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 Resumen 

 

El objetivo fue determinar de qué manera el modelo ITSM ITIL mejora la gestión de 

incidencias de la empresa TECSERVI. La metodología fue de tipo aplicada, diseño 

fue pre experimental y enfoque cuantitativo. La población fue de 277 incidencias 

(188 precedente y 89 posterior de la aplicación) reportados en 62 días laborables 

entre mayo y octubre de 2021 y la muestra fue la misma cantidad que la población, 

como instrumento de recolección 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 aplicación 

del modelo, las categorías 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 aplicación 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 resolución promedio fue 3.12 h antes y 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 función de los resultados obtenido el modelo de ITSM ITIL mejora 

significativamente la gestión de incidencias de la empresa TECSERVI. 

 

Palabras clave: Modelo ISTM ITIL, gestión de incidencias, categorización, 

priorización y resolución de incidencias. 

 

  



ix 
 

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. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Dado que el uso de tecnologías de gestión de la información ha aumentado 

significativamente en los últimos años, las empresas demandan servicios y 

soluciones tecnológicas más eficientes. Por tanto, los empresas de servicios de TI 

tiene el compromiso de concentrar más en la calidad del servicio y las interacciones 

con los clientes que en su organización interna y lo aspectos tecnológicos (Orta y 

Ruiz, 2018, p. 3). 

De acuerdo a la literatura, “la Gestión 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 garantía de la calidad de servicio de 

TI en vivo cumpliendo los acuerdo establecidos con los clientes. Asimismo, dicta 

que la ITSM se orienta a la definición, gestión y prestación de servicio TI para 

apoyar las metas de comercialización y los requerimientos de los clientes, 

generalmente en las procesos de TI (Orta y Ruiz, 2018, p. 3). 

La ITSM es combinable con distintos aspectos de la gestión, permitiendo promover 

el desempeño de la organización. Además, una compañía que implementa la ITSM 

en el “marco de la biblioteca de infraestructura de tecnologías de la información 

(ITIL)” puede dar respuesta a diversos problemas. Sin embargo, existe un grupo de 

situaciones que son complejas de controlar en las actividades de administración de 

incidencias y el escalado del “tiempo de resolución de un problema”. Además, los 

problemas también se producen en la realización de informes a la dirección, si el 

ticket de problema puede ser completado en cuestión de días, semanas y meses 

(Yandri et al., 2019, p. 291). 

A nivel mundial, se evidencia problema en la gestión de incidencias (GI)  y en el 

“tiempo de resolución de problema”, en un estudio realizado por Gupta et al. (2018) 

en la India, se observó que una gran empresa del país presentaba 593,497 

incidencias, con 64 categorías distintas, como software, escritorio y red. La 

categoría 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 tácticas (dobles), lo que hace que el tiempo 

de resolución experimentado por el usuario sea casi el doble del tiempo de 

resolución 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 prácticas para su resolución, ya que lo tiempos de resolución son elevados, 

tampoco se realizan seguimiento de los casos o tarjetas de incidencias, lo que 

origina una gestión poco eficiente (Jaramillo, 2020, p. 11). 

En el Perú existen dificultades similares a la descritas, en una sociedad que realiza 

servicios TI no realiza las actividades requeridas para gestionar las incidencias, lo 

que provocó un elevado número de caso reportados y elevado tiempo para su 

solución, en un periodo de medio año el 12.5% de los incidentes no se lograron 

solventar y el tiempo de solución tuvo una media de 13 horas, estando por encima 

del tiempo establecido por el negocio (Cáceres, 2019, p. 114, 124). 

Ahora bien, la empresa TECSERVI, es un grupo empresarial peruano dedicado a 

la integración de tecnologías, con el fin de dar soluciones de seguridad y soporte 

de TI, haciendo uso de las herramientas tecnológicas a su disposición 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 revisión de los meses desde mayo a julio de 2021 se encontró 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 número de incidencia y altos tiempos 

de resolución se puede mencionar, el establecimiento de procesos de acuerdo a 

las necesidades del mercado, falta de estándares de trabajo, no existe una 

clasificación de las incidencias por su nivel de riesgo, existe poca capacitación del 

personal, falta de seguimiento de las incidencias, indicadores de incidencias entre 

otras. De seguir existiendo esta situación, se genera como consecuencia que la 

empresa no puede implementar medidas correctivas y/o preventivas, impidiendo 

tener una información fiable y de fácil acceso, aumento de la baja satisfacción 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 estándar de trabajo definido. Por estas razones se propone la 

implementación del “Modelo de ITSM de ITIL para mejorar la gestión de incidencias 

de la empresa Tecservi Piura – 2021”, para conseguir una gestión adecuada de los 

servicios de TI. 

Por lo antes mencionado, dadas las condiciones de la empresa TECSERVI se 

planteó como problemática general ¿De qué manera la implementación del modelo 

ITSM ITIL mejora la gestión de incidencias de la empresa TECSERVI? asimismo 

se plantearon como problemas específicos: (1) ¿De qué manera la implementación 

de un modelo de ITSM ITIL mejora el registro de las incidencias de los servicios de 

TI de la empresa TECSERVI?, (2) ¿De qué manera la Implementación de un 

modelo de ITSM ITIL mejora la categorización de las incidencias de los servicios 

de TI de la empresa TECSERVI?, (3) ¿De qué manera la Implementación de un 

modelo de ITSM ITIL mejora la priorización de las incidencias de los servicios de TI 

de la empresa TECSERVI? (4) ¿De qué manera la Implementación de un modelo 

de ITSM ITIL mejora la resolución de incidencias de los servicios de TI de la 

empresa TECSERVI? (5) ¿De qué manera la Implementación de un modelo de 

ITSM ITIL mejora el cierre de las incidencias de los servicios de TI de la empresa 

TECSERVI?  

A partir de todo lo planteado, el estudio se justifica de manera teórica debido a que 

permite generar una adecuada interpretación de los aspectos conceptuales 

relacionado con la ISTM de ITIL y los orientados a la gestión de incidencias (GI). 

