion, segun los dos autores
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que resalta la importancia de estos elementos en la optimizacion de la gestion de servicios para la

mejora en las empresas.

2.3. Formulacion de hipotesis
2.3.1 Hipotesis general
Hi: El desarrollo de un sistema web basado en ITIL optimizara la gestion de servicios de Tl en
una empresa de tecnologia, Lima 2024,

Ho: El desarrollo de un sistema web basado en ITIL no optimizara la gestién de servicios
de Tl en una empresa de tecnologia, Lima 2024.
2.3.2. Hipotesis especificas
HEZL: El desarrollo de un sistema web basado en ITIL mejora la organizacion y personas en una
empresa de tecnologia, Lima 2024.

HEZ2: El desarrollo de un sistema web basado en ITIL mejora los socios y proveedores en

una empresa de tecnologia, Lima 2024.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

El presente estudio empleé métodos deductivo, hipotético y analitico, que permiten demostrar la
manipulacion de la variable dependiente, de tal modo permite conocer en profundidad su
funcionamiento, eficacia y aplicabilidad del sistema informativo.

Deductivo: Segun Contreras et al., (2023), es el camino para seguir mediante una serie de
pasos coherentes, que permiten alcanzar un objetivo. Asimismo, Medina et al., (2023) sefiala que,
el método deductivo es un enfoque de investigacion que nace de principios o teorias generales
para llegar a conclusiones especificas, utilizando la I6gica para formular hipotesis que se prueban
mediante de la recoleccion y andlisis de datos. En conclusién, este enfoque permite al
investigador formular hipétesis que pueden ser probadas mediante la observacion y la
experimentacion.

Hipotético: Permite generar nuevas teorias a partir de la observacion de fendmenos, ello
también permite el avance del conocimiento cientifico mediante un proceso iterativo de pruebay
error (Sfetcu y Imre, 2019). Por otro lado, el método hipotético-deductivo es un enfoque
cientifico que implica la formulacion de hip6tesis que pueden ser probadas y refutadas a través de
la observacién y la experimentacion (Gonzélez y Santiago, 2023). En conclusion, el método
hipotético fomenta el avance cientifico mediante la validacion empirica de teorias.

Analitico: Este método implica la separacién de un problema en sus componentes mas
simples para comprenderlo mejor (Maldonado-Cueva et al., 2024); (Creswell y Creswell, 2018).
Por otro lado, se basa en la experimentacion directa y légica, empirica para verificar o validar
razonamientos mediante la observacion mediante el uso de estadisticas y la replicacion

experimental, siendo fundamental en ciencias naturales y sociales (Equipo editorial Etece, 2024).
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En conclusidn, este enfoque permite a los investigadores examinar cada parte de un fenémeno de
manera detallada.

En el presente trabajo se hace uso de los métodos deductivo hipotético y analitico, que
permiten demostrar la manipulacion de la variable dependiente, de tal modo permite conocer en

profundidad su funcionamiento, eficacia y aplicabilidad del sistema informativo.

3.2. Enfoque de la investigacion

La investigacion presenta un foco cuantitativo, lo cual esta basada en estudiar la data numérica

representativa y de gran escala buscando establecer patrones y relaciones entre variables. Su

finalidad es obtener resultados precisos y replicables (Pereyra, 2022); (Mendivel et al., 2020).
Por otro lado, segin Carhuancho et al., (2019) indica que, el enfoque de la investigacion

se refiere a la perspectiva y metodologia que se adopta para abordar un problema de estudio,

existen diversos enfoques, como el cuantitativo, que se centra en la recoleccion y analisis de

datos.

3.3. Tipo de investigacion
El tipo de estudio identificado fue de tipo aplicado ya que permite abordar problemas
especificos y relevantes en la gestion de servicios de tecnologia de la informacién.

Pereyra (2022) sefiala que, una investigacion aplicada tiene como principal objetivo brindar
una solucion a problemas practicos a través de la aplicacion de métodos cientificos y teorias. Este
tipo de investigacion se centra en situaciones reales, con el fin de solucionar que puedan influir
en préacticas y politicas en alguna area en especifica. A diferencia de la investigacion bésica, cuyo
enfoque es la generacion de nuevos conocimientos sin aplicacion inmediata, la investigacion
aplicada tiene como objetivo contribuir a la mejora de procesos, productos o servicios. La obra

enfatiza la importancia de utilizar datos y resultados para lograr cambios significativos en
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diversas disciplinas, incluyendo tecnologia y educacion. Por otro lado, Vaughan y Baird (2020)
enfatizan que, la investigacion aplicada actiia como un puente entre la teoria y su implementacién
en situaciones del mundo real. Este enfoque es vital para validar y refinar teorias, asegurando que

sean Utiles y relevantes en contextos préacticos.

3.4. Disefio de la investigacion

El presente desarrollo tendra un disefio experimental de tipo pre-experimental, que permitird
demostrar la mejora de la variable dependiente, de tal manera se pueda llegar a conocer en
profundidad el funcionamiento, eficacia y aplicabilidad dentro del sistema de informacién donde
la variable independiente sistema web manipula a la variable independiente denominada gestion
de servicio TI.

Experimental: Permite analizar relaciones entre variables mediante el control y
manipulacion de condiciones, evaluando el efecto de las independientes sobre las dependientes
(Gonzalez et al., 2024).

No experimental: Se caracteriza por la ausencia de manipulacion de variables,
observando los fendmenos en su entorno natural para luego analizarlos (Gonzélez y Pérez, 2020).
El presente desarrollo tiene un disefio experimental de tipo pre-experimental, donde la variable
independiente sistema web manipula a la variable independiente denominada gestion de servicio
TI.

Corte de investigacion

El corte de investigacién se enfoca en la poblacién objetivo y el marco temporal, con el propésito
de obtener los resultados esperados. El corte debe estar correctamente establecido es importante
en investigaciones aplicadas, donde se busca solucionar problemas especificos en contextos

reales, garantizando que los hallazgos sean pertinentes y Gtiles (Pereyra, 2022).
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En conclusién, estos estudios son Utiles para determinar asociaciones entre variables y son
particularmente valiosos en contextos donde se requiere una evaluacion rapida.
Nivel o alcance de la investigacion
El disefio del estudio se caracterizd por ser preexperimental, implicando que la variable
independiente es manipulada con el objetivo de generar cambios y mejoras en una variable
dependiente, evaludndose a través de un pretest y un postest. Este enfoque permite estimar el
efecto de la variable independiente y determinar con mayor certeza la relacion de causalidad. En
nuestra tesis titulada "desarrollo de un sistema web basado en ITIL para optimizar la gestion de
Servicios de TI en una empresa tecnoldgica en Lima, 2024" el sistema web actia como la
variable independiente, mientras que la gestion de servicios de IT constituye la variable

dependiente (Pereyra, 2022).

3.5 Poblacion, muestra y muestreo
Poblacidn: Se define como el conjunto de individuos que habitan en un area geografica
especifica y comparten caracteristicas comunes (Hernandez, Metodologia de la investigacion,
2023). Por otro lado, se dice que la poblacién es un conjunto total de elementos o individuos que
comparten caracteristicas comunes y que son objeto de y recoleccidon y andlisis de datos, ya que
permite delimitar el grupo sobre el cual se aplicaran las inferencias estadisticas (Rodriguez,
2020). En conclusion, en punto de vista de los dos autores resaltan la importancia de entender la
poblacién desde multiples perspectivas para abordar adecuadamente los desafios sociales y
econoémicos.

La poblacion corresponde a 2 subprocesos de la gestion de incidentes: (a) organizacion y

personas y (b) socios y proveedores.
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Muestra: Es un subconjunto representativo de la poblacion la cual es utilizada en
investigaciones para realizar inferencias sobre el comportamiento o caracteristicas de dicha
poblacion es crucial para asegurar la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos (Medina
et al., 2023). Por otro lado, la muestra al subconjunto de una poblacion que se selecciona para
representar al total en una investigacion también destaca que el tamafio muestral adecuado es
crucial para asegurar la validez estadistica del estudio (Arrogante, 2022). En conclusién, ambos
autores subrayan que la muestra es esencial para garantizar la validez y confiabilidad de los
resultados obtenidos.

Muestreo: Es el procedimiento de elegir un subconjunto representativo de una poblacion
para hacer inferencias sobre esta. Es esencial en la investigacion para obtener datos significativos
sin estudiar a todos los miembros de la poblacion (Medina et al., 2023). En conclusion, la

investigacién no utilizara la técnica de muestreo, por tener una poblacién de 2 subprocesos.

3.6 Variables y operacionalizacion
Variable independiente: Sistema Web
La definicion conceptual: un sistema web es un conjunto de componentes de software que se
relacionan entre si para ofrecer una funcionalidad especifica a través de la web. Estos
componentes pueden incluir bases de datos, servidores, aplicaciones e interfaces de usuario que
trabajan de manera integrada para cumplir con los requerimientos del usuario y facilitar diversas
tareas (Huamani y Rodriguez, 2021).

La definicion operacional se describe mediante el protocolo para el desarrollo e
implementacién de una plataforma web destinada a la gestion de servicios de tecnologia de la
informacion.

Variable independiente: Gestion de servicio tecnologia de la informacion
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La definicion conceptual es el proceso de disefiar, entregar, gestionar y mejorar los servicios de
tecnologia de la informacion que una organizacion presenta a sus usuarios finales. La ITSM se
centra en alinear los procesos y servicios de tecnologia de la informacion con los objetivos
comerciales para ayudar a que una organizacion crezca (Manage Engine, 2024)

La definicion operacional consta en el uso de indicadores para medir la optimizacion de

la gestion de servicios de tecnologia de la informacion de la empresa.

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

Se utilizo técnica de observacion lo cual, segln (Supo, 2024) es una técnica de recoleccion de
datos que permite registrar y analizar comportamientos o situaciones en un contexto especifico.
Esta herramienta es valorada por su capacidad para proporcionar informacion detallada y
contextualizada, ayudando en el desarrollo de estudios cualitativos y en la obtencion de datos mas
precisos para la investigacion

3.7.2 Instrumento

Un instrumento de investigacion es la herramienta especifica de la cual se hace uso para recopilar
y analizar informacion dentro de un proceso, facilitando la obtencion de datos precisos y
confiables sobre una investigacion de estudio (Medina et al., 2023). En esta investigacion, la
recoleccion de los datos fue a traves de una ficha de observacion, donde la medicion de los
indicadores es el tiempo promedio.

3.7.3 Validacion

La validacion de un instrumento de evaluacion es un proceso importante el cual garantiza que
dicho instrumento mide efectivamente y con total veracidad lo que se propone evaluar. En el

contexto de la validacion por juicio de expertos, se busca obtener la opinion de especialistas en el
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area correspondiente para asegurar que los items del instrumento sean pertinentes y claros
(Rodriguez et al., 2021).

Para la validacién del instrumento de medicidn del presente proyecto se utilizara el
método de juicio de expertos, para ello existen 3 especialistas de la facultad de ingenierias y
negocios, que se encargaran de revisar la pertinencia, claridad y relevancia del contenido de
manera general, dando como finalidad la validacion requerida.

3.7.4 Confiabilidad

El presente estudio utilizara la prueba de dobles de masas para evaluar su consistencia y
fiabilidad de los datos, mediante el cumplimiento e interpretacion grafica, donde los datos forman
una linea perpendicular para su aceptacion.

La confiabilidad de un instrumento, mide la consistencia y fiabilidad de los datos
recopilados mediante un instrumento. Es decir, mediante la prueba de dobles de masas, se podra
evaluar la consistencia de los datos recopilados (Flores y Gardi, 2021). Se considera confiable
una vez que resultados similares bajo condiciones equivalentes, lo que indica que mide de manera

consistente la variable de interés (Rodriguez et al., 2021).

3.8 Plan de procesamiento y analisis de datos

SPSS es ampliamente reconocido y utilizado como uno de los programas principales paran
realizar investigaciones de mercado y estudios relacionados con los campos de la sociologia y la
psicologia. En el presente estudio, se empleara un enfoque cuantitativo y un disefio pre-
experimental para el procedimiento y andlisis de datos. Se desarrollara una herramienta de ficha
de observacidn basada en la variable dependiente denominada gestion de servicio TI, en la cual
sera influenciada por la variable independiente sistema web. Los datos de observacion para cada

evaluacion de los indicadores proporcionaran informacion precisa en términos de segundos y
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porcentajes. Posteriormente, se realizara un andlisis estadistico descriptivo de los tres objetivos
establecidos, con el fin de representar los efectos de las pruebas en la estadistica inferencial y

verificar si las hipotesis planteadas en este estudio cumplen su objetivo de investigacion.

3.9 Aspectos éticos

El desarrollo de esta investigacién cumple con los estandares establecidos por la Universidad
Norbert Wiener y la Escuela Profesional de Ingenieria y Negocios, y se adhiere a las pautas
especificadas en las normas APA de séptima edicion. Ademas, se sometera a la herramienta de
turnitin (ver anexo) para evitar cualquier forma de plagio. Es importante destacar que los datos

utilizados en esta tesis no han sido manipulados ni modificados.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1. Analisis descriptivos de resultados

Objetivo especifico 1: Determinar como un sistema web basado en ITIL mejora la eficiencia
operativa en la atencion de requerimientos en una empresa de tecnologia, Lima 2024.

