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Resumen

Se realizo una investigacion sobre la influencia de ITIL en el proceso de mesa de ayuda
de una empresa comercializadora de productos por catdlogo en el afio 2020 con el fin
de encontrar una optimizacién este proceso, para esto se utilizaron los casos que se
tienen registrado en la plataforma de gestién de atencidn (GLPI) tomando como muestra
158 casos registrado en el mes de diciembre, a los cuales se les aplico una lista de

verificacidn para validar la influencia de utilizar ITIL.

Los resultados mostraron que el uso de ITIL mejora los tiempos de respuesta, la calidad
de atenciéon y un adecuado uso de la plataforma de gestidon de mesa de ayuda. Por lo
tanto, podemos indicar que usar marcos de referencias de buenas practicas como ITIL
aportan en la mejora de los procesos de atencién de la mesa ayuda pero que estas deben

se deben ajustar buscando alinearse a los procesos de la empresa.
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Abstract

An investigation was carried out on the influence of ITIL in the help desk process of a
company that sells products by catalog in the year 2020 in order to find an optimization
of this process, for this the cases that are registered in the Attention Management
Platform (GLPI), taking as a sample 158 cases registered in December, to which a
checklist was applied to validate the influence of using ITIL.

The results showed that the use of ITIL improves response times, the quality of care and
an adequate use of the help desk management platform. Therefore, we can indicate
that using good practice reference frameworks such as ITIL contribute to the
improvement of the help desk service processes but that these should be adjusted in

order to align with the company's processes.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

Articulo Cientifico

Influencia de las Buenas Practicas de ITIL en el Servicio de Mesa De Ayuda en una

Empresa Comercializadora de Productos por Catalogo en el Ao 2020

Influence of ITIL Good Practices in the Help Desk Service in a Company Marketing

Products by Catalog in the Year 2020

RESUMEN

Se realizo una investigacion sobre la influencia de ITIL en el proceso de mesa de ayuda
de una empresa comercializadora de productos por catalogo en el afio 2020 con el fin
de encontrar una optimizacién este proceso, para esto se utilizaron los casos que se
tienen registrado en la plataforma de gestidn de atencidn (GLPI) tomando como muestra
158 casos registrado en el mes de diciembre, a los cuales se les aplico una lista de

verificacidn para validar la influencia de utilizar ITIL.

Los resultados mostraron que el uso de ITIL mejora los tiempos de respuesta, la calidad
de atencion y un adecuado uso de la plataforma de gestidon de mesa de ayuda. Por lo
tanto, podemos indicar que usar marcos de referencias de buenas practicas como ITIL
aportan en la mejora de los procesos de atencién de la mesa ayuda pero que estas deben

se deben ajustar buscando alinearse a los procesos de la empresa.

Palabras Clave: mesa de ayuda, proceso, lista de verificacion, marco de referencia.
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ABSTRACT

An investigation was carried out on the influence of ITIL in the help desk process of a
company that sells products by catalog in the year 2020 in order to find an optimization
of this process, for this the cases that are registered in the Attention Management
Platform (GLPI), taking as a sample 158 cases registered in December, to which a

checklist was applied to validate the influence of using ITIL.

The results showed that the use of ITIL improves response times, quality of care and an
adequate use of the help desk management platform. Therefore, we can indicate that
using good practice reference frameworks such as ITIL contribute to the improvement
of the help desk service processes but that these should be adjusted in order to align

with the company's processes.

Keywords: help desk, process, checklist, frame of reference.

Introduccion

En la actualidad dentro del mapa de procesos de una empresa el area de sistemas
cumple la funcion de soporte a otros procesos es por ello laimportancia que le debemos
dar a la manera como gestionemos los servicios que esta drea brinda, para este tema en
particular tocaremos el servicio de atencién de la mesa de ayuda que lo alinearnos a las

buenas practicas de ITIL.

ITIL es un conjunto de conceptos y buenas practicas de gestion de servicios de
tecnologia, esta se comenzd a usar de formar mas cotidiana a inicio de los afios 90 a la

vez que las empresas contaban con mayor infraestructura tecnoldgica. A finales de los
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afios 80 se comenzo a formar el concepto de helpdesk enfocado mas en las atenciones
de los servicios que tecnoldgicos de la empresa, luego estos conceptos cambiaron ya

gue ITIL comenzé a orientar el servicio al usuario.