Además de aportar nuevas ideas conceptuales en estas áreas de la Ingeniería en 

Sistema y aportar a sus discusión en la comunidad científica interesada. 

 De igual forma, desde el punto vista práctica, se justifica porque en la empresa no 

se conoce un modelo de ISTM lo que provoca inconveniente de disponibilidad de 

servicio y una gestión no adecuada de los incidentes generados que ocasiona un 

efecto negativo en la satisfacción del cliente, por este motivo, la presente tesis 

aporta soluciones pertinentes para mejorar el GI y brindar crecimiento económico y 

madurez empresarial. 

Por otro lado, esta investigación justifica su desarrollo de forma social debido a la 

consumación de prácticas eficientes y eficaces apoyada en ITIL de las actividades 

de los servicios de TI, la empresa incrementará sus beneficios económicos que 

permitirá optimar sus servicios, reduciendo recursos como tiempo y energía para 
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dar respuesta oportuna a sus clientes y así reducir su impacto ambiental, además 

de practicar su responsabilidad social. 

Desde el ámbito metodológico, el estudio se justifica, porque aporta técnicas, 

instrumentos de medición y análisis para la información recabada, que pueden ser 

empleadas por nobeles investigadores, tanto en empresa del sector tecnológicos 

como del ámbito académico. 

Por todo lo mencionado, esta investigación tiene como objetivo general determinar 

de qué manera el modelo ITSM ITIL mejora la gestión de incidencias de la empresa 

TECSERVI. Asimismo, se plantea como objetivos específicos: (1) Determinar de 

qué manera el modelo de ITSM ITIL mejora el registro de las incidencias de los 

servicios de TI de la empresa TECSERVI, (2) Determinar de qué manera el  modelo 

de ITSM ITIL mejora la categorización de las incidencias de los servicios de TI de 

la empresa TECSERVI, (3) Determinar de qué manera un modelo de ITSM ITIL 

mejora la priorización de las incidencias de los servicios de TI de la empresa 

TECSERVI, (4) Determinar de qué manera un modelo de ITSM ITIL mejora la 

resolución de incidencias de los servicios de TI 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 TI de la empresa TECSERVI. 

Basado en lo anterior se propone como hipótesis general: el modelo de ITSM ITIL 

mejora significativamente la gestión de incidencias de la empresa TECSERVI, De 

la misma manera, se plantean como hipótesis específicas: (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 

categorización de las incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI, 

(3) el modelo de ITSM ITIL mejora significativamente la priorización de las 

incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI, (4) el modelo de ITSM 

ITIL mejora significativamente la resolución de incidencias de los servicios de TI de 

la empresa TECSERVI y (5) el modelo de ITSM ITIL mejora significativamente el 

cierre de las incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Este capítulo desarrolla el marco teórico del estudio y revisa la literatura 

académica sobre las variables incluidas en el estudio: el modelo ITIL ITSM y la 

gestión de incidencias (GI). También se ofrece una breve base teórica de las 

variables de la investigación. 

Leyva (2021) en su tesis “Desarrollo de un modelo de gestión de incidencias 

para mejorar el servicio de HelpDesk del área de tecnologías de información para 

empresas peruanas. Caso de estudio Universidad César Vallejo”, tuvo como 

propósito desarrollar un modelo de GI apoyado en ITIL para perfeccionar el servicio 

de HelpDesk del área de TI. La metodología se basó en un caso de estudio, en 

primer lugar se hizo una revisión de la literatura, a partir de esta se diseñó del 

modelo de GI y se aplicó en la UCV. Se logró reducir las reincidencias a un 36%, 

se atendieron el 96% de las incidencias solicitadas, se redujo el tiempo de atención 

de incidencias promedio a 4 min., y se alcanzó un nivel de satisfacción del cliente 

interno del 96%. Se concluye que, el modelo planteado mejoró el servicio HelpDesk 

de la Universidad César Vallejo. 

Vivar (2020) en su tesis “Implementación de ITIL V3 para mejorar el proceso 

de gestión de incidencias del departamento de sistemas en el hipermercado Tottus 

La Marina”, su propósito fue medir si ITIL V3 mejora el proceso de la GI del área 

mencionada. La metodología fe pre experimental, aplicando la regresión lineal, la 

muestra fue de 22 individuos y se aplicó la encuesta. Antes de la mejora la 

percepción 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 r2 fue 

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

Damian (2020) en su tesis “Propuesta de implementación de un sistema de 

información basado en ITIL y la mejora en la atención de incidencias del área de TI 

en una entidad pública” planteo como propósito la implementación de ITIL. El 
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método fue aplicado y cuasi-experimental, la muestra consistió en 15 personas y 

los eventos fueron reportados durante un mes, se utilizó un cuestionario y un 

formulario de registro. Se encontró que el número total de incidentes fue de 522, 

mientras que 34 fueron registrados, sólo el 7%, con un tiempo de atención promedio 

de 38 horas y una solución promedio de 56 minutos; después de la aplicación del 

sistema de información, se encontró que un promedio de 290 incidentes registrados 

en un mes, con un tiempo de atención promedio de 19 horas y una solución 

promedio de 55 minutos. Se concluye que la introducción del sistema de 

información 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 gestión de incidencias y solicitudes basado en ITIL v3.0 

en el Aeropuerto de Lima”, platearon como propósito diseñar una propuesta de 

mesa de ayuda para mejorar la GI y solicitudes. La metodología se basó en ITIL. 

Se obtuvo como resultados que se establecieron tiempos de respuesta para 

impactos críticos fue de 30 min, mientras que los tiempos de restauración para 

impactos críticos fue de 4 h; la cantidad de analista requerido para soporte del 

servicio fue de 3, quienes podría atender a 160 usuarios por mes, que genera un 

total de 960 atenciones; en relación a las solicites se estima un tiempo de respuesta 

dependerá de la prioridad, siendo la prioridad más elevada la P1 con un tiempo de 

15 min; el costo de inversión 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 inversión de 9 meses. Se concluye que, las buenas prácticas ITIL 

permiten tener control de solicitudes e incidencias de los usuarios. 