Figural

Analisis de la eficiencia operativa utilizando el sistema web

30.63 %

8723% «—

56.60 %

Eficiencia operativa (pre-test) = Eficiencia operativa (post-test)

Interpretacion: en la figura 1, podemos observar que para la “eficiencia operativa”existe un
diferencial de 30.63% entre el pre-test y post-test. Asimismo, se evidencia que, en el pre-test, la
eficiencia operativa es de 56.60% Yy para el post-test, se verifica que existe un 87.23%, por ende,
se incremento positivamente el % de la eficiencia operativa con la implementacion del sistema. En
resumen, se corrobora como que existe un incremente respecto a la eficiencia operativa del 57%.

Figura 2
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Andlisis de la calidad de servicio utilizando el sistema web

18.00 hrs

33 hrs

Calidad de servicio (pre-test) Calidad de servicio (post-test)

Interpretacion: La figura 2, se observar que para la “calidad de servicio” reafirma que existe un
diferencial de 33 horas para la resolucion de incidentes o requerimientos reportados. Es decir, el
pre-test arroja un promedio estadistico de las 51 horas y para el post-test 18 horas. En resumen, se
corrobora como que existe una disminucion respecto al tiempo de resolucién de incidentes o

requerimientos.



4.1.2. Prueba de hipotesis
A. Confiabilidad con doble de masas
Figura 3

Consistencias (Eficiencia operativa)
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En la figura 3, podemos corroborar que los datos consolidados de eficiencia operativa constituyen

lineas paralelas. Por ello, se deduce que los datos acumulados mencionados anteriormente en la

prueba doble de masas manifiestan informaci

normalidad y contraste.

on consistente para proseguir con la evaluacion de



40

Figura 4

Consistencias (calidad de servicio)

1000.00
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100.00
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Incremental
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— Calidad de servicio (pre-test) Calidad de servicio (post-test)

En la figura 4, se corrobora que los datos consolidados de la calidad de servicio constituyen lineas
paralelas. Por ello, se deduce que los datos acumulados mencionados anteriormente en la prueba
doble de masas manifiestan informacion consistente para proseguir con la evaluacion de
normalidad y contraste.

B. Prueba de normalidad

La prueba de normalidad, conocida como la distribucion de Gauss, es visualmente simétrica y de
forma de campana. Para su evaluacion, se utilizan pruebas estadisticas como la prueba de Shapiro-
Wilk para datos paramétricos y la prueba de Kolmogorov-Smirnov para datos no parameétricos

(Luzuriaga et al., 2023).



Tabla 1

Normalidad de los objetivos especificos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Eficiencia operativa (pre-,204 17 ,057 827 17 ,00¢
test)
Eficiencia operativa,382 17 ,000 ,687 17 ,00(
(post-test)
Calidad de servicio (pre-,279 17 ,001 ,832 17 ,00¢
test)
Calidad de servicio (post-,223 17 ,025 ,825 17 ,00¢

test)

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Interpretacion: En latabla 1, se empled la prueba estadistica de Shapiro-Wilk ya que la poblacion
es menor a 50 items. Ante ello, se corrobora que los datos obtenidos para los 2 objetivos especificos
son valores no parametricos, puesto que todos los datos arrojan una significancia menor a 0.05.

Por consiguiente, dada a la naturaleza de las variables por poseer datos no paramétricos se usara la

prueba de Wilcoxon para el contraste de hipotesis.
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C. Prueba de contraste de la hipdtesis
La prueba de contraste de hipdtesis son un conjunto de reglas que nos permiten tomar una decision
acerca de las hipdétesis planteadas en nuestro estudio (anular o validar). Existen diversas técnicas,
una de ellas es la prueba de Wilcoxon que usa variables no parametricos, en este estudio se valido
con el metodo de Shapiro-Wilk que las variables eficiencia operativa y calidad de servicio en pre
Yy pos test son no parametricos ya que el p-valor es menor que el 5%.
Hipotesis especifica 1
La prueba de contraste para la hipotesis especifica 1 “El desarrollo de un sistema web basado en
ITIL mejora la organizacion y personas en una empresa de tecnologia, Lima 2024.” se realiz6 a
través del uso de la prueba de rangos con signo de Wilcoxon.
Se valido que, si el valor p (p-valor) < 0.05, se procede con invalidar la hipotesis nula (Ho) y se
admite la hipdtesis de investigacion (Hi); en el mismo sentido, si el p-valor > 0.05, se admite la Ho
y se invalida la Hi, el nivel de confianza considerado para la presente investigacion experimental
es de 95% (1- a).
Para ello, se plante6 lo siguiente:

o Hipotesis de investigacién (Hi): El desarrollo de un sistema web basado en ITIL

optimizara la gestion de servicios de TI en una empresa de tecnologia, Lima 2024.
o Hipdtesis nula (Ho): El desarrollo de un sistema web basado en ITIL no optimizara la

gestién de servicios de T1 en una empresa de tecnologia, Lima 2024.



Tabla 2

Prueba de rangos con signos de Wilcoxon — Eficiencia operativa

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
Eficiencia operativaRangos negativos la 1,00 1,00
(post-test) - EficienciaRangos positivos 14b 8,50 119,00
operativa (pre-test) Empates 2

Total 17

a. Eficiencia operativa (post-test) < Eficiencia operativa (pre-test)
b. Eficiencia operativa (post-test) > Eficiencia operativa (pre-test)

c. Eficiencia operativa (post-test) = Eficiencia operativa (pre-test)

Tabla 3
Estadistico de prueba del indicador eficiencia operativo

Estadisticos de prueba

Eficiencia operativa (post-

Eficiencia operativa (pre-test

z -3,356b

Sig. asintética(bilateral) ,001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
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Interpretacion: En la tabla 3 podemos demostrar que la prueba de rangos, presento un rango
positivo con una sumatoria de 0.119 y un resultado donde la Eficiencia operativa (post-test) >
Eficiencia operativa (pre-test). Asimismo, a nivel de contraste del estadistico de prueba utilizada
la prueba de rangos de Wilcoxon se evidencia un valor Z= -3,356b y una significancia de 0,001,
donde se evidencia que recae en la zona de rechazo de la campana de Gauss. Por lo tanto, se rechaza
la hipotesis nula de la hipdtesis especifica 1 y se acepta la hipdtesis de investigacion “El desarrollo
de un sistema web basado en ITIL mejora la organizacion y personas en una empresa de tecnologia,
Lima 2024”.
Hipdtesis especifica 2
La prueba de contraste para la hipotesis especifica 2 “El desarrollo de un sistema web basado en
ITIL mejora los socios y proveedores en una empresa de tecnologia, Lima 2024 se realiz
utilizando la prueba de rangos con signo de Wilcoxon, evaluando el impacto del sistema en los
socios y proveedores de la empresa.
Hipotesis planteadas en esta investigacion son los siguientes.

« Hipotesis de investigacion (Hi): El desarrollo de un sistema web basado en ITIL optimizara

la gestion de servicios de Tl en una empresa de tecnologia, Lima 2024.
o Hipotesis nula (Ho): El desarrollo de un sistema web basado en ITIL no optimizara la
gestion de servicios de T1 en una empresa de tecnologia, Lima 2024.

El andlisis sigue los siguientes criterios con un nivel de confianza de 95% (1- a=0.95)

e Siel p-valor <0.05, se rechaza la Ho y se acepta la Hi.

e Siel p-valor > 0.05, se acepta la Ho y se rechaza la Hi.



Tabla 4

Prueba de rangos con signos de Wilcoxon — Calidad operativa

Total 17

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
Calidad de servicioRangos negativos 14a 10,21 143,00
(post-test) - Calidad deRangos positivos 3b 3,33 10,00
servicio (pre-test) Empates Oc

a. Calidad de servicio (post-test) < Calidad de servicio (pre-test)
b. Calidad de servicio (post-test) > Calidad de servicio (pre-test)

c. Calidad de servicio (post-test) = Calidad de servicio (pre-test)

Tabla 5
Estadistico de prueba del indicador calidad operativa

Estadisticos de prueba

Calidad de servicio (po

Calidad de servicio (pre-test

Z -3,148b

Sig. asintotica(bilateral) ,002

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.
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Interpretacion: En la tabla 5 se evidencia que la prueba de rangos, presento un rango positivo con
una sumatoria de 0.10 y un resultado donde la Calidad de servicio (post-test) > Calidad de servicio
(pre-test). Asimismo, a nivel de contraste del estadistico de prueba utilizada la prueba de rangos de
Wilcoxon se evidencia un valor Z= -3,148b y una significancia de 0,002, donde se evidencia que
recae en la zona de rechazo de la campana de Gauss. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula de
la hipdtesis especifica 1 y se acepta la hipétesis de investigacion “El desarrollo de un sistema web
basado en ITIL mejora los socios y proveedores en una empresa de tecnologia, Lima 2024”.
4.1.3. Discusion de resultados

Con respecto a la informacion recopilada en el marco tedrico y realizando la comparacion de
aportes de los antecedentes del presente estudio, teniendo como objetivo general "desarrollar un
sistema web basado en ITIL que optimice la gestion de servicios de TI en una empresa
tecnoldgica de Lima, 2024". Los resultados evidenciaron mejoras significativas en las
dimensiones evaluadas, validando las hip6tesis planteadas. En relacion con el objetivo especifico
1 "determinar cémo un sistema web basado en ITIL mejora la organizacién y personas", se
evidencio una mejora del 57% en la eficiencia operativa, segn lo mostrado en la prueba de
Wilcoxon (Z = -3,356, p = 0,001). Esto reafirma que el sistema implementado fortalecio la
organizacion interna mediante una asignacion adecuada de roles y responsabilidades. Este
resultado tiene concordancia con el estudio de Chavez y Rimac (2021), quienes concluyeron que
un sistema web basado en ITIL mejora significativamente la asignacién de responsabilidades y la
satisfaccion del cliente, promoviendo la productividad de los colaboradores. Respecto al objetivo
especifico 2, "determinar como un sistema web basado en ITIL mejora los socios y proveedores"”,
los resultados indicaron una disminucion promedio de 33 horas en el tiempo de resolucién de
incidentes, incrementando la calidad del servicio. Estos hallazgos coinciden con los resultados de

(Vasquez, 2022) quien demostrd que la implementacion de un sistema basado en ITIL redujo
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significativamente los tiempos de atencidén y aumentd la satisfaccion del usuario en un 72%.
Asimismo, el estudio de Torres (2023), respalda este resultado, al sefialar que los sistemas web
basados en ITIL mejoran la gestion de incidencias, logrando una respuesta mas rapida y efectiva
ante problemas técnicos.

Finalmente, el analisis global confirma que la implementacién del sistema web basado en
ITIL optimizé tanto la eficiencia operativa como la calidad del servicio, alineandose con las
hipétesis planteadas. Este resultado encuentra concordancia con el estudio de Dominguez y
Vargas (2022), quienes observaron mejoras significativas en la eficiencia y satisfaccion del
usuario tras la implementacién de un sistema web, concluyendo que dicha solucién optimiza los
procesos de gestidn técnica y mejora la percepcion del servicio.

En sintesis, los antecedentes revisados, junto con los resultados obtenidos, validan la
efectividad del sistema web basado en ITIL como una herramienta esencial para transformar

digitalmente las operaciones y mejorar la gestion de servicios de T1 en empresas tecnoldgicas.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Primera: Se cumplio con el objetivo general al desarrollar un sistema web basado en ITIL para
optimizar la gestion de servicios de T1 en una empresa de tecnologia en Lima, 2024. Este sistema
mejord significativamente la eficiencia operativa y la calidad del servicio en un 57% y con una
reduccion promedio de 33 horas en los tiempos de resolucién de incidentes respectivamente.
Antes de la implementacion, los procesos carecian de estandarizacién, lo que generaba retrasos e
insatisfaccion del cliente. Con la nueva solucion, se logro estructurar un modelo eficiente que
permite acceder a datos precisos en tiempo real, optimizando asi los procesos de gestion y
fomentando la satisfaccion del usuario y la productividad organizacional.

Segunda: La investigacién cumplié con el primer objetivo especifico al determinar cémo un
sistema web basado en ITIL mejora la organizacion y personas en una empresa de tecnologia,
Lima 2024. Los resultados descriptivos mostraron un incremento del 57% en la eficiencia
operativa, mientras que a nivel inferencial se valido con la prueba de Wilcoxon (p = 0.001), lo
cual permite aceptar la hipétesis especifica 1. Esto se tradujo en una mejor distribucion de roles y
responsabilidades, asi como en un alineamiento estratégico mas efectivo de los colaboradores con
los objetivos empresariales. Gracias a ello, se promovi6 una cultura de mejora continua y se
fortalecieron las competencias del equipo.

