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Resumen

El objetivo fue determinar de qué manera el modelo ITSM ITIL mejora la gestion de
incidencias de la empresa TECSERVI. La metodologia fue de tipo aplicada, disefio
fue pre experimental y enfoque cuantitativo. La poblacion fue de 277 incidencias
(188 precedente y 89 posterior de la aplicacion) reportados en 62 dias laborables
entre mayo y octubre de 2021 y la muestra fue la misma cantidad que la poblacion,
como instrumento de recoleccion de datos se usaron fichas de registro. Se obtuvo
un registro de incidentes de 188 para el pre y 89 para el post test de la aplicacion
del modelo, las categorias con mayor incidencias fueron el Sistema operativo (So)
representando el 25% de incidentes para el pre y 18% de incidentes para el post
test y el Hardware representando el 21% de incidencias para el pre y 26% de
incidencias para el post test de la aplicacion del modelo, el porcentaje de incidencia
de alta prioridad fue 58% para el pre y 45% para el post test, la media prioridad fue
31% para el pre y 30% para el post test y la baja prioridad fue 11% para el pre y
25% para el post test, el tiempo de resolucion promedio fue 3.12 h antesy 4.38 h
después, y el cierre de incidencias fue de 69% para el pre test y 79% para el post
test, todas las diferencias obtenidas fueron significativas (0.000). Se concluye que
en funcidbn de los resultados obtenido el modelo de ITSM ITIL mejora

significativamente la gestion de incidencias de la empresa TECSERVI.

Palabras clave: Modelo ISTM ITIL, gestion de incidencias, categorizacion,

priorizacion y resolucion de incidencias.
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Abstract

The objective was to determine how the ITSM ITIL model improves incident
management at TECSERVI. The methodology was applied, pre-experimental
design and quantitative approach. The population was 277 incidents (188 preceding
and 89 after the application) reported in 62 working days between May and October
2021 and the sample was the same amount as the population, as an instrument for
data collection, record cards were used. A record of 188 incidents was obtained for
the pre-test and 89 for the post-test of the model application, the categories with the
highest incidents were the Operating System (So) representing 25% of incidents for
the pre-test and 18% of incidents for the post-test and Hardware representing 21%
of incidents for the pre-test and 26% of incidents for the post-test of the model
application, the percentage of high priority incidents was 58% for the pre and 45%
for the post test, the medium priority was 31% for the pre and 30% for the post test
and the low priority was 11% for the pre and 25% for the post test, the average
resolution time was 3. 12 h before and 4.38 h after, and the incident closure was
69% for the pre-test and 79% for the post-test, all differences obtained were
significant (0.000). It is concluded that based on the results obtained, the ITSM ITIL

model significantly improves the incident management of the company TECSERVI.

Keywords: ISTM ITIL model, incident management, categorization, prioritization and

resolution of incidents.



. INTRODUCCION

Dado que el uso de tecnologias de gestion de la informacién ha aumentado
significativamente en los dltimos afios, las empresas demandan servicios y
soluciones tecnoldgicas mas eficientes. Por tanto, los empresas de servicios de Tl
tiene el compromiso de concentrar mas en la calidad del servicio y las interacciones
con los clientes que en su organizacion interna y lo aspectos tecnoldgicos (Orta y
Ruiz, 2018, p. 3).

De acuerdo a la literatura, “la Gestion de Servicios de TI” (ITSM) forma parte de la
disciplina de la ciencias de los servicios cuyo concepto menciona que es un
conglomerado de actividades que favorecen la garantia de la calidad de servicio de
Tl en vivo cumpliendo los acuerdo establecidos con los clientes. Asimismo, dicta
gue la ITSM se orienta a la definicién, gestion y prestacion de servicio Tl para
apoyar las metas de comercializacion y los requerimientos de los clientes,
generalmente en las procesos de Tl (Orta y Ruiz, 2018, p. 3).

La ITSM es combinable con distintos aspectos de la gestion, permitiendo promover
el desempefio de la organizacion. Ademas, una compafiia que implementa la ITSM
en el “marco de la biblioteca de infraestructura de tecnologias de la informacion
(ITIL)” puede dar respuesta a diversos problemas. Sin embargo, existe un grupo de
situaciones que son complejas de controlar en las actividades de administracion de
incidencias y el escalado del “tiempo de resolucién de un problema”. Ademas, los
problemas también se producen en la realizacion de informes a la direccion, si el
ticket de problema puede ser completado en cuestion de dias, semanas y meses
(Yandri et al., 2019, p. 291).

A nivel mundial, se evidencia problema en la gestion de incidencias (GI) y en el
“tiempo de resolucién de problema”, en un estudio realizado por Gupta et al. (2018)
en la India, se observd que una gran empresa del pais presentaba 593,497
incidencias, con 64 categorias distintas, como software, escritorio y red. La
categoria de software constituye el 26% del total de las incidencias, asimismo
alrededor del 57% de las incidencias tienen solicitudes de entrada del usuario con
retrasos debido a solicitudes reales y tacticas (dobles), lo que hace que el tiempo
de resolucion experimentado por el usuario sea casi el doble del tiempo de

resolucién del servicio medido y se presenten quejas (p. 21).
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Este es un problema recurrente en empresas de Latinoamérica, en el caso de una
empresa de Colombia, a pesar que esta identifica sus incidencias no se ejecutan
buenas practicas para su resolucion, ya que lo tiempos de resolucion son elevados,
tampoco se realizan seguimiento de los casos o tarjetas de incidencias, lo que
origina una gestion poco eficiente (Jaramillo, 2020, p. 11).

En el Peru existen dificultades similares a la descritas, en una sociedad que realiza
servicios Tl no realiza las actividades requeridas para gestionar las incidencias, lo
gue provocd un elevado numero de caso reportados y elevado tiempo para su
solucion, en un periodo de medio afio el 12.5% de los incidentes no se lograron
solventar y el tiempo de solucion tuvo una media de 13 horas, estando por encima
del tiempo establecido por el negocio (Céaceres, 2019, p. 114, 124).

Ahora bien, la empresa TECSERVI, es un grupo empresarial peruano dedicado a
la integracion de tecnologias, con el fin de dar soluciones de seguridad y soporte
de TI, haciendo uso de las herramientas tecnoldgicas a su disposicion para
compensar las necesidades de su clientela. En la actualidad, no se lleva un control
adecuado de los casos de incidentes reportados de distintas indoles, pero al realizar
una revision de los meses desde mayo a julio de 2021 se encontré que del total de
las tareas ejecutadas, el 75% son incidentes, es decir 188 casos, perteneciendo a
diversos servicios internos y externos, como “los servicios SOC (centro de
operaciones de seguridad), NOC (centro de operaciones de redes), So (sistema
operativo)”, entre otras; de estos caso aproximadamente el 65% (123 casos) se
solucionaron en 12 horas promedio, estando por encima del tiempo esperado por
los cliente.

Entre las causas que originan este elevado numero de incidencia y altos tiempos
de resolucion se puede mencionar, el establecimiento de procesos de acuerdo a
las necesidades del mercado, falta de estandares de trabajo, no existe una
clasificacion de las incidencias por su nivel de riesgo, existe poca capacitacion del
personal, falta de seguimiento de las incidencias, indicadores de incidencias entre
otras. De seguir existiendo esta situacion, se genera como consecuencia que la
empresa no puede implementar medidas correctivas y/o preventivas, impidiendo
tener una informacion fiable y de facil acceso, aumento de la baja satisfaccion al
cliente, aumento de reclamos, perdida de posicionamiento en el mercado, lo que

puede conllevar a no alcanzar las metas y objetivos propuestos por la empresa por
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no tener un estandar de trabajo definido. Por estas razones se propone la
implementacion del “Modelo de ITSM de ITIL para mejorar la gestion de incidencias
de la empresa Tecservi Piura — 2021”7, para conseguir una gestion adecuada de los
servicios de TI.

Por lo antes mencionado, dadas las condiciones de la empresa TECSERVI se
plante6 como problematica general ¢, De qué manera la implementacién del modelo
ITSM ITIL mejora la gestion de incidencias de la empresa TECSERVI? asimismo
se plantearon como problemas especificos: (1) ¢De qué manera la implementacién
de un modelo de ITSM ITIL mejora el registro de las incidencias de los servicios de
Tl de la empresa TECSERVI?, (2) ¢(De qué manera la Implementacién de un
modelo de ITSM ITIL mejora la categorizacion de las incidencias de los servicios
de TI de la empresa TECSERVI?, (3) ¢De qué manera la Implementacion de un
modelo de ITSM ITIL mejora la priorizacion de las incidencias de los servicios de TI
de la empresa TECSERVI? (4) ¢ De qué manera la Implementacion de un modelo
de ITSM ITIL mejora la resolucion de incidencias de los servicios de Tl de la
empresa TECSERVI? (5) ¢De qué manera la Implementacion de un modelo de
ITSM ITIL mejora el cierre de las incidencias de los servicios de Tl de la empresa
TECSERVI?

A partir de todo lo planteado, el estudio se justifica de manera tedrica debido a que
permite generar una adecuada interpretacion de los aspectos conceptuales
relacionado con la ISTM de ITIL y los orientados a la gestion de incidencias (Gl).
Ademas de aportar nuevas ideas conceptuales en estas areas de la Ingenieria en
Sistema y aportar a sus discusion en la comunidad cientifica interesada.

De igual forma, desde el punto vista practica, se justifica porque en la empresa no
se conoce un modelo de ISTM lo que provoca inconveniente de disponibilidad de
servicio y una gestién no adecuada de los incidentes generados que ocasiona un
efecto negativo en la satisfaccién del cliente, por este motivo, la presente tesis
aporta soluciones pertinentes para mejorar el Gl y brindar crecimiento econémico y
madurez empresarial.

Por otro lado, esta investigacién justifica su desarrollo de forma social debido a la
consumacion de précticas eficientes y eficaces apoyada en ITIL de las actividades
de los servicios de TI, la empresa incrementara sus beneficios econdmicos que

permitira optimar sus servicios, reduciendo recursos como tiempo y energia para
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dar respuesta oportuna a sus clientes y asi reducir su impacto ambiental, ademas
de practicar su responsabilidad social.

Desde el ambito metodoldgico, el estudio se justifica, porque aporta técnicas,
instrumentos de medicion y analisis para la informacién recabada, que pueden ser
empleadas por nobeles investigadores, tanto en empresa del sector tecnolégicos
como del &mbito académico.

Por todo lo mencionado, esta investigacion tiene como objetivo general determinar
de qué manera el modelo ITSM ITIL mejora la gestion de incidencias de la empresa
TECSERVI. Asimismo, se plantea como objetivos especificos: (1) Determinar de
gué manera el modelo de ITSM ITIL mejora el registro de las incidencias de los
servicios de Tl de la empresa TECSERVI, (2) Determinar de qué manera el modelo
de ITSM ITIL mejora la categorizacion de las incidencias de los servicios de Tl de
la empresa TECSERVI, (3) Determinar de qué manera un modelo de ITSM ITIL
mejora la priorizacion de las incidencias de los servicios de Tl de la empresa
TECSERVI, (4) Determinar de qué manera un modelo de ITSM ITIL mejora la
resolucién de incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI y (5)
Determinar de qué manera un modelo de ITSM ITIL mejora el cierre de las
incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI.

Basado en lo anterior se propone como hipdtesis general: el modelo de ITSM ITIL
mejora significativamente la gestion de incidencias de la empresa TECSERVI, De
la misma manera, se plantean como hipotesis especificas: (1) el modelo de ITSM
ITIL mejora significativamente el registro de las incidencias de los servicios de TI
de la empresa TECSERVI, (2) el modelo de ITSM ITIL mejora significativamente la
categorizacion de las incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI,
(3) el modelo de ITSM ITIL mejora significativamente la priorizacion de las
incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI, (4) el modelo de ITSM
ITIL mejora significativamente la resolucion de incidencias de los servicios de Tl de
la empresa TECSERVI y (5) el modelo de ITSM ITIL mejora significativamente el

cierre de las incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI.
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1. MARCO TEORICO

Este capitulo desarrolla el marco teérico del estudio y revisa la literatura
académica sobre las variables incluidas en el estudio: el modelo ITIL ITSM y la
gestion de incidencias (Gl). También se ofrece una breve base tedrica de las

variables de la investigacion.

Leyva (2021) en su tesis “Desarrollo de un modelo de gestion de incidencias
para mejorar el servicio de HelpDesk del area de tecnologias de informacion para
empresas peruanas. Caso de estudio Universidad César Vallejo”, tuvo como
propésito desarrollar un modelo de Gl apoyado en ITIL para perfeccionar el servicio
de HelpDesk del area de TI. La metodologia se basé en un caso de estudio, en
primer lugar se hizo una revision de la literatura, a partir de esta se disefio del
modelo de Gl y se aplico en la UCV. Se logro reducir las reincidencias a un 36%,
se atendieron el 96% de las incidencias solicitadas, se redujo el tiempo de atencion
de incidencias promedio a 4 min., y se alcanzo un nivel de satisfaccion del cliente
interno del 96%. Se concluye que, el modelo planteado mejoro el servicio HelpDesk

de la Universidad César Vallejo.