Un problema muy comun dentro de las areas de sistemas es tener un mal disefio de
servicio de atencién de mesa de ayuda o peor alin no contar con el mismo, lo cual genera
diversos problemas como, atencién poco oportuna, falta de registros de atencion, falta
de indicadores, etc., todo genera una insatisfaccién al usuario, es el caso que se llegé a
identificar dentro de la empresa comercializadora de productos por catdlogo por lo cual

se tomaron las mejorar decisiones para trabajar con la metodologia ITIL

Con esta investigacidon buscamos optimizar el procedimiento de atencién de la Mesa de
Ayuda tomando algunos procesos de ITIL y alineandolo al modelo de negocio de dicha
empresa, con ello vero el grado de influencia de ITIL en los aspectos de tiempos de

atenciodn, calidad de atencion y gestion de incidentes y/o requerimientos.

Metodologia y estudio de caso

La empresa comercializadora de productos por catalogo que se dedica a la venta por
catdlogo cuenta con un drea de sistemas la cual tiene el servicio de mesa de ayuda que
sirve como Unico canal de atencién para todo los incidentes y requerimiento del area,
este servicio como tal se viene desarrollando desde finales del afio 2018 y de forma

progresia se han estado mejorando sus procesos.

El motivo de esta investigacidn se origind por la busqueda de la mejora en tiempos de

atencion, calidad del servicio y gestion de incidentes y/o requerimientos.
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Para este caso nos apoyamos con el marco de referencia ITIL ya que este tiene como

objetivo dinamizar las mejores practicas en servicios de tecnologia de informacion de

una manera sistematica y coherente. De este marco de referencia hemos trabajado

basicamente con tres dimensiones: procesos, personas/organizacion y tecnologia de la

informacion.

Para poder analizar el funcionamiento de la mesa de ayuda nos apoyamos en los casos

que se tienen registrados en la plataforma de atencién (GLPI) ellos nos sirvieron para

poder tener un comparativo de la influencia de utilizar ITIL en el servicio de mesa de

ayuda y como instrumento usamos un checklist de validaciéon de cada caso en un

determinado periodo.

Se extrajo informacién de diciembre 2018 de la plataforma de atencion de la mesa de

ayuda para obtener un estado antes del uso de ITIL, con lo cual se evidencio lo siguiente:

1. Un 37% de los casos son solucionados en un tiempo mayor de 1 de un dia.

Cantidad de | Cantidad

Dias de Casos | %

0 64 62.1%
1 19 18.4%
2 7 6.8%
3 2 1.9%
4 1 1.0%
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5 4 3.9%
6 3 2.9%
8 1 1.0%
9 1 1.0%
11 1 1.0%
Total 103 100.0%

2. También se evidencio que la cantidad de encuestas generadas representaba el 3%

de total de los casos tomados como muestra.

Cantidad de Encuestas

3;3%

= No

\
N\ J

97%

3. Se revisaron los casos y se encontraron que un 12% presenta errores en la forma

como estos fueron registrado en la plataforma de atencidn de mesa de ayuda.

Nivel de Error

12; 12%

= No

= Si

91; 88%
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La presente investigacion presenta un disefio no experimental, explicativa de corte
transversal. Se ejecuta mediante un enfoque cuantitativo que se implementé utilizando
como informacién los datos registrados en la plataforma de gestion de mesa de ayuda
(GLPI). La poblacién estuvo conformada por las 266 casos registrado en la plataforma.
De esta poblacion tomamos como muestra a 158 casos, que los obtuvimos a través de

la férmula para determinar tamafio de muestras.

Se trabajo con informacidn descargadas de la plataforma GLPI del mes de diciembre del
2020, esta informacidn fue trabajada en una primera instancia en Excel y luego uso el
software IBM SPSS Statistics para el manejo de informacidn estadistica. Los resultados

se obtuvieron de un analisis descriptivo de regresion ordinal.

