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RESUMEN

El presente estudio tiene como finalidad fundamental de determinar; en cuanto influye
el mejoramiento del service desk basado en el marco de trabajo ITIL V.4, en la
Institucion del Ministerio Publico Fiscalia de la Nacién - sede Principal en la ciudad
de Lima, 2022.

Los distintos procesos de atencion que se realizan a través del service desk, por parte
del area de soporte técnico del Ministerio Publico Fiscalia de la Nacion, generd
incdgnita en las buenas practicas de gestion con las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion, motivo que gener0 necesidad de realizar esta investigacion para

conocer la influencia bajo el modelo de ITIL V.4 que garanticen la calidad de estos.

En la investigacion los tipos de estudio donde segun el investigador es aplicada, la
planificacion de toma de datos es prospectivo, el nUmero de ocasiones en que se mide
la variable de estudio es longitudinal y las variables de interés es correlacional; ello
conduce al conocimiento de la relacidn existente entre buenas practicas de ITIL y la

gestion de incidencias a clientes de la institucion mencionada anteriormente.

Finalmente, en la recoleccién de informacién, se tom6 datos para presentar los
resultados referentes a los informantes de la Institucion mediante un cuestionario de
preguntas para la recoleccion de informacion, tomando a los despachos fiscales entre
la poblacién; la cual estara conformada por 216 clientes (usuarios) de los cinco
despachos de la sexta, séptima y octava Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de
Lima, Brefia, Rimac y Jests Maria incluida sus Fiscalias Superiores de cada Fiscalia
Corporativa Penal, que operan en la sede principal del Ministerio Publico Fiscalia de
la nacién, en la ciudad de Lima y una muestra de 139 clientes(usuarios), de agosto a

diciembre.

PALABRAS CLAVE: Buenas practicas, gestion de incidencias, service desk.
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ABSTRACT

The present study has as its fundamental purpose to determine; as far as the
improvement of the service desk based on the ITIL V.4 framework influences, in the
Institution of the Public Prosecutor's Office of the Nation - Main headquarters in the
city of Lima, 2022.

The different attention processes that are carried out through the Service desk, by the
technical support area of the Public Prosecutor's Office of the Nation, resulted in
unknowns in the good management practices with Information and Communication
Technologies, reason for which they were necessary. to carry out this investigation to
know the influence under the ITIL V.4 model that guarantees the quality of these.

In research, the types of study where, according to the researcher, it is applied, the
planning of data collection is prospective, the number of occasions in which the study
variable is longitudinal and the variables of interest are correlational; This leads to
knowledge of the relationship between ITIL good practices and incident management

for clients of the institution mentioned above.

Finally, in the collection of information, data was taken to present the reference results
to the Institution's informants through a questionnaire of questions for the collection
of information, taking the tax offices among the population; which will be made up of
216 clients (users) of the five offices of the sixth, seventh and eighth Criminal
Corporate Prosecutor's Office of Cercado de Lima, Brefia, Rimac and Jesis Maria
included their Superior Prosecutors of each Criminal Corporate Prosecutor's Office,
which operate at the headquarters main Public Prosecutor's Office of the nation, in the

city of Lima and a sample of 139 clients (users), from August to December.

KEYWORDS: Good practices, incident management, service desk.
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I. INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del problema

La OFICINA DE SOPORTE TECNICO DEL MINISTERIO PUBLICO, desde
sus inicios tuvo una algida preocupacion por permanecer en constante desarrollo
tecnoldgico, con miras a convertirse en una de las areas que brinden un servicio
de calidad, conformado por profesionales competitivos, acordes a nuestra
realidad. Para ello, se espera que lleven el cumplimiento de sus objetivos. Es asi
que la Oficina de Soporte técnico, es un area de apoyo encargada de programar,

organizar y evaluar la gestion de servicio de incidencias.

El area de soporte es uno de los 6rganos de apoyo de TI, que destacan por su
papel dentro la gestion de servicios de incidencias del MINISTERIO PUBLICO
FISCALIA DE LA NACION, ya que, dentro de sus funciones, ejecuta diversas
actividades, (Axelos,2019) flujos de valor. Uno de los subprocesos que lleva a
cabo es el de “Gestion de incidentes”, el cual se realiza con el soporte del sistema
de mesa de servicios denominado GLPI, donde se lleva el registro, identificacion,
clasificacion, escalamiento y seguimiento de los incidentes hasta asegurar su

solucioén.

Pero en la actualidad, en las tecnologias de informacion que posee el area de
soporte técnico, se pueden apreciar ciertas debilidades, vulnerabilidades y

deficiencias. Debido a las diferentes incidencias que son presentados por los

usuarios de la institucién, que a la vez no son manejadas de una manera eficiente,
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ya que hay tiempos de interrupcion y la duplicidad de esfuerzos en el

procedimiento de solucién.

Por lo expuesto anteriormente se valida que no existe una adecuada gestion de
servicios, se requiere la implementacion de una adecuada gestion de incidencias
apoyada por el sistema de Service Desk que puede llevar el registro de las
atenciones a los usuarios, apoyada fundamentalmente por el marco de trabajo

basado en las buenas practicas, bajo el modelo ITIL V.4.

1.2. Formulacion del problema

Problema general

- ¢De qué manera el Service Desk basado en el marco de trabajo itil v4
mejora la gestion de incidencias del &rea de soporte técnico del ministerio
publico fiscalia de la nacion - sede principal?

Problemas especificos

- ¢De qué manera el marco de trabajo ITIL, mejora con la clasificacion de
incidencias del area de soporte técnico, en la institucion del ministerio
publico fiscalia de la nacion - sede principal?

- ¢De qué manera el marco de trabajo ITIL mejora con la resolucion de
incidencias del area de soporte técnico, en la institucion del ministerio
publico fiscalia de la nacion - sede principal?

- ¢De qué manera es posible que el marco de trabajo ITIL mejora la

satisfaccion del usuario del area de soporte técnico en la institucion del

ministerio publico fiscalia de la nacién-sede principal?

P ® 990
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1.3. Objetivos

Objetivos generales

- Mejorar la gestion de incidencias del area de soporte técnico del ministerio
publico fiscalia de la nacion-sede principal, mediante un Service Desk
basado en el marco de trabajo ITIL v4.

Objetivos especificos

- Facilitar con el marco de trabajo ITIL la mejora de la clasificacion de
incidencias del area de soporte técnico en la institucion del ministerio
publico fiscalia de la nacion - sede principal.

- Facilitar con el marco de trabajo ITIL la mejora de la resolucion de
incidencias del area de soporte técnico en la institucion del ministerio
publico fiscalia de la nacion - sede principal.

- Facilitar con el marco de trabajo ITIL a la satisfaccion de los usuarios del
area de soporte técnico en la institucion del ministerio publico fiscalia de

la nacion - sede principal.

1.4. Justificacion de la investigacion

En la actualidad, gran parte de las organizaciones estan inmersos a depender de
las tecnologias de la informacién, para cumplir sus objetivos y meta, por tal
motivo es importante actualizar los modelos de soporte de tecnologia de la

informacion, para poder lograr automatizar la gestion de servicios y poder

satisfacer las necesidades del negocio.
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El presente proyecto pretende realizar un diagndéstico y realizar una mejora para
la gestion de incidentes para la Oficina de soporte técnico y a su vez proponer
mejoras en base a los lineamientos de las buenas practicas, cuyos beneficios se
veran reflejados en la calidad de servicio. Esto beneficiara a la institucion, pues
se brindara soluciones en menor tiempo, generar mayor productividad en las

actividades diarias, asegurando una mejor experiencia de usuario.

Metodoldgico

La propuesta realizada en la presente investigacion esta fundamentada en el uso
de la metodologia ITIL 4, la cual representa una serie de buenas practicas en
gobernabilidad TI y procesos que se involucran para una certificacion de 1SO
20000, con el proposito que el area de soporte de la institucion del ministerio
publico fiscalia de la nacion, pueda optimizar sus procesos, eliminando
duplicidad de actividad dentro del flujo de trabajo. Ademas, mediante las buenas
précticas de itil, posibilitara maximizar el valor ofrecido a los usuarios en el

servicio que se brinda.

Operativo

La oficina general de la tecnologia de la informacion (OGT]), esta compuesta por
la oficina de soporte, oficina de redes y telecomunicaciones y la oficina de
sistemas. Es asi que en conjunto se encargan del manejo de los servicios
tecnoldgicos de la organizacion. De los tres entes que componen la OGTI, quizas
es la oficina de soporte técnico es la que cumple y juega un rol importante en el

cumplimiento de las actividades, ya que es aqui donde se administra la

informacion de las peticiones realizadas de parte de los usuarios, a través de la
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mesa de servicios. Cuya comunicacion es a través del teléfono(anexos) y por
correo electronicos, la mesa de servicios brindara en tiempo real respuestas y
soluciones de los servicios de soporte técnico, relacionados con la utilizacion de

sistemas informaéticos.

El personal encargado de prestar servicio de mesa de ayuda debe de estar
capacitado en software, hardware y telecomunicaciones, tener capacidad de
liderazgo para realizar un trabajo en equipo, en los diferentes problemas que se
presenten y lograr la oportuna solucién; Ademas tiene que alinearse con el

respeto de la politica de la organizacion.

Tecnoldgico

El constante avance tecnologico en los Gltimos afios ha generado grandes mejoras
en la aplicacion de sistemas de informacion, para ello debemos analizar el trabajo
actual en la gestion y proponer un modelo de referencia en la gestion de

incidentes basado en ITIL V.4 que se ajuste al area de soporte técnico.

Econdmico

Implementar un mejor control de incidencias implica realizar la operacion de
forma eficiente y a tiempo, por consiguiente, aumenta el volumen operativo y
aumenta la rentabilidad del negocio en el tiempo, por consiguiente, reduce el

costo operativo.

1.5. Limitaciones

Cuando fue elaborado la presente investigacion se presentaron algunas

limitaciones, las cuales se detalla a continuacion:
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- Falta de tiempo por parte de los usuarios, para poder ahondar mas en las
interrogantes que tenian, los cuales permiten conocer las incidencias mas

recurrentes que transcurren en el dia.

- Otra importante limitacion fue la resistencia al cambio por parte del area

de soporte para facilitar la simulacion de implementacion segin la

metodologia ITIL V.4.

E @ ®90 Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

A. Internacionales
(Quistanchala Suntaxi & Villaruel Arciniega, 2022), en su tesis “El tesista
logré el siguiente objetivo: Implementar un Service Desk basado en el
marco de trabajo ITIL V4 para gestionar los servicios de la Direccién de
Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones de la Fuerza Terrestre y
optimizar su atencion oportuna y efectiva”. Tipo: Experimental. Nivel:
Aplicativo. Disefio: Pre experimental. Conclusion: En base al estudio de la
situacion actual de la Direccion de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones de la Fuerza Terrestre se logro determinar que la misma no
contaba con una administracion formal de los servicios de TI, todos los
procesos se llevaban a cabo de manera manual sin ningun control de calidad,
esto implicaba un mayor tiempo de esfuerzo y generaba menor

productividad en sus actividades diaria.

(Olmos vergara, 2021), en su tesis magistral de “Seguridad de Proceso de
gestién para el control de cambios en el area de proactive support service de
Oracle, Universidad de Chile, Santiago de Chile — Chile”, el tesista logré el
siguiente objetivo: El objetivo general de esta tesis es estandarizar y
gestionar las actividades de control de cambios al sistema RapidSR para

reducir en un 50% la cantidad de casos de falla, reduciendo asi el trabajo

manual del equipo de ingenieros. Enfoque: Cuantitativo. Conclusién: La

© @906
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ventaja de haber creado e implementado el proceso completo de gestion de
cambios al area de Proactive Support Service, es que el proceso, en conjunto
con la herramienta, ha permitido crear una base de conocimientos que
facultara al resto del capital humano perteneciente al grupo a acceder a éste
de una manera simple y eficaz. A su vez, permitird que los procesos creados,
probados y comprobados sean replicados de manera completa por distintas
personas que interactten en el proceso de automatizacion. Ademas, permitio
que se cumpliera el objetivo propuesto en esta tesis, que corresponde a
estandarizar y gestionar las actividades de control de cambio del area

Proactive Support Service de Oracle.