Yurivilca (2019) en su tesis “Mejora de la gestión de incidentes en el sistema 

de gestión de flotas vehiculares mediante ITIL en la empresa Mine Sense Solutions 

– Sociedad Minera El Brocal – Pasco, 2019”, el propósito del estudio era computar 

la influencia de la GI basada en ITIL en la gestión de vehículo de una organización 

del sector minero. El estudio se basó en la metodología ITIL e incluyó tres fases: 

planificación, desarrollo y control, y se midió tres meses antes y después de la 

mejora. Se comprobó que había 184 incidentes en total antes de la mejora y  151 

incidentes en total después de la mejora, lo que supone un descenso de 33 eventos. 

Estos se clasificaron en las siguientes categorías: componentes de montaje (19 
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antes y 14 después), hardware de control (151 antes y 126 después), red y 

comunicación (3 antes y 3 después) y software (11 antes y 8 después); estas 

diferencias resultaron significativas. Se concluye que la GI basada en ITIL mejoró, 

se ha logrado con una disminución del 10% en el número de eventos. 

Zambrano y Páliz (2020), en su artículo científico “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 basó en ITIL V3, la muestra estuvo conformada los 

evento registrado 6 meses precedente y 6 meses posterior a la ejecución. 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 informáticos solicitados promedio precedente fue de 66.27 min y posterior 

fue de 56.33 min, obteniendo una reducción de aproximadamente el 15%. Se llego 

a la conclusión que, el piloto de ITSM promueve un mejor desempeño 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 artículo científico “Análisis de gestión de 

incidencias de Tecnologías de la Información. Caso de estudio: Hospitales 

Generales Coordinación Zonal 7 – Salud” establecieron como propósito evaluar la 

GI elaborada por las áreas de TI de los centros de salud de la coordinación zonal 7 

de Ecuador. El métodos se basó en la selección de los centro de salud generales, 

evaluación de incidentes y nivel de cumplimiento para los años 2018 y 2019 (hasta 

abril). Se obtuvo como resultado que el número 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 proporción para el año 2018 fue varios con 53.22% y para el año 2019 fue 

varios con 48.99%; la mayor proporción de incidentes por prioridad para el año 2018 

fue medio con 81.76% y para el año 2019 fue medio con 83,32%; los tiempos más 

elevados promedio de acuerdo a la prioridad fueron para el tipo crítico con 2 h para 

el año 2018, para el tipo alto con 1 h con 19 min para 2019. Su conclusión fue que 

el grado de cumplimiento de los centro de salud en relación a la norma fue de 64%. 
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Gaol et al. (2019) en su artículo científico “Development of Web Application 

based on ITIL – Incident Management Framework In Computer Laboratory” 

esbozaron como propósito crear un piloto de servicio de TI, un proceso estándar de 

servicio y una aplicación web refiriéndose al Marco GI de ITIL como mejor práctica 

del marco ITSM. La metodología empleada fue la ITIL V4, abarcando 6 actividades: 

identificación, registro, categorización, priorización, resolución 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 días, 20 min - 2 días, 20 min – 2 días. 1 día – 

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 

que 9 incidentes se resolvieron por debajo del estándar del acuerdo de nivel de 

servicio (SLA) y se logró cerrar el 100% de incidentes. Llegando a la conclusión 

que, al diseñar y ejecutar una app basada apoyada en ITIL como marco de gestión 

de servicios de TI, la institución puede obtener más beneficios al maximizar el grado 

de servicio al cliente y aumentar su satisfacción. 

Salah, Macía-Fernández y Díaz-Verdejo (2018) en su artículo científico 

“Fusing Information from Tickets and Alerts to Improve the Incident Resolution 

Process” se plantearon como objetivo demostrar que la incorporación de la 

información en los tickets al sistema de correlación de alertas mejora 

significativamente la correlación de los eventos y, por tanto, el proceso global de 

resolución de incidentes. La metodología empleada tuvo un enfoque de correlación 

basado en la alineación temporal de los eventos (alertas y tickets) que afectan a 

elementos comunes de la red. Para ello, se empleó 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 

correlación de alertas están asociadas a 194 incidentes, con una media de 7,17 

alertas representativas por incidente; también se observó un aumento del 6,8% en 

el porcentaje de alertas correlacionadas en bruto, y lo que es más importante, el 

número de incidentes correlacionados aumenta de 154 a 189. Concluyeron que, 

usar la información 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 artículo científico “A Collaborative Web Application 

Based on Incident Management Framework for Financial System” establecieron el 

propósito de la creación de un piloto de servicio de TI para superar las limitaciones 

de la GI y maximizar la calidad del servicio. Se basó en el sistema ejecución que 

emplea ITIL para acceder la resolver de manera eficiente las problemáticas 

mediante la administración veloz de fallos y su detección inmediata de los usuarios 

en la parte colaborativa, así como la gestión del sistema. Sus resultados mencionan  

que los requisitos empleado en la app fueron: Identificación, Registro, 

Categorización, Priorización, Resolución 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 último; al 

probar el sistema, este generó un reporte detallado por categoría de las incidencias 

en un lapso de tres semanas, donde se obtuvo 28 incidentes de software y 7 

incidentes hardware. En conclusión mencionan que al aplicar las actividades de GI 

ITIL, el lapso de solución y las decisiones tomadas se reduce mediante 

procedimientos sistemáticos de organización y colaboración. 

Sobre la base de lo anterior, es importante señalar que la gestión de 

servicios de TI (ITSM) es un técnica para administrar procesos, recursos y 

tecnología para garantizar un grado constante de servicios de TI con un coste 

razonable. Siendo rigurosos, el ITSM está diseñado teniendo en cuenta la gestión 

tradicional basada en la tecnología y es un enfoque sistemático y enfocado a la 

gestión que aborda la perspectiva de los servicios. Ampliando su definición, el ITSM 

no sólo proporciona funciones de operación de los sistemas de información, como 

servicios de TI prestados, además la gestión sistemática de todas las actividades 

relacionadas con las TI, como la planificación de los sistemas de información, la 

gestión del personal de la organización para la gestión de los sistemas de 

información, de proyectos y de la calidad. ITSM permite a las organizaciones reducir 

los costes y los recursos necesarios para gestionar las TI. 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 TI (Marrone et al, 2014, p. 868). 
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Por otro lado, ITIL es un marco orientado a la progresión que ofrece las 

mejores prácticas que son percibidas por las industrias. ITIL brinda resolución para 

que las organizaciones completen una gestión eficaz de los servicios de TI. El 

marco ITSM más conocido: ITIL desarrollado inicialmente por la Agencia de 

Telecomunicaciones (CCTA) y The British Central Computer. Después de eso, la 

segunda y tercera versión del marco ITIL fue lanzada en 2001 y 2007 por la Oficina 

de Comercio Gubernamental (OGC). ITIL V3 se realizará 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. 