Tercera: La investigacién cumplié con el segundo objetivo especifico al determinar cémo un
sistema web basado en ITIL mejora los socios y proveedores en una empresa de tecnologia, Lima
2024. Los resultados descriptivos evidenciaron una reduccion de 33 horas en los tiempos
promedio de resolucién de incidentes, demostrando mejoras en la calidad del servicio. En

términos inferenciales, se validd la hipétesis especifica 2 mediante la prueba de Wilcoxon. Estos
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resultados facilitaron una comunicacion més efectiva y agil con los proveedores, optimizando la
gestion de contratos y fortaleciendo las relaciones estratégicas, lo que redund6 en una mayor

sostenibilidad y confianza mutua.

5.2. Recomendaciones

Primera: Fortalecer el uso del sistema web en otros procesos organizacionales se sugiere
extender el alcance del sistema web basado en ITIL a otras areas de la empresa para continuar
optimizando procesos criticos y garantizar una mayor integracion operativa.

Segunda: Capacitacion continua es fundamental seguir capacitando al personal en el uso del
sistema y en las mejores practicas de ITIL para mantener altos estandares de calidad y fomentar
la adaptacion a nuevas tecnologias.

Tercera: Mejorar la gestion con socios y proveedores se recomienda implementar indicadores
adicionales en el sistema para evaluar de manera constante la eficacia de las relaciones con socios
y proveedores, fomentando asi la mejora continua en estas interacciones estratégicas.

Cuarta: Monitoreo constante y ajustes periddicos es clave realizar auditorias regulares del
sistema web para asegurar su 6ptimo desempefio, corregir posibles fallos y adaptarlo a los

cambios del entorno tecnolégico y organizacional.



50

REFERENCIAS

1. Aboobucker, I. (2020 ). Impact of Information Technology (IT) Governance on Firm
Business Value: The Role of Business-IT Alignment and IT Investment Performance.
Journal of Management. https://doi.org/10.4038/jm.v15i2.7602

2. Adjei, P., & Decui, L. (2022). Modeling customer satisfaction through online reviews: A
FlowSort group decision model under probabilistic linguistic settings. Journal of
Retailing and Consumer Services.
https://doi.org/https://doi.org/10.1016/j.eswa.2022.116649

3. Ahmad, A., Khaled, H., & Hichem, K. (2020). Corporate Governance and Its
Implications on Accounting and Finance. IGI Global. https://doi.org/10.4018/978-1-7998-
4852-3

4. Ambit BST. (14 de abril de 2020). ITSM. Todo lo que debes saber sobre la gestion de
servicios IT. www.ambit-bst.com: https://www.ambit-bst.com/blog/itsm.-todo-lo-que-
debes-saber-sobre-la-gesti%C3%B3n-de-servicios-it

5. Anderson, R. (2020). Security Engineering: A Guide to Building Dependable Distributed
Systems (3rd ed.). Wiley. https://doi.org/10.1002/9781119471294

6. Andina. (2023). https://andina.pe/agencia/noticia-al-2023-acceso-a-internet-el-peru-
crecera-anualmente-52-875428.aspx;DASDASDASD

7. Armbrust, M., Fox, A., Griffith, R., Joseph, A., Katz, R., Konwinski, A., . . . Zaharia, M.
(2010). A View of Cloud Computing. Communications of the ACM.

https://doi.org/10.1145/1721654.1721672



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

o1

Arrogante, O. (2022). Técnicas de muestreo y célculo del tamafio muestral: Cémo y
cuéntos participantes debo seleccionar para mi investigacion,. Enfermeria Intensiva, 33.
https://doi.org/https://doi.org/10.1016/j.enfi.2021.03.004

Atlassian. (28 de septiembre de 2024). www.atlassian.com. atlassian.com:
https://www.atlassian.com/es/itsm/itil/service-strategy

Avila, A. (2024). Seguridad de lainformacion en instituciones publicas:desafiosy buenas
practicas en el contexto ecuatoriano. Journal of Economic and Social Science Research.
https://doi.org/https://doi.org/10.55813/gaea/jessr/v4/n2/96

Banco Interamericano de Desarrollo. (2022). Impacto de la adopcion tecnoldgica en
América Latina. Banco Interamericano de Desarrollo.
https://publications.iadb.org/publications/spanish/document/Impacto-de-la-adopcion-
tecnologica-en-America-Latina.pdf

Baptista, B., & Barata, J. (2024). Continuously Improving IT Service Management in the
Pharmaceutical Industry. Science Direct.
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1877050924014960

Bass, L., Clements, P., & Kazman, R. (2021). Software Architecture in Practice (4th ed.).
Addison-Wesley Professional.

BBC. (2022). https://www.bbc.com/news/technology-asia

Bo, W., Changhai, W., Ying, S., Jie, C., Xiao, C., & Ling, Z. (2020). A survey and
taxonomy on workload scheduling and resource provisioning in hybrid clouds. Cluster
Computing. https://doi.org/https://doi.org/10.1007/s10586-020-03048-8

Bondi, A. (2021). oundations of Software and System Performance Engineering.

Addison-Wesley Professional.



17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

52

Bordoloi, S., Fitzsimmons, J., & Fitzsimmons, M. (2023). Service Management:
Operations, Strategy, Information Technology. McGraw-Hill Education.
https://www.mheducation.com/highered/product/9781264098354.html

Briones, M., Macias, M., y Vinces, M. (2023). Control interno y modelo COSO en la
gestion administrativa y financiera empresarial. Revista Scielo.
https://doi.org/https://doi.org/10.31095/podium.2023.44.10

Cabrera, C., y Arévalo, a. (2024). Desarrollo de un plan estratégico basado en servicios
de Tl para el departamento de TICs de la UTMACH. Repositorio digital de la UTMACH.
http://repositorio.utmachala.edu.ec/handle/48000/22877

Cano, C., y Yzaguirre, R. (2023). Andlisis de la calidad de servicio en las instituciones
educativas privadas de Nuevo Chimbote, 2023. Universidad César Vallejo.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/132203

Carhuancho, 1., Sicheri, L., Nolazco, F., Guerrero, M., y Casana, K. (2019). Metodologia
para la investigacion holistica. Guayaquil - UIDE.
https://repositorio.uide.edu.ec/handle/37000/3893

CEPAL. (2023). CEPALSTAT Bases de Datos y Publicaciones Estadisticas.
https://statistics.cepal.org/portal/cepalstat/index.html?lang=es

CEPAL. (2023). Desarrollo de sistemas web en Asia y Latinoameérica. Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL). https://www.cepal.org

Chavez, M., y Rimac, F. (2021). Sistema web basado en ITIL y la formalizacién de las
incidencias de los servicios de soporte técnico a clientes de primera linea de la empresa
Luvaltica SAC, en el afio 2021. Repositorio Dspace.
http://repositorio.upci.edu.pe/handle/upci/343

Comercio. (2022). https://elcomercio.pe/tecnologia/ciberataques-latinoamerica



26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

53

Comisién econémica para América Latina. (2023). CEPALSTAT Bases de Datos y
Publicaciones Estadisticas. statistics.cepal.org:
https://statistics.cepal.org/portal/cepalstat/index.html?lang=es

Commission, E. (2023). Digital economy and outsourcing services statistics. Digital
economy and outsourcing services statistics: https://ec.europa.eu

Contreras, A., Diaz, V., y Ramirez, R. (2023). Fundamentos en la generacion de teorias.
Revista Digital del Doctorado en Educacion de la Universidad Central de Venezuela.
https://doi.org/https://doi.org/10.55560/arete.2023.17.9.1

Cori, L. (2019). Aplicacion del marco de referencia ITIL version 3 en el area de
tecnologias de informacién, para desarrollar la gestion de incidencias de osinergmin.
Universidad Sefior de Sipan. https://renati.sunedu.gob.pe/handle/renati/438085

Creswell, J., & Creswell, D. (2018). Research design: Qualitative, quantitative, and
mixed methods approaches (Fifth Edition ed.). SAGE Publications, Inc.

Docusign. (8 de Diciembre de 2021). Gestion de servicios TI: ¢Qué es'y cdmo se realiza?
www.docusign.com: https://www.docusign.com/es-mx/blog/gestion-de-servicios-ti
Dominguez, A. A., y Vargas, W. L. (2022). Sistema web para optimizar la gestion de
servicio técnico de la empresa PC Medic SAC lquitos 2022.
repositorio.unapiquitos.edu.pe. https://hdl.handle.net/20.500.12737/9934

Echevarria, L. (2023). Desarrollo de un sistema web basado en ITIL 4 para la gestion de
la mejora continua de procesos de operacion de Tl en una empresa de outsourcing de TI.
repositorio.utp.edu.pe. https://repositorio.utp.edu.pe/handle/20.500.12867/8279

Ellstrom, D., Holtstrém, J., Berg, E., & Josefsson, C. (2022). Dynamic capabilities for
digital transformation. Journal of Strategy and Management.

https://doi.org/https://doi.org/10.1108/JSMA-04-2021-0089



35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

54

Equipo editorial Etecé. (24 de septiembre de 2024). Método analitico. concepto.de:
https://concepto.de/metodo-analitico/.

Espejo, L., y Cruz, S. (2023). El Control en las Contrataciones Publicas. Revista
Tecnoldgica. https://doi.org/https://doi.org/10.37843/rted.v16i2.395

Etkin, J. (2011). Gestion de la complejidad en las organizaciones: La estrategia frente a
lo imprevisto y lo impensado. Granica. https://es.everand.com/book/451584388/Gestion-
de-la-complejidad-en-las-organizaciones-La-estrategia-frente-a-lo-imprevisto-y-lo-
impensado

European Commission. (2022). Digital Economy and Society Index 2022. https://digital-
strategy.ec.europa.eu/en/policies/desi

Fielding, R. (2000). Architectural Styles and the Design of Network-based Software
Architecture (Doctoral dissertation,University of California, Irvine).
https://www.ics.uci.edu/~fielding/pubs/dissertation/fielding_dissertation.pdf

Fonseca, K. (2017). Fundamentos de aplicaciones Web.
https://www.visibilidadweb.unam.mx/capacitacion/perfilesTIC/responsable TIC/Fundame
ntos_aplicaciones_web_DCV.pdf

Gestion. (2023). https://gestion.pe/economia/profesionales-it-peru

Gonzélez, R., y Santiago, Y. (2023). El método hipotético deductivo de Karl Popper en
los estudiantes de la Educacién Basica Regular en Per(. Educacion, 29.
https://doi.org/https://doi.org/10.33539/educacion.2023.v29n2.3045

Gothelf, J., & Seiden, J. (2021). Lean UX: Designing Great Products with Agile Teams.

urna:oclc:record: 1310736791



44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.

55

Grant, R. (2021). Contemporary Strategy Analysis, 11th Edition. Eleventh.
https://www.wiley.com/en-es/Contemporary+Strategy+Analysis%2C+11th+Edition-p-
9781119815235

Gu, B., Xue, L., & Ray, G. (2022). IT Governance and IT Investment Performance: An
Empirical Analysis. Electronic Journal.

Guerra, H. M. (2021). Esquema de soporte T para Muverang.
https://bibliotecadigital.udea.edu.co/bitstream/10495/22042/5/GuerraHector 2021 Esque
maSoporteMuverang.pdf

Gunawan, H., Pradipta, A., & Prima, J. (2024). Implementation of Sustainable Service
Improvement in Organizations using Framework Information Technology Infrastructure
Library (ITIL). Procedia Computer Science.
https://doi.org/https://doi.org/10.1016/j.procs.2024.03.061

Guzman, R. (01 de abril de 2023). Gestidn de Servicios de TI. rberny.com:
https://www.rberny.com/2023/04/01/gestion-de-servicios-de-ti/

Hernandez, R. (2023). Metodologia de la investigacion. McGraw-Hill.
https://doi.org/6071520312

Horton, S., & Quesenbery, W. (2019). A Web for Everyone: Designing Accessible User
Experiences. Rosenfeld Media.

Huamani , E. L., y Rodriguez , J. (2021). Disefio e implementacion del sistema web para
el registro y control de los proyectos de investigacion de la Direccién General de
Investigacion, Desarrollo e Innovacién (DGIDI) de la Universidad Cientifica del Sur
2020-2021. https://doi.org/https://doi.org/10.21142/t1.2021.2185

IBM. (2023). Gestidn de servicios de TI (ITSM). www.ibm.com:

https://www.ibm.com/es-es/topics/it-service-management



53.

54.

55.

56.

S7.

58.

59.

60.

61.

62.