RESULTADOS
Para la realizacién de esta fase, se utilizé como software principal IBM SPSS Statistics,

obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 2: Estadistica Inferencial

Prueba de estadistica

Tomando en cuenta que tratamos variables ordinales se procedié a realizar una relacién
causal con el procedimiento estadistico de regresion logistica ordinal para la variable
independiente “Buenas practicas de ITIL” y |la variable dependiente “Mejora de la mesa

de ayuda”, el modelo en mencidn tendra la siguiente forma:

13
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In(p/q|x)=xg+ oy x

O, para simplificar la notacidn, simplemente:

In(p | q) =+ 1

Donde 1n significa logaritmo neperiano, o,y &«; son constantes y X una variable que

puede ser aleatoria o no, cualitativa, continua o discreta.

Representando por la ecuacién:

P(Y)=1/(1+exp (bo + bl X))

Tabla 3: Analisis Estadistico Descriptivo Regresion Ordinal, resumen del
procesamiento de casos de las variables Servicio de Mesa de Ayuda y Buenas Practicas

de ITIL

Resumen de procesamiento de casos

Porcentaje
M marginal
Servicio de Mesa de Ayuda  Nivel Bajo i} 3,8%
Mivel Medio 85 53,8%
Mivel Alto 67 42 4%
Buenas Practicas de ITIL Mivel Bajo 3 1,9%
Mivel Medio a7 36,1%
Nivel Alta 93 62,0%
Validos 153 100,0%
Perdidos 0
Total 153

La Tabla 3 muestra los resultados desde la percepcidn de las dos variables, el 42.4 %

considera que hay un nivel alto del “Servicio de Mesa de Ayuda”, en cuanto a las “Buenas
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practicas de ITIL” un 62 % considerando un nivel alto. Lo cual es un indicador que las
“Buenas practicas de ITIL” influye de manera significativamente en la “Servicio de Mesa

de Ayuda”

Tabla 4: Analisis Estadistico Descriptivo Regresion Ordinal, Informacidn de ajustes de

los modelos
Informacion de ajuste de los modelos
Logaritmo de la
Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado g_L Sig.
Solo interseccion 89,928
Final 13,116 76,810 2 000

En la tabla 4, se obtuvieron los siguientes resultados donde los datos obtenidos explican
la dependencia que existe de la Variable Independiente con relaciéon a la Variable
Dependiente, también contamos con un valor del Chi cuadrado que es de 76,810 y el
pvalor es de 0.000, el valor estadistico de a es de 0.05 (pvalor < a), esto quiere decir que
rechaza la hipdtesis nula,, aprobamos la hipdtesis alternativa lo que nos da entender
que el sistema que las “Buenas practicas de ITIL” influyen de manera significativamente

en la mejora del “Servicio de Mesa de Ayuda”.
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Tabla 5: Pseudo coeficiencia de determinacion de variables

Pseudo R cuadrado

Coxy Snell ,385

Nagelkerke ,477

McFadden ,296

En la tabla 5 a fin de probar la hipétesis, mediante |la prueba del psuedo R cuadrado, lo
que se estarian presentando es la influencia de la variable dependiente y la variable
independiente. Implicando que las “Buenas practicas de ITIL” depende el 47.7 % en la
mejora “Servicio de Mesa de Ayuda”. Por lo tanto, se concluye que existe una influencia

positiva de las “Buenas practicas de ITIL” en el “Servicio de Mesa de Ayuda”.

Tabla 6: Prueba de Correlacion de Hipotesis (Buenas Practicas de ITIL y Servicio de

Mesa de Ayuda)

Correlaciones

Buenas Senvicio de
Practicas de Mesa de
ITIL Ayuda
Rho de Spearman  Buenas Practicas de ITIL ~ Coeficiente de 1,000 B19
correlacion
Sig. (hilateral) . <001
M 1568 168
Senicio de Mesa de Coeficiente de 619 1,000
Ayuda correlacion
Sig. (hilateral) =001 .
M 158 158
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En la tabla 6, para esta investigacidon usamos un coeficiente de confianza del 95%, por lo
cual el nivel de significancia es de 5% (0.05); la Sig. asintdtica (bilateral) es 0.000<0.05,
por lo tanto existe una relacién entre las “Las Buenas Practicas de ITIL” y “Servicio de
Mesa de Ayuda”. Adicional cuenta con un Rho Spearman de valor 0.619 que indica una

correlacién significativa entre ambas variables.