Vivar (2020) en su tesis “Implementaciéon de ITIL V3 para mejorar el proceso
de gestion de incidencias del departamento de sistemas en el hipermercado Tottus
La Marina”, su propésito fue medir si ITIL V3 mejora el proceso de la Gl del area
mencionada. La metodologia fe pre experimental, aplicando la regresion lineal, la
muestra fue de 22 individuos y se aplicd la encuesta. Antes de la mejora la
percepcion del tiempo de respuesta del aplicativo Storeline fue muy inadecuada en
un 72.5%, para la carga QDX fue muy inadecuado en un 68,2% y para el hardware
CPU fue muy inadecuado en un 68.2%, después fue muy adecuado en un 45.5%,
muy adecuado en un 50,0% y muy adecuado en un 54.5% respectivamente; la
cantidad de incidencias fue muy frecuente 68.2%, muy frecuente en un 63.6% y
muy frecuente en un 63.6% respectivamente; después de la mejora fue nunca en
un 50.0%, nunca en un 50.0% y fue nunca en un 50.0% respectivamente; su r? fue

de 0.93 siendo significativa (0.000). Se concluye que, la ITIL mejora la GlI.

Damian (2020) en su tesis “Propuesta de implementacion de un sistema de
informacion basado en ITIL y la mejora en la atencién de incidencias del area de Tl

en una entidad publica” planteo como propdsito la implementacion de ITIL. El

14



método fue aplicado y cuasi-experimental, la muestra consistio en 15 personas y
los eventos fueron reportados durante un mes, se utiliz6 un cuestionario y un
formulario de registro. Se encontré que el nimero total de incidentes fue de 522,
mientras que 34 fueron registrados, solo el 7%, con un tiempo de atencion promedio
de 38 horas y una solucién promedio de 56 minutos; después de la aplicacién del
sistema de informacion, se encontrd que un promedio de 290 incidentes registrados
en un mes, con un tiempo de atencién promedio de 19 horas y una solucion
promedio de 55 minutos. Se concluye que la introduccién del sistema de

informacién ITIL perfecciona el conocimiento de los incidentes.

Kawazo y Samanamud (2020) en su tesis “Propuesta de un modelo de mesa
de ayuda para mejorar la gestion de incidencias y solicitudes basado en ITIL v3.0
en el Aeropuerto de Lima”, platearon como propdésito disefiar una propuesta de
mesa de ayuda para mejorar la Gl y solicitudes. La metodologia se baso en ITIL.
Se obtuvo como resultados que se establecieron tiempos de respuesta para
impactos criticos fue de 30 min, mientras que los tiempos de restauracion para
impactos criticos fue de 4 h; la cantidad de analista requerido para soporte del
servicio fue de 3, quienes podria atender a 160 usuarios por mes, que genera un
total de 960 atenciones; en relacion a las solicites se estima un tiempo de respuesta
dependera de la prioridad, siendo la prioridad mas elevada la P1 con un tiempo de
15 min; el costo de inversion para el modelo de mesa de ayuda propuesto fue de
USD 43,173.62, obteniéndose un VAN de USD 90,333.25, un TIR de 128% y una
retorno de la inversion de 9 meses. Se concluye que, las buenas practicas ITIL

permiten tener control de solicitudes e incidencias de los usuarios.

Yurivilca (2019) en su tesis “Mejora de la gestion de incidentes en el sistema
de gestion de flotas vehiculares mediante ITIL en la empresa Mine Sense Solutions
— Sociedad Minera El Brocal — Pasco, 2019”, el proposito del estudio era computar
la influencia de la Gl basada en ITIL en la gestion de vehiculo de una organizacion
del sector minero. El estudio se baso6 en la metodologia ITIL e incluyé tres fases:
planificacion, desarrollo y control, y se midié tres meses antes y después de la
mejora. Se comprobd que habia 184 incidentes en total antes de la mejoray 151
incidentes en total después de la mejora, lo que supone un descenso de 33 eventos.

Estos se clasificaron en las siguientes categorias: componentes de montaje (19

15



antes y 14 después), hardware de control (151 antes y 126 después), red y
comunicacion (3 antes y 3 después) y software (11 antes y 8 después); estas
diferencias resultaron significativas. Se concluye que la Gl basada en ITIL mejoro,

se ha logrado con una disminucién del 10% en el nimero de eventos.

Zambrano y Péliz (2020), en su articulo cientifico “IT Service Management
Model Based on ITIL for the Information Technology and Communications Unit of
the Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE Campus Latacunga” se plantearon
como objetivo el desplegar un piloto de ITSM apoyado en ITIL para optimizar los
servicios UTIC. La método se basé en ITIL V3, la muestra estuvo conformada los
evento registrado 6 meses precedente y 6 meses posterior a la ejecucién. Se
obtuvo que la mayor frecuencia de solicitudes de incidencia fue de soporte técnico
precedente del modelo con 163 y posterior con 99, el tiempo de respuesta de los
servicios informaticos solicitados promedio precedente fue de 66.27 min y posterior
fue de 56.33 min, obteniendo una reduccion de aproximadamente el 15%. Se llego
a la conclusion que, el piloto de ITSM promueve un mejor desempeiio de la mesa
de servicios reduciendo el lapso de solicitud y satisfaciendo los requisitos con

calidad, eficiencia y eficacia.

Tapia y Campoverde (2019) en su articulo cientifico “Analisis de gestion de
incidencias de Tecnologias de la Informacion. Caso de estudio: Hospitales
Generales Coordinacion Zonal 7 — Salud” establecieron como propdésito evaluar la
Gl elaborada por las areas de Tl de los centros de salud de la coordinacion zonal 7
de Ecuador. EI métodos se baso en la seleccidon de los centro de salud generales,
evaluacion de incidentes y nivel de cumplimiento para los afios 2018 y 2019 (hasta
abril). Se obtuvo como resultado que el numero de incidentes en 2018 fue de 6,538
y en 2019 fue de 1,917, con un total de 8,455 incidentes; el tipo de incidentes de
mayor proporcion para el afio 2018 fue varios con 53.22% y para el afio 2019 fue
varios con 48.99%; la mayor proporcion de incidentes por prioridad para el afio 2018
fue medio con 81.76% y para el afio 2019 fue medio con 83,32%; los tiempos mas
elevados promedio de acuerdo a la prioridad fueron para el tipo critico con 2 h para
el aflo 2018, para el tipo alto con 1 h con 19 min para 2019. Su conclusion fue que

el grado de cumplimiento de los centro de salud en relacién a la norma fue de 64%.
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Gaol et al. (2019) en su articulo cientifico “Development of Web Application
based on ITIL — Incident Management Framework In Computer Laboratory”
esbozaron como propdsito crear un piloto de servicio de Tl, un proceso estandar de
servicio y una aplicacion web refiriéndose al Marco Gl de ITIL como mejor préactica
del marco ITSM. La metodologia empleada fue la ITIL V4, abarcando 6 actividades:
identificacion, registro, categorizacion, priorizacion, resolucién y descubrimiento, y
cierre de incidentes. Sus hallazgos mencionan que, los incidentes se categorizaron
en: Hardware, software, network y externo, siendo sus rangos de tiempo de
respuesta los siguientes: 20 min - 2 dias, 20 min - 2 dias, 20 min — 2 dias. 1 dia —
1 semana respetivamente; el sistema creado genera un informe de datos, donde se
obtuvo 93 incidentes de software, 24 de hardware, 16 de network y 4 de otros,
siendo incidentes internos 135 y externos 57, para un total de 197, cabe mencionar
gue 9 incidentes se resolvieron por debajo del estandar del acuerdo de nivel de
servicio (SLA) y se logro cerrar el 100% de incidentes. Llegando a la conclusion
gue, al disefar y ejecutar una app basada apoyada en ITIL como marco de gestion
de servicios de TI, la institucion puede obtener mas beneficios al maximizar el grado

de servicio al cliente y aumentar su satisfaccion.

Salah, Macia-Fernandez y Diaz-Verdejo (2018) en su articulo cientifico
“Fusing Information from Tickets and Alerts to Improve the Incident Resolution
Process” se plantearon como objetivo demostrar que la incorporacion de la
informacion en los tickets al sistema de correlacion de alertas mejora
significativamente la correlacion de los eventos y, por tanto, el proceso global de
resolucién de incidentes. La metodologia empleada tuvo un enfoque de correlacion
basado en la alineacion temporal de los eventos (alertas y tickets) que afectan a
elementos comunes de la red. Para ello, se empled un conjunto de datos de alertas
y tickets reales obtenidos de una gran red de telecomunicaciones. Los resultados
han demostrado que 1,391 de las 3,022 alertas representativas iniciales tras la
correlacion de alertas estan asociadas a 194 incidentes, con una media de 7,17
alertas representativas por incidente; también se observé un aumento del 6,8% en
el porcentaje de alertas correlacionadas en bruto, y lo que es mas importante, el
numero de incidentes correlacionados aumenta de 154 a 189. Concluyeron que,
usar la informacién generada por el sistemas de tickets mejora el proceso de

soluciones de incidencias, reduce y agrega un mayor porcentaje de alertas.
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Tae y Hung (2020) en su articulo cientifico “A Collaborative Web Application
Based on Incident Management Framework for Financial System” establecieron el
propésito de la creacién de un piloto de servicio de Tl para superar las limitaciones
de la Gl y maximizar la calidad del servicio. Se baso6 en el sistema ejecucion que
emplea ITIL para acceder la resolver de manera eficiente las probleméticas
mediante la administracion veloz de fallos y su deteccién inmediata de los usuarios
en la parte colaborativa, asi como la gestion del sistema. Sus resultados mencionan
qgue los requisitos empleado en la app fueron: Identificacion, Registro,
Categorizacion, Priorizacién, Resolucion y descubrimiento y cierre; los incidentes
categorizados fueron software, hardware, Network y otros, con un Acuerdo de nivel
de servicio de 30 min — 5 h para los tres primeros y 24 h — 48 h para el ultimo; al
probar el sistema, este generd un reporte detallado por categoria de las incidencias
en un lapso de tres semanas, donde se obtuvo 28 incidentes de software y 7
incidentes hardware. En conclusién mencionan que al aplicar las actividades de Gl
ITIL, el lapso de solucion y las decisiones tomadas se reduce mediante

procedimientos sistematicos de organizacion y colaboracion.

Sobre la base de lo anterior, es importante sefialar que la gestion de
servicios de Tl (ITSM) es un técnica para administrar procesos, recursos y
tecnologia para garantizar un grado constante de servicios de Tl con un coste
razonable. Siendo rigurosos, el ITSM esta disefiado teniendo en cuenta la gestion
tradicional basada en la tecnologia y es un enfoque sistematico y enfocado a la
gestion que aborda la perspectiva de los servicios. Ampliando su definicion, el ITSM
no solo proporciona funciones de operacion de los sistemas de informacion, como
servicios de TI prestados, ademas la gestidon sistematica de todas las actividades
relacionadas con las Tl, como la planificacion de los sistemas de informacion, la
gestion del personal de la organizacién para la gestion de los sistemas de
informacion, de proyectosy de la calidad. ITSM permite a las organizaciones reducir
los costes y los recursos necesarios para gestionar las Tl. En definitiva, la ITSM
cambia la forma en que se desarrollan, entregan y gestionan los servicios de TI, y
también transforma la manera en que trabajan las organizaciones que prestan
servicios de Tl (Marrone et al, 2014, p. 868).
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Por otro lado, ITIL es un marco orientado a la progresion que ofrece las
mejores practicas que son percibidas por las industrias. ITIL brinda resolucion para
gue las organizaciones completen una gestion eficaz de los servicios de TI. El
marco ITSM mas conocido: ITIL desarrollado inicialmente por la Agencia de
Telecomunicaciones (CCTA) y The British Central Computer. Después de eso, la
segunda y tercera version del marco ITIL fue lanzada en 2001 y 2007 por la Oficina
de Comercio Gubernamental (OGC). ITIL V3 se realizara con los cinco ciclos de

vida de servicio de TI siguientes (Tae y Hung, 2020, p. 291):

Estrategia de servicio: requisitos empresariales y una estrategia de servicio

coherente de las organizaciones.

Disefio de servicios: optimiza las actividades de servicios a través de la

creacion de servicios y actividades novedosas.
Transicion al servicio: Preparacion para el entorno de servicio activo.
Operacion del servicio: acuerdos de nivel de servicio alcanzados Solucion.

Mejora continua del servicio: Oportunidades de mejora en la definicion y el

analisis de las actividades de gestion de servicios.