56

INEI. (2022). Informe sobre el desarrollo tecnolégico en Pert 2021-2022. INEI.
https://www.inei.gob.pe/estadisticas/tecnologia-2022.pdf

INEI. (2023). Compendio Estadistico Pert 2023. Instituto Nacional de Estadistica e
Informética. https://www.gob.pe/institucion/inei/informes-publicaciones/4932612-
compendio-estadistico-peru-2023

INEL. (2024). https://inei.gob.pe/estadisticas/sectores/tecnologia

Inga, E. (2019). Aplicaciones e innovacion de la ingenieria en ciencia y tecnologia.
AbyaYala. https://doi.org/https://doi.org/10.7476/9789978104910

Instituto nacional de estadistica e informatica. (2023). Compendio Estadistico Peru 2023.
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.
https://www.gob.pe/institucion/inei/informes-publicaciones/4932612-compendio-
estadistico-peru-2023

ITIL. (28 de Septiembre de 2024). www.itil.com. itil.com: https://www.itil.com.mx/
ITIL, F. (2020). ITIL® Foundation: ITIL 4 Edition. TSO (The Stationery Office).
https://www.tsoshop.co.uk/bookstore.asp? ACTION=BOOK&PRODUCTID=7003281
Kim, G., Behr, K., & Spafford, G. (2020). The Phoenix Project A Novel about IT,
DevOps, and Helping Your Business Win. IT Revolution Press.
https://itrevolution.com/product/the-phoenix-project/

Lazar, J., Douglas, G., & Taylor, A. (2021). Ensuring Digital Accessibility through
Process and Policy. Elsevier. https://doi.org/10.1016/B978-0-12-816979-3.00002-6
Leguizamo, E., y Millan, C. (2021). Disefio de un modelo de gestién de servicios de TI
para Opticas GMO Colombia. Universidad Externado de Colombia.
https://bdigital.uexternado.edu.co/entities/publication/905d55fb-dda5-4762-ab27-

9e0dc9cf7bf8



63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

S7

Levite, A., & Kalwani, G. (2020). Cloud Governance Challenges:. Carnegie Endowment
for International Peace.

Levy, J. (2021). UX Strategy: How to Devise Innovative Digital Products That People
Want. lcp:uxstrategyhowtod0000levy:lcpdf:693¢9d79-12f1-4dc1-99d3-227d8414cbd9
Ludwig von Bertalanffy. (1968). Teoria general de sistemas de Ludwig Von Bertalanffy.
https://fad.unsa.edu.pe/bancayseguros/wp-content/uploads/sites/4/2019/03/Teoria-
General-de-los-Sistemas.pdf

MacLean, D., & Titah, R. (2023). Implementation and impacts of IT Service Management
in the IT function. International Journal of Information Management.
https://doi.org/https://doi.org/10.1016/j.ijinfomgt.2023.102628

Manage Engine. (06 de octubre de 2024). ¢ Qué es la gestidn de servicios de TI?
manageengine.com: https://www.manageengine.com/latam/service-desk/itsm/guia-para-
principiantes.html

Manterola, C., Hernandez, M.-J., Otzen, T., Espinosa, M., y Grande, L. (2023). Estudios
de Corte Transversal. Un Disefio de Investigacion a Considerar en Ciencias Morfoldgicas.
International Journal of Morphology. https://doi.org/http://dx.doi.org/10.4067/S0717-
95022023000100146

Marte, C. (14 de abril de 2020). ITSM. Todo lo que debes saber sobre la gestion de
servicios IT. www.ambit-bst.com: https://www.ambit-bst.com/blog/itsm.-todo-lo-que-
debes-saber-sobre-la-gesti%C3%B3n-de-servicios-it

Mayorga, L. C., Riccardi , G. A., Bermeo, O. X., y Guevara, V. I. (2022). Sistema Web
para los procesos administrativos y de produccién. 6.
https://repositorio.cidecuador.org/bitstream/123456789/2262/1/Articulo_1 _Ingenieria_y

sus_Alcances  N16V6.pdf



71.

72.

73.

74.

75.

76.

77.

78.

79.

80.

58

Medina, M., Rojas, R., Bustamante, W., Loaiza, R., Martel, C.,y Castilla, R. (2023).
Metodologia de la investigacion: Técnicas e instrumentos de investigacion. Instituto
Universitario de Innovacion Ciencia y Tecnologia Inudi Per0.
https://doi.org/https://doi.org/10.35622/inudi.b.080

Ministerio de Economia y Finanzas. (2023). Estudio sobre la competitividad de PYMES
en Lima. Ministerio de Economia y Finanzas. https://www.mef.gob.pe/pymes-lima-
2023.pdf

Montero, Y. (2015). Experiencia de Usuario: Principios y Métodos.
https://yusef.es/Experiencia_de_Usuario.pdf

Navarro, A. (20 de Septiebre de 2024). Guia sobre la Gestion de Servicios de TI.
blog.innevo.com: https://blog.innevo.com/gestion-de-servicios-de-ti

Nielsen, J. (2020). Usabilidad: Disefio de sitios web enfocado al usuario. Wiley.
https://doi.org/10.1002/9781119604904

Ossa, C. (2016). Teoria general de sistemas: conceptos y aplicaciones. Universidad
Tecnoldgica de Pereira. https://doi.org/10.22517/9789587222289

Pereyra, L. E. (2022). Metodologia de la investigacion. Editorial Klik.

PNUP. (2022). Digitalizacion en América Latina. Programa de las Naciones Unidas para
el Desarrollo. https://www.undp.org/sites/g/files/zskgke326/files/2022-09/undp-brlac-
Digital-ES.pdf

Pressman, R. (2020). Ingenieria del software: Un enfoque practico. McGraw-Hill
Education.

Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo. (2022). Digitalizacion en América
Latina. https://www.undp.org/sites/g/files/zskgke326/files/2022-09/undp-brlac-Digital-

ES.pdf



81.

82.

83.

84.

85.

86.

87.

59

Ramos, V. (2018). Modelo basado en mejores practicas para la gestion de los servicios
de Tl en La Municipalidad Provincial del Cusco. Universidad Nacional de San Agustin
de Arequipa. https://renati.sunedu.gob.pe/handle/renati/287752

Richards, M., & Ford, N. (2020). Fundamentals of Software Architecture. O'Reilly
Media, Inc. https://www.oreilly.com/library/view/fundamentals-of-
software/9781492043447/

Rincon, M. A. (2021). Disefio aplicativo web para la gestion y administracion de
inventarios en la Distribuidora de huevos Shekina en la ciudad de Bogota.
https://repository.ucc.edu.co/server/api/core/bitstreams/0ee5896f-6fd2-4797-9c3a-
8388f5657fc7/content

Rodriguez , D., Vargas , J., y Gonzélez , E. (2019). Arquitectura de informacion como un
proceso para organizar sitios web usables e intuitivos: El caso del Centro
Centroamericano de Poblacion (CCP). e-Ciencias de la Informacion (Universidad de
Costa Rica). (1659-4142-eci-9-01-60)

Rodriguez, D. (2021). Propuesta de un sistema web para la optimizacion de procesos
logisticos en una empresa de transporte.

Rodriguez, 1. (29 de 07 de 2020). Introduccion a la investigacion cuantitativa con SPSS.
isdfundacion.org: https://isdfundacion.org/2020/07/29/introduccion-a-la-investigacion-
cuantitativa-y-a-spss/

Rodriguez, M., Poblano, E., Alvarado, L., Gonzélez, A., y Rodriguez, M. (2021).
Validacion por juicio de expertos de un instrumento de. RIDE (Revista iberoamericana

para la investigacion y el desarrollo educativo). https://doi.org/10.23913/ride.v11i22.960



88.

89.

90.

91.

92.

93.

94.

95.

96.

97.

98.

60

Ruiz, O. (2017). ITIL y el mejoramiento de la gestion de servicios informaticos. Caso:
TECNOPRO CIA. LTDA. Universidad Andina Simén Bolivar.
https://www.lareferencia.info/vufind/Record/EC_eee915b4513f8e15fbd4158e8bc5h3dd
Salamah, A., Hassan, S., Aljaafreh, A., Zabadi, W., AlQudah, M., Hayat, N., . . . Kanesan,
T. (2022). Customer retention through service quality and satisfaction: using hybrid SEM-
neural network analysis approach. Journal of Retailing and Consumer Services.
https://doi.org/https://doi.org/10.1016/j.heliyon.2022.e10570

Sanchez, Y., Pérez, W., Flores, L., y Mufioz, J. (2023). Calidad de Servicios Educativos y
Satisfaccion de Estudiantes en Cursos Virtualizados de una Universidad Andina. Revista
Docentes 2.0. https://doi.org/https://doi.org/10.37843/rted.v16i2.352

Sfetcu, N., & Imre, L. (2019). Imre Lakatos, the Methodology of Scientific Research
Programmes - An Overview. Social Science Research Network.

Shneiderman, B. (2021). Designing the User Interface: Strategies for Effective Human-
Computer Interaction (6th ed.). Pearson Education.

Shuichiro, Y. (2017). A Continuous Approach to Improve IT Management. Procedia
Computer Science. https://doi.org/https://doi.org/10.1016/j.procs.2017.11.005

Smith, T. (2023). Web Applications in Business. Wiley. https://www.wiley.com/en-
us/Getting+Pregnant+For+Dummies-p-9781119601234

Sommerville, 1. (2021). Software Engineering (10th ed.). Pearson Education.

Stallings, W. (2021). Computer Security: Principles and Practice (4th ed.). Pearson
Education.

Statista. (2023). https://www.statista.com/statistics/europe-it-services

Statista. (2023). Cyber security incidents in Europe. Statista.

https://www.statista.com/topics/4211/cyber-security-in-europe/



61

99. Stewart, L. (27 de octubre de 2024). ¢ Qué es el disefio de investigacion? | Definicion,
tipos y guia. atlasti.com: https://atlasti.com/es/research-hub/diseno-de-investigacion

100. Supo, J. (2024). Metodologia de la Investigacién Cientifica. Amazon.
https://www.amazon.com/dp/BOD47MFAGZ

101. TechnologyAdvice. (2 de enero de 2024). Inteligencia artificial y aprendizaje
automatico en la gestion de servicios de TI (2024).
https://technologyadvice.com/blog/information-technology/ai-service-management/

102. Teece, D. (2007). Explicating dynamic capabilities: The nature and
microfoundations of (sustainable) enterprise performance. Strategic Management Journal.
https://doi.org/https://doi.org/10.1002/smj.640

103. Torres , R. (2023). Sistema web para mejorar la gestion de incidencias del area de
Tl en una empresa privada, Lima 2023. repositorio.uwiener.edu.pe.
https://hdl.handle.net/20.500.13053/10876

104. Torres, A. (2022). Disefio e implementacion de un sistema web para la
optimizacion del proceso de gestion de incidencias en la empresa Thermal Engineering
S.A.C., Lima 2021. http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/handle/upa/1854

105. Valerio, Y. K. (2017). Aplicacion web de gestion de incidencias basado en ITIL
para mejorar el servicio de soporte técnico de Tl en la Empresa CISESAC.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/16590

106. Vasquez, A. (2022). Implementacion de una mesa de ayuda basado en ITIL para
mejorar la gestion de servicios de ti en la oficina de tecnologias de la informacion del

ICAL. Repositorio Institucional USS. https://hdl.handle.net/20.500.12802/10301



62

107. Vaughan , K., & Baird, M. (2020). Applied Research: Bridging the Gap between
Theory and Practice. Journal of Business Research.
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.07.018

108. Vega, E. (2021). Seguridad de la informacion. 3Ciencias.
https://doi.org/https://doi.org/10.17993/tics.2021.4

109. Wurman, R. S. (1990). Information Anxiety. Doubleday.



Anexo 1: Matriz de Consistencia

63

Titulo de investigacion: Sistema web basado en ITIL para optimizar la gestion de servicios de Tl en una empresa tecnoldgica de

Lima, 2024.
Formulacién del Problema Objetivos Hipotesis Variables Disefio
metodoldgico

Problema general: Objetivo general: Hipotesis general: Tipo de

¢En qué medida el desarrollo  Desarrollar un sistema web basado  Hg: El desarrollo de un sistema web  Variable independiente: investigacion:

de un sistema web basado en  en ITIL que optimice la gestion de  basado en ITIL optimizara la gestion ~ Sistema Web Aplicada

ITIL optimiza la gestion de servicios de Tl en unaempresade  de servicios de Tl en una empresa de

servicios de Tl en una tecnologia, Lima 2024. tecnologia, Lima 2024. Dimensiones: Método y

empresa de tecnologia, Lima 1. Funcionalidad disefio de

20247 Objetivos especificos: HO: El desarrollo de un sistema web 2. Usabilidad investigacion:
OE1: basado en ITIL no optimizara la 3. Rendimiento Método:

Problemas especificos: Determinar como un sistema web  gestion de servicios de Tl en una 4. Seguridad Hipotético,

PE 1: basado en ITIL mejora la eficiencia empresa de tecnologia, Lima 2024. 5. Experiencia del Usuario deductivo y

¢De qué manera el sistema operativa en la atencion de (UX) analitico.

web basado en ITIL mejorala requerimientos en unaempresade  Hipotesis especificas: 6. Fiabilidad Disefio:

eficiencia operativa en la tecnologia, Lima 2024. HE1L: Experimental

atencion de requerimientos en  OE2: El desarrollo de un sistema web de nivel

una empresa de tecnologia,
Lima 2024?

PE 2:

¢De qué manera el sistema
web basado en ITIL mejora la
calidad de servicio en cuanto
al tiempo de resolucion de
incidentes una empresa de
tecnologia, Lima 2024?