(GEORGE FERNEY, MERCHAN CARRILLO, & MOREA VERGARA,
2020), en su tesis de “Implementacion de buenas practicas basadas en itil 4
e iso 20000 para la gestion de incidentes y reduccion de riesgos del service
desk de la empresa Ingael S.A, Universidad Cooperativa de Colombia —
Bogota D.C — Colombia”, el tesista logrd el siguiente objetivo: Implementar
las buenas préacticas basadas en ITIL 4 e 1SO 20000 para la gestion de
incidentes y reduccion de riesgos del Service Desk de la empresa INGEAL
S.A. Enfoque: Cuantitativo. Conclusion: La préctica de itil y la
implementacion de la norma, le ha brindado a la empresa un control mas
dinamico en cuanto a la gestion de los incidentes. El personal que entiende
y aplica las préacticas, demuestran facilidad y entendimiento sobre la

aplicacion de la practica. Con la aplicacion de la norma, se logro evidenciar

mejoras en cuanto a las solicitudes y la gestion del servicio; documentar el
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procedimiento hace que los incidentes definan una apertura, tratamiento y

posterior cierre del incidente.

(Delgado Salamanca, 2019), en su tesis magistral de “Guia de
implementacién para la gestién de servicios incorporando principios agiles
en el marco de trabajo itil, Universidad Icesi — Santiago de Cali —
Colombia”, el tesista logro el siguiente objetivo: Disefiar y Validar una guia
para gestionar el ciclo de vida de los servicios (nuevos y modificados) en
empresas gestoras de operaciones incorporando principios agiles en el
marco de trabajo ITIL. Enfoque: Cuantitativo. Tipo: Aplicativo.
Conclusion: El problema de la transformacion cultural en las empresas
EGOs, para implementar la gestion del servicio utilizando principios agiles,
encuentra su origen en un aspecto estructural: la gerencia y los duefios de
los procesos que manejan areas del negocio no estan involucrados en los
procesos 0 practicas que se gestionan desde el &rea de TI, lo cual le resta
importancia al &rea de Tecnologia y genera los llamados bloqueos internos
o la resistencia al cambio. Por esta razén, es importante que en la mesa de
trabajo donde se filtran las practicas se involucre a estas personas con el

objetivo de mitigar este efecto dentro de la organizacion.

B. Nacionales
(Leon Huaman, 2021) en su tesis Magistral de Sistema informatico help

desk basado en ITIL para mejorar los servicios de soporte técnico, en el area

de telecomunicaciones de la empresa Unidn Eléctrica S.A. — region Lima
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Universidad Nacional de Piura - Piura - Perd, el tesista logro el siguiente
objetivo: Proponer Formular una propuesta de disefiar un sistema
informatico Help Desk basado en ITIL para mejorar los servicios de soporte
técnico, en el area de Telecomunicaciones de la empresa Unién Eléctrica
S.A. - Region Lima. Tipo: descriptivo. Nivel: descriptivo. Disefio: No
experimental, descriptivo y de corte transversal. Conclusion: Se ha
identificado, la necesidad de contar con un Sistema Informatico de Help
Desk, basado en el marco de referencia ITIL que permita gestionar las
incidencias, por la importancia en los procesos actuales del area de

Telecomunicaciones en estudio.

(Rosales Zegarra, 2021), en su tesis de Mejora de la gestion de incidentes
de software de terceros para la mesa de ayuda de una entidad reguladora
bajo el marco de trabajo itil 4, Universidad Nacional Mayor de San Marcos
— Lima — Perq, el tesista logro el siguiente objetivo: Mejorar el proceso de
Gestion de incidentes de software de terceros de la mesa de ayuda de una
entidad reguladora, bajo el marco de trabajo de ITIL 4, para reducir el
numero de incidentes y el tiempo de interrupciones en las operaciones de
gerencias criticas. Enfoque: Cuantitativo. Conclusion: El analisis e
identificacion de las préacticas de ITIL 4 que intervienen en el proceso de
Gestion de incidentes de software de terceros, permitié definir, siguiendo

las recomendaciones de ITIL, las actividades a realizar en los nuevos flujos

propuestos para la mejora del proceso.
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(Aguirre Zegarra, 2019), en su tesis magistral de Implementacion de una
estrategia de mejora continua basada en itil para mejorar el servicio de
Service Desk en una empresa minera, Universidad Ricardo Palma — Lima —
Perd, el tesista logré el siguiente objetivo: Implementar una estrategia de
mejora continua basada en ITIL para mejorar el servicio de Service Desk en
una empresa minera. Enfoque: Cuantitativo. Tipo: Aplicativo. Nivel:
Explicativa. Disefio: Cuasi experimental. Conclusion: Previo a la
implementacién de la estrategia de mejora continla basada en ITIL aplicada
al servicio de Service Desk de la empresa minera, se realizé un diagnostico
situacional respecto a los factores internos y externos de la empresa
tercerizada; con el fin de conocer sus principales fortalezas y debilidades.
El proceso de la implementacion tuvo una duracion de 14 meses, desde el 1
de noviembre del 2015 hasta el 31 de diciembre del 2016, con la cual se
alcanzo una reduccién de tiempos y el cumplimiento de los SLA; es decir,
la agilizacion en los tiempos de los tickets de atencion y resolucion, asi
como una mayor organizacion de la documentacion de los procesos internos
del servicio; por consiguiente, se beneficid directamente a toda la
organizacion porque contribuy6 con el cumplimiento de los objetivos de la

empresa.

(Andrade Falcon & Cotrina Rodriguez , 2019), en su tesis de Disefio de
implementacion de un Service Desk para el area de servicio técnico de la

empresa TELVICOM bajo el marco de trabajo itil, Universidad San Martin

de Porras — Lima — Perd, el tesista logré el siguiente objetivo: Implementar
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la gestion de servicios del area de servicio técnico, con apoyo de un service
desk basado en ITIL. Enfoque: Cuantitativo. Tipo: Aplicativo. Conclusion:
Los procesos basados en ITIL que se implementaron son los siguientes:
gestion de catalogo de servicios, niveles de servicio, gestién de cambios,
gestion de activos y configuracion, gestion de incidentes y requerimientos.
Estos procesos, a su vez, alcanzaron niveles de madurez altos de 4.5, 4.2,
2.5, 3.85, 4.1 y 4.2 respectivamente. Esta evolucion en los niveles de
madurez se logrd por la implementacion conjunta de la aplicacion iTop, que
se encuentra alineada a las buenas practicas propuestas por ITIL, que

permitié una mejor gestién y control de los procesos implementados.

(Zamalloa Pacheco & Pillaca Huamani, 2018), en su tesis magistral de
Aplicacion de itil v3.0 para mejorar la gestion de servicios en area de soporte
en pro transporte en Lim, Peru, Universidad San Ignacio de Loyola — Lima
— Perd, el tesista logré el siguiente objetivo: Determinar cuanto mejora la
aplicacion de ITIL v3.0 a la gestion de servicios en el area de soporte en Pro
transporte. Enfoque: Cuantitativo. Tipo: experimental. Nivel: Aplicativo.
Disefio: Pre Experimental. Conclusion: Hay una relacion significativa entre
la aplicacién de ITIL v3.0 y la mejora de la gestion de servicios que se
encuentra compuesta por dos dimensiones (optimizacion del tiempo y
satisfaccion del usuario). De acuerdo al estadistico de Prueba ANOVA, con
un nivel de confianza del 95 %, el resultado muestra un nivel significativo

de p = 0.003, por lo que se establece que se ha incrementado la satisfaccion

del usuario y se ha optimizado el tiempo de solucion tanto para
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requerimientos e incidencias, por lo tanto, se concluye que se rechaza la

Hipétesis nula y se acepta la hipétesis general planteada.

(Pradel Huaman & Merino Silva, 2018), en su tesis de Gestion de la
capacidad y disponibilidad de los servicios Tl para la empresa IT EXPERT
basado en itil v.3, Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas — Lima —
Perd, el tesista logrd el siguiente objetivo: Implementar un modelo de
referencia para los servicios de Tl en la empresa virtual IT Expert basados
en ITIL v3. Enfoque: Cuantitativo. Conclusion: La alineacion del modelo
propuesto hacia ITIL v3 ha permitido proponer una estructura eficaz que
permite determinar y anticipar cualquier riesgo que afecte los componentes

de la Infraestructura de IT Expert.

(Casanova Olortegui Manoel y Saavedra Freitas Almendra 2018), en su
tesis de Implementacion de la mesa de servicio aplicando ITIL v3.0 para
mejorar la calidad del servicio en la oficina de sistemas de informacion de
la universidad privada de la selva peruana, lquitos 2018, Universidad
Privada de la Selva Peruana — lquitos — Peru, el tesista logro el siguiente
objetivo: Determinar como influye la Implementacion de la Mesa de
Servicios aplicando ITIL v. 3.0 en la calidad del servicio de la Oficina de
Sistemas de Informacion de la Universidad Privada de la Selva Peruana.
Enfoque: Cuantitativo. Tipo: Aplicada. Disefio: Pre experimental.

Conclusién: Se pudo determinar la calidad actual del servicio de la Oficina

de Sistemas de Informacién de la Universidad Privada de la Selva Peruana.
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Los administrativos otorgaron un valor promedio del nivel de calidad
percibido de 71.8 mientras que los docentes 71.4, ambos brindaron un juicio

de Aceptable.

C. Local
(Nolasco Nope, 2020) en su tesis magistral de Mejoramiento de los servicios
a clientes bajo el modelo de ITIL, del consorcio educativo San Jose Marello
de la ciudad de Huaraz, Universidad Santiago Antunez de Mayolo,
Universidad Santiago Antunez de Mayolo — Huaraz — Ancash — Perq, el
tesista logro el siguiente objetivo: Contribuir con el mejoramiento de los
servicios a través del modelo ITIL a los clientes de Tecnologias de la
Informacion del consorcio educativo San José Marello de la ciudad de
Huaraz. Enfoque: Cuantitativo. Tipo de estudio: (Segun la intervencion:
Aplicada), (Segun la planificacion: Prospectivo), (Segun el nimero de
ocasiones en que se mide la variable de estudio: Longitudinal), (Segun la
variable de interés: Correlacional). Disefio: Pre experimental. Conclusion:
Se logro comprobar que mediante el modelo ITIL ha contribuido de manera
muy significativa al mejoramiento de los servicios de Tecnologias de

Informacion ofrecidos por Mesa de Ayuda a los clientes (usuarios).

(Asensios Silva, 2020) , en su tesis magistral de Implementacion de
buenas précticas para la gestion de Tl basado en ITIL v3 para la unidad de

tecnologias de la informacién de la zona registral N° VII — sede Huaraz,

Universidad Santiago Antinez de Mayolo — Huaraz — Ancash — Per0 , el
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tesista logro el siguiente objetivo: Implementar buenas précticas basado en
ITIL v3 en la Unidad de Tecnologias de la Informacion de la Zona Registral
N° VIl — Sede Huaraz, para mejorar la gestion de servicios de TI. Enfoque:
Cuantitativo. Nivel: Descriptivo. Disefio: Cuasi Experimental. Conclusion:
Luego de desarrollar los objetivos especificos planteados en la presente
investigacion. Se implementé las buenas practicas para la gestion de
servicios de TI basado en ITIL, el mismo que permitié reducir
significativamente el tiempo de diagndstico de incidencias en un 77% del
servicio de soporte técnico en la Unidad de Tecnologias de la Informacion

de la Zona Registral N° VII — Sede Huaraz.