Tabla 7: Tabla Cruzada

Tabla cruzada Buenas Practicas de ITIL*Servicio de Mesa de Ayuda

Servicio de Mesa de Ayuda

Nivel Bajo Nivel Medio  Nivel Alto Total

Buenas Practicas de ITIL Nivel Bajo Recuento 2 1 0 3
% del total 1,3% 0,6% 0,0% 1,9%
Nivel Medio Recuento 4 50 3 57
% del total 2,5% 31,6% 1,9% 36,1%
Nivel Alto Recuento 0 34 64 93
% del fotal 0,0% 21,5% 40,5% 62, 0%
Total Recuento B 85 67 158
% del total 3,8% 53,8% 42 4% 100,0%
Grafico de barras
Servicio
de Mesa
de Ayuda
w B Hxel Bao
W el Madic
W Hiwe! Al0

40

Recuento

— —~
oty Ty e 2.8 I m'
NivsTESjo Nval Medio Nival Ak

Buenas Practicas de ITIL

De acuerdo con la Tabla 7 y 3, los resultados muestran, que el 40.51% tiene un nivel alto
de Buenas practicas de ITIL y Servicio de Mesa de Ayuda, mientras que el 21.52%
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muestra un nivel alto de Buenas practicas de ITIL y un nivel medio del Servicio de mesa
ayuda, por otro lado, se verifica un 31.65% muestra un nivel medio en Buenas practicas
de ITIL y Servicio de Mesa de Ayuda en la empresa comercializadora de productos por

catdlogo

Conclusiones

Se determind que existe un grado de influencia de las buenas practicas de ITIL en el
servicio de mesa de ayuda de la empresa comercializadora de productos por catdlogo,
evidenciandose estadisticamente un nivel medio de 31.6% y un nivel alto de 40.5% de
influencia.

Se determind que existe un grado de influencia de los procesos en las buenas practicas
de ITIL respecto a la optimizacién del tiempo de atencién del servicio de la mesa de
ayuda en la empresa comercializadora de productos por catalogo, evidenciandose
estadisticamente un nivel alto medio de 20.9% y un nivel alto de 62.7% de influencia.
Se determind que el personal y la organizacidn con las buenas practicas de ITIL influye
en la calidad de atencién del servicio de mesa de ayuda en la empresa comercializadora
de productos por catdlogo, evidenciandose estadisticamente un nivel bajo de 13.9%,
nivel medio de 54.4% y un nivel alto de 14.6% de influencia.

Se determind que la informacidén y tecnologia de las buenas practicas de ITIL influye en
la gestion de incidentes y requerimientos del servicio de mesa de ayuda en la empresa
comercializadora de productos por catalogo, evidencidndose estadisticamente un nivel

alto de 71.5% de influencia.
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Anexo 1: Envio a revista cientifica

[Ing.Investig] Envio recibido - Ingenieria e Investigacion

Andrés Pavas via Portal de Revistas UN <digital@unal.edu.co>
Para: Luis Hidalgo <hidalgo_xp@hotmail com»
Luis Hidalgo:

Respetado autor, reciba un cordial saludo, Hemos recibido su manuscrito "Influencia de las Buenas
Practicas de ITIL en el Servicio de Mesa De Ayuda en una Empresa Comercializadora de Productos
por Ca-talogo en el Afo 2020". Gracias al sistema en linea de gestion de revistas gue usamos,
podrd seguir su progreso a través del proceso editorial identificandose en el sitio web de |a revista:

URL del manuscrito:
https://revistas.unaledu.co/indexphp/inaginy/authorDashbeard/submission/37411
Nombre de usuana/o: lhidalgog

Si tiene cualquier pregunta no dude en contactar con NOsotros/as,

Proximamente estaremos comunicandonos con ustedes sobire el proceso de evaluacion: Gracias
por confiar en Ingeniena e Investigacion para la divulgacion de sus productos,

Andrés Pavas

Ingenieria e Investigacion https.//revistas.unaledu.cofindexphp/ingeiny
Tel: (57-1) 316 S000 Ext. 13374 Universidad Nacional de Colombia, Bogota, Colombia

La Informacion contenida en este correo es para uso excdusvo del destinatano y puede ser confidencial. En caso de
recbir este correo por errar, por faver no imgprima, copie, reenvie o divulgue de manera total o parcial este mensae