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

creación de servicios y actividades novedosas. 

Transición al servicio: Preparación para el entorno de servicio activo. 

Operación del servicio: acuerdos de nivel de servicio alcanzados Solución. 

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

análisis de las actividades de gestión de servicios. 

ITIL 4 renueva ITIL remodelando muchas de las prácticas de ITSM 

determinadas en el escenario más 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 módulos 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 obtención de valor por medio de los servicios autorizados 

por TI. Su combinación puede ser maleable, requiriendo su integración y 

coordinación para establecer enlace organizativos. Este flujo proporciona un 

lineamiento robusto, claro y enfocado al valor mediante la combinación y 

coordinación. 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 prácticas ITIL, las directrices ITIL y la gestión de la mejora 

continua” (AXELOS, 2019, p. 15). 

La cadena de valor del servicio de ITIL proporciona un modelo operativo para 

el diseño, prestación y perfeccionamiento continuo del servicio. Se trata de un 

estándar flexible que precisa seis tareas básicas que pueden concretarse de 

diversas maneras para formar variados flujos de valor. La sucesión 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 dirección de múltiples servicios. Su adaptación permite a las 

organizaciones responder a las necesidades cambiantes de sus grupos de interés 

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

Para garantizar un dirección holístico de la dirección del servicio, ITIL 4 

menciona cuatro dimensiones de la gestión del servicio bajo las cuales debe 

considerarse cada elemento del SVS. Las cuatro dimensiones son: 

“Organizaciones y personas, Información y tecnología, Socios y proveedores, y 

Flujos de valor y procesos” (AXELOS, 2019, p. 15). 

Estas cuatro dimensiones garantizan un orientación 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 paralización o 

una disminución de la calidad del servicio. El objetivo de la GI es restablecer los 

servicios y actividades a los niveles normales lo más rápidamente posible, limitando 

el impacto de las interrupciones de los servicios de TI (Latrache, Nfaoui y Boumhidi, 

2015, p. 2). 

A continuación se describen los principales elementos del proceso de GI de 

ITIL (Tae y Hung, 2020, p. 293):  

• Identificación de incidentes: Los incidentes derivados de las actividades 

operativas deben ser identificados y la aplicación debe contar con una función 

de reclamación del usuario y una identificación automática. 

• Registro de eventos: Acceso al registro de eventos abierto, el usuario debe 

abrir el registro de eventos. Además, el registro de eventos debe guardarse 

automáticamente. 

• Categorización de los incidentes: Los usuarios deben ser capaces de 

determinar y registrar la categoría del incidente. 

• Priorización de los incidentes: El incidente se prioriza según su impacto en 

los procesos operativos. El registro de incidentes y la categoría 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 está 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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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Para determinar la mejora de la gestión de incidentes con el modelo ITSM 

de la empresa TECSERVI, la investigación fue de tipo aplicada, con un diseño pre-

experimental y un enfoque cuantitativo, ya que se aplicaron los elementos básicos 

actuales del ITIL versión 4 para perfeccionar la GI de la empresa, lo que permitió 

realizar mediciones precedentes y posteriores de la ejecución en el registro, 

categorización, priorización, resolución y cierre de incidentes y su concerniente 

símil estadístico para mostrar la existencia de cambios significativos en la GI. 

De acuerdo con CONCYTEC (2020, p. 14)  este tipo de estudio busca 

solucionar necesidades requeridas mediante las teóricas científicas, procedimiento 

y herramientas tecnológicas. 

Según Hernández-Sampieri y Mendoza (2018, p. 163), “a un grupo se le 

aplica una prueba previa al estímulo o tratamiento experimental, después se le 

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

En relación al enfoque cuantitativo, Hernández, Fernández y Baptista (2014, 

p. 285) establecen que el diseño cuantitativo emplea el recojo de valores y la 

indagación da respuestas a las consultas de investigación y contrasta las hipótesis 

enfocándose en la medida, el cálculo y el uso frecuente de estadísticas para 

conocer patrones de conducta en una población. 

G: Grupo Experimental 

X: Modelo de ITSM ITIL 

Y: Gestión de incidencias   

 

O1: 2Gestión de incidencias precede de la ejecución del modelo de ISTM de ITIL” 

O2: Gestión de incidencias  posterior de la ejecución del modelo de ISTM de ITIL” 

 

G:  O1   X   O2 
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3.2. Variables y operacionalización 

 

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

La primera variable es el “modelo ITSM de ITIL” como variable independiente 

que, cuando se aplica, mejora la GI de la organización. Se define como: un método 

de dirección de actividades, recursos y tecnologías para ofrecer el nivel acordado 

de servicios de TI con un coste razonable. En un sentido más estricto, las 

operaciones de los sistemas de información se diseñan con una gestión tradicional 

orientada a la tecnología y es un enfoque sistemático y orientado a la gestión 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, información y tecnología, socios y proveedores, y flujos de valor y 

procesos". 

La segunda variable a estudiar es la “Gestión de Incidencias”, variable 

dependiente que se examinará precedente y posterior a la ejecución 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 TI (Latrache, Nfaoui y Boumhidi, 2015, p. 2). 