2.2. Bases tedricas

A ITILVA

ITIL, acrénimo de Information Technology Infraestructure Library, es el
conjunto de mejores préacticas de TI para la gestion de servicios (ITpreneurs

Nederland, 2022).

Actualmente, ITIL se encuentra en su cuarta version, incorporando grandes
prospectos de cambios en la industria de la Tecnologia de la Informacion,
incorporando nuevos métodos de trabajo como son: Metodologias agiles y

nuevos puestos de trabajo como DevOps.

S. Moore (2019) detalla que, ITIL 4 proporciona un modelo operativo digital

de extremo a extremo en la organizacion para la entrega y operacion de

productos y servicios habilitados por Tl y permite que los equipos de TI

© @906
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contindien desempefiando un papel importante en la estrategia comercial del
negocio. ITIL 4 también proporciona un enfoque integral de extremo a

extremo que integra marcos como Lean, Agile y DevOps.

El libro de Fundamentos de ITIL V4, trae un nuevo concepto denominadas
las dimensiones de la gestion de servicios y estas dimensiones son:
organizacion y personas, informacién y tecnologia, socios y proveedores,

flujos de valor y procesos.

Estas nuevas dimensiones es una nueva evolucion de las 4 P’s del disefio del
servicio de ITIL v3, personas, procesos, productos y proveedores. La creacion
de los productos y servicios que la organizacion ofrecerd a sus clientes o
usuarios se produce por la combinacion e interaccion de estas dimensiones,
esto quiere decir que se debe tener en cuenta estas dimensiones en la
planificacion, disefio, desarrollo y operacion de los productos y servicios. La
deficiente gestion de estas dimensiones conduce a la falta de correlacion de

valor para las partes interesadas. (Anand, 2019),

Dimensiones de la Gestion de servicios segun ITIL 4

ITIL 4 propone 4 dimensiones, que deben ser considerados en cada

componente del Sistema de Valor de Servicios, con la finalidad de garantizar

el enfoque holistico de la gestion de servicios. (AXELQOS, 2019).
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Figura 1: Modelo de 4 dimensiones de la gestion de servicios

2
Information
and technology
Products
and services
Environmental Social
factors factors
Factors

Every dimension is affected
by multiple factors

Fuente: ITIL Foundation. ITIL 4 Edition, 2019

e Dimension 1: Organizaciones y personas
La primera dimensidn, organizacion y personas, nos refiere al uso de
los principios rectores de ITIL 4, para iniciar una cultura organizacional

saludable (AXELQS, 2019).

Esta dimension promueve una cultura transparente y de confianza,
promueve el escalamiento de problemas para facilitar acciones
correctivas antes que tenga un impacto en los clientes. Asi mismo
define a las personas (clientes, empleados, proveedores) como
elementos claves. No solo se refiere a las competencias y habilidades

individuales y en equipo sino también a las formas de liderazgo,

comunicacion y colaboracion.
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En conclusion, la dimensién de organizacion y personas cubre roles,
responsabilidades, estructuras organizativas y personal competente que

estan relacionadas con la creacion, entrega y mejora de un servicio.

e Dimension 2: Informacién y tecnologia
Hace referencia a la informacion que ha sido creada, gestionada y usada
para la prestacion de servicios, asi como la tecnologia requerida que

habilitan y soportan ese servicio (AXELQOS, 2019).

La informacion y tecnologia dependen de los servicios que se prestan,
y del mismo modo los servicios dependen de la informacién y la
tecnologia que vamos a utilizar para brindar ese servicio. Muchas areas
de tecnologia de la informacién utilizan las tecnologias emergentes
como inteligencia artificial y blockchain, esto les brinda una mayor
competitividad y un mayor potencial frente a otras organizaciones,
obteniendo una ventaja sobre estas. En otras organizaciones se ha hecho
comun el uso de computacion en la nube (Cloud Computing) y

Aplicaciones Moviles (Apps. Movil).

Mencionado lo anterior y teniendo en cuenta la gran importancia de la
informacion de la institucion publica del Ministerio Pablico Fiscalia de
la Nacién, esta dimension ayudard a la mejora de procesamiento de

datos y la toma de decisién, asegurando la entrega de valor alineada a

las necesidades de nuestros interesados.

P ® 990
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e Dimension 3: Socios y proveedores
La tercera dimensidn, socios y proveedores se refieren a las relaciones
de una organizacion con otras organizaciones que estan involucradas en
el disefio, desarrollo, despliegue, entrega, soporte y mejora continua del
servicio. Asi como también contratos y acuerdos entre una organizacion

y sus socios o proveedores. (AXELOS, 2019).

Es decir, cada organizacion y cada servicio dependen de cierto modo de
los servicios proporcionados por otras organizaciones, por lo tanto,
debemos de asegurarnos que nuestros proveedores y socios que se
encuentren alienadas con la vision, cultura y objetivos de nuestra
institucion.
e Dimension 4: Flujos y procesos

La cuarta dimensién se refiere a los procesos, definidas como
actividades interrelacionadas cuya funcion es transformar entradas en
salidas. (AXELOS, 2019) En el nuevo enfoque de ITIL 4, encontramos
el sistema de valor de servicios (SVS) que consta de los siguientes
componentes claves: la cadena de valor de servicios, las practicas, los

principios rectores, la gobernanza y la mejora continua.

Anand (2019) nos da una breve definicién del sistema de valor de
servicios, en la cual el proveedor de servicios viene a ser un sistema que

va a convertir la demanda en muchas fuentes de valor para los

stakeholder o partes interesadas.

P ® 990
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SVS describe las entradas al sistema (Oportunidades y demandas); los
elementos del sistema (gobernanza organizacional, gestion de servicios,
mejora continua y capacidades y recursos de la organizacion); y las
salidas del sistema (logros objetivos de la organizacion y valor para la

organizacion, sus clientes y otras partes interesadas). (Axelos,2019)

Sistema de valor de servicio (SVS)

El sistema de valor de servicio de ITIL, representa la integracion e
interrelacion de diversos componentes y actividades de la organizacién que
buscan facilitar la creacion de valor a través de servicios habilitados por TI.

(AXELOS, 2019).

Figura 2: Estructura de ITIL SVS (Sistema de valor de servicio)

Guiding principles

Governance

Service value chain

Practices

lmc:mglttllaelnt

Fuente: ITIL Foundation. ITIL 4 Edition, 2019
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AXELOS (2019), en su publicacién ITIL Foundations, detalla los

siguientes componentes centrales de ITIL SVS:

e Cadena de valor del servicio
Es un modelo operativo para la creacion, entrega y mejora continua
de los servicios. Define 6 actividades clave que al ser combinadas
forman diversos flujos de valor.
La cadena de valor interactia con las précticas. Las actividades
representan una serie de pasos y practicas que convierten entradas

en salidas, necesarios para crear valor.

Figura 3: Cadena de Valor de ITIL

Plan

Design
and transition

Demand ""’ Engage Products
Obtain/build Deliver and servi
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Fuente: (ITIL Foundation. ITIL 4 Edition, 2019)

@ ®90 Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



UNASANY

22

e Principios rectores
Son recomendaciones utilizados para guiar la toma de decisiones,
forman la base para la cultura y comportamiento de la
organizacion, tomando en cuenta los objetivos estratégicos en las
operaciones diarias.
Se debe considerar la relevancia de cada principio y buscar como
aplicarlos en conjunto de acuerdo con la situacion.
Principios:

- Centrarse en el valor: Se debe mapear el valor directo o
indirecto que tiene todo lo que hace una organizacion.

- Comienzo donde estas: Aprovechar, en la medida de lo
posible, lo programas, servicios, procesos, proyectos o
personas.

- Progresar iterativamente con retroalimentacion: No
hacer todo a la vez. Organizar el trabajo en secciones mas
pequerfias y manejables.

- Colaborar y promociona la visibilidad: Apoyar la
informacion compartida en la medida posible.
Transparencia para mostrar la prioridad de las tareas,
apoyar la toma de decisiones.

- Pensar y trabajar de manera integral: Entendimiento de
la cadena de valor, integracion de las 4 dimensiones,
priorizar la colaboracion de todas las partes de manera
integrada.

- Haéagalo simple y practico: Pensamiento basado en

resultados para soluciones practicas usando un minimo

numero de pasos.
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- Optimizar y automatizar: Uso de la tecnologia para
automatizar tareas frecuentes o repetitivas, que se
encuentren optimizadas.

Obijetivo: La intervencion humana, solo debe ocurrir donde
realmente aporte valor.

Los principios rectores proporcionan un modelo de 7 pasos que
respalda los componentes del SVS, el cual se muestra a

continuacion en el grafico.

Figura 4: Modelo de mejora continua de ITIL

EEL N BEIOIE IR EW .« vision del negocio, misiém, metas y
vision? objetivos
Paso 2: ¢ Donde )
= |-Evaluar linea base
estas ahora?

Paso 3: ¢ Donde
quieres estar?

«Definir metas medibles

Paso 7: ;Cémo

mantener el impulso? Paso 4: ¢ Como

llegamos ahi?

Paso 5: Tomar . . :
‘s Ejecutar acciones de mejora
Accion
Paso 6: ¢ Hemos .
. «Evaluar métricas y KPIs

llegado?

«Definir plan de mejora

Fuente: ITIL Foundation. ITIL 4 Edition, 2019

B. Service Desk

Sanjay Nair (2020) define al Service Desk como un punto central donde el
usuario tendra el primer contacto con un proveedor de servicios para reportar
un incidente o requerimiento. Los Service Desk se implementan con mayor

frecuencia dentro de las organizaciones debido a que se encarga de mejorar

la satisfaccion del cliente a través de la asistencia, apoyo y asesoramiento, de
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forma rapida e independiente haciendo el mejor uso de las personas y

herramientas a disposicion.

Para la implementacion del Service Desk, la empresa puede crear un conjunto
de estrategias que les permita tener visibilidad sobre los recursos de TI
disponibles, reducir los costos generales de soporte, aumentar la
comunicacion con el usuario final y conformar un equipo capacitado que

atendera las solicitudes de los usuarios.
Funciones y caracteristicas de un Service Desk

El Service Desk es considerado una parte esencial de la gestion de servicios
de TI debido a que garantiza el funcionamiento ininterrumpido de las
operaciones y actividades de una organizacion, permite a las empresas dar
respuestas a las preguntas de clientes, empleados o partes interesadas, mejora
el flujo de trabajo y brinda mayor visibilidad de los recursos disponibles. Las
principales funciones y caracteristicas de un Service Desk se muestran en la
tabla 1.

Tabla 1: Funciones y Caracteristicas de un Service Desk

Funcion - o
o Descripcion
caracteristica
Informacion Durante la implementacion del Service Desk es
centralizada necesario ingresar datos Utiles de los procesos que
se van a automatizar.
Canales de Un service desk integra diversos canales de
comunicacion comunicacion que le permite interactuar de manera
organizados fluida con el usuario final.

Soporte continuo Los usuarios finales pueden realizar solicitudes de
servicio continuamente, pues una organizacion
puede implementar un Service Desk con puntos de

accesos fisicos y virtuales.
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Gestion de El usuario final tiene la posibilidad de abrir un
solicitudes ticket dentro de la herramienta para detallar su

incidente o solicitud de cambio

Gestion de entradas Los tickets abiertos en la herramienta deben ser
priorizados, asignados y supervisados por un
agente del Service Desk. De esta manera se puede
generar una solucion mas réapida hacia el usuario.

Gestion de tareas Los agentes del Service Desk deben organizar las
tareas dentro de la herramienta para promover la
colaboracion, minimizar las interrupciones en el
flujo de las actividades, garantizar transiciones y
entregar soluciones en el tiempo establecido.

Atencién al usuario El Service Desk tiene la capacidad de crear una
base de conocimientos a partir de informacion

relevante, preguntas frecuentes o autoayuda.