Barre este comreo y todas las copias y avise al rematente. Gracias
Yy
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200 P & 900 Sl JesInEato A O] v ervacos L reproduccion, [echars §0 COpR 5e ancuentran probitadas 3 cusiguer persorg diferente o esie y puede ser degal
S usted o M rechion por ecror, INrmencs ¥ SSmnaD 0e SU Comen. Los Diros Persornies Semn Iaacos conforme 2 1 Ley 1581 ce 2012 y 2 russisa Polisca oe Danos
Personaes que DOM CONRUEY o la PAgNG wetl Ay Urill Sdu Lo Las opiniones MONTaOonss, CONCRsSonss y Cusgae! oo 100 G a0 coneriaa &) s 0o
Setrorico, 7o e soonados con & actvdad de b Unteersisad Moo de Colomias, S ertienoerd 0omo personaies y ds tgine maners son sakadas por

Universidod
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ANEXO 18-A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 22 de febrero del 2021

Estimado Coordinador de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Cientifica del Sur.

A solicitud del tesista, se procedio a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el
instrumento que empleara para su investigacion, Segan detalle:

Titulo de la tesis Influencia de las buenas practicas de ITIL en el servicio de mesa de ayuda en
una empresa comercializadora de productos por catélogo en el afio 2020
Grado o titulo que aspira  Ingeniero de Sistemas Empresariales
Apellidos y Nombre del Hidaigo Garay Luis Alberto
{los) tesista (s)
Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Dimensidn 1 ftems [Pregunta) Suficiencie Claridad Coherencis Relevancia

¢ o sigue ol fluyo
cofrecto de atencian,
tenienda en cuenta
aprobaciones?
PROCESOS ¢8 caso fue irgresado a
traves do los canales
formales  de  atercion a 4 a 4
(Teléfono, Whatsdpp v
Correo)?

Dimensidn 2 ftems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

¢E as0 cuenta con
encuesta de satistaccion
donde se mide &
satisfaccdn del 1 al Syse
tiene opcion & oejar

PERSONAS ¥ comentana?

ORGANIZACION /&) asistente que stendio
el case cuenta con su
evaluadidn  andal que
consta  de  preguntas
técnicas referente a sus
funciones?

Dimensién 3 ftems | ) fickenc Claridad Coharenda Relevancia

(Bl aso  cuema  con
impacto, wgenca 4 a a a
praridad?

INFORMACIONY ¢El caso cuenta con

TECNOLOGIA categeria?
¢El caso  cuenta  con
tipificacion 4 4 a a
(solicitud/requerimianto)?
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ANEXO 18-A

INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

n. Ii ‘ ’m :'- (1 oy 1 M.d Cok i Bl 3
¢El tiemgpo de solucion
det caso es menor a 12 4 4 o N
DPTINMZACION horas?
DELTIEMPODE | {El tiempo pramedio en
ATENC) el ¢
ENCION aduefarse del caso 3 e . a a
asistente es menor a 1
hora?
Dimension 5 ftoms {Preg Suficlencl Claridad Coherenck Red ‘
F1F) encuesta de
satisfaccion de los casos
atendidos cwenta con
una aprobacion mayor o 4 4 a q
igual al BO% o en su
CALIDAD DE defecto no tlere
ATENCION Informacion?
ila evaluaocan de
conocimienta técnicas y
de procesos del brea 4 4 Rl 4
anual del asistente es
superion a 15 de 207
Dimensidn & items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
da casificacan del . e s .
MPACID 5 correctn’?
¢la  clasificacion de |a
GESTION DE categoria es correcta para . a s a
INCIDENTESY  poder tener una buena
REQUERIMIENTOS tiplficacdn de los casos?
iLa tipificacion del caso es
correcta K a a L]
{solictud/requensmienta)?
>
é - ’/’
Flema del Juez Experto
Aeslides | CARLOS FEDERICO DIAZ SANCHEZ

¥ Nombire
!