ITIL 4 renueva ITIL remodelando muchas de las practicas de ITSM
determinadas en el escenario mas extenso de la vivencia del cliente, los flujos de
valor y el cambio digital, e incorporando nuevas maneras de trabajo con
herramientas como Lean, Agile y DevOps (AXELOS, 2019, p. 13).

Sus médulos clave son el “Sistema de Valor del Servicio (SVS) de ITIL” y el
“‘modelo de cuatro dimensiones” (AXELOS, 2019, p. 14).

El SVS de ITIL simboliza el trabajo en conjunto de los elementos y tareas de
la empresa que permite la obtencion de valor por medio de los servicios autorizados
por Tl. Su combinacién puede ser maleable, requiriendo su integracion y
coordinacion para establecer enlace organizativos. Este flujo proporciona un
lineamiento robusto, claro y enfocado al valor mediante la combinacion y
coordinacion. La estructura de SVS ITIL se muestra en la Figura 1 (AXELOS, 2019,
p. 14).
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Figura 1. Sistema de valor de servicio de ITIL.
Fuente: AXELOS (2019, p. 14).

Los principales elementos que conforman ITIL SVS son: “la cadena de valor
del servicio ITIL, las practicas ITIL, las directrices ITIL y la gestion de la mejora
continua” (AXELOS, 2019, p. 15).

La cadena de valor del servicio de ITIL proporciona un modelo operativo para
el disefo, prestacion y perfeccionamiento continuo del servicio. Se trata de un
estandar flexible que precisa seis tareas basicas que pueden concretarse de
diversas maneras para formar variados flujos de valor. La sucesion de valor de los
servicios es lo bastantemente manejable como para dar cabida a diferentes
orientaciones, incluyendo DevOps y TI centralizada, y para satisfacer la
obligatoriedad de una direccion de multiples servicios. Su adaptacion permite a las
organizaciones responder a las necesidades cambiantes de sus grupos de interés

de la manera mas eficiente y eficaz (AXELOS, 2019, p. 15).

Para garantizar un direccion holistico de la direccion del servicio, ITIL 4
menciona cuatro dimensiones de la gestion del servicio bajo las cuales debe
considerarse cada elemento del SVS. Las cuatro dimensiones son:
“Organizaciones y personas, Informacion y tecnologia, Socios y proveedores, y
Flujos de valor y procesos” (AXELOS, 2019, p. 15).

Estas cuatro dimensiones garantizan un orientacion correcta y la empresa
puede asegurar un SVS equilibrado y eficaz (AXELOS, 2019, p. 15).
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Por otro lado, un incidente es cualquier acontecimiento que se produce fuera
del funcionamiento normal de un servicio y que puede causar una paralizacion o
una disminucién de la calidad del servicio. El objetivo de la Gl es restablecer los
servicios y actividades a los niveles normales lo mas rapidamente posible, limitando
el impacto de las interrupciones de los servicios de Tl (Latrache, Nfaoui y Boumhidi,
2015, p. 2).

A continuacion se describen los principales elementos del proceso de Gl de
ITIL (Tae y Hung, 2020, p. 293):

« Identificacién de incidentes: Los incidentes derivados de las actividades
operativas deben ser identificados y la aplicacién debe contar con una funcion
de reclamacion del usuario y una identificacion automatica.

* Registro de eventos: Acceso al registro de eventos abierto, el usuario debe
abrir el registro de eventos. Ademas, el registro de eventos debe guardarse
automaticamente.

» Categorizacion de los incidentes: Los usuarios deben ser capaces de
determinar y registrar la categoria del incidente.

» Priorizacion de los incidentes: El incidente se prioriza segin su impacto en
los procesos operativos. El registro de incidentes y la categoria deben estar
etiquetados con el nivel de prioridad para que los usuarios puedan decidir qué
incidentes deben resolverse inicialmente.

 Resolver y detectar: Al resolver los incidentes y actualizar un registro de
incidentes con las acciones realizadas, cada registro de incidentes en el sistema
debe resolver el campo de respuesta y el estado.

« Cierre del incidente: Al comprobar que el incidente esta totalmente resuelto y
actualizar el estado del incidente, el usuario debe informar a las partes

interesadas del estado del incidente y de las medidas adoptadas.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion

Para determinar la mejora de la gestion de incidentes con el modelo ITSM
de la empresa TECSERVI, la investigacion fue de tipo aplicada, con un disefio pre-
experimental y un enfoque cuantitativo, ya que se aplicaron los elementos basicos
actuales del ITIL version 4 para perfeccionar la Gl de la empresa, lo que permitid
realizar mediciones precedentes y posteriores de la ejecucion en el registro,
categorizacion, priorizacion, resolucién y cierre de incidentes y su concerniente

simil estadistico para mostrar la existencia de cambios significativos en la Gl.

De acuerdo con CONCYTEC (2020, p. 14) este tipo de estudio busca
solucionar necesidades requeridas mediante las tedricas cientificas, procedimiento

y herramientas tecnologicas.

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018, p. 163), “a un grupo se le
aplica una prueba previa al estimulo o tratamiento experimental, después se le

administra el tratamiento y finalmente se le aplica una prueba posterior al estimulo”.

En relacion al enfoque cuantitativo, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014,
p. 285) establecen que el disefio cuantitativo emplea el recojo de valores y la
indagacién da respuestas a las consultas de investigacion y contrasta las hipotesis
enfocandose en la medida, el célculo y el uso frecuente de estadisticas para

conocer patrones de conducta en una poblacion.

G: Grupo Experimental
X: Modelo de ITSM ITIL

Y: Gestion de incidencias

O1: 2Gestion de incidencias precede de la ejecucion del modelo de ISTM de ITIL”

02: Gestion de incidencias posterior de la ejecucion del modelo de ISTM de ITIL”
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3.2. Variables y operacionalizacion

Este estudio examina dos variables que resultan de la metodologia utilizada.

La primera variable es el “modelo ITSM de ITIL” como variable independiente
que, cuando se aplica, mejora la Gl de la organizacién. Se define como: un método
de direccién de actividades, recursos y tecnologias para ofrecer el nivel acordado
de servicios de Tl con un coste razonable. En un sentido mas estricto, las
operaciones de los sistemas de informacion se disefian con una gestion tradicional
orientada a la tecnologia y es un enfoque sistematico y orientado a la gestion que

se acerca a la perspectiva del servicio (Marrone et al., 2014, p. 868).

Las dimensiones a considerar para esta variable son: "organizaciones y
personas, informacion y tecnologia, socios y proveedores, y flujos de valor y

procesos".

La segunda variable a estudiar es la “Gestion de Incidencias”, variable
dependiente que se examinara precedente y posterior a la ejecucion del “modelo
ITSM de ITIL”, que permite restituir las actividades y servicios a los niveles normales
de servicio lo antes posible limitando el impacto de las interrupciones de los

servicios de Tl (Latrache, Nfaoui y Boumhidi, 2015, p. 2).

Las dimensiones a considerarse para esta variable son: “Registro de
incidencias, Categorizacion de incidencias , Priorizacidon de incidencias, Resolucién

y Descubrimiento, y Cierre de incidencias.”

La operacionalizacion de las variables se puede observar en la Tabla 1.
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Tabla 1. Cuadro de operacionalizacion de variables

. L L . . . . Escala de
Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores L
Medicion
Es un método para gestionar procesos, Organizaciones y Roles y responsabilidades,
recursos y tecnologias, con el fin de personas Estructuras organizacionales formales Nominal
proporcionar el nivel de servicio de Tl Competencias requeridas
acordado dentro de un rango de costos Informacion y Tipo de base datos Nomingl
omina
razonable. En un sentido estricto, las tecnologia Tipo de servidores
] ] ) y Modelo basado en ITIL
Modelo de | operaciones del sistema de informacion )
L . a aplicarse a los _ o )
ITSMITIL estan disefiadas con la gestion o Socios y proveedores Servicios contratados Nominal
o ) . servicios de la empresa
tradicional impulsada por la tecnologia
y son un enfoque sistematico y
orientado a la gestion que se acerca a Flujos de valor y
. L. Tiempo de los procesos Intervalo
la perspectiva del servicio (Marrone et procesos
al, 2014, p. 868).
Registro de incidencias | Frecuencia de incidencias Continua
Categorizacion de ) . ; )
o _ Incidencias por categoria. Nominal
- - incidencias
Su propdsito es devolver los servicios y Acci lizal |
. o cciones que realiza la or7acio
procesos al nivel de servicio normal lo _ Priorizacion de Nivel de incidencias Nominal
y _ - empresa para cubrir las | jncidencias
Gestion de | antes posible mitigando los efectos de )
. . ) . necesidades ; — -
incidencias | las perturbaciones en los servicios de o Tiempo de respuesta a incidencias . Intervalo
) o tecnoldgicas de sus Resolucion y
TI (Latrache, Nfaoui y Boumbhidi, 2015, i o
0. 2). clientes Descubrimiento Tiempo para resolver un incidente. Intervalo
Porcentaje de incidencias
Cierre de incidencias Razon
resueltos.

24



3.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacidn

Para la poblacion se tomo6 en consideracion todos los servicios Tl que la
organizacion TECSERVI presta a sus clientes, a saber: Servicios SOC (centro de
operaciones de seguridad), NOC (centro de operaciones de redes), So (sistema
operativo), Hardware, Comunicacion y redes, y Servidores. En los cuales se
presentaron 188 incidencias reportadas por los clientes en los tres Ultimos meses
antes de la aplicaciéon y 89 incidencias reportadas después de la aplicacién. Por
tanto conformada por 277 de incidencias reportadas en 62 dias laborables entre los
meses de mayo a julio (precedente a la ejecucion del modelo) y entre los meses de

agosto hasta octubre (posterior a la aplicacion del modelo) del 2021.

Segun Material Docente (2018, p. 28), la poblacion representa el
conglomerado de unidades de las que se pretende conseguir informacion y de las

cuales se obtendran las conclusiones.

Seguidamente se exponen los criterios de inclusién y exclusién para la

seleccidn de la muestra a investigar:

Criterios de inclusion: Sélo se tendran en cuenta las incidencias
comunicadas por los clientes en persona, por teléfono o por correo electronico entre

mayo y octubre de 2021.

Criterios de exclusion: Se excluyen los incidentes notificados a través de las
redes sociales como WhatsApp, Instagram y Facebook y los incidentes registrados
antes de mayo de 2021, ya que la empresa no tiene un registro fiable de los

incidentes anteriores a esta fecha.

Muestra

Segun Arias (2012, p. 68) cuando la muestra es pequefia y es de acceso
facil para el investigador, se estudia completamente todos sus componentes. Por

lo gue no se toma una muestra.
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Tabla 2. Muestra del estudio

Muestra Todas las incidencias entre mayo y octubre,
precedente y posterior a la ejecucion del modelo
ITIL ITSM

n= 277 de incidencias

Muestreo El muestro es considerado de tipo censal, se
estudié toda la poblacién.

Unidad de anélisis Estuvo conformado por las incidencias reportadas
por los clientes de TECSERVI.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para continuar se describen las técnicas e instrumentos empleados:

La observacion directa permitio la revision de la literatura técnica y cientifica
para la aplicacion del modelo ITSM de ITIL. Para Arias (2012, p. 87), esta consiste
en observar el suceso, evento 0 contexto que ocurra, en funcién a los propdésitos
de investigacion.

Los instrumentos que se aplicaron fueron las fichas de registro para
recolectar los datos para el registro, categorizacion, priorizacion, resolucion y cierre
de incidencias.

Segun Tamayo y Tamayo (2003) “la ficha de registro contiene los aspectos
del fendmeno que se consideran esenciales y dos aspectos diversos, una
representacion y un contenido” (P. 124).

Validez

La validacion, de acuerdo Hernandez et al., (2014), sefiala que: “se refiere al
grado en que un instrumento realmente mide la variable que quiere medir” (P. 243).
Asimismo, Palella y Martins (2012, p. 124) recomiendan la validez mediante la
técnica del juicio de experto, que consiste en entregarle a tres, cinco o siete
expertos (siempre nuameros impares) en la materia objeto de estudio y en
metodologia los instrumentos a evaluar.

Por lo tanto, se recurrié a la validacion del instrumento utilizando la opinion
de 3 expertos, dos de contenido y uno de metodologia, quienes juzgaron los
siguientes criterios:

a) Pertinencia con los objetivos.
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b) Coherencia con el contenido.

c) Redaccion de los items.

Confiabilidad

De acuerdo con Palella y Martins (2012, p. 125) “es nivel de ausencia de
error aleatorio en un instrumento de recoleccién de datos. Se refiere, al grado en el
gue las medidas no posean la desviacion producida por los errores causales”.

Se aplico la prueba Test/retest para conocer el nivel de fiabilidad de los
instrumentos. Segun los autores antes citados esta consiste en repetir la misma
prueba al mismo sujeto o grupo de estudio: esta segunda prueba se llama retest.
De esta manera, se observa si existe una similitud en las mediciones derivadas
aplicando la técnica de coeficiente de correlacién de Pearson.