 Las dimensiones a considerarse para esta variable son: “Registro de 

incidencias, Categorización de incidencias , Priorización de incidencias, Resolución 

y Descubrimiento, y Cierre de incidencias.“ 

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

Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 

Medición 

Modelo de 

ITSM ITIL 

Es un método para gestionar procesos, 

recursos y tecnologías, con el fin de 

proporcionar el nivel de servicio de TI 

acordado dentro de un rango de costos 

razonable. En un sentido estricto, las 

operaciones del sistema de información 

están diseñadas con la gestión 

tradicional impulsada por la tecnología 

y son un enfoque sistemático y 

orientado a la gestión que se acerca a 

la perspectiva del servicio (Marrone et 

al, 2014, p. 868). 

Modelo basado en ITIL 

a aplicarse a los 

servicios de la empresa 

Organizaciones y 

personas 

Roles y responsabilidades,  

Estructuras organizacionales formales 

Competencias requeridas 

Nominal 

Información y 

tecnología 

Tipo de base datos 

Tipo de servidores 
Nominal 

Socios y proveedores Servicios contratados Nominal 

Flujos de valor y 

procesos 
Tiempo de los procesos Intervalo 

Gestión de 

incidencias 

Su propósito es devolver los servicios y 

procesos al nivel de servicio normal lo 

antes posible mitigando los efectos de 

las perturbaciones en los servicios de 

TI (Latrache, Nfaoui y Boumhidi, 2015, 

p. 2). 

Acciones que realiza la 

empresa para cubrir las 

necesidades 

tecnológicas de sus 

clientes 

Registro de incidencias Frecuencia de incidencias  Continua 

Categorización de 

incidencias  
Incidencias  por categoría. Nominal 

Priorización de 

incidencias  
Nivel de incidencias  Nominal 

Resolución y 

Descubrimiento 

Tiempo de respuesta a incidencias . Intervalo 

Tiempo para resolver un incidente. Intervalo 

Cierre de incidencias  
Porcentaje de incidencias  

resueltos. 
Razón 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

Para la población se tomó en consideración todos los servicios TI que la 

organización TECSERVI presta a sus clientes, a saber: Servicios SOC (centro de 

operaciones de seguridad), NOC (centro de operaciones de redes), So (sistema 

operativo), Hardware, Comunicación y redes, y Servidores. En los cuales se 

presentaron 188 incidencias reportadas por los clientes en los tres últimos meses 

antes de la aplicación y 89 incidencias reportadas después de la aplicación. Por 

tanto conformada por 277 de incidencias reportadas en 62 días laborables entre los 

meses de mayo a julio (precedente a la ejecución del modelo) y entre los meses de 

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

 Según Material Docente (2018, p. 28), la población representa el 

conglomerado de unidades de las que se pretende conseguir información y de las 

cuales se obtendrán las conclusiones. 

Seguidamente se exponen los criterios de inclusión y exclusión para la 

selección de la muestra a investigar: 

Criterios de inclusión: Sólo se tendrán en cuenta las incidencias 

comunicadas por los clientes en persona, por teléfono o por correo electrónico entre 

mayo y octubre de 2021.  

Criterios de exclusión: 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 

Según Arias (2012, p. 68) cuando la muestra es pequeña y es de acceso 

fácil para el investigador, se estudia completamente todos sus componentes. Por 

lo que 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 ejecución del modelo 

ITIL ITSM 

n= 277 de incidencias 

Muestreo 

 
El muestro es considerado de tipo censal, se 

estudió toda la población. 

Unidad de análisis 
 

Estuvo conformado por las incidencias reportadas 

por los clientes de TECSERVI. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para continuar se describen las técnicas e instrumentos empleados: 

La observación directa permitió la revisión de la literatura técnica y científica 

para la aplicación del modelo ITSM de ITIL. Para Arias (2012, p. 87), está consiste 

en observar el suceso, evento o contexto que ocurra, en función a los propósitos 

de investigación. 

Los instrumentos que se aplicaron fueron las fichas de registro para 

recolectar los datos para el registro, categorización, priorización, resolución y cierre 

de incidencias. 

Según Tamayo y Tamayo (2003) “la ficha de registro contiene los aspectos 

del fenómeno que se consideran esenciales y dos aspectos diversos, una 

representación y un contenido” (P. 124). 

Validez  

La validación, de acuerdo Hernández et al., (2014), señala 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 números impares) en la materia objeto de estudio y en 

metodología los instrumentos a evaluar. 

Por lo tanto, se recurrió a la validación del instrumento utilizando la opinión 

de 3 expertos, dos de contenido y uno de metodología, quienes juzgaron los 

siguientes criterios: 

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

c) Redacción de los ítems. 

 

Confiabilidad 

De acuerdo con Palella y Martins (2012, p. 125) “es nivel de ausencia de 

error aleatorio en un instrumento de recolección de datos. Se refiere, al grado en el 

que las medidas no posean la desviación producida por los errores causales”. 

Se aplicó la prueba Test/retest para conocer el nivel de fiabilidad de los 

instrumentos. Según 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 correlación de Pearson. 

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

recolección de datos de la investigación. 

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

Fuente: Elaboración propia 

3.5. Procedimientos 

Consistirá en principio en la observación y seguimiento de los procesos a 

realizar desde la solicitud de un servicio o notificaciones de incidencias de los 

servicios, se irán tomando los valores que se requieran para la identificación, 

categorización, priorización, tiempo de resolución y cierre para su posterior 

Nº Indicador Técnica Instrumentos 

1 Frecuencia de incidencias Observación  Ficha de registro 

2 
Incidencias por categoría. 

Observación Ficha de registro 

3 
Nivel de incidencias 

Observación  Ficha de registro 

4 Tiempo de respuesta de 
incidencias 

Observación  Ficha de registro 

5 Tiempo para resolver un 
incidente 

Observación  Ficha de registro 

6 Porcentaje de incidencias  
resueltos. 

Observación  Ficha de registro 
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descripción en cuanto a resultados, luego tras la aplicación del modelo se volverán 

a tomar datos de los mismos procesos que se realicen en cada uno de los servicios 

que se brinden y realizar su comparación para observa si la mejora obtenida es 

significativa. 