Catélogo de Una ubicacion centralizada que detalla a diferentes
servicios unidades de negocio el servicio disponible.
Visibilidad del Permite una visibilidad completa de los datos en
servicio tiempo real.

Automatizacién de  Garantiza que las tareas rutinarias siempre se
procesos realicen hasta su finalizacion, liberando al personal
de soporte para que participe en tareas Unicas y

desafiantes.

Canales de acceso

Los procesos de negocio y de TI se han simplificado a lo largo de los afios,
los usuarios que se comunican con el Service Desk es una de esas actividades

que se ha simplificado y continda haciéndolo. A continuacién, se enumeran

algunos de los canales para comunicarse con un servicio de asistencia técnica

P ® 990
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que han proporciona una mayor simplicidad en el proceso (Krishna Kaiser,
2021).

e Teléfonos. Llegar al Service Desk por teléfono es, con mucho, el
medio mas popular, hablar con un humano por teléfono es la mejor
alternativa a hablar cara a cara. Brinda al usuario un nivel de
bienestar que no se puede obtener por otros medios modernos, pues
la comodidad que obtienen los usuarios y la posible resolucién
inmediata que podria resultar durante la misma conversacion es

segura (Krishna Kaiser, 2021).

e Correos electronicos. Los correos electronicos han transformado
la forma en que nos comunicamos. Aungue son pasivos, la entrega
confiable de mensajes desde un punto a otro y la opcién de
responder en el propio horario lo han convertido en un estandar de

facto para la comunicacion (Krishna Kaiser, 2021).
Relacion del Service Desk con la cadena de valor de servicio SVS

Varias de las actividades de la cadena de valor de servicio, establecido por itil
V4, tienen relacion con el funcionamiento del service desk, como se detalla

en la tabla 2.

Tabla 2: Service Desk y la Cadena de Valor de Servicio

Actividad Relacion Descripcion

Planificar Ninguna Durante la etapa de planificacion, el Service
Desk no tiene participacion.
Disefio y Media El Service Desk se puede utilizar para
transicion comunicar a los cambios y nuevos servicios
presentados a los usuarios.
Baja El Service Desk puede realizar el registro de

Obtener /

. incidentes durante la etapa de obtener y
construir

construir.
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Comprometerse  Alta El Service Desk se relaciona con los usuarios
y con otras partes interesadas, y actlia como un
unico y primer punto de contacto,
desempefiando un papel central en la mayoria
de los procesos.

Entregar y Alta En la etapa de entregar y apoyar, el Service

apoyar Desk tiene la responsabilidad de establecer la
comunicacion con las diversas partes
involucradas para resolver los incidentes

reportados.

Mejorar Media El Service Desk es un canal capaz de recibir
comentarios de los usuarios que podrian

traducirse en mejoras.

C. Gestion de Incidencias

Es el proceso encargado de registrar las incidencias que comprometen o
alteran la calidad del servicio, y comisionado también de usar los medios
necesarios para poder restaurar el servicio a los niveles acordados de calidad
en el mas corto tiempo posible. Este proceso tiene por finalidad solucionar,
de forma inmediata y con la mayor eficacia posible, todo tipo de incidente

que produzca una discontinuidad en el servicio.

- Flujo de gestion de incidencias: En la imagen 5 se presenta el flujo

para la gestion de incidencias, en el cual tenemos 3 niveles de

soporte.
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Figura 5: Flujo de gestion de incidencias
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Dimensiones de la Gestion de Incidencias:

e Dimension 1: Tiempo promedio de resolucion de incidentes

Es el tiempo promedio que se tarda en solucionar el incidente, desde su

registro hasta su debida restauracion del servicio. Para la solucion del

incidente intervienen varios factores y recursos dependiendo la

magnitud y dificultad del mismo.

e Dimension 2: Clasificacion de incidencias

Es la actividad donde el objetivo principal es obtener y recopilar toda

la informacidn que sirva para la resolucion del mismo, ademas de esto

permitird la categorizacion de las incidencias segin su tipo. Esta

actividad es fundamental porque permite decodificar y asignar de forma
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precisa los recursos necesarios para superar el incidente. Una buena
clasificacion del incidente permitira generar informacion para
implementar una base de conocimiento, que permitira resolver o tener

un mejor panorama de futuros incidentes.

e Dimension 3: Satisfaccion del usuario
Es el resultado que refleja el gusto o disgusto del usuario después de
utilizar un servicio, desde un enfoque de atencion al cliente el cual
prioriza la calidad en ello, se refiere al cumplimiento de estdndares con
el proposito de entregar un producto o servicio de manera optima y

aceptable.

2.3. Definicion de términos.

Buenas préacticas: Busqueda de ideas y experiencias que han funcionado
con aquellos que emprendieron actividades similares en el pasado y se
decide cuél de esas précticas son relevantes con la situacién actual que se
tiene.

Calidad de Servicio: La definicion de Calidad de Servicio es la capacidad
de dar un buen servicio y que esto sea percibido principalmente por los
usuarios. Sin embargo, al considerar que hablar de Calidad de Servicio es
demasiado genérico y para disponer de una definicion mas aplicable en este
contrato, se adoptara a definicion de Calidad de Servicio: “Grado de

cumplimiento del servicio prestado a un usuario por un proveedor mediante

un acuerdo entre ellos”.
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- ITIL: Conjunto de mejores practicas para la gestion de servicios de TI,
consiste en una serie de publicaciones que aconsejan sobre la provisién de
servicios de Tl de calidad, y sobre los procesos y las instalaciones necesarias
para soportarlos.

- Diagnostico: Identificar una alternativa de solucion para un incidente o
causa raiz de un problema.

- Incidencia: Es una interrupcion o planificada o una reduccion de calidad de
un servicio de TI. El fallo de un elemento de configuracién que no haya
afectado todavia al servicio también se considera una incidencia.

- Proceso: Se denomina proceso al conjunto de acciones o actividades
sistematizadas que se realizan o tienen lugar con un fin.

- Servicio: Medio para entregar valor a los clientes facilitando resultados que
clientes quieren lograr sin la propiedad de costes y riesgos especificos.

- Soporte técnico: Asistencia que brinda el personal de TI, para que los
usuarios puedan hacer uso de los servicios que brinda el &rea de TI.

- Usuario: Cliente de los servicios de una empresa u organizacion. Es la
persona que utiliza o que es destinataria de algun servicio publico, privado,
empresarial o profesional.

- Tecnologia de la Informacién: Segun lo definido por la asociacion de la
tecnologia de la informacion de América (ITAA) es el estudio, disefio
desarrollo implementacién, soporte o direccion de los sistemas de

informacion computarizados, en particular de software de aplicaciéon y

hardware de computadoras.
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2.4. Hipdtesis
2.4.1. Hipotesis general:
El Service Desk basado en el marco de trabajo itil v4 mejora la gestion
de incidencias del area de soporte técnico del ministerio publico fiscalia

de la nacion-sede principal

2.4.2. Hipotesis especificas:

- El'marco de trabajo ITIL mejora la clasificacion de incidencias del
area de soporte técnico en la institucion del ministerio publico

fiscalia de la nacion - sede principal

- El marco de trabajo ITIL mejora con la resolucion de incidencias
del area de soporte técnico en la institucion del ministerio publico

fiscalia de la nacion - sede principal.

- El marco de trabajo ITIL mejora a la satisfaccion de los usuarios
del &rea de soporte técnico en la institucion del ministerio pablico

fiscalia de la nacion — sede principal.

2.5. Variables
Variable Independiente: Service Desk basado en el marco de trabajo ITIL

V.4,

El service desk es un soporte multifuncional que incorpora servicios técnicos,

sus funciones sirven para brindar soporte técnico, en tanto EI modelo ITIL son

directrices de mejores practicas que contribuye al area de tecnologia de
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informacion de una organizacion en las capacidades de gestion y operatividad
de su infraestructura, logrando un servicio eficiente al cliente (Adanez &

Martinez, 2019).

Variable dependiente: Gestion de incidencias del area de soporte técnico.

Una gestion de incidenciasen un proceso dentro de lagestion de
proyectos creado para responder a eventos no planificados o interrupciones que
puedan surgir y que puedan afectar al curso normal de las operaciones de la
empresa. Para que un servicio funcione de forma Optima es necesario que

disponga de una gestion de incidencias eficiente, capaz de solucionar cualquier

problema o adversidad de forma eficaz, en el menor tiempo posible.
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VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

PREGUNTA

VARIABLE
INDEPENDIENTE(VI):
Servicie Desk basado en marco

de trabajo ITIL V4

ITIL V4 proporciona un enfoque estructurado para
uno de los dominios de soporte més importantes
para las empresas modernas: La entrega de

servicios de Tl para mejorar los resultados del

negocio.

La nueva guia ITIL 4 da Soporte a las formas
modernas de generar valor, en un esfuerzo de
creacion conjunta por todas las partes interesadas,
utilizando un enfoque &gil en un entorno centrado
en el cliente. Las formas en que los diversos
componentes y actividades de una organizacién
trabajan juntas para generar valor a los clientes se
conoce en el Sistema de Valor de Servicio (SVS),
sin embargo, para garantizar que un servicio sea
exitoso se debe tener en cuenta las 4 dimensiones:
Organizaciones 'y personas, informacion vy

tecnologia, Socios y proveedores, Flujos de valores

Y procesos.

-Organizaciones y

personas

-Informacion y tecnologia

-Socios y proveedores

-Flujos de valor vy

Procesos

-Compromiso de la alta
direccion

-Recursos para los servicios de
T

-Plan de gestion de servicios de
T

-Tecnologia apropiada para
solucionar incidentes
-Informacién del catélogo de
servicios sea clara y precisa
-Relaciones con los socios para
la gestion de servicios
-Tiempo de respuesta
apropiada del socio para la
solucién del problema o
incidencia

-Registro documentados para
la resolucion de incidentes
-Incidentes 'y problemas

analizados para identificar la

causa raiz

¢Cree usted que la alta direccién se encuentra comprometida con todos los aspectos
de implementacion de un sistema de gestion de servicios incluyendo el
establecimiento de alcances y politicas y objetivos, planes, procesos y
procedimientos?

¢Cree usted que tienen los recursos humanos, técnicos, de informacion y financiero
para que la gestion de servicios sea determinada, y tienen definido que las
competencias de los recursos humanos sean las requeridas?

¢Hay un plan de gestion de servicios, para definir los requerimientos del servicio,
el enfoque para la entrega del servicio, la gestion de riesgos, y como los servicios
seran monitoreados y medidos para la efectividad?

;Cree usted que la tecnologia usada es apropiada para la solucién de las
incidencias?

¢Conoce usted la informacion del catalogo de los servicios que se brindan?
¢Como calificaria usted el servicio brindado por el personal tercero?

¢Es el tiempo de respuesta, el apropiado para la solucion de incidentes?

¢Durante, y al final del servicio de atencién de algin incidente o problema el
personal técnico que la asistid, registra la informacion en los formatos de servicio?
¢Se le informa, de cudl es la causa raiz del incidente u problema, para que pueda

tomar una accion preventiva a futuro?
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La mejor manera de resolver los incidentes es evitar
que estas ocurran. Se define una incidencia como,
una interrupcién no planificada de un servicio, o
reduccionen la calidad de un servicio”. El

-Clasificacion de las | -Registro de incidencias
objetivo del proceso de gestion de incidentes en

incidencias
VARIABLE es minimizar el impacto negativo de los incidentes 10.  ¢El registro de incidencias se realiza de manera apropiada?
-Diagnoéstico inicial de las

INDEPENDIENTE(VD): Gestion | mediante la restauracion del funcionamiento 11.  Para el diagnostico de las incidencias, se posee con una adecuada base de
-Resolucion de | incidencias

de incidencias del area de soporte | normal del servicio lo més rapidamente que sea conocimientos?
incidencias

técnico posible. 12.  ;Las incidencias son atendidos de una manera oportuna e inmediata?