Determinar como un sistema web
basado en ITIL mejora la calidad
de servicio en cuanto al tiempo de
resolucion de incidentes una
empresa de tecnologia, Lima 2024.

Variable dependiente:

basado en ITIL mejorara la calidad _, o
Gestion de servicios de IT

de servicio en una empresa de
tecnologia, Lima 2024.

HE?: Dllmensgmes.. 3
El desarrollo de un sistema web 2' | rfgamzaf:}on };pemlma,s
basado en ITIL mejorara la eficiencia ) n O.rmacwn y techologla
. 3. Socios y proveedores
operativa en una empresa de _
4.  Flyjos de valor y procesos

tecnologia, Lima 2024.

preexperiment
al

Enfoque:
Cuantitativo
Poblacion: 2
subprocesos
Muestra: 2
subprocesos
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de las variables

Variable 1: Sistema Web

Definicion conceptual  Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Un sistema web se Corresponde al desarrollo e Funcionalidad Nivel de cumplimiento de requisitos, ~ De razon
define como un implementacion de una seguridad y adecuacion.

conjunto de plataforma web para realizar Usabilidad Nivel facilidad, eficiencia, satisfaccion
componentes de gestiones de servicios IT. Sus y aprendizaje del usuario.

software que dimensiones son: Fiabilidad Nivel de disponibilidad, estabilidad,
interactian entre si para (i) funcionalidad; (ii) usabilidad; recuperacion y tasa de fallos.

ofrecer una (ii)fiabilidad; (iv)eficiencia; Eficiencia Nivel del tiempo de respuesta, uso y
funcionalidad (v) mantenibilidad; (vi) optimizacion de recursos.

especifica a través de la  portabilidad; (vii) seguridad; Mantenibilidad ~ Nivel de facilidad de actualizacion,
web. Estos (viii) escalabilidad; correccion y adaptabilidad del sistema.
componentes pueden (ix)compatibilidad y (x) Portabilidad Nivel de adaptabilidad, compatibilidad
incluir bases de datos, accesibilidad. y facilidad de instalacion en
servidores, aplicaciones Seguridad plataformas.

e interfaces de usuario Nivel de vulnerabilidades,

que trabajan de manera Escalabilidad autenticacion, autorizacion y

integrada para cumplir encriptacion.

con los requerimientos Compatibilidad Nivel de capacidad de crecimiento y
del usuario y facilitar rendimiento bajo carga.

diversas tareas Nivel de interoperabilidad y

(Huamani y Rodriguez, Accesibilidad funcionamiento en multiples

2021).

plataformas.
Nivel de usabilidad para todos,
incluidos discapacitados.
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Definicion conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores Escala de medicion

La gestion de servicios
de TI (ITSM) es el
proceso de disefar,
entregar, gestionar y
mejorar los servicios
de TI que una
organizacion presta a
sus usuarios finales.
La ITSM se enfoca en
alinear los procesos y
servicios de TI con los
objetivos comerciales
para ayudar a que una
organizacion crezca
(Manage Engine,
2024)

Consta en el uso de
indicadores para medir la
optimizacion de la
gestion de servicios TI de
la empresa. Sus
dimensiones son:

(i) eficiencia operativa;
(i1) calidad del servicio;
(iii) satisfaccion del
cliente y (iv) seguridad de
la informacion

Organizacidn y personas
Informacion y tecnologia
Socios y proveedores

Flujos de valor y procesos

Nivel de costos, tiempo y De razon
recursos utilizados.

Nivel de satisfaccion,

confiabilidad y disponibilidad.

Encuestas, comentarios y

fidelidad.

Mediante auditorias.
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Cal Virgo Mza. a Lote. 12 AH. las Colinas de Villa
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20010v2024
Quien suscribe:
Autoniza: realezar by recoleccion de datos de los investigadores Yomelina Pefia Maliqui
identificado con DNI 76369775 y Michel Alvarez Aguirre con DNI 75138803 cuyo
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auorzacién se otorga bajo ks siguientes condicones:
1. El nvestigador se compromete a3 mantener la confidencialidad de los datos
recolectados y a wilizar |a nformadion Unicamente con fines académicos y de
2. Lareccleccdn de datos se realizars en el pericdo comprendido entre setiembre
y diciembre del 2024, de acuerdo con las normas y paliticas establecidas por &y

3. Elnvestigador se compromete 3 respetar s leyes y reguiaciones vigentes en
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) } Universidad
Norbert Wiener

Pawerad by Arizona State University

Investigadores

FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
Escuela Academico Profesional de Negocios y Competividad

Ficha de observacion

Alvarez Aguirre, Michel William
Pefia Mallqui, Yomelina

Sistema web basado en ITIL para optimizar la gestion de servicios de TI en una empresa tecnologica de Lima, 2024.

Ficha de observacion - 02

Empresa Investigada

Nucleo Soluciones Integrales S.A.C.

Fecha de Incio |19/09/2024

|Fecha Final

[20/12/2024

Sistema web basado en ITIL para optimizar la gestion de servicios de Tl en una empresa tecnologica de Lima, 2024.

Objetivo

Indicador

Formula

Determinar como un sistema web basado en ITIL mejora la
eficiencia operativa en la atencion de requerimientos en una
empresa de tecnologia, Lima 2024.

Tasa de Cumplimiento del SLA.

Incidentes totales

Incidentes Resueltos en el SLA
Eficiencia Operativa = % 100

Incidentes Totales

Incidentes resueltos

dentro del SLA

Eficiencia Operativa
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Y b Universidad FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
" Norbert Wiener Escuela Academico Profesional de Negocios y Competividad

Sistema web basado en ITIL para optimizar la gestion de servicios de Tl en una empresa tecnolégica de Lima, 2024.

Ficha de observacion

Investiadores Alvarez Aguirre, Michel William
9 Pefia Mallqui, Yomelina
Empresa Investigada Nucleo Soluciones Integrales S.A.C.
II:: ccir;a de 19/09/2024 Fecha Final 20/12/2024

Sistema web basado en ITIL para optimizar la gestion de servicios de T1 en una empresa tecnoldgica de Lima, 2024.
Objetivo Indicador Formula Benchmark
MTTR Criticos: 1 - 4 horas

Suma de tiempos de resolucion de incidentes |MTTR Alto: 4 - 8 horas

Determinar como un sistema web basado en ITIL

mejora Ia calidad de servicio en cuanto al tiempo de Nivel de satisfaccion, confiabilidad y disponibiidad MITR = Namero total de incidentes MTTR Moderado: 1- 3 dias
resolucion de incidentes una empresa de tecnologia, MTTR Baja: 3 - 5 dias
Lima 2024.

Tiempo de resolucion de
incidentes (Hrs)

Aperturade TK Cierre de TK Numero total de incidentes

Total




Anexo 6: Instrumento vacio post-test

' ) Universidad FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
‘ Norbart Wiener Escuela Academico Profesional de Negocios y Competividad

Sistema web basado en ITIL para optimizar la gestion de servicios de TI en una empresa tecnolégica de Lima, 2024.

Ficha de observacion

Investigadores AIvarezN Aguwre,.MlcheI \.N""am Ficha de observacion - 02
Pefia Mallqui, Yomelina

Empresa Investigada Nucleo Soluciones Integrales S.A.C.

Fecha de Incio [19/09/2024 [Fecha Final [20/12/2024
Sistema web basado en ITIL para optimizar la gestion de servicios de Tl en una empresa tecnoldgica de Lima, 2024.
Objetivo Indicador Formula

Determinar como un sistema web basado en ITIL mejora la

s . ., . e .. e Incidentes Resueltos en el SLA .
eficiencia operativa en la atencion de requerimientos en una Tasa de Cumplimiento del SLA. Eficiencia Operativa = Incidentes Totales * 100
empresa de tecnologia, Lima 2024.

Incidentes resueltos Eficiencia Operativa
dentro del SLA

Incidentes totales
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Universidad
"v Norbert Wiener

Poueraty Arizana State Universtty

FACULTAD DE INGENIERIA' Y NEGOCIOS

Escuela Academico Profesional de Negocios y Competividad
Sistema web basado en ITIL para optimizar la gestion de servicios de TI en una empresa tecnolégica de Lima, 2024.

Ficha de observacion
Investigadores

resolucion de incidentes una empresa de tecnologia,
Lima 2024.

Aperturade TK

Cierre de TK

Nivel de satisfaccion, confiabilidad y disponibilidad

— Tiempo de resolucion de
Numero total de incidentes P

incidentes (Hrs)

MTTR =

Alvarez Aguirre, Michel William
Pefia Mallqui, Y omelina
Empresa Investigada Nucleo Soluciones Integrales S.A.C.
r:ccl';a de |19/09/2024 Fecha Final 20/12/2024
Sistema web basado en ITIL para optimizar la gestion de servicios de TI en una empresa tecnoldgica de Lima, 2024.
Objetivo Indicador Formula Benchmark
Determinar como un sistema web basado en ITIL

mejora la calidad de servicio en cuanto al tiempo de

Suma de tiempos de resolucion de incidentes

Nimero total de incidentes

MTTR Criticos: 1 - 4 horas
MTTR Alto: 4 - 8 horas
MTTR Moderado: 1 - 3 dias
MTTR Baja: 3 - 5 dias

Total




Anexo 7: Validez del instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE GESTION
SERVICIOS IT

N* | DIMENSIONES Pertinencia |Relevancia | Claridad Sugerencias
Eﬁmﬁ?ﬁu en la atencion de st |no st | o s1 |~No

1 | Tickets registrados X X X

2 Tickets resueltos dentro del SLA X X X

3 |Tasade cumplimiento del SLA X X X
Tiempo de resolucion de incidentes

1 Fecha de micio X X X

2 Fecha de Resolucion X X X

3 |Tiempo de Resolucion (koras) X X X

1 Pertinencia: el item corresponde 2l concepto teorico formulado.
2 Relevancia: el item es 2propizdo para represantar 2l components o dimension especifica del constructo.
3 Claridad: se entiende sin dificultad algura el enunciado del item, s conciso.exacto v directo.

Nota Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimension
Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ x]
Aplicable despues de comegir []
No aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador: Cordova Forero Julio Alfredo DNI: 09924529
Correo electronico institucional: julio.cordova@uwiener.edu.pe
Metodologo []
Tematico [x]
Estadistico [ ]
20 de poviembre de 2024

/’.

" Firma del experto informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE GESTION

SERVICIOS IT

N* | DIMENSIONES Pertinencia |Relevancia | Claridad Sugerencias
Eficiencia operativa en la atencion de s1 |~o st | ~o s1 | o
requerimientos

1 Tickets registrados X X X

2 Tickets resueltos dentro del SLA X X X

3 Tasa de cumplimiento del SLA X X X
Tiempo de resolucion de incidentes

1 Fecha de inicio X X X

2 Fecha de Resolucion X X X

3 | Tiempo de Resolucion (horas) X N X

1 Pertinencia: el item corresponde 2l concepto tedrico formulado ®

2 Relevancia: el item es zpropizdo para representar 2l componente o dimension especifica del constructo.
3 Claridad: se entiende sin dificultad 2lguna el enunciado del mem, &2 conciso,exacto v directo.

Neta. Suficiencia: se dice suficiencia cuzndo los items planteados son suficientespara medir la dimension.

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ x]

Aplicable despues de comegir []
No zplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador: Guadalupe Mori Victor
Correo electronico institucional: Luis.rivera@uwiener.edu.pe

Metodologo [ ]
Tematico [x]
Estadistico [ ]

20 de noviembre de 2024

-

-

Firma del experto informante

DNI: 40985024
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE LA VARIABLE GESTION

SERVICIOS IT

N* | DIMENSIONES Pertinencia |Relevancia | Claridad Sugerencias
Eficiencia operativa en la atencion de st |~No st | No st | xo
requerimientos B

1 | Tickets registrados X X X

2 Tickets resueltos dentro del SLA X X X

3 Tasa de cumplimiento del SLA X X X
Tiempo de resolucion de incidentes

1 Fecha de inicio X X X

2 Fecha de Resolucion X X X

3 Tiempo de Resolucion (horas) X X X

1 pertinencia: el item corresponde 2l concepto teorico formulado °
2 Relevancia: el item es zpropizdo para representar 21 comporerte o dimension especifica del constructo.
3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, &3 conciso,exacto v directo.

Nota Suficiencia: se dice suficiencia cuzrdo los items planteados son suficientespara medir la dimension.

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [5]

Aplicable despues de comegir []
No zplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador: Rivera Echegaray Luis Alberto
Correo electronico institucional: Luis.rivera@uwiener.edu.pe
Metodolozo [ ]
Tematico [x]
Estadistico [ ]

-

S

Firma del experto informante

DNI: 22673302

20 de noviembre de 2024
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Anexo 8: Desarrollo de sistema

1. Introduccion

Este informe tiene como proposito detallar los requerimientos funcionales y no funcionales del
sistema de HelpDesk, el cual ha sido desarrollado utilizando PHP, Laravel y una base de datos
gestionada con PHPMyAdmin, siguiendo los principios de la metodologia SCRUM. EI objetivo
del sistema es permitir que los clientes soliciten soporte y reciban asistencia de un equipo de
atencion, mientras que el administrador de Tl seré responsable de gestionar tanto los tickets de
soporte como los usuarios dentro de la plataforma.