 

3.6. Método para el análisis de datos 

Para el análisis de los datos se hizo uso de un programa informático para 

estadística SPSS V25 para el tratamiento estadístico descriptivo e inferencial. Se 

utilizó un análisis estadístico descriptivo para los datos relacionados con la gestión 

de incidencias: registro, categorización, priorización, resolución y cierre. 

Por otro lado, se realizó un análisis inferencial para determinar cómo el 

modelo ITSM-ITIL mejora la GI en TECSERVI. En primer lugar, se efectuó una 

prueba estadística para comprobar si los datos se encontraban con una distribución 

normal. A continuación, se determinó cómo el modelo ITSM-ITIL mejora la gestión 

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

En este sentido, Hernández 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 investigación y comprobar las hipótesis. 

Según Hernández et al. (2014), la estadística inferencial permite la 

demostración de hipótesis y la apreciación de valores (p. 299). El primer paso 

consistió en realizar una prueba de normalidad mediante el estadístico 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 hipótesis, se utilizó la prueba no paramétrica de Wilcoxon 

para muestras dependientes debido a que los datos presentaron no presentaron 

una distribución normal y para rechazar la hipótesis 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 hipótesis nula.  
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Tras aplicar los métodos de recogida de datos en este estudio, los resultados 

se procesaron mediante herramientas estadísticas y un sistema de tablas en el que 

los datos se presentan en dimensiones relacionadas con las variables objeto de 

estudio. Se utilizaron gráficos de barras para presentar los resultados, lo que 

permitió interpretar los datos. 

 

3.7. Aspectos Éticos  

La presente investigación se realizó con el consentimiento y la aprobación 

de los encargados de la empresa y su personal, siendo que se mantuvo la 

confidencialidad de la información de sus clientes, además del permiso para poder 

realizar la recolección de datos en los diferentes puntos de observación, 

exponiendo los resultados con total claridad y honestidad. La investigación también 

conservó el respeto por la pertenencia intelectual de los autores de las teorías 

utilizadas como base para su realización aplicando los respectivos parámetros de 

referencia provistos por la norma ISO-690 utilizada en este documento. 
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IV. RESULTADOS 

 

(1) Determinar de qué manera el modelo de ITSM ITIL mejora el registro de las 

incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI 

A continuación, 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 aplicación 

del modelo de ITSM de ITIL en el área de servicio TI de la empresa TECSERVI. 

 
Figura 2. Solicitudes e incidencias antes de la aplicación del modelo de ITSM de 

ITIL 
 

Como se puede apreciar, se logró registrar 320 solicitudes de servicio que fueron 

notificadas al área de servicio TI  de las cuales 188 fueron incidencias 

(representando el 59%), las mismas están 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 

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

Seguidamente, después de la aplicación del modelo de ITSM de ITIL en el área de 

servicio TI de la empresa TECSERVI, se aplicó la posprueba, recabando la 
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frecuencias de solicitudes e incidencias registradas entre los meses de agosto 

hasta mediado de octubre, los datos se muestran en la figura 3. 

 

 
Figura 3. Solicitudes e incidencias antes de la aplicación del modelo de ITSM de 

ITIL 

 

Como se puede apreciar, con la aplicación del modelo ITSM ITIL se registraron 284 

solicitudes de servicio al área de servicio TI entre los meses señalados, 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 reducción 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 ITSM ITIL mejora la categorización 

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

A continuación, 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 aplicación del modelo de ITSM de ITIL en el área de servicio TI de la empresa 

TECSERVI. 

Tabla 4. Categorización de las incidencias reportadas por tipo de servicios 

(preprueba y posprueba)  

Servicios Antes Antes (%) Después Después (%) 

Servicios SOC (centro de 
operaciones de seguridad) 

37 20 18 20 

NOC (centro de operaciones 
de redes) 

36 19 23 26 

So (sistema operativo) 47 25 16 18 

Hardware 40 21 23 26 

Comunicación y redes 17 9 5 6 

Servidores 11 6 4 4 

Total 188 100 89 100 

 

 

Figura 4. Comportamiento de la categorización 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 Comunicación y redes y 11 incidencias 
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de servidores; Después de la aplicación 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 efectuó la categorización en función al medio que usan los cliente para 

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

ejecución del modelo de ITSM de ITIL en el área de servicio de la empresa 

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

en la tabla 5 y figura 5. 

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

Tipo de 
reporte 

Antes del modelo ITSM de 
ITIL 

Después del modelo ITSM de 
ITIL 

Frecuencias Proporción (%) Frecuencias Proporción (%) 

Presencial 63 34 32 36 

Telefónica 119 63 49 56 

Correo 
electrónico 6 3 7 8 

Total 188 100 88 100 

 

 

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 priorización 

de las incidencias de los servicios de TI 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 

ejecución del modelo de ITSM de ITIL en el área de servicio TI de la empresa 

TECSERVI. 

Tabla 6. Priorización de las incidencias reportadas (preprueba y posprueba) 

Prioridad 

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

Frecuencias Proporción (%) Frecuencias Proporción (%) 

Bajo 21 11 22 25 

Medio 58 31 27 30 

Alto 109 58 40 45 

Total 188 100 89 100 

 

 

Figura 6. Comportamiento de la Priorización 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 resolución entre 6 y 
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10 horas; mientras que después de las aplicación 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 priorización de los incidentes y así 

tener un equilibro adecuado para la resolución de las mismas. 

  

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

incidencias de los servicios de TI 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 ejecución 

del modelo de ITSM de ITIL en el área de servicio TI de la empresa TECSERVI. 

Tabla 7. Tiempo de respuesta de incidencias (preprueba) 

Meses 
Frecuencias 

Tiempo de 
respuesta de 
incidencias 
total (min) 

Tiempo de 
respuesta de 
incidencias 

total (h) 

Tiempo de 
respuesta de 
incidencias 

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 resolvió en 3.12 horas, lo cual es perjudicial para la 

gestión de incidentes considerando que 109 de los incidentes registrados 

presentaron alta prioridad, con un tiempo máximo de resolución de 2 horas; el 

tiempo total se distribuyó 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 ejecución 

del modelo de ITSM de ITIL en el área de servicio TI de la empresa TECSERVI. 