-Capacidad de respuesta a las
Las incidencias pueden  afectar atodo
-Satisfaccion del usuario | incidencias
el procedimiento, a un usuario o incluso a la
totalidad de la organizacion, por eso es importante
disponer de un sistema eficiente que se encargue de

minimizar sus consecuencias.

DEPENDEIERRO)

30/65355)

5
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Tipo de estudio

Segun la intervencion: Aplicada
Segun la planificacion: Prospectiva
Segun que mide: Longitudinal

Segun la variable de interés: Correlacional
3.2. El disefio de investigacion

La investigacion recae a tomar un disefio pre experimental dado que los
instrumentos principales de trabajo dentro del &mbito aplicado, son esquemas de
investigacion no aleatoria y de efecto de control es minima. Por no emplear la
aleatorizacion en la determinacion exacta de la equivalencia inicial de los grupos
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Asi mismo, (Moreno, 2013) afirma que Cook y Campbell 1986 consideran como
una alternativa a los experimentos asignados aleatoriamente, en situaciones
sociales donde se carece de pleno control experimental. Por cuanto, se tomé un
solo grupo con mediciones previas(pre-test) y posterior(post-test) de variable

dependiente, pero sin grupo control (prr.2). Esquema del disefio:

Donde:

X: Variable independiente

O1: Medicion previa de la variable dependiente (pre - test)
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02: Medicion posterior de la variable dependiente (post - test)

3.3. Descripcion de la unidad de andlisis, poblacion y muestra

Pablacion

La poblacion estara conformada por 216 clientes (usuarios) de los cinco
despachos de la sexta, séptima y octava Fiscalia Corporativa Penal de
Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesis Maria incluida las Fiscalias
Superiores de cada Fiscalia Corporativa Penal que operan en la sede principal

del ministerio pablico fiscalia de la nacion, en la ciudad de Lima.
Muestra

La muestra estara conformada por 139 clientes (usuarios), seleccionados de

manera conveniente para el investigador.

Para poder realizar el calculo a partir de emplear un muestreo aleatorio simple

para estimar una proporcion poblacional dado de la siguiente ecuacion:

B Z?pqN
 E2(N—-1) + Z%pq

n

Donde:
Z: Valor de la distribucion normal estandarizada para un nivel de
confianza de 95% (z=1.96)

p: Proporcién de usuarios que perciben una alta eficacia en los servicios

a los clientes (p = 0.5)
E: Error de estimacién de 5% (E=0.05)
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€C_ %

Para mayor énfasis sobre el valor de la “p” se obtuvo mediante la prueba

piloto.
3.4. Unidad de analisis

Clientes (objetivo, atencion inmediata y satisfaccion del usuario)

3.5. Confidencialidad

Se establece la total confidencialidad de informacion acorde a la legislacion

vigente entre el investigador y la institucion en estudio.

3.6. Técnicas de instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Pino (2007) sostiene que la técnica tiene que determinar el instrumento que
corresponde a cada uno, como cada técnica brinda instrumentos precisos buscando
solucionar el problema descubierto que estas tienen, el uso de las técnicas tiene
una razén cientifica de existir dentro el proceso de investigacion seleccionadas
teniendo en cuenta lo que se investiga porqué, para qué y como se investiga. Es
por ellos en el presente trabajo de investigacion se utilizara la técnica de la
observacién que consiste en observar las actitudes sobre un determinado
problema.

Instrumento

Pino (2007) sostiene que los instrumentos son los medios mas precisos en el
manejo de los reactivos y la toma a la muestra en cumplimiento al planteamiento

en la Operacionalizacion de variables donde se tiene que plantear la solucion

inmediata del problema de investigacion.
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Analisis Alpha de Cronbach permite determinar la consistencia interna de los
items y como esto se comportan entre ellos. Al respecto (Soriano, 2014) como
citado en (Oviedo y Campos 2005, p. 577) afirma que:

El valor minimo aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es 0.70; por debajo
de ese valor la consistencia interna de la escala utilizada es baja. Por su parte, el
valor maximo esperado es 0.90; por encima de este valor se considera que hay
redundancia o duplicacion. Varios items estan midiendo exactamente el mismo
elemento de un constructo; por lo tanto, los items redundantes deben eliminarse.
Usualmente se prefieren valores de alfa entre 0.80 y 0.90.

Por lo tanto, el alfa de Cronbach ha determinado un factor de 0.917, lo cual

establece un alto grado de fiabilidad del instrumento.

3.7. Técnicas de andlisis y prueba de hipétesis

Luego de trabajar con todas las unidades de andlisis y con los datos recolectados
finales, se realizara un analisis estructurado y secuencial para poder comprobar
la hipétesis planteada para ellos usaremos las siguientes técnicas de
procesamiento de informacion:
e Técnicas Estadisticas
1. Tablas Dindmicas
2. Cuadros Estadisticos
e Técnicas de Ordenamiento y Clasificacion
1. De Cuadros Estadisticos
2. De Encuestas
3. De Documentacion fisica
e Técnicas de Analisis de Indicadores

1. Anadlisis Cualitativo

2. Andlisis Cuantitativo
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IV. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Descripcion del trabajo de campo
El trabajo de campo consto de los siguientes pasos:

1. Se solicitd autorizacion a los despachos de la 6ta, 7ma y 8va fiscalia
corporativos penales de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesus Maria para

la aplicacion del cuestionario.
2. Se firmo el consentimiento informado antes del llenado del cuestionario.

3. Se seleccionaron aleatoriamente a los usuarios dentro de cada despacho

fiscal.

4. Se aplico el cuestionario a las muestras seleccionadas.

4.2. Presentacion resultado y prueba de hipotesis
4.2.1. Anélisis descriptivo de datos

Tabla 3: Service Desk basado en el marco de trabajo ITIL V.4 sobre la
gestion de incidencias del Ministerio Publico Fiscalia de la Nacion — Sede
Principal de la ciudad de Lima.

Grupo Experimental

Etapa n %
Pre Test

Inicio [9-18] 30 22%
En proceso [19-27] 70 50%
Logro Previsto [28-36] 31 22%
Logro destacado [37-45] 8 6%
Total 139 100%

Media 23,8920863

Desviacion estandar 6,69597613

MAX 39

Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



40

MIN 9
Post Test
Inicio [9-18] 1 1%
En proceso [19-27] 14 10%
Logro Previsto [28-36] 100 72%
Logro destacado [37-45] 24 17%
Total 139 100%
Media 32,6258993
Desviacion estandar 4,09714178
MAX 42
MIN 17

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del MPFN

Se observa que:

En el pretest, EI 50% de los usuarios de los despachos de la 6ta, 7may 8va
Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesus
Maria esta en proceso en la implementacion del Service Desk basado en el
marco de trabajo ITIL v4, mientras que sélo el 6% de éstas lograron lo

destaco.

En el postest EI 10% de los usuarios de los despachos de la 6ta, 7may 8va
Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jeslus
Maria esta en proceso en la implementacion del Service Desk basado en el
marco de trabajo ITIL v4, mientras que sélo el 17% de éstas lograron lo

destacado.

Finalmente, en relacion a los promedios del pre (23,8920863) y post
(32,6258993) experimentado son favorables, en cuanto existen diferencias

de mejora; asi mismo a esto corrobora la prueba no paramétrica de cuyo

enfoque comprueba la mejora del Service Desk basado en el marco de
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trabajo ITIL v4 en el gestion de incidencias de los despachos de la 6ta,
7ma y 8va Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac
y Jesus Maria, ya que el valor significativo en el estudio es inferior al nivel

de significancia tedrica a. = 0,05.

Tabla 4: Organizaciones y personas del Service Desk basado en el marco de
trabajo ITIL v4 sobre la gestion de incidencias del Ministerio Publico
Fiscalia de la Nacion — Sede Principal de la ciudad de Lima.

Grupo Experimental

Etapa N %
Pre Test
Inicio [3-6] 36  26%
En proceso [7-9] 50 36%
Logro Previsto [10-12] 33 24%
Logro destacado [13-15] 20  14%
Total 139 100%
Media 8,96402878
Desviacion estandar 3,23793205
Min 3
Max 15
Post Test
Inicio [3-6] 2 1%
En proceso [7-9] 38  2T%
Logro Previsto [10-12] 70  50%
Logro destacado [13-15] 29  21%
Total 139 100%
Media 10,7913669
Desviacion estandar 2,09026321
MAX 15
MIN 5

Se observa que:

En el pretest, EI 26% de los usuarios de los despachos de la 6ta, 7may 8va

Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesus

Maria esta iniciando, el plan de gestion de persona y organizacion del
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Service Desk basado en el marco de trabajo ITIL v4, mientras que solo el

14% de éstas lograron lo destaco.

En el postest, El 1% de los usuarios de los despachos de la 6ta, 7may 8va
Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesls
Maria esta iniciando, el plan de gestion de persona y organizacion del
Service Desk basado en el marco de trabajo ITIL v4, mientras que solo el

21% de éstas lograron lo destaco.

Finalmente, en relacion a los promedios del pre (8,96402878) y post
(10,7913669) experimentado son favorables, en cuanto existen diferencias
de mejora; asi mismo a esto corrobora la prueba no paramétrica de cuyo
enfoque comprueba la mejora el plan de gestibn de personas y
organizacion del Service Desk basado en el marco de trabajo ITIL v4 en
la gestion de incidencias de los despachos de la 6ta, 7ma y 8va Fiscalia
Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesus Maria, ya
que el valor significativo en el estudio es inferior al nivel de significancia

tedrica o = 0,05.

Tabla 5: Informacion y Tecnologia del Service Desk basado en el marco de
trabajo ITIL v4 sobre la gestion de incidencias del Ministerio Publico

Fiscalia de la Nacion — Sede Principal de la ciudad de Lima.

Grupo Experimental

Etapa N %
Pre Test
Inicio [2-4] 90 65%
En proceso [5-6] 49  35%
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Logro Previsto [7-8] 0 0%
Logro destacado [9-10] 0 0%
Total 139 100%
Media 3,97122302
Desviacioén estandar 1,12895004
MIN 2
MAX 6
Post Test
Inicio [2-4] 16  12%
En proceso [5-6] 34 24%
Logro Previsto [7-8] 60 43%
Logro destacado [9-10] 29 21%
Total 139 100%
Media 7,02877698
Desviacioén estandar 1,78943132
MAX 10
MIN 3

Se observa que:

En el pretest, EI 65% de los usuarios de los despachos de la 6ta, 7may 8va
Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesus
Maria esta iniciando, el plan de gestion de informacion y tecnologia del
Service Desk basado en el marco de trabajo ITIL v4, mientras que solo el

35% de éstas lograron lo previsto.

En el postest, EI 12% de los usuarios de los despachos de la 6ta, 7may 8va
Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesus
Maria esté iniciando, el plan de gestion de informacién y tecnologia del
Service Desk basado en el marco de trabajo ITIL v4, mientras que solo el

21% de éstas lograron destacar en ello.

Finalmente, en relacion a los promedios del pre (3,97122302) y post

(7,02877698) experimentado son favorables, en cuanto existen diferencias
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de mejora; asi mismo a esto corrobora la prueba no paramétrica de cuyo

enfoque comprueba la mejora el plan de gestion de informacién y

tecnologia del Service Desk basado en el marco de trabajo ITIL v4 en la

gestion de incidencias de los despachos de la 6ta, 7ma y 8va Fiscalia

Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesus Maria, ya

que el valor significativo en el estudio es inferior al nivel de significancia

teodrica o = 0,05.

Tabla 6: Socios y proveedores del Service Desk basado en el marco de

trabajo ITIL v4 sobre la gestion de incidencias del Ministerio Publico

Fiscalia de la Nacion — Sede Principal de la ciudad de Lima.