En la tabla 3, se presenta el resumen de las técnicas e instrumento de

recoleccion de datos de la investigacion.

Tabla 3. Resumen de la técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

N° Indicador Técnica Instrumentos

1 | Frecuencia de incidencias | Observacion Ficha de registro

2 _ _ | Observacion Ficha de registro

Incidencias por categoria.

3 Nivel de incidencias Observacion Ficha de registro

4 | Tiempo de respuesta de | Observacion Ficha de registro
incidencias

5 | Tiempo para resolver un | Observacion Ficha de registro
incidente

6 | Porcentaje de incidencias | Observacion Ficha de registro
resueltos.

Fuente: Elaboracion propia

3.5. Procedimientos

Consistira en principio en la observacion y seguimiento de los procesos a
realizar desde la solicitud de un servicio o notificaciones de incidencias de los
servicios, se iran tomando los valores que se requieran para la identificacion,

categorizacién, priorizacion, tiempo de resolucion y cierre para su posterior
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descripcién en cuanto a resultados, luego tras la aplicacion del modelo se volveran
a tomar datos de los mismos procesos que se realicen en cada uno de los servicios
gue se brinden y realizar su comparacion para observa si la mejora obtenida es

significativa.

3.6. Método para el analisis de datos

Para el analisis de los datos se hizo uso de un programa informético para
estadistica SPSS V25 para el tratamiento estadistico descriptivo e inferencial. Se
utilizé un analisis estadistico descriptivo para los datos relacionados con la gestion

de incidencias: registro, categorizacion, priorizacion, resolucion y cierre.

Por otro lado, se realizd un analisis inferencial para determinar como el
modelo ITSM-ITIL mejora la Gl en TECSERVI. En primer lugar, se efectué una
prueba estadistica para comprobar si los datos se encontraban con una distribucion
normal. A continuacion, se determindé como el modelo ITSM-ITIL mejora la gestion

de incidentes, utilizando prueba no paramétrica para comparar las medias.

En este sentido, Hernandez et al. (2014, p. 282) afirman que "este proceso
se emplea para examinar los datos recogidos a través de observaciones u otros

métodos para contestar las preguntas de investigacion y comprobar las hipotesis.

Segun Hernandez et al. (2014), la estadistica inferencial permite la
demostracion de hipdtesis y la apreciacion de valores (p. 299). El primer paso
consistio en realizar una prueba de normalidad mediante el estadistico de prueba
de Kolmogorov-Smirnov (muestra grande > 50), que permite conocer el
comportamiento normal de los datos y decir la prueba paramétrico o no paramétrico

a aplicar.

Para probar las hipotesis, se utilizo la prueba no paramétrica de Wilcoxon
para muestras dependientes debido a que los datos presentaron no presentaron
una distribucién normal y para rechazar la hipétesis nula se sigue el criterios Levin
y Rubin (2004, p. 344), que menciona indica si el valor de la significancia en < 0.050

se rechaza la hipétesis nula.
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Tras aplicar los métodos de recogida de datos en este estudio, los resultados
se procesaron mediante herramientas estadisticas y un sistema de tablas en el que
los datos se presentan en dimensiones relacionadas con las variables objeto de
estudio. Se utilizaron graficos de barras para presentar los resultados, lo que
permitié interpretar los datos.

3.7. Aspectos Eticos

La presente investigacion se realizd con el consentimiento y la aprobacion
de los encargados de la empresa y su personal, siendo que se mantuvo la
confidencialidad de la informacién de sus clientes, ademas del permiso para poder
realizar la recoleccion de datos en los diferentes puntos de observacion,
exponiendo los resultados con total claridad y honestidad. La investigacion también
conservo el respeto por la pertenencia intelectual de los autores de las teorias
utilizadas como base para su realizacién aplicando los respectivos parametros de

referencia provistos por la norma 1SO-690 utilizada en este documento.
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V. RESULTADOS

(1) Determinar de qué manera el modelo de ITSM ITIL mejora el registro de las
incidencias de los servicios de Tl de laempresa TECSERVI

A continuacién, en la figura 1 se presentan las frecuencias absolutas de las
solicitudes e incidencias hechas en los meses de mayo a julio, antes de la aplicacién
del modelo de ITSM de ITIL en el area de servicio Tl de la empresa TECSERVI.
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Figura 2. Solicitudes e incidencias antes de la aplicacion del modelo de ITSM de
ITIL

Como se puede apreciar, se logro registrar 320 solicitudes de servicio que fueron
notificadas al area de servicio Tl de las cuales 188 fueron incidencias
(representando el 59%), las mismas estan distribuidas de la siguiente manera: 58
incidencias en el mes de mayo (representando el 64% de las solicitudes), 61
incidencias en el mes de junio (representando el 51% de las solicitudes) y 69
incidencias en el mes de julio (representando el 63% de las solicitudes); esto
demuestra una tendencia de crecimiento de las incidencias y que es necesario su

gestion para poder resolver cada uno de los caso en un tiempo determinado.

Seguidamente, después de la aplicacion del modelo de ITSM de ITIL en el &rea de

servicio Tl de la empresa TECSERVI, se aplicé la posprueba, recabando la

30



frecuencias de solicitudes e incidencias registradas entre los meses de agosto

hasta mediado de octubre, los datos se muestran en la figura 3.
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Figura 3. Solicitudes e incidencias antes de la aplicaciéon del modelo de ITSM de
ITIL

Como se puede apreciar, con la aplicacion del modelo ITSM ITIL se registraron 284
solicitudes de servicio al area de servicio Tl entre los meses sefialados, de los
cuales 89 fueron incidencias (representando el 31%), las cuales se distribuyen de
la siguiente manera: 32 incidencias en el mes de agosto (representando el 33% de
las solicitudes), 30 incidencias en el mes de septiembre (representando el 28% de
las solicitudes) y 23 incidencias en el mes de octubre (representando el 35% de las
solicitudes); se puede evidenciar una reduccion del registro de incidencias en 99
caso (47%), ya que se tiene una certeza de cada uno de los eventos reportado y

estos son registrados en el instante que se realiza la solicitud.

(2) Determinar de qué manera el modelo de ITSMITIL mejora la categorizacién
de las incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI
A continuacion, en la tabla 4 y figura 4 se presentan las frecuencias absolutas y

relativas de las incidencias reportadas por servicios prestados antes y después de
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la aplicacion del modelo de ITSM de ITIL en el area de servicio Tl de la empresa
TECSERVI.
Tabla 4. Categorizacion de las incidencias reportadas por tipo de servicios

(preprueba y posprueba)

Servicios Antes | Antes (%) | Después [Después (%)
Serwc!os SOC (centr_o de 37 20 18 20
operaciones de seguridad)
NOC (centro de operaciones 36 19 23 26
de redes)
So (sistema operativo) 47 25 16 18
Hardware 40 21 23 26
Comunicacion y redes 17 9 5 6
Servidores 11 6 4 4
Total 188 100 89 100
30%
26% 26%

25%
25%
21%

20%

20%  19%

20% 18%

15%
10%
5%
0%

B Servicios SOC (centro de operaciones de seguridad) ® NOC (centro de operaciones de redes),

9%

I6%

Antes Después

6%

4%

B Comunicacién y redes M Servidores

So (sistema operativo), Hardware

Figura 4. Comportamiento de la categorizacion de las incidencias reportadas por

tipo de servicios (preprueba y posprueba)

Como se puede apreciar en la tabla 2, antes del modelo ITSM ITIL se registraron
188 incidencias, los cuales se distribuyen de la siguiente manera: 47 incidencias de
So (sistema operativo), 40 incidencias de Hardware, 37 incidencias de Servicios
SOC (centro de operaciones de seguridad), 36 incidencias de NOC (centro de

operaciones de redes), 17 incidencias de Comunicacion y redes y 11 incidencias
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de servidores; Después de la aplicacion del modelo ITSM ITIL los servicios con

mayor incidencias fueron Hardware y NOC (centro de operaciones de redes) con

23, mientras el servicio que tuvo menor incidencias fue servidores con 4.

También, se efectud la categorizacion en funcién al medio que usan los cliente para

reportar los incidentes, estas mediciones se efectuaron precedente y posterior a la

ejecucion del modelo de ITSM de ITIL en el area de servicio de la empresa

TECSERVI, los valores encontrados se presentan de manera absoluta y relativa y

en latabla 5y figura 5.

Tabla 5.Tipos de medio donde se reciben las incidencias (preprueba y posprueba)

Antes del modelo ITSM de |Después del modelo ITSM de
Tipo de ITIL ITIL
reporte Frecuencias | Proporcion (%) | Frecuencias | Proporcién (%)
Presencial 63 34 32 36
Telefénica 119 63 49 56
Correo
electronico 6 3 7 8
Total 188 100 88 100
70% 63%
60% 56%
50%
40% 34% 36%

30%

20%

10%

0%

3%

Antes

M Presencial M Telefdnica

8%

Después

Correo electrénico

Figura 5. Comportamiento Tipos de medio de reporte de las incidencias (preprueba

y posprueba)
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(3) Determinar de qué manera un modelo de ITSM ITIL mejora la priorizacién

de las incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI

Seguidamente, en la tabla 6 y figura 6 se presentan los hallazgos encontrados de
las incidencias reportadas por servicios prestados precedentes y posterior a la
ejecucion del modelo de ITSM de ITIL en el &rea de servicio Tl de la empresa
TECSERVI.

Tabla 6. Priorizacion de las incidencias reportadas (preprueba y posprueba)
Antes del modelo ITSM de ITIL | Después del modelo ITSM de ITIL

Prioridad | Frecuencias | Proporcion (%) | Frecuencias | Proporcion (%)
Bajo 21 11 22 25
Medio 58 31 27 30
Alto 109 58 40 45
Total 188 100 89 100

70%

58%

60%

50%

45%

40%

31%

30%

30%

25%

20%
11%

- .
0%

Antes Después

B Bajo M Medio MAlto

Figura 6. Comportamiento de la Priorizacion de las incidencias reportadas

(preprueba y posprueba)

Como se evidencia en la figura 6, precedente al modelo de ITSM de ITIL de las 188
incidencias registras, el 58% (109 incidencias) son de prioridad alta, la cuales tienen
un plazo de 2 horas para ser resueltas, el 31% (58 incidencias) son de prioridad
media, las cuales tienen un plazo entre 3 y 5 horas para ser solucionadas y el 11%
(21 incidencias) son de prioridad baja y tienen un plazo para resolucion entre 6 y
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10 horas; mientras que después de las aplicacién del modelo de las 89 incidencias
registradas, el 45% (40 incidencias) son de prioridad alta, el 30% (27 incidencias)
son de prioridad media y el 25% (22 incidencias) son de prioridad baja, lo que
demuestra que le modelo permite sincerar la priorizacion de los incidentes y asi

tener un equilibro adecuado para la resolucion de las mismas.

(4) Determinar de qué manera un modelo de ITSM ITIL mejora laresolucién de

incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI

Para este objetivo, en la tabla 7 se presentan los tiempos de respuesta de las
incidencias informadas entre los meses de mayo a julio precedente a la ejecucion

del modelo de ITSM de ITIL en el area de servicio Tl de la empresa TECSERVI.

Tabla 7. Tiempo de respuesta de incidencias (preprueba)

Tiempo de Tiempo de Tiempo de

respuesta de respuestade | respuestade

Meses incidencias incidencias incidencias

Frecuencias total (min) total (h) promedio (h)
Mayo 58 10,804 180.07 3.10
Junio 61 11,997 199.95 3.28
Julio 69 12,340 205.67 2.98
Total 188 35,141 585.68 3.12

Como se puede apreciar en la tabla 5, precedente al modelo de ITSM de ITIL para
las 188 incidencias registras, se necesitaron 585.68 horas para dar respuestas y en
promedio cada incidente se resolvié en 3.12 horas, lo cual es perjudicial para la
gestion de incidentes considerando que 109 de los incidentes registrados
presentaron alta prioridad, con un tiempo maximo de resolucién de 2 horas; el
tiempo total se distribuyé de la siguiente manera: en el mes de mayo las 58
incidencias se resolvieron en un tiempo total de 180.07 horas, con un promedio por
incidencia de 3.10 horas, en el mes de junio las 61 incidencias se resolvieron en un
tiempo total de 199.95 horas, con un promedio por incidencia de 3.28 horas y en el
mes de julio las 69 incidencias se resolvieron en un tiempo total de 205.67 horas,

con un promedio por incidencia de 2.98 horas.
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Seguidamente, en la tabla 8 se presentas los tiempos de respuesta de las
incidencias informadas entre los meses de agosto a octubre posterior a la ejecucion
del modelo de ITSM de ITIL en el area de servicio Tl de la empresa TECSERVI.