Tabla 8. Tiempo de respuesta de incidencias (posprueba) 

Meses Frecuencias 

Tiempo de 
respuesta de 

incidentes total 
(min) 

Tiempo de 
respuesta de 

incidentes total 
(h) 

Tiempo de 
respuesta de 

incidentes 
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 resolvió en 4.38 horas, sin embargo, del total de 

incidencias registradas 25% son de prioridad baja (tiempo de resolución entre 6 y 

10 horas) lo cual incrementa el tiempo promedio de resolución de incidencias, 

destacando que se observó una reducción de las horas totales empleadas para la 

resolución de las incidencias. Ahora bien, el tiempo total se distribuyó 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 determinó el número de incidencias que cumplen la prioridad 

establecida para cada una de estas, los resultados se muestran la tabla 9, 

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

(preprueba y posprueba) 

Prioridad 

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

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 

 

 

Figura 7. Comportamiento del cumplimento del tiempo de Priorización 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 resolvían 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 mostró un cambio 

importante para las incidencias de alta prioridad, ya que el 73% cumplió con el 

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

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

 

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

incidencias de los servicios de TI 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 aplicación del modelo de ITSM de ITIL en el área de servicio TI de la empresa 

TECSERVI. 

Tabla 10. Cierre de incidencias reportas (preprueba) 

Meses Incidencias Cierre sin cierre 
Proporción 

de cierre (%) 
Proporción 

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 proporción 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 alcanzó el 69% de incidencias cerradas (40 en total), en el mes de junio 

se alcanzó el 69% de incidencias cerradas (42 en total) y en el mes de julio se 

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

Tabla 11. Cierre de incidencias reportas (posprueba) 

Meses Incidencias Cierre sin cierre 
Proporción de 

cierre (%) 
Proporción sin 

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 la tabla 9 se observa que, la proporción de incidencia cerrada promedio posterior 

se incrementó, alcanzado el 79% de incidencias (representando 70 incidencias 

cerradas), mientras que las incidencias sin cerrar sufrieron una reducción, 

alcanzando un promedio de 21% (19 incidencias sin cerrar). Las incidencias 

cerradas se distribuyeron de la siguiente manera: en el mes de agosto se alcanzó 

el 83% de incidencias cerradas (30 en total), en el mes de septiembre se consiguió 

un 77% de incidencias cerradas (23 en total) y en el mes de octubre se alcanzó el 

74% de incidencias cerradas (17 en total). 

 

Contrastación de hipótesis 

 

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 distribución normal y, en consecuencia, decidir si se 

debe realizar un test de análisis paramétrico o no paramétrico para determinar la 

mejora del modelo y contrastar las hipótesis planteadas. 

 

Prueba de normalidad 

 

A continuación, se aplicó la prueba de Kolmogórov-Smirnov para determinar si los 

datos recogidos tenían una distribución normal según la definición de Romero-

Saldaña (2016), ya que esta prueba es adecuada cuando el tamaño de la muestra 

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

Para su razonamiento se plantea las hipótesis correspondientes para evaluar la 

mencionada distribución.  

H0: los datos de la muestra se ajustan a la distribución normal. 

H1: los datos de la muestra no se ajustan a la distribución normal. 
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Siendo el criterio de rechazo de la hipótesis, el descrito por Biblioteca de ingeniería 

(2012), “se rechazará la hipótesis 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 ejecución del modelo 

ITSM ITIL. 

 

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

 

Incidencias 

antes 

Servicio 

antes 

Tipo 

de 

reporte 

antes 

Priorización 

antes 

Tiempo de 

respuesta 

de 

incidentes 

antes 

(min) 

Cierre 

antes 

N 62 62 62 62 62 62 

Parámetros 

normalesa,b 

Media 3,03 2,52 2,02 2,60 568,73 2,08 

Desv. 

Desviación 

1,342 ,936 ,424 ,797 404,652 ,922 

Máximas 

diferencias 

extremas 

Absoluto ,155 ,262 ,418 ,353 ,129 ,166 

Positivo ,155 ,222 ,418 ,217 ,129 ,166 

Negativo -,136 -,262 -,404 -,353 -,088 -,125 

Estadístico de prueba ,155 ,262 ,418 ,353 ,129 ,166 

Sig. asintótica(bilateral) ,001c ,000c ,000c ,000c ,012c ,000c 

a. La distribución de prueba es normal. 

b. Se calcula a partir de datos. 

c. Corrección de significación 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 hipótesis nula, porque no se puede 

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

 

Incidencias 

después 

Servicio 

después 

Reporte 

después 

Priorización 

después 

Tiempo 

de 

respuesta 

de 

incidentes 

después 

(min) 

Cierre 

después 

N 62 62 62 62 62 62 

Parámetros 

normalesa,b 

Media 1,44 1,35 1,44 1,34 371,03 1,14 

Desv. 

Desviación 

,861 ,770 ,366 ,700 321,232 ,683 

Máximas 

diferencias 

extremas 

Absoluto ,435 ,468 ,426 ,476 ,222 ,403 

Positivo ,435 ,468 ,426 ,476 ,222 ,403 

Negativo -,307 -,323 -,316 -,314 -,157 -,307 

Estadístico de prueba ,435 ,468 ,426 ,476 ,222 ,403 

Sig. asintótica(bilateral) ,000c ,000c ,000c ,000c ,000c ,000c 

a. La distribución de prueba es normal. 

b. Se calcula a partir de datos. 

c. Corrección de significación 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 hipótesis nula, porque no se puede 

afirmar que el dato tenga una distribución normal. 

De acuerdo a lo anterior, para la comprobación de las hipótesis se aplicó el test no 

paramétrico de Wilcoxon. 

Como se ha mencionado anteriormente, el criterio de rechazo de la hipótesis 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).   

 

Hipótesis específica 1. 

En este contexto, se evaluó la primera hipótesis específica 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 TI 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 TI de la empresa TECSERVI. 