Epertn
Fuwli | INGENIERO DE SISTEMAS
ol o

P Ito

Codigo dn 171482

(odegiatu

ra
Ftw €

http://dina.concytec gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosinvestigadar, dojjsessionid=add57c 1 178eXddbbeedB5e520
Vitae ("] | d3d?id_investigador=116552
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ANEXO 18-A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 16 de febrero del 2021

Estimado Coordinador de Investigacion de fa Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Cientifica del Sur,

A solicitud del tesista, se procedid a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacidn y el
instrumento que empleard para su investigacion, Segun detalle:

Titulo de la tesis influencia de las buenas practicas de ITIL en el servicio de mesa de
ayuda en una empresa comercializadora de productos por catalogo
en el ano 2020

Grado o titulo que aspira  Ingeniero de Sistemas Empresariales

Apellidos y Nombre del Hidalgo Garay Luis Alberto

(los) tasista (s)

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Dimensién 1 Items (Pregunta) Suficienda Claridad Coh ci Reb a

¢El caso sigue & fNujo
carrecto  de  atencion,
tenendo  en  cuenta
PROCESOS oprobaciones?
LEl caso fue Ingresado a
través de Jos canales 4 a4 a 4
farmales de atencidn?

Dimensién 2 I (Pr ) Suficiend Claridad Coh 3 Relevencls

{EL cas0 cuenta con
encuesta de satisfaccidn?

e Y (El tent tendio
ORGANIZACION ~ ©- ATienie queatendio
el caso cuenta con su 4 a Rl 4
evaluacion anual?
Dimensién 3 Itaens (Pr ) Suficienci Claridad Coh i Rel ci

Bl aso  cuenta con

imgacto, urgencia y 4 4 4 4

priondad?
INFORMACIONY (El caso cuenta con
TECNOLOGIA categaria?

¢El case cuenta  con

tpificaciéon N a 3 4

{solicitud/reguerimiento)?

Dimension 4 ftems (Pregunta) Suficlenda Claridad Coh ( Rek

OPTIMIZACION  (El tiempo e sobuckn
DELTIEMPODE  ded caso o5 menor a 12 4 a 4 4
ATENCION horas?
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ANEXO 18- A

INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Dimensién 5

CALIDAD DE
ATENCION

LEl tlempo promedio en
aduefiarse de cawo @2
asistente es menor & 1
hora?

ftems (Pregunta)

tla cncut.;su de |
satisfacodn de los casos
stendidos  cuenta  con

una aprobacion mayar o 4 a a 4

igual al BO% o en su
defecto no tene
Informacion?

ila evaluacion de
CONOCIMeento TECricos y
de procesos del Srea
anual del asistente es
supesior 8 15 / 207

Dimansidn &

GESTION DE
INCIDENTES ¥
REQUERIMIENTOS

Itams (Pregunta)
(Lo clasificacion ded
IMpPacto @5 comecto?
¢la  clasificacion de fa
categoria es correcta?
¢la tipificacion del caso es
correcta
{sollcitud/requarimiento)?

Firma del Juez Experto

Apellidos y
Nombre
del

| experto
Especialid
ad del
experto

Codigo de | hilps./

colegiatur
L@

Ficha C

Vitae (%)

{(*Oe no estar registrado en

J3-5 [ 05

Suficlencia Claridad Coharancla Ralevancia

4 4 4 4

4 R 4 4

4 4 4 4

Huachaca Urbina, Antonio Roberto

Dr. En Ciencias de la Educacion / Lic. en tecnologia e informatica

L{7TR4.F

11| http://directorio.concytec gob.pe/appDirectorioCT|/VerDatosinvestigador. do?id_Investiga
dor=162250

DINA debera declarar estar registrado en la SUNEDU verfficar en el siguente Ink

hitpa /www sunedu gob pe/registro de-grados. y-litulos/
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ANEXO 18-A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 18 de febrero del 2021

Estimado Coordinador de Investigacion de fa Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Cientifica del Sur,

A solicitud del tesista, se procedid a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacidn y el
instrumento que empleard para su investigacion, Segun detalle:

Titulo de la tesis influencia de las buenas practicas de ITIL en el servicio de mesa de
ayuda en una empresa comercializadora de productos por catalogo
en el ano 2020

Grado o titulo que aspira  Ingeniero de Sistemas Empresariales

Apellidos y Nombre del Hidalgo Garay Luis Alberto

(los) tasista (s)

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Dimensién 1 Items (Pregunta) Suficienda Claridad Coh ci Reb a

¢El caso sigue & fNujo
carrecto  de  atencion,
tenendo  en  cuenta
PROCESOS oprobaciones?
LEl caso fue Ingresado a
través de Jos canales 4 a4 a 4
farmales de atencidn?