Tabla 8. Tiempo de respuesta de incidencias (posprueba)

Tiempo de Tiempo de Tiempo de
respuesta de respuesta de respuesta de
incidentes total | incidentes total incidentes
Meses | Frecuencias (min) (h) promedio (h)
Ago. 36 9,020 150.33 4.18
Sep. 30 6,966 116.10 3.87
Oct. 23 7,018 116.97 5.09
Total 89 23,004 383.4 4.38

En la tabla 6 se evidencia que, posterior al modelo de ITSM de ITIL para las 89
incidencias registras, se necesitaron 383.4 horas para dar respuestas y en
promedio cada incidente se resolvid en 4.38 horas, sin embargo, del total de
incidencias registradas 25% son de prioridad baja (tiempo de resolucién entre 6 y
10 horas) lo cual incrementa el tiempo promedio de resolucion de incidencias,
destacando que se observo una reduccion de las horas totales empleadas para la
resolucién de las incidencias. Ahora bien, el tiempo total se distribuyé de la
siguiente manera: en el mes de agosto las 36 incidencias se resolvieron en un
tiempo total de 150.33 horas, con un promedio por incidencia de 4.18 horas, en el
mes de septiembre las 30 incidencias se resolvieron en un tiempo total de 116.10
horas, con un promedio por incidencia de 3.87 horas y en el mes de octubre las 23
incidencias se resolvieron en un tiempo total de 116.97 horas, con un promedio por

incidencia de 5.09 horas.

Consecutivamente, se determind el nimero de incidencias que cumplen la prioridad
establecida para cada una de estas, los resultados se muestran la tabla 9,

precedente y posterior a la ejecucion del modelo de ITSM de ITIL.
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Tabla 9. Cumplimiento de los tiempos de priorizacion de las incidencias reportadas

(preprueba y posprueba)

Antes del modelo ITSM de ITIL | Después del modelo ITSM de ITIL
Prioridad |cumplen [ No cumplen | Totales| cumplen No cumplen | total
Bajo 15 6 21 30 10 40
Medio 54 4 58 26 1 27
Alto 60 49 109 16 6 22
Total 129 59 188 72 17 89
120%
100% 93% 96%

75%

80% 71%

55%

60%

45%
40%
25% 27%

73%
29%
0,

cumplen (%) No cumplen (%) cumplen (%) No cumplen (%)

20%

0%

Antes del modelo ITSM de ITIL Después del modelo ITSM de ITIL

M Bajo W Medio MAlto

Figura 7. Comportamiento del cumplimento del tiempo de Priorizacion de las

incidencias reportadas (preprueba y posprueba)

En la figura 7 se evidencia que, precedente al modelo de ITSM de ITIL solo el 55%
de la incidencias con prioridad alta se resolvian en el tiempo establecido para este
criterio, mientras que 93% de las incidencias con prioridad media se solucionaron
en el lapso establecido y el 71% de las incidencias de baja prioridad se solucionaron
en el tiempo establecido. Posterior al modelo aplicado, se mostré6 un cambio
importante para las incidencias de alta prioridad, ya que el 73% cumplié con el

tiempo establecido para su solucion, mientras 96% de las incidencias de media
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prioridad se resolvieron en su tiempo indicado, también se evidencié un incremento

de cumplimiento de las incidencias de baja prioridad ubicandose en un 75%.

(5) Determinar de qué manera un modelo de ITSM ITIL mejora el cierre de las

incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI.

Para continuar con los hallazgos, en la tabla 10 se presentan las frecuencias de
cierre de las incidencias informadas entre los meses de mayo a julio precedentes a
la aplicacion del modelo de ITSM de ITIL en el area de servicio Tl de la empresa
TECSERVI.

Tabla 10. Cierre de incidencias reportas (preprueba)

Proporciéon Proporcién
Meses Incidencias | Cierre | sin cierre | de cierre (%) | sin cierre (%)
Mayo 58 40 18 69 31
Junio 61 42 19 69 31
Julio 69 47 22 68 32
Total 188 129 59 69 31

En la tabla 11 se muestran que, la proporcion de incidencia cerrada promedio
precedente fue de 69% (representando 129 incidencias cerradas), mientras que las
incidencias sin cerrar alcanzaron un promedio de 31% (59 incidencias sin cerrar).
Las incidencias cerradas se distribuyeron de la siguiente manera: en el mes de
mayo se alcanzo el 69% de incidencias cerradas (40 en total), en el mes de junio
se alcanzé el 69% de incidencias cerradas (42 en total) y en el mes de julio se

alcanzé el 68% de incidencias cerradas (47 en total).

Tabla 11. Cierre de incidencias reportas (posprueba)

Proporcién de | Proporcion sin
Meses | Incidencias | Cierre | sin cierre cierre (%) cierre (%)
Ago. 36 30 6 83 17
Sep. 30 23 7 77 23
Oct. 23 17 6 74 26
Total 89 70 19 79 21
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En latabla 9 se observa que, la proporcion de incidencia cerrada promedio posterior
se incremento, alcanzado el 79% de incidencias (representando 70 incidencias
cerradas), mientras que las incidencias sin cerrar sufrieron una reduccion,
alcanzando un promedio de 21% (19 incidencias sin cerrar). Las incidencias
cerradas se distribuyeron de la siguiente manera: en el mes de agosto se alcanzé
el 83% de incidencias cerradas (30 en total), en el mes de septiembre se consiguié
un 77% de incidencias cerradas (23 en total) y en el mes de octubre se alcanzo el
74% de incidencias cerradas (17 en total).

Contrastacion de hipoétesis

Para determinar en qué medida el modelo ITSM-ITIL mejora la GI en TECSERVI,
se ha realizado en primer lugar un test de normalidad de los datos recogidos para
comprobar si se ajustan a una distribucion normal y, en consecuencia, decidir si se
debe realizar un test de analisis paramétrico o no paramétrico para determinar la

mejora del modelo y contrastar las hipotesis planteadas.

Prueba de normalidad

A continuacion, se aplicé la prueba de Kolmogorov-Smirnov para determinar si los
datos recogidos tenian una distribucion normal segun la definicibn de Romero-
Saldafa (2016), ya que esta prueba es adecuada cuando el tamafio de la muestra

supera los 50 casos, como es el caso de este estudio (62 casos).

Para su razonamiento se plantea las hipétesis correspondientes para evaluar la

mencionada distribucion.
HO: los datos de la muestra se ajustan a la distribucion normal.

H1: los datos de la muestra no se ajustan a la distribucion normal.
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Siendo el criterio de rechazo de la hipétesis, el descrito por Biblioteca de ingenieria

(2012), “se rechazara la hipoétesis nula en favor de la alternativa cuando el p-valor

asociado al valor que tome DN sea inferior a 0.050” (p. 178).

En las tablas 12 y 13, se observan los valores alcanzados de las pruebas aplicadas

para el registro de incidencias precedente y posterior a la ejecucion del modelo

ITSM ITIL.

Tabla 12. Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov para la preprueba

Tiempo de
respuesta
Tipo de

de incidentes
Incidencias | Servicio | reporte | Priorizacion antes Cierre
antes antes | antes antes (min) antes
N 62 62 62 62 62 62
Parametros | Media 3,03 2,52 2,02 2,60 568,73| 2,08
normales®® | Desv. 1,342 ,936 424 /97| 404,652| ,922

Desviacion

Maximas Absoluto ,155 ,262 418 ,353 ,129| ,166
diferencias | Positivo ,155 222 418 217 ,129| ,166
extremas Negativo -,136 -,262| -,404 -,353 -,088| -,125
Estadistico de prueba ,155 ,262 418 ,353 ,129| ,166
Sig. asintética(bilateral) ,001¢ ,000¢| ,000¢ ,000¢ ,012¢| ,000¢

a. La distribucién de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccién de significacién de Lilliefors.

En la tabla 10, se muestra que el valor obtenido para la significancia en todos los

caso fue menor a 0.05, se decide rechazar la hipotesis nula, porque no se puede

afirmar que los datos tengan una distribuciéon normal.
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Tabla 13. Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov para la posprueba

Tiempo
de
respuesta
de
incidentes
Incidencias Servicio | Reporte | Priorizacion| después | Cierre
después después | después| después (min) | después
N 62 62 62 62 62 62
Parametros | Media 1,44 1,35 1,44 1,34 371,03 1,14
normales®® | Desv. ,861 770 ,366 ,700| 321,232 ,683
Desviacion
Maximas | Absoluto ,435 ,468 426 476 ,222 ,403
diferencias | Positivo ,435 ,468 ,426 476 ,222 ,403
extremas | Negativo -,307 -,323 -,316 -,314 -,157 -,307
Estadistico de prueba ,435 ,468 ,426 476 ,222 ,403
Sig. asintotica(bilateral) ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000° ,000°¢

a. La distribucion de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

En la tabla 13, se muestra que el valor obtenido para la significancia en todos los
casos fue menor a 0.05, se decir rechazar la hipotesis nula, porque no se puede
afirmar que el dato tenga una distribucion normal.

De acuerdo a lo anterior, para la comprobacion de las hipétesis se aplico el test no
paramétrico de Wilcoxon.

Como se ha mencionado anteriormente, el criterio de rechazo de la hipotesis nula
es: si el valor de significancia calculado es menor a 0.05 (<0.05), se rechaza Ho.

Pero, si el valor p calculado= 0.05, se acepta Ho (Levin y Rubin, 2004).

Hipotesis especifica 1.

En este contexto, se evalud la primera hipétesis especifica y los resultados
obtenidos se muestran en las tabla 14 y tabla 15.

Ho: el modelo de ITSM ITIL no mejora significativamente el registro de las

incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI.
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H1: el modelo de ITSM ITIL mejora significativamente el registro de las incidencias

de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI.

Tabla 14. Prueba de rango con signo de Wilcoxon para el registro de incidencias

Rango Suma de
N promedio rangos

Incidencias después - |Rangos 442 25,51 1122,50
Incidencias antes negativos

Rangos 4b 13,38 53,50

positivos

Empates 14¢

Total 62

a. Incidencias después < incidencias antes
b. Incidencias después > incidencias antes
c. Incidencias después = incidencias antes

Tabla 15. Estadistico de Prueba de rango con signo de Wilcoxon para el registro

de incidencias

Incidencias
después -
Incidencias antes
Z -5,546°
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

Al observar el valor obtenido de significancia, igual a 0.000, este valor es menor
0.050, por lo que se rechaza la hipétesis nula. Lo que sugiere que el modelo de
ITSM de ITIL mejora significativamente el registro de las incidencias de los servicios
de TI.

Hipotesis especifica 2.
Seguidamente, para determinar de qué manera el modelo de ITSM ITIL mejora la
categorizacion de las incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI,

se aplico la prueba no paramétrica Wilcoxon.
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En este contexto, se evalud la segunda hipotesis especifica y los resultados

obtenidos se muestran en las tabla 16 y tabla 17.

Ho: el modelo de ITSM ITIL no mejora significativamente la categorizacion de las

incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI,

H1: el modelo de ITSM ITIL mejora significativamente la categorizacion de las

incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI,

Tabla 16. Prueba de rango con signo de Wilcoxon para la categorizacion de

incidencias
Rango Suma de
N promedio rangos

Servicio después - Rangos 438 26,70 1148,00
Servicio antes negativos

Rangos 6° 12,83 77,00

positivos

Empates 13°¢

Total 62
Tipo de reporte Rangos 53d 31,95 1693,50
después - Tipo de negativos
reporte antes Rangos 6° 12,75 76,50

positivos

Empates 3f

Total 62

a. Servicio después < Servicio antes
b. Servicio después > Servicio antes
c. Servicio después = Servicio antes
d. Reporte después < Tipo de reporte antes
e. Reporte después > Tipo de reporte antes
f. Reporte después = Tipo de reporte antes

Tabla 17. Estadistico de Prueba de rango con signo de Wilcoxon para la

categorizacion de incidencias

Servicio antes

Servicio después - | Tipo de reporte después
- Tipo de reporte antes

Z

-5,495°

-6,370°

Sig. asintotica(bilateral)

,000

,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.
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Al observar los resultados obtenidos de significancias, iguales a 0.000, estos
valores son menores a 0.050, por lo que se rechaza la hipotesis nula. Lo que
sugiere que el modelo de ITSM de ITIL mejora significativamente la categorizacion
de las incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI.

Hipotesis especifica 3.

Consecutivamente, para determinar de qué manera el modelo de ITSM ITIL mejora
significativamente la priorizacion de las incidencias de los servicios de Tl de la
empresa TECSERVI, se aplico la prueba no paramétrica Wilcoxon para el contraste
de la hipétesis.

En este contexto, se evalud la tercera hipotesis especifica y los resultados
obtenidos se muestran en las tabla 18 y tabla 19.

Ho: el modelo de ITSM de ITIL no mejora significativamente la priorizacion de las
incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI.