Grupo Experimental

Etapa n %
Pre Test
Inicio [2-4] 56 40%
En proceso [5-6] 43 31%
Logro Previsto [7-8] 31 22%
Logro destacado [9-10] 9 6%
Total 139 100%
Media 5,3381295
Desviacion estandar 2,19866217
MIN 2
MAX 10
Post Test
Inicio [2-4] 7 5%
En proceso [5-6] 30 22%
Logro Previsto [7-8] 54  39%
Logro destacado [9-10] 48  35%
Total 139 100%
Media 7,56834532
Desviacion estandar 1,75718137
MAX 10
MIN 2
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Se observa que:

En el pretest, EI 40% de los usuarios de los despachos de la 6ta, 7may 8va
Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y JesUs
Maria esté iniciando, el plan de gestion de socios y proveedores del Service
Desk basado en el marco de trabajo ITIL v4, mientras que sélo el 31% de

estan en proceso.

En el postest, EI 39% de los usuarios de los despachos de la 6ta, 7may 8va
Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y JesUs
Maria lograron lo previsto, el plan de gestion de socios y proveedores del
Service Desk basado en el marco de trabajo ITIL v4, mientras que el 35%

de éstas lograron lo destaco.

Finalmente, en relacion a los promedios del pre (5,3381295) y post
(7,56834532) experimentado son favorables, en cuanto existen diferencias
de mejora; asi mismo a esto corrobora la prueba no paramétrica de cuyo
enfoque comprueba la mejora el plan de gestion de socios y proveedores
del Service Desk basado en el marco de trabajo ITIL v4 en la gestion de
incidencias de los despachos de la 6ta, 7ma y 8va Fiscalia Corporativa
Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesus Maria, ya que el valor

significativo en el estudio es inferior al nivel de significancia tedrica o =

0,05.
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Tabla 7: Flujos de valor y procesos del Service Desk basado en el marco
de trabajo ITIL v4 sobre la gestion de incidencias del Ministerio Publico

Fiscalia de la Nacion — Sede Principal de la ciudad de Lima.

Grupo Experimental

Etapa n %
Pre Test
Inicio [2-4] 47 34%
En proceso [5-6] 48  35%
Logro Previsto [7-8] 33 24%
Logro destacado [9-10] 11 8%
Total 139 100%
Media 5,61870504
Desviacion estandar 2,06557597
Min 2
Max 10
Post Test
Inicio [2-4] 9 6%
En proceso [5-6] 36  26%
Logro Previsto [7-8] 58  42%
Logro destacado [9-10] 36  26%
Total 139 100%
Media 7,23741007
Desviacion estandar 1,67929736
MAX 10
OMIN 3

Se observa que:

En el pretest, EI 34% de los usuarios de los despachos de la 6ta, 7may 8va
Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jeslus
Maria esta iniciando, el plan de flujo de valor y procesos del Service Desk
basado en el marco de trabajo ITIL v4, mientras que solo el 35% de éestas

lograron lo previsto.

En el postest, EI 42% de los usuarios de los despachos de la 6ta, 7may 8va

Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesus
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Maria lograron lo previsto en el plan de flujo de valor y procesos del
Service Desk basado en el marco de trabajo ITIL v4, mientras que solo el

26% de éstas lograron lo destaco.

Finalmente, en relacion a los promedios del pre (5,61870504) y post
(7,23741007) experimentado son favorables, en cuanto existen diferencias
de mejora; asi mismo a esto corrobora la prueba no paramétrica de cuyo
enfoque comprueba la mejora el plan de flujo de valor y procesos del
Service Desk basado en el marco de trabajo ITIL v4 en la gestion de
incidencias de los despachos de la 6ta, 7ma y 8va Fiscalia Corporativa
Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesus Maria, ya que el valor
significativo en el estudio es inferior al nivel de significancia tedrica o =

0,05.

Tabla 8: Gestion de incidencias la Tecnologia de la Informacién del
Ministerio Publico Fiscalia de la Nacidn — Sede Principal de la ciudad de

Lima.

Grupo Experimental

Etapa n %
Pre Test
Inicio [3-6] 34 24%
En proceso [7-9] 48  35%
Logro Previsto [10-12] 41  29%
Logro destacado [13-15] 16 12%
Total 139 100%
Media 9
Desviacion estandar 3,12307912
MIN 3
MAX 15
Post Test
Inicio [3-6] 0 0%
En proceso [7-9] 31 22%
Logro Previsto [10-12] 72 52%
Logro destacado [13-15] 36  26%
Total 139 100%
Media 11,1870504
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Desviacioén estandar 2,09750834
MAX 15
MIN 7

Se observa que:

En el pretest se observo que, el 24% de los usuarios de los despachos de la
6ta, 7ma y 8va Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia,
Rimac y Jests Maria mencionan que, la gestion de incidencias de TI se
encuentra en proceso de adaptacion; mientras que solo el 12% mencionan

que, se obtuvo un logro destacado de ello.

En el postest se pudo observar que, el 52% de los usuarios de los despachos
de la 6ta, 7ma y 8va Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima,
Brefia, Rimac y Jeslis Maria mencionan que, la gestion en atencion de
incidencias logrd lo previsto, mientras que el 26% sefialan que se logré

destacar en ello.

Concluyendo que, a medida de la evaluacion del pre y postest, hubo un
incremento significativo de 14% de logro destacado y una disminucién de

un 24% de gestion de atencion de incidencias en proceso de inicio.

Finalmente, en relacion a los promedios del pre (9,0000) y post
(11,1870504) experimentado son favorables, en cuanto existen diferencias
de mejora; asi mismo a esto corrobora la prueba no paramétrica de cuyo
enfoque comprueba la mejora en la gestion en atencion de incidencias al
usuario de la 6ta, 7ma y 8va Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de

Lima, Brefia, Rimac y Jests Maria, ya que el valor significativo en el

estudio es inferior al nivel de significancia tedrica a = 0,05.
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Tabla 9: Clasificacion de incidencias de la Tecnologia de la Informacion del
Ministerio Publico Fiscalia de la Nacién — Sede Principal de la ciudad de

Lima.

Grupo Experimental

Etapa n %
Pre Test
Inicio [1-2] 49  35%
En proceso 3 26 19%
Logro Previsto 4 50 36%
Logro destacado 5 14  10%
Total 139 100%
Media 3
Desviacion estandar 1,24649441
MIN 1
MAX 5
Post Test
Inicio [1-2] 20  14%
En proceso 3 35  25%
Logro Previsto 4 40 29%
Logro destacado 5 44  32%
Total 139 100%
Media 3,77697842
Desviacion estandar 1,04979753
MAX 5
MIN 2

Se observa que:

En el pretest, El 35% de los usuarios de los despachos de la 6ta, 7may 8va
Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jeslus
Maria mencionan que, estd en proceso de inicio la clasificacion de la

atencion de incidencias, mientras que el 10% mencionan que, se obtuvo un

logro destacado en ello.

© ®906

Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



50

En el postest, EI 25% de los usuarios de los despachos de la 6ta, 7may 8va
Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesus
Maria mencionan que, esta en proceso la clasificacion de la atencién de
incidencias, mientras que el 32% mencionan que, se obtuvo un logro

destacado en ello.

Concluyendo que, a medida de la evaluacion del pre y postest, hubo un
incremento significativo de 22% de logro destacado y una disminucién de

un 21% de clasificacion de incidencias de TI.

Finalmente, en relacion a los promedios del pre (3,0000) y post
(3,77697842) experimentado son favorables, en cuanto existen diferencias
de mejora; asi mismo a esto corrobora la prueba no paramétrica de cuyo
enfoque comprueba la mejora en la clasificacion de atencion de incidencias
al usuario de la 6ta, 7ma y 8va Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de
Lima, Brefia, Rimac y Jesis Maria, ya que el valor significativo en el

estudio es inferior al nivel de significancia tedrica a = 0,05.

Tabla 10: Resolucion de incidencias de la Tecnologia de la Informacion del

Ministerio Publico Fiscalia de la Nacién — Sede Principal de la ciudad de

Lima.

Grupo Experimental

Etapa n %
Pre Test
Inicio [1-2] 64  46%
En proceso 3 26 19%
Logro Previsto 4 36 26%
Logro destacado 5 13 9%
Total 139 100%
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Media 3
Desviacioén estandar 1,28966117
MIN 1
MAX 5
Post Test
Inicio [1-2] 26 19%
En proceso 3 39  28%
Logro Previsto 4 34 24%
Logro destacado 5 40 29%
Total 139 100%
Media 3,63309353
Desviacioén estandar 1,09109628
MAX 5
MIN 2

Se observa que:

En el pretest, EI 35% de los usuarios de los despachos de la 6ta, 7may 8va
Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesus
Maria mencionan que, esta en proceso la mejora en la gestion de la
atencion de incidencias, mientras que el 24% sefialan que aln se encuentra

en etapa de inicio.

En el postest, EI 52% de los usuarios de los despachos de la 6ta, 7may 8va
Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jeslus
Maria mencionan que, la gestion en atencién de incidencias logré lo

previsto, mientras que el 26% sefialan que se logré destacar en ello.

Finalmente, en relacion a los promedios del pre (9,0000) y post
(11,1870504) experimentado son favorables, en cuanto existen diferencias
de mejora; asi mismo a esto corrobora la prueba no paramétrica de cuyo

enfoque comprueba la mejora en la gestion en atencion de incidencias al

usuario de la 6ta, 7ma y 8va Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de
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Lima, Brefia, Rimac y Jesus Maria, ya que el valor significativo en el

estudio es inferior al nivel de significancia tedrica a = 0,05.

Tabla 11: Satisfaccion del usuario de la Tecnologia de la Informacion del
Ministerio Publico Fiscalia de la Nacién — Sede Principal de la ciudad de

Lima.

Grupo Experimental

Etapa n %
Pre Test
Inicio [1-2] 45  32%
En proceso 3 32 23%
Logro Previsto 4 46  33%
Logro destacado S) 16 12%
Total 139 100%
Media 3
Desviacion estandar 1,16664805
MIN 1
MAX 5
Post Test
Inicio [1-2] 28 20%
En proceso 3 29  21%
Logro Previsto 4 28  20%
Logro destacado 5 54  39%
Total 139 100%
Media 3,77697842
Desviacion estandar 1,16745211
MAX 5
MIN 2

Se observa que:

En el pretest, EI 35% de los usuarios de los despachos de la 6ta, 7may 8va
Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesus
Maria mencionan que, esta en proceso la mejora en la gestion de la

atencion de incidencias, mientras que el 24% sefialan que aln se encuentra

en etapa de inicio.
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En el postest, EI 52% de los usuarios de los despachos de la 6ta, 7may 8va
Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesus
Maria mencionan que, la gestion en atencion de incidencias logré lo

previsto, mientras que el 26% sefialan que se logré destacar en ello.

Finalmente, en relacion a los promedios del pre (9,0000) y post
(11,1870504) experimentado son favorables, en cuanto existen diferencias
de mejora; asi mismo a esto corrobora la prueba no paramétrica de cuyo
enfoque comprueba la mejora en la gestion en atencion de incidencias al
usuario de la 6ta, 7ma y 8va Fiscalia Corporativa Penal de Cercado de
Lima, Brefia, Rimac y JesUs Maria, ya que el valor significativo en el

estudio es inferior al nivel de significancia tedrica o = 0,05.

4.2.2. Analisis de fiabilidad del instrumento y baremiacién

a. Analisis de Fiabilidad

Anélisis de fiabilidad del cuestionario relacionada a la mejora de la
gestion en incidencias, bajo el Service Desk basado en el marco de

trabajo ITIL V4 presentan una buena fiabilidad y coherencia interna.