Dimensién 2 I (Pr ) Suficiend Claridad Coh 3 Relevencls

{EL cas0 cuenta con
encuesta de satisfaccidn?

e Y (El tent tendio
ORGANIZACION ~ ©- ATienie queatendio
el caso cuenta con su 4 a Rl 4
evaluacion anual?
Dimensién 3 Itaens (Pr ) Suficienci Claridad Coh i Rel ci

Bl aso  cuenta con

imgacto, urgencia y 4 4 4 4

priondad?
INFORMACIONY (El caso cuenta con
TECNOLOGIA categaria?

¢El case cuenta  con

tpificaciéon N a 3 4

{solicitud/reguerimiento)?

Dimension 4 ftems (Pregunta) Suficlenda Claridad Coh ( Rek

OPTIMIZACION  (El tiempo e sobuckn
DELTIEMPODE  ded caso o5 menor a 12 4 a 4 4
ATENCION horas?
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ANEXO 18-A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

LEl tlempo promedio en
aduefiarse de caso @
asistente es menor & 1
hora?

Dimensién 5 ftems (Pregunta) Suficlenda Claridad Coh cl : 0.

ila encuesta de
satisfacodn de los casos
atendidos  cuenta con
una aprobacion mayar o | 4 a q 4
igual al BO% o en su
CALIDAD DE defecto no tiene
ATENCION Informacion?
ila evaluacion de
conoCimeento TECrcos y
de procesos del brea 4 a q 4
awal del asistente es
superior 8 15 / 207

Dimensidn & Items {Pregunta) Suficloncia Claridad Coharancla Ralevancia
¢l clasificacion  ded s s 4 4
IMpacto a5 comecto?
lasificacio [
GESTION DE ¢la clasificacion de fa " s 4 s

INCIDENTESY  categorla es correcta?
REQUERIMIENTOS ;L tipificacion del caso es
correcta 4 4 4 4
(solicitud/requarimiento)?

Pihghti ?
[ESSISISESS SV,
Firma del Juez Experto

Apelld | Hugo Eladio Chumpitaz Caycho

osy

Nomix

ede

experto

Especia | Docente especialista en Investigacion

lidad

ael
| experto |

Codigo | 0115434903

de

colegiat
| ura |

Fica | http://directario concytes gob pe/appDirectorioCTI/VerDatosinvestigador dojjsessionid=08a7
cn 2d65fc8c962a822¢fled1cfc?id investigador=84168
Vitze

*1

28

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

Anexo 3: Constancia emitida por la institucion donde se realiz6 la investigacion

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

ANEXO 19
FORMATO DE CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO DE ACCESO
PUBLICO — DUPREE

Por medio de la presente, informamos que la empresa DUPREE VENTA DIRECTA S.R.L autoriza al
tesista Hidalgo Garay Luis Alberto con codigo de matricula 4201011181 de la carrera profesional de
Ingenieria de Sistemas de la Informacion y Gestion de la Universidad Cientifica del Sur, hacer uso de la
informacion que a continuacién se detalla, con el consentimiento de la institucién, para el desarrollo
de su tesls de grado, la cual lleva por titulo; “INFLUENCIA DE LAS BUENAS PRACTICAS DE ITIL EN EL
SERVICIO DE MESA DE AYUDA EN UNA EMPRESA COMERZIALIZADORA DE PRODUCTOS POR CATALOGO
EN EL ARO 2020",

Informacion y/o permiso solicitado y a emplear en la tesis:

1. PERMISO PARA TRABAJAR LA INFORMACION REGISTRADA EN LA PLATAFORMA DE MESA DE
AYUDA (GLPI)

Dicha Informacidn, se recopilara de la plataforma de la mesa de ayuda [GLPI) para posteriormente ser

registrada en su investigacion con fines netamente pedagogicos,

Se expide la presente CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO, a solicitud del interesado (3)

para los fines gue estime conveniente,

Lima, 24 de mayo de 2021

DUPREE VENTA DIRECTA S.R.L.
RUC: 20522088073
dupree.pe
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