H1: el modelo de ITSM de ITIL mejora significativamente la priorizacion de las

incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI.

Tabla 18. Prueba de rango con signo de Wilcoxon para la priorizacion de

incidencias
Rango Sumade
N promedio rangos

Priorizacién después - | Rangos 452 25,84 1163,00
Priorizacién antes negativos

Rangos 3b 4,33 13,00

positivos

Empates 14¢

Total 62

a. Priorizacion después < Priorizacion antes
b. Priorizacion después > Priorizacion antes
c. Priorizacién después = Priorizacion antes
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Tabla 19. Estadistico de Prueba de rango con signo de Wilcoxon para la

priorizacion de incidencias

Priorizacion
después -
Priorizacion antes
Z -5,939°
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

Al observar el valor obtenido de significancia, es igual a 0.000, este valor es menor
a 0.050, por lo que se rechaza la hipétesis nula. Lo que sugiere que el modelo de
ITSM de ITIL mejora significativamente la priorizacion de las incidencias de los
servicios de Tl de la empresa TECSERVI.

Hipotesis especifica 4.

Siguiendo con el andlisis, para determinar de qué manera el modelo de ITSM ITIL
mejora la resolucion de incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI,
se aplico la prueba no paramétrica Wilcoxon para el contraste de la hipotesis.

En este contexto, se evalud la cuarta hipotesis especifica y los resultados obtenidos
se muestran en las tabla 20 y tabla 21.

Ho: el modelo de ITSM de ITIL no mejora significativamente la resolucion de
incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI.

Ho: el modelo de ITSM de ITIL mejora significativamente la resolucion de
incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI.

Tabla 20. Prueba de rango con signo de Wilcoxon para la resolucion de incidencias

Rango Suma de
N promedio rangos

Tiempo de respuesta | Rangos 408 37,75 1510,00
de incidentes negativos

después (min) - Rangos 22P 20,14 443,00
Tiempo de respuesta | positivos

de incidentes antes | Empates 0°

(min) Total 62

a. Tiempo de respuesta de incidentes después (min) < Tiempo de respuesta
de incidentes antes (min)
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b. Tiempo de respuesta de incidentes después (min) > Tiempo de respuesta
de incidentes antes (min)
c. Tiempo de respuesta de incidentes después (min) = Tiempo de respuesta
de incidentes antes (min)

Tabla 21. Estadistico de Prueba de rango con signo de Wilcoxon para la resolucién

de incidencias

Tiempo de respuesta de
incidentes después (min) -
Tiempo de respuesta de
incidentes antes (min)
Z -3,740P
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Al observar el valor obtenido significancia, igual a 0.000, este valor es menor a
0.050, por lo que se rechaza la hipétesis nula. Lo que sugiere que el modelo de
ITSM de ITIL mejora significativamente la resolucidon de incidencias de los servicios
de Tl de la empresa TECSERVI.

Hipotesis especifica 5.

Finalmente, para determinar de qué manera el modelo de ITSM de ITIL mejora el
cierre de las incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI, se aplic
la prueba no paramétrica Wilcoxon para el contraste de la hipotesis.

En este contexto, se evalud la quinta hipotesis especifica y los resultados obtenidos
se muestran en las tabla 22 y tabla 23.

Ho: el modelo de ITSM de ITIL no mejora significativamente el cierre de las
incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI.

Ho: el modelo de ITSM de ITIL mejora significativamente el cierre de las incidencias

de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI.
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Tabla 22. Prueba de rango con signo de Wilcoxon para el cierre de incidencias

Rango Sumade
N promedio rangos

Cierre después - Rangos 472 36,81 1730,00
Cierre antes negativos

Rangos 15 14,87 223,00

positivos

Empates 0°

Total 62

a. Cierre después < Cierre antes
b. Cierre después > Cierre antes
c. Cierre después = Cierre antes

Tabla 23. Estadistico de Prueba de rango con signo de Wilcoxon para el cierre de

incidencias
Cierre después -
Cierre antes
Z -5,297°
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Al observar el resultado obtenido de significancia, igual a 0.000, este valor es menor

a 0.050, por lo que se rechaza la

de ITSM de ITIL mejora signific

hipotesis nula. Lo que demuestra que el modelo

ativamente el cierre de las incidencias de los

servicios de Tl de la empresa TECSERVI.
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V.  DISCUSION

Comparando los hallazgos del Objetivo 1, cémo el modelo ITIL ITSM mejora
el registro de incidencias en los servicios de Tl de la empresa TECSERVI, se
observa que precedente a la ejecucion se registraron un total de 188 incidencias de
mayo a julio y posterior sélo se registraron 89 incidencias. Al comparar la
diferencias de ambas mediciones, se comprobé que esta es significativa (0,000), lo
gue sugiere que el modelo ITIL ISTM mejora el registro de incidencias. Al comprar
estos valores con diferentes autores como Leyva (2021) quien en su tesis logro
reducir las reincidencias en un 36%, Yurivilca (2019) en su tesis cuantific6 184
incidencias antes de la mejora y 151 incidencias después, logrando una reduccion
de 33 casos, también Zambrano y Paliz (2020) en su articulo cientifico reportaron
163 incidencias antes y 99 incidencias después del modelo aplicado, logrando una
reduccion de 64 casos, es evidente que se logro resultados similares en la
reduccion de casos de incidencias con la implementacion del modelo ISTM de ITIL
propuesto.

Siguiendo con el mismo objetivo se evidencia que posterior a la ejecucion
del modelo ISTM de ITIL propuesto se registraron 284 solicitudes de servicio al area
de servicio Tl entre los meses de agosto a octubre de los cuales 89 fueron
incidencias, al comparar este resultados con lo reportado por Salah et al. (2018)
gue en su articulo publico que el registro de solicitudes permite de 1,391 alertas
194 son clasificadas como incidencias, se demuestra que tener un modelo ISTM de
ITIL mejora la gestion de la identificacion de incidencias reales.

En relacion al objetivo 2, determinar de qué manera el modelo de ISTM ITIL
mejora la categorizacion de las incidencias, se obtuvo que las incidencias de
sistemas operativo fueron de 25% (47) antes y 18% (16) después, las de Hardware
fueron 20% (40) antes 'y 26% (23) después, para el Servicios SOC fueron 20% (37)
antes 'y 20% (18) después, para el NOC fueron 19% (36) antes y 26% (23) después,
para comunicacion y redes fueron 9% (17) antes y 5% (6) después, y para
servidores 6% (1) antes y 4% (4) después siendo todas diferencias significativas
(0,000). Al comparar estos resultados con lo reportado en investigaciones como la
de Yurivilca (2019) quien agrupo la incidencias en areas componente de montaje
(19 antes y 14 después), hardware de control (151 antes y 126 después), redes y

comunicaciones (3 antes y 3 después) y software (11 antes y 8 después); la de
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Tapia y Campoverde (2019) quienes obtuvieron que las incidencias varias fueron
las de mayor proporcién para los afios 2018 y 2019 (53.22% y 48.99%), mientras
qgue Gaol et al. (2019) report6 que 93 incidentes fueron de software, 24 de hardware,
16 de network y 4 de otros, finalmente Tae y Hung (2020) reporté que 28 incidentes
de software y 7 incidentes hardware; se puede evidenciar las incidencias de
Hardware, software o sistema operativo y comunicacion y redes son coincidentes
en todas las investigaciones.

Para el objetivo 3 determinar de qué manera un modelo de ITSM ITIL mejora
la priorizacion de las incidencias se obtuvo que la incidencias de prioridad alta
fueron de 58% (109) antes y 45% (40) después, de prioridad media fueron 31% (58)
antes y 30% (27) después y la de prioridad baja fueron 11% (21) antes y 25% (22)
después, observandose una reduccion de las incidencias de alta prioridad y un
aumento de la baja prioridad, esto se debe a que se hace una mejor evaluacion de
las incidencias registradas y casos que eran considerados de prioridad alta
realmente no lo eran; todas las diferencias obtenidas fueron significativas (0.000).
A pesar que los estudios de Gaol et al. (2019) y Tae y Hung (2020) consideraron
las priorizacion en sus modelos, no reportaron el namero de priorizacion de
incidencias obtenidas.

En relacién con el objetivo 4, cdmo un modelo ITSM-ITIL mejora la resoluciéon
de incidentes, se identifico un tiempo medio de respuesta de 3,12 horas
precedentes y 4,38 horas posterior de aplicar el modelo, 109 incidentes fueron
clasificados como de alta prioridad precedente a aplicar el modelo, con un tiempo
maximo de resolucion de 2 horas, lo que significa que la mayoria de los incidentes
se resuelven en un tiempo mayor que el determinado por su prioridad. El aumento
del tiempo de resolucidn tras la mejora se debe a que la mayoria de los incidentes
son de prioridad media y baja, que tienen un tiempo de resolucion de 3 horas o
mas. Por ello, el valor obtenido tras la aplicacion del modelo se considera aceptable.
Esto también se refleja en el cumplimiento del tiempo de priorizaciéon, ya que el
namero de incidentes de alta prioridad ha pasado del 55% antes de aplicar el
modelo al 73% después de aplicarlo, lo que supone una mejora mucho mayor en
estos incidentes. Al comparar estos resultados con lo observado por Damian (2020)
guien reportd una atencion de incidencias de 38 h antes y 19 h después y un tiempo

de respuesta promedio de 56 min antes y 55 min después, también con lo obtenido
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por Kawazo y Samanamud (2020) quienes reportaron un tiempo de respuesta de
30 min antes y 15 min después para impactos criticos y lo observado por Gaol et
al. (2019) quienes reportaron rangos de tiempo de respuesta minimo de 20 min y
maximo de 2 dias para las distintas categorias. Esto demuestra que la aplicacion
de un modelo de ISTM ITIL mejora significativamente los tiempos de respuestas de
las incidencias.

Con respecto al objetivo 5 determinar de qué manera un modelo de ITSM
ITIL mejora el cierre de las incidencias, se obtuvo que antes de la aplicacién del
modelo el 69% (129) de las incidencias estaban cerradas y después de la aplicacion
se obtuvo que el 79% (70) de las incidencias estaban cerradas, evidenciandose
una mejora de 10% siendo significativa (0.000). Al comparar este resultado con lo
reportado por Gaol et al. (2019) quienes indicaron que la aplicaciéon de su modelo
de servicio de TI logré cerrar el 100% (197) de las incidencias registradas; esto
demuestra que aplicar un modelo de ISTM ITIL mejora la gestion de incidencias en
los cierre de las mismas.

Los resultados obtenido demostraron que el modelo de ITSM ITIL mejora
significativamente la gestion de incidencias de la empresa TECSERVI en cada uno
de sus componente, registro, categorizacion, priorizacion, tiempo de respuesta y

cierre de incidencias.

50



VI.

CONCLUSIONES

. En el registro de incidencias se obtuvo un registro de 188 antes y 89 después

de la aplicacion del modelo de ITSM ITIL, esta diferencia fue significativa
(0.000), por lo tanto el registro de incidencias mejoré significativamente en la
gestion de incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI.

. En la categorizacion de incidencias se obtuvo el So represent6 el 25% antes y

18% después, el Hardware represento el 21% antes 'y 26% después; en el casos
del tipo reporte, el telefonico fue de 63% antes y 56% después, el presencial fue
de 34% antes y 36% después, y el correo electronico fue de 3% antes y 8%
después de la aplicacion del modelo de ITSM ITIL, estas diferencias fueron
significativa (0.000), por lo tanto la categorizacion de incidencias mejoré
significativamente en la gestion de incidencias de los servicios de Tl de la
empresa TECSERVI.

En la priorizacion de incidencias, las de alta prioridad fue 58% antes y 45%
después, las de prioridad media fue 31% antes y 30% después, y las de
prioridad baja fue 11% antes y 25% después de la aplicacion del modelo de
ITSM ITIL, estas diferencias fueron significativas (0.000), por lo tanto la
priorizacion de incidencias mejoré significativamente en la gestion de
incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI.

En la resolucion de incidencias se obtuvo un tiempo promedio de 3.12 h antes
y 4.38 h después; también las incidencias de prioridad alta que cumple el tiempo
de respuesta fue de 55% antes y 73% después, la prioridad media fue 93%
antes y 96% después, y la prioridad baja fue 71% antes y 75% después de la
aplicacion del modelo de ITSM ITIL, estas diferencias fueron significativas
(0.000), por lo tanto la resolucién de incidencias mejoroé significativamente en la
gestion de incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI.

En el cierre de incidencias, se logré el cierre de 69% antes y 79% después de
la aplicacion del modelo de ITSM ITIL, esta diferencia fue significativa (0.000),
por lo tanto el cierre de incidencias mejor6 significativamente en la gestion de
incidencias de los servicios de Tl de la empresa TECSERVI.