Tabla 12: Andlisis de Fiabilidad

- Alfa de Cronbach
é Variable/Dimension si el elemento se
ha suprimido
+»  Servicie Desk basado en marco de 0,828
£ trabajo ITIL V4
x Organizaciones y personas 0,834
Informacion y tecnologia 0,860
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Socios y proveedores 0,830
Flujos de valor y Procesos 0,887
Gestion de incidencias 0,896
Clasificacion de las incidencias 0,887
Resolucién de incidencias 0,867
Satisfaccion del usuario 0,801
Servicie Desk basado en marco de 0,897
trabajo ITIL V4
Organizaciones y personas 0,896
+ Informacidn y tecnologia 0,821
2 Socios y proveedores 0,868
g Flujos de valor y Procesos 0,876
Gestion de incidencias 0,873
Clasificacion de las incidencias 0,821
Resolucién de incidencias 0,895
Satisfaccion del usuario 0,838

b. Baremacioén

Tabla 13; Baremacion

En Logro Logro

Variable / Dimension  Inicio .
proceso previsto destacado

Service Desk basado en
marco de trabajo ITIL 9-18  19-27 28-36 37-45

V4
Organizaciones y 3-6 7.9 10-12 13-15
personas
Informac'|0n y 2.4 5.6 7-8 9-10
tecnologia
Socios y 2.4 5-6 7-8 9-10
proveedores
Flujos de valor y 2.4 5.6 7.8 9-10
Procesos

Gestidn de incidencias 3-6 7-9 10-12 13-15
Clasificacion de las 1 ) 3 4
incidencias
Resolucion de 1 2 3 4
incidencias
Satisfaccion del 1 2 3 4
usuario
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4.2.3. Contrastacion de hipotesis

La contrastacion de la hipotesis se probd mediante la prueba de
comparacion de medias para muestras independientes por no cumplir con

el supuesto normalidad, para ello empleamos el estadistico Wilcoxon.

Tabla 14: Andlisis de Fiabilidad segun Kolmogorov - Smirnov

Kolmogorov-Smirnov

E Variable/Dimension Experimental
Estadistico gl Sig. Resultado
Servicie Desk basado en marco de trabajo 0,412 169 0,001 No normal
ITIL V4
Organizaciones y personas 0,411 169 0,003 No normal
+  Informacion y tecnologia 0,249 169 0,009 No normal
£ Socios y proveedores 0,319 169 0,003 No normal
x Flujos de valor y procesos 0,291 169 0,006 No normal
Gestion de incidencias 0,269 169 0,008 No normal
Clasificacion de las incidencias 0,262 169 0,001 No normal
Resolucion de incidencias 0,234 169 0,029 No normal
Satisfaccion del usuario 0,241 169 0,038 No normal
Servicie Desk basado en marco de trabajo 0,392 169 0,002 No normal
ITIL V4
Organizaciones y personas 0,342 169 0,03 No normal
+ Informacion y tecnologia 0,261 169 0,006 No normal
2 Socios y proveedores 0,325 169 0,033 No normal
g Flujos de valor y procesos 0,233 169 0,011 No normal
Gestion de incidencias 0,279 169 0,033 No normal
Clasificacion de las incidencias 0,249 169 0,023 No normal
Resolucion de incidencias 0,258 169 0,015 No normal
Satisfaccion del usuario 0,289 169 0,019 No normal

© @906

Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



56

4.2.4. Hipotesis General

i. Hipdtesis de Investigacion

El Service Desk basado en el marco de trabajo ITIL v4 mejora la
gestion de incidencias del area de soporte técnico del ministerio

publico fiscalia de la nacion-sede principal

ii. Hipdtesis estadistica

Ho : El Service Desk basado en el marco de trabajo ITIL v4 no
mejora la gestién de incidencias del area de soporte técnico del

ministerio publico fiscalia de la nacién-sede principal

Hi : El Service Desk basado en el marco de trabajo ITIL v4 mejora
la gestion de incidencias del area de soporte técnico del ministerio

publico fiscalia de la nacion-sede principal

iii. Nivel de Significancia

El nivel de significacion teorica es o = 0,05, que corresponde a un

nivel de confiabilidad del 95%.

iv. Funcion de Prueba

Los puntajes obtenidos de la gestion de incidentes y el Servicie Desk
basado en marco de trabajo ITIL V4, es una distribucion libre (no
normalidad de Kolmogdrov-Smirnov) post experimento, por tanto,

se empleard la prueba de Wilcoxon con aproximacion a la

distribucion normal (tabla 14).
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v. Regla de decision

66 9

Rechazar HO cuando la significacion observada “p” es menor que a.

No rechazar HO cuando la significacion observada “p” es mayor que

o.

vi. Caélculos

Tabla 15: Prueba de comparacion de medias para muestras
relacionadas

Dimensién Valor Z Aprox P

Service desk

basado en el

marco de trabajo

ITIL V.4/ Gestion 4972 0.001
de incidencias del

area de soporte

técnico

Existen diferencias significativas entre el pre y post experimento.
vii. Conclusion

Como el valor de significacion observada en el postest p = 0,001 es
menor al valor de significacion tedrica a = 0.05 se rechaza la hipotesis
nula, por tanto, El Service Desk basado en el marco de trabajo ITIL
v4 mejora la gestion de incidencias del area de soporte técnico del
ministerio pablico fiscalia de la nacion-sede principal. Por lo tanto, se

acepta la hipotesis general de investigacion.

4.2.5. Primera hipotesis especifica

i. Hipdtesis de Investigacion
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El marco de trabajo ITIL mejora la clasificacion de incidencias del area de
soporte técnico en la institucion del ministerio publico fiscalia de la nacion

- sede principal.

ii. Hipotesis Estadistica

Ho : El Service Desk basado en el marco de trabajo itil v4
no mejora la gestion de incidencias del area de soporte técnico del

ministerio publico fiscalia de la nacion-sede principal

Hi : El Service Desk basado en el marco de trabajo itil v4
mejora la gestion de incidencias del area de soporte técnico del

ministerio publico fiscalia de la nacion-sede principal

iii. Nivel de Significacién

El nivel de significacion tedrica es a.= 0,05, que corresponde a un nivel

de confiabilidad del 95%.

iv. Funcion de Prueba

Los puntajes obtenidos del servicio al cliente y el modelo ITIL es una
distribucion libre (no normalidad de Kolmogorow-Smirnov) post
experimento, por tanto, se empleard la prueba de Wilcoxon con

aproximacion a la distribucion normal (tabla 14).

v. Regla de decision

€ %

Rechazar Ho cuando la significacion observada “p” es menor que o.
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€C_9

No rechazar Ho cuando la significacion observada “p” es mayor que a.
vi. Célculos

Tabla 16: Prueba de comparacion de medias para muestras relacionadas

Dimensién Valor Z Aprox P
Service desk
basado en el
marco de trabajo

ITIL v 4/ 6,604 0.000
Clasificacion de
incidencias

Existen  diferencias significativas entre el pre y post experimento
vii. Conclusion

Como el valor de significacién observada en el pos test p = 0,000 es
menor al valor de significacion tedrica a = 0.05 se rechaza la hipotesis
nula, por tanto, el modelo ITIL v4 mejora la gestion de incidencias del
area de soporte técnico del ministerio publico fiscalia de la nacién-

sede principal

4.2.6. Segunda hipotesis especifica

i. Segunda hipotesis especifica

El marco de trabajo ITIL mejora con la resolucion de incidencias del
area de soporte técnico en la institucion del ministerio publico fiscalia

de la nacién - sede principal.
ii. Hipotesis Estadistica

Ho : El marco de trabajo ITIL no mejora con la resolucién

de incidencias del area de soporte técnico en la institucion del

ministerio publico fiscalia de la nacion - sede principal.

@ ®O0 Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



60

H: : El marco de trabajo ITIL mejora con la resolucion de
incidencias del area de soporte técnico en la institucién del

ministerio publico fiscalia de la nacion - sede principal.
iii. Nivel de Significacién

El nivel de significacion teoérica es a = 0,05, que corresponde a un

nivel de confiabilidad del 95%.
iv. Funcién de Prueba

Los puntajes obtenidos del servicio al cliente y el modelo ITIL es una
distribucion libre (no normalidad de Kolmogorow-Smirnov) post
experimento, por tanto, se empleard la prueba de Wilcoson con

aproximacion a la distribucion normal (tabla 14).

v. Regla de decision

[I34)

Rechazar Ho cuando la significacion observada “p” es menor que a.

€69

No rechazar Ho cuando la significacion observada “p” es mayor que

.
vi. Célculos

Tabla 17: Prueba de comparacion de medias para muestras

relacionadas

Dimensién Valor Z Aprox P
Service Desk
basado en el
marco de trabajo

ITIL V.4 6,858 0.000
Resolucion de
incidencias
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Existen diferencias significativas entre el pre y post experimento
vii. Conclusion

Como el valor de significacion observada en el postest p = 0,000 es
menor al valor de significacion tedrica o = 0.05 se rechaza la
hip6tesis nula, por tanto, el marco de trabajo ITIL mejora con la
resolucién de incidencias del area de soporte técnico en la institucion

del ministerio publico fiscalia de la nacion - sede principal.

Por lo tanto, se acepta la segunda hipotesis especifica de

investigacion.

4.2.7. Tercera hipdtesis especifica

i. Hipotesis de Investigacion

El marco de trabajo ITIL mejora a la satisfaccion de los usuarios del
area de soporte técnico en la institucion del ministerio publico fiscalia

de la nacion — sede principal.

ii. Hipdtesis Estadistica

HO : El marco de trabajo ITIL no mejora a la satisfaccion de
los usuarios del area de soporte técnico en la institucion del

ministerio publico fiscalia de la nacion — sede principal.

H1 : EI marco de trabajo ITIL mejora a la satisfaccion de los
usuarios del area de soporte técnico en la institucion del ministerio

publico fiscalia de la nacion — sede principal.

iii. Nivel de Significacion

El nivel de significacion teodrica es a = 0,05, que corresponde a un

nivel de confiabilidad del 95%.
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iv. Funcion de Prueba

Los puntajes obtenidos del servicio al cliente y el modelo ITIL es una
distribucion libre (no normalidad de Kolmogorow-Smirnov) post
experimento, por tanto, se empleard la prueba de Wilcoxon con

aproximacion a la distribucion normal (tabla 4.2.12).

v. Regla de decision

66 9

Rechazar HO cuando la significacion observada “p” es menor que a.

€ _ 9

No rechazar HO cuando la significacion observada “p” es mayor que

a.
vi.. Célculos

Tabla 18: Prueba de comparacion de medias para muestras relacionadas

Dimensién Valor Z Aprox P
Service desk
basado en el
marco de trabajo

ITIL v 4/ 8,275 0.000
Satisfaccion  del
usuario

Existen diferencias significativas entre el pre y post experimento

vii. Conclusion

Como el valor de significacion observada en el postest p = 0,000 es
mayor al valor de significacion teérica o = 0.05 se acepta la hipdtesis
nula, por tanto, el marco de trabajo ITIL mejora a la satisfaccion de

los usuarios del area de soporte técnico en la institucion del

ministerio publico fiscalia de la nacion — sede principal.
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Por lo tanto, no se rechaza la tercera hipotesis especifica de investigacion.

4.3. Discusion de resultados
La presente investigacion los datos obtenidos y analizados permiten afirmar que:

El Service Desk basado en el marco de trabajo itil v4 mejora significativamente
la gestion de incidencias del &rea de soporte técnico reportados por los distintos
despachos fiscales, lo cual en base a los resultados obtenidos en la investigacion
representa un aporte adecuado a la correcta aplicacion del conocimiento de ITIL
en la Fiscalia de la Nacion — Sede Principal. Esto se puede apreciar, ya que el
valor de significacion observada p = 0.0001 es menor al valor de significacion
teorica a = 0.05, que rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.
Ello significa que existe relacion muy alta entre el Service desk basado en el
marco de trabajo ITIL V.4, que contribuye significativamente al mejoramiento
de la gestién de incidencias de Tecnologias de la Informacion de la Mesa de

Ayuda a los usuarios.