La metodologia SCRUM se divide en:

Proceso y Roles de Scrum

Product Backlog

Sprint Planning:

Sprint Burndown Chart

Desarrollo del Sistema

2. Desarrollo de la aplicacion

2.1. Estudio de factibilidad

En esta fase de la investigacion se ha tomado como criterios los estudios de factibilidad del sector
técnico y financiero, cuyo objetivo es describir la viabilidad de cumplimiento del proyecto
propuesto “Sistema web basado en ITIL para optimizar la gestion de servicios de Tl en una empresa

tecnoldgica de Lima, 2024”.
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2.2. Factibilidad técnica

Se puede afirmar que la viabilidad técnica esté garantizada para el desarrollo del sistema de
informacion propuesto en este proyecto.
Descripcion del Hardware:

1. Hosting en la nube:

1.1. 512 MB Memory
1.2. 20 GB SSD DISK
1.3. 1TB Transfer
1.4. Proveedor Tuhostin
2. Computadores Personales:
2.1. 512 MB Memory

2.2. 500 GB SSD DISK

Descripcion del Software:

=

Sistema Operativo: Linux

2. Servidor de Base de datos: Mysql
3. PHP

4. Apache

5. Computadoras Personales:

6. Acceso a Internet

7. Sistema operativo “Windows”

8. Google Chrome
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2.3. Factibilidad econémica
Para poder estimar la facultad econémica debemos tomar como referencia el analisis de costo y

beneficio relacionado con el proyecto, se tiene como finalidad que los beneficios sean superiores

a lo invertido.
PERIODO INGRESOS EGRESOS FCN
oct-24 \ S/ 25.700,00 S/ 16.620,00 S/ 9.080,00
nov-24 \ S/ 24.050,00 S/ 14.123,00 S/ 9.927,00
dic-24 S/ 21.580,00 S/ 12.320,00 S/ 9.260,00

Elaboracion propia
Para determinar la factibilidad del sistema propuesto, se ha realizado un analisis financiero basado en los
ingresos, egresos y flujo de caja neto (FCN) de la empresa en los Gltimos tres meses.

Célculo del Flujo de Caja Neto (FCN) Total

FCN_total = FCN_octubre + FCN_noviembre + FCN_diciembre

FCN_total = 9,080 + 9,927 + 9,260

FCN_total = 28,267
EL costo total de implementacion del sistema asciende a S/. 10,260. Al comparar este valor con el flujo de
caja disponible, se observa que la empresa cuenta con un saldo positivo suficiente para financiar la
implementacion del sistema sin comprometer su estabilidad financiera. Esto garantiza que la empresa podra
realizar la inversidn sin afectar sus operaciones ni su liquidez.
2.4. Factibilidad operativa
El presente trabajo es factible operativamente, dado que se cuenta con el conocimiento para que la
empresa logre cumplir con las atenciones de los requerimiento e incidencias ofreciendo a sus
clientes una buena calidad de servicio, siendo casi accesible el costo para lograr ello, y también se
cuenta con los conocimientos para la implementacion y desarrollo del sistema web.

Recurso Humano: Las personas involucradas para la implementacion y desarrollo del sistema web

son los que se en la siguiente tabla.



Tabla 1. Factibilidad operativa
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Web

N° | Cargo Funciones
1 | Analista Son los encargados de ejecutar el anlisis seguido del desarrollo
Programador cumpliendo con todas las actividades, asi también brindar
mantenimiento al sistema web, vigilando que su marcha siempre sea
correcta.
1 | Desarrollador Es el encargado de realizar el desarrollo del sistema web de la mano

con el analista.

Elaboracion propia

Roles del proyecto

Tabla 2. Definicién de roles del proyecto

Scrum Master:

Michel Alvarez Aguirre

Product Owner:

Empresas pequefias

Equipo:

o Michel Alvarez Aguirre

o Yomelina Pena

Elaboracion propia

Scrum Master: Se encargara de la planificacion, realizar seguimiento, gestionar el proyecto en

todo su proceso, coordinar el grupo de desarrollo, elaborar el informe plasmando la mejora del

proyecto, costos, plazos de entrega y términos de calidad.

Product Owner: Es la persona que se encarga de elaborar la lista de funcionalidades, planear

cuando daré inicio cada sprint y revisar el producto cuando se termine cada sprint para concluir si

se cumplio con lo requerido.

Equipo: Sus vitales funciones son:
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Comprometerse cuando se inicia cada sprint desarrollando todas las funcionalidades

solicitadas en el tiempo determinado.

Ser los responsables directos de la entrega del producto cuando se termina el sprint.

Desarrollar el sistema.

2.5. Fase de analisis de requerimientos

Tabla 3. Requerimientos del aplicativo web

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

REQUERIMIENTO NO FUNCIONAL

Creacion del disefio de Interfaz del back-end

del sistema.

La interfaz debe ser intuitiva y reflejar la
identidad corporativa con el logo de la

empresa.

Integracion de la plantilla Bootstrap con el

framework Laravel

El disefio debe ser responsive y sea adaptable

para diferentes dispositivos.

Creacion de la Base de dato

Las tablas deben almacenar y gestionar toda la

informacion relevante de la empresa.

Implementacion del inicio de sesion (Login)

en el sistema

El sistema debe contar con autenticacion
segura con datos encriptados y un control de

acCCcesos.

Mantenimiento de las clientes requieren del

servicio (Creacion, Edicion, Eliminacion).

Mantenimiento de proyectos (Creacion,

Edicion, Eliminacion).

Mantenimiento de SLA (Creacion, Edicion,

Eliminacion).

Los mantenimientos deben ser accesible e

intuitivo para los usuarios.
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Mantenimiento de Tickets (Creacion,

Edicion, Eliminacion).

Creacion de Control de Usuarios (clientes

directos), Roles, permisos

Generacion de reportes de tickets. Las consultas deben ser accesibles y

comprensibles para los usuarios.

Fuente: Elaboracion Propia

Product Backlog

El product backlog o llamado también historias de usuario es aqui cuando el analista funcional
genera un vinculo de confianza con el usuario directo para entender el desarrollo de sus actividades.
Se considerd lo siguientes:

Prioridad en el negocio: Este sera medido en funcidn al nivel: Alta, Media y Baja, el Product
Owner sera quien se encargue de asignarla.

Importancia del desarrollo: Los ponderados estaran en el rango del 1 al 100 este sera asignado
por el Product Owner seguido de los miembros del equipo Scrum.

Tiempo Estimado: Los ponderado estaran en el rango del 1 al 20 este seré asignado por el
Product Owner seguido de los miembros del equipo scrum, las historias de usuario lo hemos
dividido por médulos de esta manera podremos interpretarlo como bloques haciendo més fécil la
programacion.

Modulo de Base de datos

Modulo Cliente Indirecto: Esta seccion contendra todas las funcionalidades por los cuales los

usuarios indirectos van interactuar con el sistema.
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Modulo Administrador: Esta seccion contendré todas las funcionalidades que el administrador
del sistema va utilizar (Cliente Directo).
Modulo pagina de inicio

Modulo Login

Tabla 4. Historia de Usuario

HISTORIA DE USUARIO

ID: HUO1 Usuario: Cliente directo

Descripcion de la Historia: Creacion del disefio de interfaz del back-end del sistema

Nivel de Prioridad: Alta Valor del Desarrollo: 100
Periodo Estimado: 5d Mddulo Establecido: Pagina de inicio
Descripcion:

Se creard una interfaz donde el usuario pueda acceder a las distintas opciones de forma intuitiva

y amigable

Observaciones:

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 5. Historia de Usuario

HISTORIA DE USUARIO

ID: HUO2 Usuario: Cliente Directo

Descripcion de la Historia: Integracion de la plantilla Bootstrap con el framework Laravel

Nivel de Prioridad: Alta Valor del Desarrollo: 100

Periodo Estimado: 2d Modulo Establecido: Sistema web
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Descripcion: Se creard una interfaz donde el usuario pueda visualizar el portal web en

distintos dispositivos de forma correcta

Observaciones:

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 6. Historia de Usuario

HISTORIA DE USUARIO

ID: HUO3 Usuario: Analista Funcional

Descripcion de la Historia: Creacion de la Base de datos.

Nivel de Prioridad: Alta Valor del Desarrollo: 100

Periodo Estimado: 5d Modulo Establecido: Base de datos

Descripcion: Las tablas deben mostrar informacion segun la necesitad y procesos que maneja

la empresa.

Observaciones:

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 7. Historia de Usuario

HISTORIA DE USUARIO

ID: HUO4 Usuario: Analista Funcional

Descripcion de la Historia: Implementacion del inicio de sesién (Login) en el sistema.

Nivel de Prioridad: Alta Valor del Desarrollo: 90

Periodo Estimado: 3d Modulo Establecido: Login

Descripcion: Para el login se usara un usuario y una contrasefia el cual ya exista en la base de

datos y se validara al ingresar al sistema.

Observaciones:




83

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 8. Historia de Usuario

HISTORIA DE USUARIO

ID: HUO5 Usuario: empresa

Descripcion de la Historia: Mantenimiento CRUD de las clientes requieren del servicio

Nivel de Prioridad: Alta Valor del Desarrollo: 90

Periodo Estimado: 4d Modulo Establecido: Administrador

Descripcion: El presente formulario debera solicitar los datos principales de los clientes que

se presta el servicio.

Observaciones:

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 9. Historia de Usuario

HISTORIA DE USUARIO

ID: HUOG6 Usuario: empresa

Descripcion de la Historia: Mantenimiento de proyectos

Nivel de Prioridad: Alta Valor del Desarrollo: 90

Periodo Estimado: 4d Modulo Establecido: Administrador

Descripcion: El usuario podra registra, editar, eliminar los datos del proyecto que a su vez le
va exigir un cliente relaciona la proyecto.

El usuario llenar los campos obligatorios para poder ser registrado

Observaciones:

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 10. Historia de Usuario
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HISTORIA DE USUARIO

ID: HUO7 Usuario: empresa

Descripcion de la Historia: Mantenimiento de SLA

Nivel de Prioridad: Alta Valor del Desarrollo: 90

Periodo Estimado: 3d Modulo Establecido: Administrador

Descripcion: El usuario podra registra, editar, eliminar los tipos del SLA que se manejan segun

ITIL.

Observaciones:

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 11. Historia de Usuario

HISTORIA DE USUARIO

ID: HUO8 Usuario: empresa

Descripcion de la Historia: Mantenimiento de Tickets

Nivel de Prioridad: Alta Valor del Desarrollo: 100

Periodo Estimado: 5d Modulo Establecido: Administrador

Descripcion: Desarrollar la funcionalidad del mantenimiento de tickets en el sistema, que
permita a los administradores gestionar el ciclo de vida de los tickets de forma eficiente.

El usuario podra crear, editar, eliminar y actualizar el estado de los tickets.

Observaciones: Asegurarse de que el modulo sea facilmente extensible para futuras mejoras.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 12. Historia de Usuario

HISTORIA DE USUARIO

ID: HU11 Usuario: empresa




Descripcion de la Historia: Creacion de Reportes de tickets

Nivel de Prioridad: Media Valor del Desarrollo: 90
Periodo Estimado: 3d Modulo Establecido: Administrador
Descripcion:

Los usuarios asignados solo podran ver los reportes en general de mantenimiento de tickets.

Observaciones: Asegurarse de que el mddulo sea facilmente extensible para futuras mejoras.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 13. Historia de Usuario
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HISTORIA DE USUARIO

ID: HUO9 Usuario: empresa

Descripcion de la Historia: Mantenimiento de usuarios

Nivel de Prioridad: Alta Valor del Desarrollo: 90

Periodo Estimado: 4d Modulo Establecido: Administrador

Descripcion: El formulario debera solicitar los datos principales del usuario, el rol que va
desempefiar.

Este usuario se utilizara para ingresar al sistema.

Observaciones: Asegurarse de que el modulo sea facilmente extensible para futuras mejoras.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 14. Historia de Usuario

HISTORIA DE USUARIO

ID: HU10 Usuario: empresa

Descripcion de la Historia: Mantenimiento de roles.

Nivel de Prioridad: Alta Valor del Desarrollo: 90
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Periodo Estimado: 3d Modulo Establecido: Administrador

Descripcion: El formulario deberd registrar los roles que se diferenciaran por los privilegios
que se asigne a cada uno, la visualizacion de las opciones del menud dependera de los permisos
que se le otorgue.
Los roles son:
e Administrador
e Helpdesk

e Técnico.

Observaciones:

Fuente: Elaboracion Propia

Definicién de los sprint

Se puede definir la velocidad en que se realiza el desarrollo de cada uno de los Sprint segln la
importancia que tiene cada una de las historias de usuario seguido del tiempo estimado de trabajo
del equipo de Scrum que tiene para el proyecto y la dedicacion.