En funcién de los resultados obtenido el modelo de ITSM ITIL mejora

significativamente la gestion de incidencias de la empresa TECSERVI.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda llevar un control diario del registro de incidencias, para evitar
gue se pueda omitir incidencias reportadas y esto influya en la priorizacion y
tiempo de resolucién de la misma.

Se recomienda realizar sub categorias de las incidencias registradas, para
conocer con mayor precision cuales son los componente de los servicios
prestados que sufren fallas y tomar las medidas correctivas pertinentes.

Se recomienda realizar seguimiento a las priorizaciones de las incidencias y de
ser necesario realizar ajuste de los tiempo de cumplimento de las misma para
garantizar que se cumpla su respectiva condicion.

Se recomienda tomar un numero de incidencias para conocer con mayor
precision el tiempo promedio que se toma para su resolucion de acuerdo a la
prioridad de incidencia, también se recomienda medir el tiempo de resolucion
de la incidencia por ejecutor.

Se recomienda ampliar realizar las mediciones de acuerdo otros estatus de caso
como: borrador, expedido, cancelado, cerrado por estar culminado, cerrado pero
no culminado y pausado.

Se recomienda aplicar el modelo de ITSM ITIL en su cuarta version en otras

organizaciones para mejorar la gestion de incidencias.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Modelo de ITSM de ITIL para mejorar la gestién de incidencias de la empresa TECSERVI Piura - 2021

Autor(es): Timanad Machado Fernando — Aniceto Febre Haydeleyra Yannelita

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Problema general

Objetivo general

Hipétesis general

Variable

Independiente

Dimensiones

Metodologia

¢cDe  qué manera la
implementacion del modelo
ITSMITIL mejorala calidad de
servicios de Tl de la empresa
TECSERVI?

Determinar de qué manera
el modelo ITSM ITIL mejora
la calidad de servicios de TI
de la empresa TECSERVI

El modelo de ITSM ITIL mejora
significativamente la calidad de
los servicios de TI de la
empresa TECSERVI

Modelo de ITSM

ITIL

Pre experimental y transversal.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

Variable

Dependiente

Dimensiones

P1: ¢(De qué manera la
implementacion de un modelo
de ITSM ITIL mejora el
registro de las incidencias de
los servicios de Tl de la
empresa TECSERVI?

P2: ¢De qué manera la
Implementacién de un modelo
de ITSM ITIL mejora la
categorizacion de las
incidencias de los servicios de
Tl de la empresa TECSERVI?
P3: ¢De qué manera la
Implementacién de un modelo
de ITSM ITIL mejora la
priorizacion de las incidencias
de los servicios de Tl de la
empresa TECSERVI?

P4: ¢De qué manera la
Implementacién de un modelo
de ITSM ITIL mejora la
resolucion de incidencias de

0O1: Determinar de qué
manera el modelo de ITSM
ITIL mejora el registro de las
incidencias de los servicios
de TI de la empresa
TECSERVI

02: Determinar de qué
manera el modelo de ITSM
ITIL mejora la
categorizacion de las
incidencias de los servicios
de Tl de la empresa
TECSERVI

03: Determinar de qué
manera un modelo de ITSM
ITIL mejora la priorizaciéon
de las incidencias de los
servicios de Tl de la
empresa TECSERVI

O4: Determinar de qué
manera un modelo de ITSM
ITIL mejora la resolucion de

H1: el modelo de ITSM ITIL
mejora  significativamente el
registro de las incidencias de
los servicios de Tl de la
empresa TECSERVI

H2: el modelo de ITSM ITIL
mejora significativamente la
categorizacion de las
incidencias de los servicios de
Tl de la empresa TECSERVI
H3: el modelo de ITSM ITIL
mejora significativamente la
priorizacion de las incidencias
de los servicios de Tl de la
empresa TECSERVI

H4: el modelo de ITSM ITIL
mejora significativamente la
resolucidn de incidencias de los
servicios de Tl de la empresa
TECSERVI

H5: el modelo de ITSM ITIL
mejora  significativamente el
cierre de las incidencias de los

Gestion de
incidencias

Registro de
incidencias

Las incidencias ocurridas en los
servicios de Tl ocurridas entre
los meses mayo y octubre

Categorizacion
de incidencias

Priorizacion de
incidencias

Métodos de analisis de datos

Resolucion y
Descubrimiento

Cierre de
incidencias

Disefio de investigacion
Aplicada y cuantitativo
Nivel.

Poblaciéon y muestra

Técnica e instrumento de
recoleccién de datos
Observacion directa.
Ficha de Registro de datos.

Estadistico inferencial.
Prueba de Kolgomorov
Smirnov.

Prueba no paramétrica de
Wilcoxon
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los servicios de Tl de la
empresa TECSERVI?

P5: ¢De qué manera la
Implementacion de un modelo
de ITSM ITIL mejora el cierre
de las incidencias de los
servicios de Tl de la empresa
TECSERVI?

incidencias de los servicios
de TI de la empresa
TECSERVI

0O5: Determinar de qué
manera un modelo de ITSM
ITIL mejora el cierre de las
incidencias de los servicios
de TI de la empresa
TECSERVI

servicios de Tl de la empresa
TECSERVI
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

Instrumento 01

FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR: “INCIDENCIAS OCURRIDOS
POR CATEGORIA”

Ficha de Registro 01

INVESTIGADOR(ES)

Aniceto Febre Haydeleyra
Timan& Machado Fernando

EMPRESA TECSERVI
(PRE — TEST: Sin el Modelo)
Fecha Requerimiento Categoria del Descripcion Cliente
Incidente
08/05/2021 Revision de Hardware Camara IP no Residencial
camara IP muestra Grau
imagen
08/05/2021 Revision PC Hardware PC no enciende | Distribuidores
Demakis
08/05/2021 Revision de Hardware Camara IP no Distribuidores
camara IP muestra Demakis
imagen
09/05/2021 Revision de Hardware Punto de red Eurova
Conexién de red sin conexion
09/05/2021 Revision de Software El Software no Midas
Aplicativo muestra las
CAMARAS camaras
09/05/2021 Clonado de PC Software Cargar pc’s con | Midas
imagen
18/05/2021 Soporte de Software Huellero no Pefia hidalgo
aplicacion registra hora (mancora)
18/05/2021 Revision de Hardware Puntos de red Pefia hidalgo
Conexion de red sin conexién (mancora)
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21/05/2021 Revision de Hardware Camara IP no Distribuidores
camara IP muestra Demakis
imagen
29/05/2021 Revision PC Hardware Imagen de Abarrotes y
computador servicios
des configurado | Chininin
29/05/2021 Revision de Hardware Camara IP no Abarrotes y
camara IP muestra servicios
imagen Chininin
05/06/2021 Revision de Hardware Camara IP no Sodales
camara IP muestra
imagen
05/06/2021 Revision PC Hardware PC no enciende | Mercado Piura
05/06/2021 Revisién PC Hardware PC se cuelga Rosa Lama
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Instrumento 02

FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR: “TIEMPO DE RESPUESTA DE

INCIDENCIAS”

Ficha de Registro 01

INVESTIGADOR(ES)

Aniceto Febre Haydeleyra
Timan& Machado Fernando

EMPRESA TECSERVI
(PRE — TEST: Sin el Modelo)
Fecha Requerimiento Hora Inicial Hora Final Tiempo Total
02/05/2021 Incidencia 10:00 15:00 5:00
03/05/2021 Incidencia 9:00 12:30 3:30
04/05/2021 Incidencia 13:00 15:00 2:00
05/05/2021 Incidencia 14:00 16:30 2:30
06/05/2021 Incidencia 11:00 17:00 6:00
07/05/2021 Incidencia 10:30 17:00 6:30
08/05/2021 Incidencia 9:30 14:00 4:30
09/05/2021 Incidencia 13:00 17:00 4:00
10/05/2021 Incidencia 14:00 15:30 1:30
11/05/2021 Incidencia 10:30 12:30 2:00
12/05/2021 Incidencia 11:30 15:30 4:00
13/05/2021 Incidencia 11:30 17:00 5:30
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Instrumento 03

FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR: “TIEMPO PARA RESOLVER UN

INCIDENCIAS”

Ficha de Registro 01

INVESTIGADOR(ES)

Aniceto Febre Haydeleyra
Timan& Machado Fernando

EMPRESA TECSERVI
(PRE — TEST: Sin el Modelo)
Fecha Requerimiento Hora Inicial Hora Final Tiempo Total
02/05/2021 Incidencia 10:00 14:00 4:00
03/05/2021 Incidencia 9:00 11:30 2:30
04/05/2021 Incidencia 13:00 14:00 1:00
05/05/2021 Incidencia 14:00 15:30 1:30
06/05/2021 Incidencia 11:00 16:00 5:00
07/05/2021 Incidencia 10:30 16:00 5:30
08/05/2021 Incidencia 9:30 13:00 3:30
09/05/2021 Incidencia 13:00 16:00 3:00
10/05/2021 Incidencia 14:00 15:00 1:00
11/05/2021 Incidencia 10:30 11:30 1:00
12/05/2021 Incidencia 11:30 14:30 3:00
13/05/2021 Incidencia 11:30 16:00 4:30
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Anexo 3. Validacién de experto

i Lev

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ....cooevensmsinssnssnisnanns

N* | Dimensiones [ ltems Pertinencia’' | Relevancias Claridad™ Sugerencia
1 Dimension : Calidad de Tl sI NO SI | NO SL NO
Incidentes ocurridos por categoria. X X X

Frecuencia de incidentes repetidos.

Frecuencia de interrupciones.
2 Dimension - CALIDAD OE SERVICIO a7 NO | &8I NO | &8I NO

Tiempo de respuesta a incidentes. X X X
Tiempo para resolver un incidente.

Duracion de interrupciones de
SEenvicio.

Porcentaje de incidentes resueltos.

Safisfaccién del cliente.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de comregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ...Dra Yesenia Vasquez Valencia.
{1 THE ¥ & 2 1

Pertinencia-El ftem comesparde al comoapto tedrico fomulade.
*Relevancia: E ilem es spropiaca pars representar al companentz o
dimensiin espacifica del construcha

*Claridad: Se erfiende sin dificultad alguna 2l enunciado ded fem, e
conciso, sxach v direch

Nata: Suficiencia, se dio suficiencia cuardo los ftems piantesdos R L Firma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dmension s




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS DIMENSIONES

N® | Dimengiones / ltems Pertinencia’ | Relevancias? Claridad? Sugerencia
1 Dimensidn : Calidad de TI SI NO S1 NO SI NO
Incidentes ocurmridos por categoria. X X X

Frecuencia de incidentes repetidos.

Frecuencia de interrupciones.

2 Dimensidn : CALIDAD DE SERVICIO s1 NO |81 NO | S] NO

Tiempo de respuesta a incidentes. X 4 X
Tiempo para resolver un incidente.

Duracion de interrupciones de
SEnvicio.

Porcentaje de incidentes resueltos.

Satisfaccion del cliente.

Observaciones (preci sl hay suficiencia): Si hay suficlencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg:

....Perez Rojas Even Deyser.
DNL:...... A3TTEBAY o

"Pertinencia:El fam corrasponds al concepio tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar &l componente o

dimensidn aspecifica del consiucto

Claridad: Se enfiende sin dificuliad alguna &l enunciado del fem, es

concisa, axacto y directo [
Mota: Suficiendia, se dice suficiencia cuando los ibems planteados Firma del Experto Informante.
son suficientas para medir [a dimersion
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Instrumento 01
FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR: “INCIDENTES OCURRIDOS POR

CATEGORIA"
Ficha de Registro 01
INVESTIGADOR(ES) Aniceto Febre Haydeleyra
Timana Machado Fernando
EMPRESA TECSERVI

(FRE - TEST: Sin el Modelo)

Fecha Requernimiento Categoria del Observacidn

Incidente

Elaborado por Aubor (Anicets Febre y Timana Machado). IE.“;_TE



Instrumento 02

FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR: "TIEMPO DE RESPUESTA DE

INCIDENTES"

Ficha de Reqistro 01

INVESTIGADOR(ES) Aniceto Febre Haydeleyra
Timana Machado Fernando
EMPRESA TECSERVI
{FRE —= TEST: Sin el Modelo)
Fecha Requerimiento Hora Inicial Hora Final Tiempo Total

Elaborado por Autor (Aniceto Febre y Timana Machado).
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Instrumenta 04

CUESTIONARIO DE APLICACION A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA TECSERVI
PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Cuestionario 01

Instrucclones generales: A continuacidn, encontrard un kstado de preguntas. Las respuestas de cada pregunta
marcar (%) ka alternativa que crea convenbente. Agradece su gentil colaboracitn, respondiendo a las preguntas de
forma =incera y precisa para el trabajo que se estd realizando.

Datos Generales:

Fecha: Lugar:
Responsable:

Consideraciones:
Las respuestas que usted proporcione seran confidenciales. Walore cada wno de los siguenies enunciados,
utlizando una escala de 1 a 4, en la cusl 1 es la escala més baga v 4 [a més aita.