Respecto al indicador de mejoramiento Quistanchala Suntaxi Karla; Villaruel
Arciniega Michael (2022) en su tesis Service Desk basado en el marco de trabajo
itil para la gestion de la direccion de TICS de la fuerza terrestre, y Leon Huaman
William (2021) en su tesis Sistema informatico Help Desk basado en itil para
mejorar los servicios de soporte técnico en el area de telecomunicaciones de la
empresa union eléctrica s.a, ambas investigaciones manifiestan que mejoro el
servicio de Tecnologias de Informacion con la incorporacion del marco de

trabajo basado en ITIL; con los resultados de la investigacion se demuestra que

mediante el modelo ITIL tiene una relacion significativa en el mejoramiento del
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Servicio a Clientes en los despachos de las distintas fiscalias corporativas penal

de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesus Maria.

Finalmente, a partir de la mencionada investigacion, se propone ejecutar la

presente investigacion basada en ITIL V4 para los servicios de Tecnologias de

la Informacion de la Mesa de Ayuda, con resultados favorables.
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V. CONCLUSIONES

1. Se logro comprobar que mediante el Service desk basado en el marco de trabajo
ITIL V.4 ha contribuido de manera muy significativa al mejoramiento de la gestion
de incidencias del area de soporte técnico del Ministerio Publico Fiscalia de la

Nacion — Sede Principal.

2. El ciclo de vida de ITIL empleada en su fase de organizaciones y personas, ha
demostrado ser una directriz principal por el alto compromiso de direccion en el

plan de gestion de servicios de tecnologias de informacion,

3. La implementacién del Service desk basado en el marco de trabajo ITIL V.4 ha
coadyuvado la mejora de la informacion y tecnologia a los usuarios, lo cual ha sido

corroborado claramente con la aceptacion de la hipdtesis alterna.

4. Se logrd con esta investigacién un modelo para ser tomando en cuenta en escenarios
similares y contribuir con la mejora de los servicios de tecnologias de la

informacion, lo cual contribuyo con la buena gestion de incidencias de Tecnologias

de la Informacion.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Como modelo, aplicacion y proceso de analisis de la informacion se recomienda
realizar una encuesta sobre los servicios de Tecnologias de la Informacion de la
Mesa de Ayuda para garantizar su mejoramiento continuo de los despachos
fiscales corporativos Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesus Maria

ubicados en la Sede Principal.

2. A partir de la presente investigacion, como un aporte y enfoque concreto de
gestién de servicios a usuarios que permite alinear mejor las Tecnologias de la
Informacion; se recomienda revisar con frecuencia el Ciclo de Vida ITIL, de tal
manera gque permita el mejoramiento continuo de acuerdo con las necesidades de

la organizacion.

3. Ante este andlisis del Service desk basado en el marco de trabajo ITIL V.4 y
gestién de incidentes, las soluciones no son simples y tampoco sus procesos. Es
por eso gue en la presente investigacion se ostenta una propuesta de valor de
gestion de servicios de Tecnologias de la Informacién bajo una mejor alternativa

probada, mejorable e integral para transformar su negocio continuamente.

4. El resultado de la investigacidn va a permitir coadyuvar a la gestion, no solo de la
Mesa de Ayuda, sino de muchos otros servicios enfocados a Tecnologias de la
Informacion, con la aplicacién adecuada y el conocimiento de ITIL para gestion

de servicios de Tecnologias de la Informacion del despachos fiscales corporativos

Penal de Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jesis Maria ubicados en la Sede

@ ®O0 Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



67

Principal, asi como también un modelo para extrapolar esta investigacion a otras

instituciones similares de la regién y del pais.
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VIIlI. ANEXOS

8.1.Matriz de consistencia de la investigacion.

71

PROBLEMA GENERAL Y OBJETIVO GENERAL Y HIPOTESIS GENERAL Y VARIABLES E METODOS Y TECNICAS
TITULO DIMENSIONES INDICADORES
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS INDICADORES DE INVESTIGACION
PROBLEMA GENERAL: | OBJETIVO GENERAL: | HIPOTESIS GENERAL: Compromiso de la alta direccién
Organizacion y *Segun la intervencion del
Recursos para los servicios de T.1
personas investigador: Aplicada.
“SERVICE DESK ¢De qué manera el Service Desk basado | Mejorar la gestion de incidencias del | El Service Desk basado en el marco Plan de gestion de servicios de T.I . o
Segun la planificacion de la
BASADO EN EL en el marco de trabajo itil v4 mejora la | area de soporte técnico del ministerio | de trabajo itil v4 mejora la gestion de Tecnologia _anropiad G
» 9 propiada - para - solucionar | 4,4 de datos: Prospectivo.
MARCO DE TRABAJO | gestion de incidencias del area de | publico fiscalia de la nacion-sede | incidencias del area de soporte Informaciény | d
N incidentes *Segln el ndmero de

ITIL V.4 PARA soporte técnico del ministerio publico | principal, mediante un Service Desk | técnico del ministerio publico tecnologia — - -

Informacion de los sistemas clara y precisa ocasiones en qué mide la
MEJORAR LA fiscalia de la nacién-sede principal? basado en el marco de trabajo itil v4 fiscalia de la nacién-sede principal

Relaciones con los socios para la gestion de | variable de estudio:
GESTION DE VARIABLE

Socios y servicios Longitudinal.
INCIDENCIAS DEL INDEPENDIENTE (Vi):
proveedores Tiempo de respuesta apropiada del socio para | * Segun las variables de

AREA DE SOPORTE
TECNICO DEL
MINISTERIO
PUBLICO FISCALIA
DE LA NACION-SEDE
PRINCIPAL-LIMA

,2022”

Service Desk basado en el

marco de trabajo ITIL V.4

la solucién del problema o incidencia

Flujos de valor y

procesos

Registro documentados para la resolucién de

incidentes

Incidentes y problemas analizados para

identificar la causa raiz

interés: Correlacional.

* Disefio: Pre experimental.
* Poblacién: 216
Clientes(usuarios)

* Muestra: 139
Clientes(usuarios)

* Instrumento de recoleccion

de informacién: Cuestionario.
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PROBLEMAS ESPECIFICOS:

1. ;De qué manera el marco de trabajo
ITIL, mejora con la clasificacion de
incidencias del area de soporte técnico,
en la institucion del ministerio publico

fiscalia de la nacién - sede principal?.

2. ¢De qué manera el marco de trabajo
ITIL mejora con la resolucion de
incidencias del area de soporte técnico,
en la institucion del ministerio publico

fiscalia de la nacién - sede principal?

3. ¢De qué manera es posible que el
marco de trabajo ITIL mejora la
satisfaccion del usuario del éarea de
soporte técnico en la institucion del
ministerio publico fiscalia de la nacion -

sede principal?

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
1. Facilitar con el marco de trabajo
ITIL la mejora de la clasificacion de
incidencias del area de soporte técnico
en la institucion del ministerio publico

fiscalia de la nacién - sede principal.

2. Facilitar con el marco de trabajo
ITIL la mejora de la resolucién de
incidencias del area de soporte técnico
en la institucion del ministerio publico

fiscalia de la nacién - sede principal.

3. Facilitar con el marco de trabajo
ITIL a la satisfaccion de los usuarios
del é4rea de soporte técnico en la
institucion del ministerio publico

fiscalia de la nacién - sede principal.

HIPOTESIS

ESPECIFICAS:

1.EI marco de trabajo ITIL mejora la
clasificacién de incidencias del area
de soporte técnico en la institucion
del ministerio publico fiscalia de la
nacion - sede principal.
2.El marco de trabajo ITIL mejora
con la resolucién de incidencias del
area de soporte técnico en la
institucion del ministerio publico

fiscalia de la nacion - sede principal.

3.El marco de trabajo ITIL mejora a
la satisfaccién de los usuarios del
area de soporte técnico en la
institucion del ministerio publico

fiscalia de la nacion - sede principal

VARIABLE DEPENDIENTE
(Vd) Gestion de incidencias

del area de soporte técnico

Clasificacion de

incidencias

Registro de incidencias

Resolucién de

incidencias

Diagnéstico inicial de los incidentes

Satisfaccion del

usuario

Capacidad de respuesta a las incidencias

* Plan de procesamiento y
andlisis estadistico: software

estadistico IBM SPSS 27.

5
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8.2.Instrumentos de recoleccién de datos

ENCUESTA SOBRE LOS SERVICIOS DE INCIDENTES, REPORTADOS A LA
MESA DE AYUDA DE LA OFICINA DE SOPORTE TECNICO, EN LA FISCALIA
DE LA NACION MINISTERIO PUBLICO SEDE PRINCIPAL.

Objetivo: Esta encuesta forma parte de un trabajo de investigacion que estd desarrollando para medir el grado
de satisfaccién del usuario y asi poder medir el grado de relacién entre el servicio brindado al usuario de parte
de la mesa de ayuda, bajo el modelo de ITIL.

A. Miembros de la Fiscalia:
Fiscalia
Cargo:

INSTRUCCIONES: A continuacidh, se presentan enunciados relacionados con el trabajo, usted deberd marcar
con una "X" el nivel de insatisfaccién de cada uno de los enunciados, teniendo en consideracidn la siguiente
escala:

1. Totalmente insatisfecho (1) 2. Insatisfecho (2) 3. Indiferente (3) 4. Satisfecho (4)
5. Totalmente satisfecho (5)

SERVICIO DE ATENCION A CLIENTES, BAJO EL MODELO DE ITIL, DEL MINISTERIO PUBLICO FISCALIA
DE LA NACION

¢Cree usted que la alta direccién se encuentra comprometida con todos los
aspectos de implementacion de un sistema de gestidn de servicios incluyendo el
establecimiento de alcances y politicas y objetivos, planes, procesos y
procedimientos?

¢Cree usted que tienen los recursos humanos, técnicos, de informacion y

2 | financiero para que la gestidn de servicios sea determinada, y tienen definido que 1 2 3 4 5
las competencias de los recursos humanos sean las requeridas?

¢Hay un plan de gestion de servicios, para definir los requerimientos del servicio,
3 | el enfoque para la entrega del servicio, la gestidn de riesgos, y como los servicios 1 2 3 4 5
serdn monitoreados y medidos para la efectividad?

¢Cree usted que la tecnologia usada es apropiada para la solucién de las

incidencias?
5 | ¢Conoce usted la informacidn del catdlogo de los servicios que se brindan? 1 2 3 4 5
6 ¢éComo calificaria usted el servicio brindado por el personal tercero: 1 2 3 4 5
7 ¢Es el tiempo de respuesta, el apropiado para la solucién de incidentes: 1 2 3 4 5

¢Durante, y al final del servicio de atencidn de algtin incidente o problema el personal

técnico que la asistid, registra la informacidn en los formatos de servicio?

¢Se le informa, de cudl es la causa raiz del incidente u problema, para que pueda

9 . . 1 2 3 4 5
tomar una accion preventiva a futuro?
10 | ¢Elregistro de incidencias se realiza de manera apropiada? 1 2 3 4 5
11 ¢Para el diagndstico de las incidencias, se posee con una adecuada base de 1 2 3 4 5
conocimientos?
12 | ¢Las incidencias son atendidos de una manera oportuna e inmediata? 1 2 3 4 5
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8.3. Analisis de Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,917 12

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
P1 32,10 86,555 , 756 ,907
P2 32,28 84,145 ,787 ,905
P3 32,22 84,117 , 769 ,905
P4 33,40 81,923 ,658 ,929
P5 33,47 84,294 , 732 ,933
P6 32,36 84,667 ,764 ,906
P7 32,44 83,263 ,815 ,903
P8 32,27 86,153 ,704 ,909
P9 32,42 84,362 797 ,904
P10 32,20 85,162 ,762 ,906
P11 32,40 82,400 ,831 ,902
P12 32,11 86,851 ,718 ,908
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