Tabla 15. Tabla de dias de trabajo del equipo por cada Sprint

Equipo Jornada | Horas de Total, de Total, de dias
Scrum Laboral | trabajo al Semana de horas laborables para
proyecto por | Trabajo por mes el proyecto
semana
Michel 8 horas 40 horas 160 horas 30 dias
4 semanas
Alvarez
Yomelina | 8 horas 40 horas 160 horas 30 dias
4 semanas
Pefia
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Tiempo estimado del proyecto 60 dias

Fuente: Elaboracion Propia

El tiempo estimado dado como entrega al proyecto y las horas asignadas que estaran dentro del
programa de trabajo se esperan tener algunos obstaculos y entretenimientos pero que estan dentro
de las propuestas, dentro del proyecto, este escenario lo tiene presente el Product Owner por esa
razén se compromete con un 90% como tiempo estimado que el mismo va a realizar.
Planificacién de los sprint

Tabla 16. Planificacion del sprint

Sprint 1
Fecha de inicio 01/10/2024
Fecha de 22/10/2024
finalizacion
Revision de Segun la programacion el altimo o primer dia de la semana se realizard
progreso una revision. Las fechas a revisar con las siguientes:
07/10/2024
15/10/2024
22/10/2024
Tarea del e Creacion del disefio de Interfaz del back-end del sistema
desarrollador o Integracion de la plantilla bootstrap con el framework laravel.
e Creacion de la base de dato.
o Implementacion del inicio de sesion (Login) en el sistema.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 22. Planificacion del sprint

desarrollador

Sprint 2

Fecha de inicio 24/10/2024
Fecha de 11/11/2024
finalizacion
Revision de Segun la programacion el ultimo o primer dia de la semana se realizara una
progreso revision. Las fechas a revisar son:

30/10/2024

6/11/2024

11/11/2024
Tarea del « Mantenimiento de las clientes requieren del servicio (Creacion,

Edicion, Eliminacion)
o Mantenimiento de proyectos (Creacién, Edicion, Eliminacion).

e Mantenimiento de SLA (Creacion, Edicion, Eliminacion).

Tabla 23. Planificacion del sprint

Sprint 3
Fecha de inicio 12/11/2024
Fecha de finalizacion 26/11/2024
Revision de progreso Segun la programacion el ultimo o primer dia de la semana se

realizard una revision. Las fechas a revisar con las siguientes:
20/11/2024

26/11/2024
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Tarea del desarrollador

o Mantenimiento de Tickets (Creacion, Edicion,
Eliminacion).

o Generacion de reportes de tickets.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 24. Planificacion del sprint

Sprint 4

Fecha de inicio

27/11/2024

Fecha de finalizacion

10/12/2024

Revision de progreso

Segun la programacion el ultimo o primer dia de la semana se
realizard una revision. Las fechas a revisar con las siguientes:
04/12/2024

10/12/2024

Tarea del desarrollador

e Mantenimiento de Control de Usuarios (Creacion, Edicién,
Eliminacion).
o Mantenimiento de Roles para el control adecuado de la

seccion asignada (Creacidn, Edicion, Eliminacion).

Fuente: Elaboracién Propia

Sprint Burndown chart (Tabla de consumo de sprint)

A continuacion, se muestra el siguiente cuadro llamado Taskboard de desarrollo dando inicio al

proyecto el cual incluye todas las historias de usuario y la condicion establecida desde el inicio por

cada uno de los Sprint.

Tabla 25. TaskBoard Inicial de Desarrollo
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Inicio: 01/10/2024 Nombre:
Fin: 10/12/2024 Desarrollo del Sistema:
En
Historia de Usuario Pendiente Hecho
Curso
Sprint | Creacion del disefio de Interfaz del X
N°1 back-end del sistema
Integracion de la plantilla Bootstrap
con el framework laravel. X
Creacion de la base de dato. X
Implementacion del inicio de sesion
(Login) en el sistema. X
Sprint | Mantenimiento de las clientes X
N°2 requieren del servicio
X
Mantenimiento de proyectos
X
Mantenimiento de SLA
Sprint | Mantenimiento de Tickets X
N°3
Generacion de reportes de tickets. X
Sprint | Mantenimiento de Control de X

N°4

Usuarios Mantenimiento de Roles




para el control adecuado de la X

seccion asignada
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Fuente: Elaboracién Propia

Desarrollo de los Sprint

Sprint N°1

A continuacidn, se presenta el Scrum Taskboard que muestra el estado en que se encuentra el Sprint

1 de la Semana 1 teniendo como historia de usuario “Creacion del diseno de Interfaz del Back-end

del sistema” se puso en marcha.

Tabla 26. TaskBoard Inicial de Desarrollo

Inicio: 01/10/2024 Nombre:
Desarrollo del
Fin: 10/12/2024
Sistema:

Historia de Usuario

Pendiente | En Curso

Hecho

Sprint

N°1

Creacion del disefio de Interfaz del back-end del
sistema

Integracion de la plantilla Bootstrap con el
framework laravel.

Creacion de la base de dato.

Implementacion del inicio de sesion (Login) en el

sistema.

X
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Sprint | Mantenimiento de las clientes requieren del
N°2 servicio
Mantenimiento de proyectos
Mantenimiento de SLA
Sprint | Mantenimiento de Tickets
N°3
Generacion de reportes de tickets.
Sprint | Mantenimiento de Control de Usuarios
N°4 Mantenimiento de Roles para el control adecuado

de la seccion asignada

Fuente: Elaboracion Propia

Semana 1 a la fecha 07/10/2024:

Se muestra la historia de usuario “Creacion del disefio de Interfaz del back-end del sistema” y

“Integracion de la plantilla Bootstrap con el framework laravel.” se encuentra finalizada.

Figura 1 -. Creacion Pagina Administrador
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HELPDESK

- I Dashboard gestién de requerimientos e incidencias

Fuente. Elaboracion propia
Se muestra la historia de usuario “Integracion de la plantilla Bootstrap con el framework Laravel”
se encuentra finalizada.

Figura 2 -. Creacién P4gina Administrador Mobile

]

« O al helpdesk...

HELPDESK

@ Dashboard

Ticket

1

Projectos

Clientes

8 sLA

4] Permisos

& Roles

‘& Usuarios

Logs de usuarios

Fuente. Elaboracion propia
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A continuacidn, se presenta el Scrum Taskboard que muestra el estado en que se encuentra el Sprint
1 de la semana 2 teniendo como historia de usuario “Creacion del disefio de Interfaz del back-end
del sistema” e “Integracion de la plantilla Bootstrap con el framework laravel” se encuentra

finalizada y la “Creacion de la base de dato” se puso en marcha.

Tabla 27. TaskBoard Inicial de Desarrollo

Inicio: 01/10/2024 Nombre:
Desarrollo del
Fin: 10/12/2024
Sistema:
Historia de Usuario Pendiente | En Curso | Hecho
Sprint v" Creacion del disefio de Interfaz del back- X
N°1 end del sistema
v" Integracion de la plantilla Bootstrap con el X
framework laravel.
v Creacion de la base de dato. X X
v" Implementacion del inicio de sesion
(Login) en el sistema.
Sprint | Mantenimiento de las clientes requieren del X
N°2 servicio
X
Mantenimiento de proyectos
X
Mantenimiento de SLA




Sprint | Mantenimiento de Tickets X

N°3
Generacion de reportes de tickets. X

Sprint | Mantenimiento de Control de Usuarios X

N°4 Mantenimiento de Roles para el control adecuado

de la seccion asignada

Fuente: Elaboracion Propia
Semana 2 ala fecha: 15/10/2024
Se muestra la historia de usuario “Creacion de la base de datos” se encuentra finalizada.

Figura 3 -. Disefio de la base de datos

“llog_emails ¥ ] tickets v Tl stas v
id BIGINT id BIGINT id BIEINT.
& ticket_id BIGINT number VARCHAR(255) nams VARCHAR(255)
‘emailtc VARCHAR(255) #sla_id BIGINT = — —H ¥ respcnse INT
= mallec VARCHAR(255) & custemer_id BIGINT | reschiicn INT
emalbez VARCHAR(255) B i reportedby INT } waming INT Clhrre v
» subject VARCHAR(255) | » reperteddate DATETIME | > id BIGINT
messsge VARCHAR(2SS) | preblemsummary LONGTEXT | name VARCHAR(255)
status VARCHAR(255) | preblemdet@l LONGTERT  PH = i g v & customer_id EGINT
T jobs v Sendcste DATETIME I status VARCHAR(255) oy celrsetart DATETINE
e id BIGINT L | assignee INT name VARCHAR[255) deliveryend DATETIME
| # pemison_i sxcanr | & queue veRaHARRSS) | assigneddate DATETIME ‘address VARCHAR(255) | @ irstallstart DATETIME
model_type VARCHAR(255) paylead LONGTEXT L pendingby NT phans VARCHAR(2ZEE) installend DATETIME

sttempts TINVINT
» reserved_at INT
| > avwilble_st T
crested_st INT

model_id BIGINT

| permissions v
id BIGINT
name VARCHAR(255 )
guard_name VARCHAR(255)
crested_st TIMESTAMP

il = updated_st TIMESTAMP

id BIEINT
% user id BIGINT ’[

i VARGH AR(255)

brevser VARCHAR(25S) fsp— — — — — — — '

log VARCHAR(255)

created_at TIMESTANP

updated_at TIMESTAMP

>

1 role_has_pemissions ¥
P pemnission_id BIGINT ‘

"] soligtud_type ¥
id BIGINT
name VARCHAR{100)

| descripcian VARCHAR(255)

status TINYINT(1)

created_at TIMESTAMP

updated_st TIMESTAMP
>

" users
id BIGINT
| & name VARCHAR(255)
‘emsil VARCHAR(255)

emai_verified_at TIMESTAMP

| passverd VARCHAR[ZEE)

remember_tcken VARCHAR(100)

crested_st TIMESTAMP
updated_at TIMESTAMP

S | ¥ role i Br@InT
>
¥
" roles v
id BIGINT
name VARCHAR[255)
—_—

crested st TIMESTAMP

updated_at TMESTAMP
>

pendingdste DATETIME
reschdion VARCHAR(25% )
rescluechy INT
rescliscdats DATETIME L,
ClasedbyINT

claseddate DATETIME
‘documentedby INT
documenteddate DATETIME
created_at TIMESTAMP
updated_at TIMESTAMP
sclicitud type BIGINT

| _] password_resets ¥
‘email VARCHAR(255 )
token VARCHAR{255)
created_at TIMESTAMP
S

"] model_has roles ¥
| ¥ rdle_id BIGINT

le madsl_type VARCHAR{255)
‘guard_name VARCHAR(255)

medel_id BIGINT
»

2mail VARCHAR(255)
pic VARCHAR{255)
sales perscn VARCHAR(255)
praduct VARGH AR(255)
crested_st TMESTAMP
updated_at TMESTAMP

>

' _] migrations v
id INT
migraticn VARCHAR(255)
batch INT

>

| failed_jobs ¥
id BIGINT
unid VARCHAR(255)
cennectien TEAT
queue TEXT
paylcad LONGTEXT

» exception LONGTEXT
failed_st TIMESTAMP

>

uatstart DATETIME

| & ustend DATETIME
| ¥ billstart DATETIME

bilduz DATETIME
warrartypercd INT
contracistart DATETIME
centractparcd INT
crested_st TIMESTAMP
updated_at TIMESTAMP
>

Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacidn, se presenta el Scrum Taskboard que muestra el estado en que se encuentra el Sprint
1 de la Semana 3 teniendo como historia de usuario “Creacion de la base de datos” se encuentra

finalizada y la “Implementacién del inicio de sesion (Login) en el sistema” el cual se puso en curso.

Tabla 28. TaskBoard Inicial de Desarrollo

Inicio: 01/10/2024 Nombre:
Desarrollo del
Fin: 10/12/2024
Sistema:
Historia de Usuario Pendiente | En Curso | Hecho
Sprint v" Creacion del disefio de Interfaz del back- X
N°1 end del sistema
v" Integracion de la plantilla Bootstrap con el X
framework laravel.
v Creacion de la base de dato. .
v" Implementacion del inicio de sesion X
(Login) en el sistema.
Sprint | Mantenimiento de las clientes requieren del X
N°2 servicio
X
Mantenimiento de proyectos
X
Mantenimiento de SLA
Sprint | Mantenimiento de Tickets X
N°3
Generacion de reportes de tickets. X
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Sprint | Mantenimiento de Control de Usuarios X
N°4 Mantenimiento de Roles para el control adecuado

de la seccion asignada

Fuente: Elaboracion Propia

Semana 3 ala fecha: 22/10/2024

Se muestra la historia de usuario “Implementacion del inicio de sesion (Login) en el sistema” se
encuentra finalizada.