Valor Escala

1 Insatisfecho

2 Poco satisfecho

3 Satisfecho

4 Muy satisfecho

PRE_TEST (SIN MODELO)

INCang | ImE Pregunts a reallzar Pecn iy
. » Lataa ek PP

SATISFACCION DEL CLIENTE

1 Al pensar en su experiencia mas recienie con TECSERYL, ; Qe
tan satisfechio se encuentra con la calsdad de servicso al cliente

gue recsbe?

(]

;Ome tan satisfecho se encuenira con la forma en la que fue

atendido su pedido o salicitnd?

3 i Omé tan satisfecho se encuentra con by segursdad que brinda la
empresa para laborar?

q i Omé tan satisfecho se siente con respecto velocidad con la que

fur atendsdo su pedido o solicitsd?

5 i Ome tan satisfecho se ssente con respecto al tiempo gue le tomo

al equipo de trabajo resolver su pedido o solicstud

B ;{Qué lan saisfecho se encuenim con el desempefio de bos ]
servicios de Tl Brindados por la empresa? E?é&%
T ;Qué tan sasfechs == encoentra en general con el servicio ﬂ

brindado por la empresa TECSERVI? -

Elaborado por Autor (Aniceto Febre y Timana Machadoa).
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Anexo 4. Carta de autorizacion para elaborar la tesis

TECSERVI

COMPANY

"Afo del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia"

Piura, 15 de septiembre Del 2021

Sr.
Ing. Elmer Chunga Zapata
Director de la escuela de Ing. De Sistemas

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
PRESENTE. —

De mi mayor consideracion:

Mediante la presente es grato dirigirme a ustedes a fin de saludarlos muy
cordialmente a nombre de la empresa TECESERVI COMPANY SAC y a la vez informar la
aceptacion respectiva para realizar el desarrollo del siguiente proyecto de investigacion
titulado: “MODELO DE ITSM DE ITIL PARA MEJORAR LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA
EMPRESA TECSERVI PIURA - 2021”, a los estudiantes ANICETO FEBRE HAYDELEYRA, TIMANA
MACHADO FERNANDO, ambos del X ciclo de la escuela de Ing. De sistemas, en la cual
depositamos la confianza y apoyo para desarrollar dicho proyecto.

Agradeciendo su atencion, es propicia la oportunidad para expresarle las muestras de

consideracion y estima.

Atentamente,
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Anexo 5. Modelo ISTM ITIL

1. Organizaciones y personas

a) Estructuras organizacionales formales

Jefe del area TI%

Jefe de

Desarrollo

Personal
técnico

A 4

Jefe de

Servicios de Tl
Personal
técnico

b) Recurso humano del area de TI

Jefe de soporte
de Tl

Personal
técnico

En la actualidad el area de Tl esta conformado por el con el siguiente talento

humano:

Recuso Humano Cantidad Area de trabajo
Jefe del area de Tl 1 Gerencia de TI
Asistente 1 Gerencia de TI
Jefe de desarrollo 1 Subgerencia de TI
Jefe de servicio 1 Subgerencia de TI
Analista programador 5 Subgerencia de TI
Técnico de soporte 5 Subgerencia de TI
Técnico de servicio 5 Soporte técnico
Total 19
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c) Roles y responsabilidades

Roles del area Tl alineado a ITIL

atencion de

incidentes

Cadigo Rol Descripcion Rol del Rol en la
proceso organizacion
R1 Soporte de Atiende las Especialista | Soporte de Tl
primera linea | llamadas nivel 1
gestionando
los incidentes
R2 Soporte de Ejecuta las Especialista | Analista
segunda linea | actividades de | nivel 2 programador
soporte
R3 Coordinador Se encarga de | Especialista | Jefe de
de coordinar los nivel 2 soporte Tl
soporte del incidentes que
sitio no pueden ser
solucionados
en la primera
linea
R4 Equipo de Recibe Especialista | Analista
incidentes incidentes no nivel 2 programador y
graves comunesy Soporte de TI
coordina las
acciones de
recuperacion y
solucion
R5 Gestor de Responsable Coordinador | Jefe del area
incidentes del proceso de | del nivel 3 de TI
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Servicios de Tl

Cadigo | Servicios tecnologicos Servici6 al usuario

S1 Hardware Mantenimiento de PC

S2 Mantenimiento de portatil

S3 Mantenimiento de camaras

S4 Mantenimiento de Impresora

S5 Comunicacion y redes Configuracion de teléfono IP

S6 Configuracion de correo electrénico
S7 So (sistema operativo Instalacion y configuracion de antivirus
S8 Instalacion de sistemas operativos

S9 Instalacion office

S10 Instalacion de programas

S11 Servidores Mantenimiento de servidores

S12 Fallas de la copia de seguridad

S13 Servicios SOC (centro Evaluacion de Vulnerabilidad del sistema
S14 de operaciones de Gestién de Dispositivos de Seguridad
S15 seguridad) Proteccioén a base de datos

S16 NOC (centro de Acceso a internet

S17 operaciones de redes), | Rapidez del internet

S18 Acceso a servidores
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A continuacion, se asignan los roles y responsabilidades de Tl para la gestién de incidencias

Cédigo

Servici6 al
usuario

Roles/Responsabilidades

Especialista
Nivel 1

Especialista

Nivel 2

Especialista

Nivel 3

Técnico de soporte

Técnico de servicio

Analista programacion

Jefe de
soporte

Jefe de
servicio

Jefe de
desarrollo

Jefe
de
area
TI

TS1

TS2 | TS3 | TS4

TS5

Tserl

Tser2

Tser3

Tserd

Tser5

AP1

AP2

AP3

AP4

AP5

JS

Jserv

JD

JA

S1

Mantenimiento
de PC

R

Al

S2

Mantenimiento
de portatil

Al

S3

Mantenimiento
de cAmaras

Al

S4

Mantenimiento
de Impresora

Al

S5

Configuracion
de teléfono IP

Al

S6

Configuracion
de correo
electrénico

Al

S7

Instalacién y
configuracion
de antivirus

Al

S8

Instalacion de
sistemas
operativos

Al

S9

Instalacion
office

Al

S10

Instalacion de
programas

Al

S11

Mantenimiento
de servidores

Al

S12

Fallas de la
copia de
seguridad

Al

ACI

S13

Evaluacion de
Vulnerabilidad
del sistema

Al

ACI
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Gestion de

S14 Dispositivos

de Segqtidad Al ACI
S15 | base de datos A acl
S16 ﬁligre:(gt a Al ACI
S Jingeet A |
S18 | condores A |
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Cdédigo de matriz RACI

Cdédigo | Significado Descripcién

R Responsable Encargado de realizar la
actividad

A Aprobador Aprueba la actividad realizada

C Consultado Aquellas que son consultadas
sobre alguna actividad

I Informado Aquella persona a la que hay que
mantener informada sobre la
actividad

Al Aprobador e informado Aprueba la actividad realizada y
también hay que mantener
informado sobre la actividad.

RA Responsable y aprobador Encargado de realizar la
actividad y aprobar la actividad
realizada.

ACI Aprobador, consultado e informado | Aprueba la actividad realizada,

también se le consulta sobre
alguna actividad y hay que
mantener informado sobre la
actividad.

Informacién y tecnologia

Tipo de software

Es de vital importancia contar con una base de conocimientos por tal motivo es

necesario registrar correctamente la mayor cantidad de incidencias.

Es importante saber que esta pasando y estar informado en todo momento para

poder tomar las decisiones correctas en beneficio de la organizacion por tal

motivo es necesario que el proceso de atencidn de incidencias se gestione

correctamente.

Por tal motivo se vio la necesidad buscar una solucion tecnolégica que permita

registrar las incidencias de manera rapida, monitorear y dar seguimiento a las

incidencias que se reportan a diario ademas de generar una base de

conocimiento confiable.

Para lo cual se empled iTop, que es una aplicacién de cédigo abierto para las

operaciones diarias de un entorno de TI. iTop fue disefiado tomando las mejores

practicas de ITIL, pero no impone ningun proceso especifico; la aplicacion es lo
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suficiente flexible como para adaptarse al proceso de Tl, ya sea que desee
procesos informales y pragméticos o un comportamiento estricto alineado con
ITIL.

Caracteristicas principales

e CMDB personalizable

e Flujo de trabajo personalizable
e Dashboards

e Mesa de servicio

e Portal de usuario

e Asistencia automatica

e Gestion de incidentes

e Gestion de problemas

e (Gestion de cambio

Requisitos de instalacion

Servidor Apache

Base de datos (MySQL)

e PHP

Cualquier sistema operativo

Otros daos importantes

e Versiones gratuitas y de pago.

Flujos de valor y procesos.

El proceso de gestidon de incidentes de ITIL se centra en restaurar el funcionamiento
normal del servicio lo mas rapido posible y minimizar el impacto adverso en las
operaciones comerciales, al tiempo que garantiza que se mantenga el acuerdo de
nivel de servicio. El objetivo principal del proceso de gestion de incidentes es
garantizar que cada incidente ocurrido durante las actividades operativas debe
resolverse mediante un procedimiento estandarizado para crear una resoluciéon

rapida para los incidentes.

Basado en ITIL V4, el proceso de gestion de incidentes de ITIL es el primer proceso

de ITIL implementado por la empresa. La razdn para elegir la gestion de incidentes
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ITIL como el primer proceso a implementar es debido al impacto instantaneo en el
servicio de la organizacion. El flujo del proceso de gestion de incidentes se describe

de la siguiente manera [16]:

- ldentificacion de incidentes: identificar los incidentes ocurridos en las
actividades operativas, la aplicacion debe tener una funcion que pueda ser
utilizada para atender las quejas de los usuarios.

- Registro de incidentes: acceso al registro de incidentes abiertos, el personal del
laboratorio debe utilizar la aplicacion para abrir el registro de incidentes.

- Categorizacion de incidentes: determinar y registrar la categoria de los
incidentes, la aplicacién debe permitir al personal del laboratorio determinar la
categoria del incidente.

- Priorizacién de incidentes: priorizar el incidente en funcién del impacto en las
actividades operativas, el registro de incidentes y la categoria deben
completarse con el nivel de prioridad para ayudar al personal del laboratorio a
determinar qué incidentes deben resolverse primero.

- Resolucién y descubrimiento: aplicar la resolucion del incidente y actualizar el
registro de incidentes con las acciones realizadas, cualquier registro de
incidentes en la aplicacion debe tener el campo de respuesta resuelta y el
estado.

- Cierre del incidente: comprobar si los incidentes se han resuelto por completo y
actualizar el estado del incidente, la aplicacion debe informar a las partes

interesadas sobre el estado de los incidentes y las acciones realizadas.

Identificacion de incidentes:

Datos del incidente

Registro de incidentes

Categorizacion de incidentes

Datos de activos

Priorizacién de incidentes

o)
(<)
@
f
(<5
=
(&)
=
[«5)
=}
|
S
2
(%2}
[<5)
(=2)
D
=]
103
£
(<]
L
X7
(7]

Resolucion y descubrimiento

Datos de la mesa de
servicio

Cierre del incidente
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Flujograma de proceso

Presencial

Telefdnica

Correo
electrénico

Procedimiento
de incidencias
mayores

Escalada de
gestion

A 4

v

Identificacién
de incidentes

A 4

Registro de
incidentes

v

Categorizacién
de incidentes

ZSolicitud de

A 4

servicio?

Priorizacion de
incidencias

éincidente
importante?

Diagndstico
inicial

¢Necesita

Para solicitar el
cumplimiento

A 4

escalada
uncional??

Investigacion y

Escalada
funcional de 2/3
niveles

diagndstico

v

Resolucién y
recuperacion

A 4

Cierre del
incidente
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Anexo 6. Instalacion del software iTop

Esta se realizé en el servidor principal de la empresa, para garantizar su acceso y
uso.

Una vez instalado, se realizan las configuraciones pertinentes y se ejecuta la
instalacion web

LaiTOp Ready to install

Top weraamn 2 s bt 1o B inataile ein the M dainteer

1Bl o M e loalivoal
T

o Vi gl #or e
B LT AT —
o M P e

i Melspiadimn e N

Pruebas y configuracion del software iTop
iTop

Bienvenido a iTop

Icentificucse aates de conkinuar

Umaane

ADMIN

Menu principal
EdiTop e ped o

whes e egennareres v\

! | | ST
Achinh ot wnien e =
Baspirentinibenitom "’

~
Akt aesden o D bt s ) | b M e Aionwt 4 TR G o |
ol AL ‘ = ‘

AT e e Pyt e
Ao der Canmlios
A et e Serebchie U el N oy
LU T B T
PRerranineaany Admariat rat o

Ay b e Slogpambnion i [ARTI— e | b e ¥ POPT
Combligineion 0’

Mis Hestpmetiinnient vs

Ui Combodo
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Perfil del usuario
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Busqueda de incidencias
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