Figura 4 -. Implementacion del inicio de sesion

‘al HELP DESK

Fuente: Elaboracion Propia
A continuacién, se presenta el Scrum Taskboard que muestra el estado en que se encuentra el Sprint
2 de la Semana 3 teniendo como historia de usuario “Implementacion del inicio de sesién (Login)
en el sistema” se encuentra finalizada y la “Mantenimiento de las clientes requieren del servicio”

Se puso en marcha

Tabla 29. TaskBoard Inicial de Desarrollo
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Inicio: 01/10/2024 Nombre:
Desarrollo del
Fin: 10/12/2024
Sistema:
Historia de Usuario Pendiente | En Curso | Hecho
Sprint v Creacion del disefio de Interfaz del back- X
N°1 end del sistema
v" Integracion de la plantilla Bootstrap con el X
framework laravel.
v Creacion de la base de dato.
v" Implementacion del inicio de sesion X
(Login) en el sistema.
X
Sprint v Mantenimiento de las clientes requieren X
N°2 del servicio
X
v" Mantenimiento de proyectos
v' Mantenimiento de SLA X
Sprint | Mantenimiento de Tickets X
N°3
Generacion de reportes de tickets. X
Sprint | Mantenimiento de Control de Usuarios X
N°4 Mantenimiento de Roles para el control adecuado
X

de la seccion asignada
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Fuente: Elaboracion Propia

Semana 4 a la fecha 30/10/2024:

Se muestra la historia de usuario “Mantenimiento de las clientes requieren del servicio” se
encuentra finalizada.

Figura 5 -. Listado de clientes

CLIENTES

& Client

NO, NOMBRE DIRECCIGN TELEFONO CORREQ VENTAS PRODUCTO ACCION
ELECTRONICO

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 6 -. Creacion y actualizacion de clientes

Agregar cliente

CORREO ELECTRONICO

Fuente: Elaboracion Propia
A continuacién, se presenta el Scrum Taskboard que muestra el estado en que se encuentra el Sprint

2 de la Semana 4 teniendo como historia de usuario “Mantenimiento de las clientes requieren del
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servicio” encuentra finalizada y los mantenimientos, “Mantenimiento de proyectos”,

“Mantenimiento de SLA” se puso en marcha.

Tabla 30. TaskBoard Inicial de Desarrollo

Inicio: 01/10/2024 Nombre:
Fin: 10/12/2024 Desarrollo del Sistema:
Historia de Usuario Pendiente| En Curso | Hecho
Sprint v’ Creacion del disefio de Interfaz del X
N°1 back-end del sistema
v" Integracion de la plantilla X

Bootstrap con el framework
laravel.
v" Creacion de la base de dato. X

v Implementacion del inicio de

X
sesion (Login) en el sistema.
Sprint v' Mantenimiento de las clientes X
N°2 requieren del servicio
X
e Mantenimiento de proyectos
e Mantenimiento de SLA X
Sprint | Mantenimiento de Tickets X
N°3

Generacion de reportes de tickets. X
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Sprint | Mantenimiento de Control de Usuarios X
N°4 Mantenimiento de Roles para el control

adecuado de la seccion asignada

Fuente: Elaboracion Propia
Semana 5 a la fecha 06/11/2024:
Se muestra la historia de usuario “c Mantenimiento de proyectos” se encuentra finalizada.

Figura 7-. Listado de proyectos

Projectos

& Projectc

FINAL — PERIODO [
INICIO DE FIN DE INSTALAR FIN DE INICIO DE ; FACTURA DE INICIO DEL &

Nro. PROYECTO CLIENTE i DE
ENTREGA ENTREGA INICIO INSTALACION UAT LA FACTONA VENCIDA GARANTIA CONTRATO c
UAT B (MES) it

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 8-. Creacidn y actualizacion de proyectos



Fuente: laboracion Propia

Se muestra la historia de usuario “Mantenimiento de SLA” se encuentra finalizada.

Figura 9 -. Listado de SLA

Nro. NOMBRE RESPUESTA (HORAS) RESOLUCION (HORAS)

ADVERTENCIA (HORA)

accion
ao
ao
Qo
Qo

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 10 -. Creacidn y actualizacion de SLA
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Agregar SLA

Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacién, se presenta el Scrum Taskboard que muestra el estado en que se encuentra el Sprint

3 de la Semana 5 hasta semana 7 teniendo como historia de usuario “Mantenimiento de proyectos”,

“Mantenimiento de SLA”, se encuentra finalizada y el y el “Mantenimiento de Tickets” se puso

en marcha.

Tabla 31. TaskBoard Inicial de Desarrollo

Inicio: 01/10/2024 Nombre:
Desarrollo del
Fin: 10/12/2024
Sistema:
Historia de Usuario Pendiente | En Curso | Hecho

Sprint

N°1

v

Creacion del disefio de Interfaz del back-
end del sistema

Integracion de la plantilla Bootstrap con
el framework laravel.

Creacion de la base de dato.
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v" Implementacion del inicio de sesion X

(Login) en el sistema.

Sprint v Mantenimiento de las clientes requieren X
N°2 del servicio
X
v Mantenimiento de proyectos
v Mantenimiento de SLA X
Sprint | Mantenimiento de Tickets X
N°3
Generacion de reportes de tickets. X
Sprint | Mantenimiento de Control de Usuarios X
N°4 Mantenimiento de Roles para el control adecuado
X

de la seccidn asignada

Fuente: Elaboracion Propia
Semana 8:

Se muestra la historia de usuario ‘“Mantenimiento de Tickets” se encuentra finalizada.
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Figura 11-. Creacion y actualizacion de ticket

Ticket

m o
Nro. NUMERO URGENCIA CLIENTE REPORTADO PROBLEMA ESTADO ACCION
; [ . ShTAACON PG EN TN zo
ao
s o ar
. (i a’
aa

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 12 -. Creacion y actualizacion de ticket

Nuevo Ticket

Fuente: Elaboracion Propia
A continuacion, se presenta el Scrum Taskboard que muestra el estado en que se encuentra el Sprint
3 de la Semana 8 teniendo como historia de usuario “Mantenimiento de Tickets” se encuentra

finalizada y la “Generacion de reportes de tickets.” se puso en marcha.



Tabla 32. TaskBoard Inicial de Desarrollo
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Generacion de reportes de tickets.

Inicio: 01/10/2024 Nombre:
Desarrollo del
Fin: 10/12/2024
Sistema:
Historia de Usuario Pendiente | En Curso | Hecho
Sprint v Creacion del disefio de Interfaz del back- X
N°1 end del sistema
v" Integracion de la plantilla Bootstrap con X
el framework laravel.
v" Creacion de la base de dato.
v" Implementacion del inicio de sesion X
(Login) en el sistema.
X
Sprint v Mantenimiento de las clientes requieren X
N°2 del servicio
X
v Mantenimiento de proyectos
v' Mantenimiento de SLA X
Sprint | Mantenimiento de Tickets X
N°3
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Sprint

N°4

Mantenimiento de Control de Usuarios

Mantenimiento de Roles para el control adecuado

de la seccidn asignada

Fuente: Elaboracion Propia

Semana 9:

Se muestra la historia de usuario “Generacion de reportes de tickets.” se encuentra finalizada.

Figura 13 -. Boton para generar reportes de ticket

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 14 -. Reporte de ticket registrados

Bo
Bo

D Busear

e 0 i 0 e S i i poe 0 s oot e vz i 0 i P 0 & Compart
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a1 # | Retirar gabinete de sistemas completo.
A 8 c o E F G
1|0 |imero |10t Probiems
2 | 59{BTNOVD00DOL 1{2024-11-04 16:09:00 |Revisar de impresors
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4 | e1[aTnovoooos 1] 500 retirar los squipos p? " ‘de fibra, bande)as metalicas, cables de red etc)
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16| 73|BTNOVO000LS | 1]2024-11-11 15:36:00 |Revisar la ‘Verificar sl es bio de Ticketera o quese b

17 | 76|BTNOVO00016 ) 1]2024-11-11 09:10:00 | » Instalar regleta de mas y conectar |os cables de poder . apertura{10am) « Hay escalera en sede para subir al
18 77[8TNOV000017 1[2024-11-13 11:32:00 [Ravisar si hay internet conectango un laptop directo al router. TELEFONICA indica que p este . ravisar | e rad y da ser necesario hacer
19 75|eTnovo0nE 1[2024-11-1408:55:00 [Revisar la . Verificar 3 o5 necesario realizar un cambic de impresora o solucionarlo ya que se hicieron los descartes bi ain persiste ol error.

21| so[TnOv000020)
22| s1[aTNOVD0OR21

2024-11-14 13:54:00
2024-11-14 16:06:00 |instaler todos los equipos de cdmputo y periféri

quipos de fibra,

CPU, impresora, licketera, equi

‘en sede para subir al gabinete de sistemas.

e cobro, etc. |
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Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacidn, se presenta el Scrum Taskboard que muestra el estado en que se encuentra el Sprint
3 de la Semana 9 teniendo como historia de usuario “Generacidén de reportes de tickets.” se
encuentra finalizada y la “Mantenimiento de Control de Usuarios”, “Mantenimiento de Roles para

el control adecuado de la seccion asignada” se puso en marcha.

Tabla 33. TaskBoard Inicial de Desarrollo

Inicio: 01/10/2024 Nombre:
Desarrollo del
Fin: 10/12/2024
Sistema:
Historia de Usuario Pendiente | En Curso | Hecho
Sprint v" Creacion del disefio de Interfaz del back- X
N°1 end del sistema
v" Integracion de la plantilla Bootstrap con X
el framework laravel.
v Creacion de la base de dato.
v" Implementacion del inicio de sesion X
(Login) en el sistema.
X
Sprint v Mantenimiento de las clientes requieren X
N°2 del servicio
X
v Mantenimiento de proyectos
v' Mantenimiento de SLA X




Fuente: Elaboracion Propia

Semana 10:
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Se muestra la historia de usuario “Mantenimiento de Control de Usuarios” se encuentra finalizada.

Figura 15-. Listado de usuarios

S Users

[ o |

i

NOMBRE DE USUARIO

Cslia Mayea Christsn

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 16-. Listado de usuarios

- ~ I~
o = == « =
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Agregar usuario

uuuuuuuuuuuuu

noL D] Admin O Helpdesk. ) Tecnico

- Jom]

Fuente: Elaboracion Propia
Se muestra la historia de usuario “Mantenimiento de Roles para el control adecuado de la seccion
asignada” se encuentra finalizada.

Figura 17-. Listado de roles

Roles

& Roles

m Buscar por nombre de o

Nro, NOMBRE DEL ROL PERMISOS ACCION

=58 ) 550 0 B B I B0 8 B B2
B s B B i il B i) i By Bo

(D () e o) e ) e (e ey ey )

] @0
) e () ) ) ) ) ) e ey

3 Tecnicn n

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 18-. Listado de roles

Agregar roles

& Agregar roles

NOMBRE DEL ROL

Ingrese el nombre del roi

PERMISSION

g

=3 ez

Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacidn, se presenta el Scrum Taskboard que muestra el estado en que se encuentra el Sprint
4 de la Semana 10 al 11 teniendo como historia de usuario “Mantenimiento de Control de Usuarios”
se encuentra finalizada y la “Mantenimiento de Roles para el control adecuado de la seccion

asignada” se encuentra finalizada.

Tabla 34. TaskBoard Inicial de Desarrollo

Inicio: 01/10/2024 Nombre:
Fin: 10/12/2024 Desarrollo del Sistema:
Historia de Usuario Pendiente | En Curso | Hecho
Sprint v’ Creacion del disefio de Interfaz del X
N°1 back-end del sistema
v' Integracion de la plantilla Bootstrap con X

el framework laravel.
v" Creacion de la base de dato.
v Implementacion del inicio de sesion X

(Login) en el sistema.

X
Sprint v" Mantenimiento de las clientes requieren X
N°2 del servicio
X
v/ Mantenimiento de proyectos
v' Mantenimiento de SLA X
Sprint | Mantenimiento de Tickets X

N°3
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Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 9: Reporte de Similitud de Turnitin

NOMBRE DEL TRABAJO
A9 (Penay Alvarez) (1).pdf

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
13348 Words 73815 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

53 Pages 2.4MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Mar 12, 2025 4:42 PM GMT-5 Mar 12,2025 4:43 PM GMT-5

® 19% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

+ 14% Base de datos de Internet + 3% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref « Base de datos de contenido publicado de
Crossref

* 16% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

« Material citado « Coincidencia baja (menos de 10 palabras)



® 19% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

* 14% Base de datos de Internet

» Base de datos de Crossref

Crossref

* 16% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

uwiener on 2025-01-28

Submitted works

repositorio.uwiener.edu.pe

Internet

uwiener on 2025-02-05

Submitted works

coursehero.com

Internet

Universidad Técnica de Machala on 2024-02-19

Submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2018-07-18

Submitted works

hdl.handle.net

Internet

repositorio.ucv.edu.pe

Internet

Reporte de similitud

» 3% Base de datos de publicaciones

» Base de datos de contenido publicado de

3%

3%

2%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Descripcion general de fuentes


https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/10876/T061_40221975_T.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://www.coursehero.com/file/207304808/JoseLuis-Ar%C3%A9valoG-tarea-8docx/
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