 

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

 N 

Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 

Incidencias después - 

Incidencias antes 

Rangos 

negativos 

44a 25,51 1122,50 

Rangos 

positivos 

4b 13,38 53,50 

Empates 14c   

Total 62   

a. Incidencias después < incidencias antes 

b. Incidencias después > incidencias antes 

c. Incidencias después = incidencias antes 

 

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

de incidencias 

 

Incidencias 

después - 

Incidencias antes 

Z -5,546b 

Sig. asintótica(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 hipótesis nula. Lo que sugiere que el modelo de 

ITSM de ITIL mejora significativamente el registro de las incidencias de los servicios 

de TI. 

 

Hipótesis específica 2. 

Seguidamente, para determinar de qué manera el modelo de ITSM ITIL mejora la 

categorización de las incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI, 

se aplicó la prueba no paramétrica Wilcoxon.  
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En este contexto, se evaluó la segunda hipótesis específica y los resultados 

obtenidos se muestran en las tabla 16 y tabla 17. 

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

incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI,  

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

incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI,  

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

incidencias 

 N 

Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 

Servicio después - 

Servicio antes 

Rangos 

negativos 

43a 26,70 1148,00 

Rangos 

positivos 

6b 12,83 77,00 

Empates 13c   

Total 62   

Tipo de reporte 

después - Tipo de 

reporte antes 

Rangos 

negativos 

53d 31,95 1693,50 

Rangos 

positivos 

6e 12,75 76,50 

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. Estadístico de Prueba de rango con signo de Wilcoxon para la 

categorización de incidencias 

 

Servicio después - 

Servicio antes 

Tipo de reporte después 

- Tipo de reporte antes 

Z -5,495b -6,370b 

Sig. asintótica(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 hipótesis nula. Lo que 

sugiere que el modelo de ITSM de ITIL mejora significativamente la categorización 

de las incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI. 

 

Hipótesis específica 3. 

Consecutivamente, para determinar de qué manera el modelo de ITSM ITIL mejora 

significativamente la priorización de las incidencias de los servicios de TI de la 

empresa TECSERVI, se aplicó la prueba no paramétrica Wilcoxon para el contraste 

de la hipótesis.  

En este contexto, se evaluó la tercera hipótesis específica y los resultados 

obtenidos se muestran en las tabla 18 y tabla 19. 

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

incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI. 

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

incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI. 

 

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

incidencias 

 N 

Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 

Priorización después - 

Priorización antes 

Rangos 

negativos 

45a 25,84 1163,00 

Rangos 

positivos 

3b 4,33 13,00 

Empates 14c   

Total 62   

a. Priorización después < Priorización antes 

b. Priorización después > Priorización antes 

c. Priorización después = Priorización antes 
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Tabla 19. Estadístico de Prueba de rango con signo de Wilcoxon para la 

priorización de incidencias 

 

Priorización 

después - 

Priorización antes 

Z -5,939b 

Sig. asintótica(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 hipótesis nula. Lo que sugiere que el modelo de 

ITSM de ITIL mejora significativamente la priorización de las incidencias de los 

servicios de TI de la empresa TECSERVI. 

 

Hipótesis específica 4. 

Siguiendo con el análisis, para determinar de qué manera el modelo de ITSM ITIL 

mejora la resolución de incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI, 

se aplicó la prueba no paramétrica Wilcoxon para el contraste de la hipótesis.  

En este contexto, se evaluó la cuarta hipótesis específica y los resultados obtenidos 

se muestran en las tabla 20 y tabla 21. 

Ho: el modelo de ITSM de ITIL no mejora significativamente la resolución de 

incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI. 

Ho: el modelo de ITSM de ITIL mejora significativamente la resolución de 

incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI. 

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

 N 

Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 

Tiempo de respuesta 

de incidentes 

después (min) - 

Tiempo de respuesta 

de incidentes antes 

(min) 

Rangos 

negativos 

40a 37,75 1510,00 

Rangos 

positivos 

22b 20,14 443,00 

Empates 0c   

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. Estadístico de Prueba de rango con signo de Wilcoxon para la resolución 

de incidencias 

 

Tiempo de respuesta de 

incidentes después (min) - 

Tiempo de respuesta de 

incidentes antes (min) 

Z -3,740b 

Sig. asintótica(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 hipótesis nula. Lo que sugiere que el modelo de 

ITSM de ITIL mejora significativamente la resolución de incidencias de los servicios 

de TI de la empresa TECSERVI. 

 

Hipótesis específica 5. 

Finalmente, para determinar de qué manera el modelo de ITSM de ITIL mejora el 

cierre de las incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI, se aplicó 

la prueba no paramétrica Wilcoxon para el contraste de la hipótesis.  

En este contexto, se evaluó la quinta hipótesis específica 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 TI de la empresa TECSERVI. 

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

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

 N 

Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 

Cierre después  - 

Cierre antes 

Rangos 

negativos 

47a 36,81 1730,00 

Rangos 

positivos 

15b 14,87 223,00 

Empates 0c   

Total 62   

a. Cierre después  < Cierre antes 

b. Cierre después  > Cierre antes 

c. Cierre después  = Cierre antes 
 

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

incidencias 

 

Cierre después  - 

Cierre antes 

Z -5,297b 

Sig. asintótica(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 hipótesis nula. Lo que demuestra que el modelo 

de ITSM de ITIL mejora significativamente el cierre de las incidencias de los 

servicios de TI de la empresa TECSERVI. 

  



48 
 

V. DISCUSIÓN 

Comparando los hallazgos del Objetivo 1, cómo el modelo ITIL ITSM mejora 

el registro de incidencias en los servicios de TI de la empresa TECSERVI, se 

observa que precedente a la ejecución se registraron un total de 188 incidencias de 

mayo a julio y posterior sólo se registraron 89 incidencias. Al comparar la 

diferencias de ambas mediciones, se comprobó que esta es significativa (0,000), lo 

que 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 logró 

reducir las reincidencias en un 36%, Yurivilca (2019) en su tesis cuantificó 184 

incidencias antes de la mejora y 151 incidencias después, logrando una reducción 

de 33 casos, también Zambrano y Páliz (2020) en su artículo científico reportaron 

163 incidencias antes y 99 incidencias después del modelo aplicado, logrando una 

reducción de 64 casos, es evidente que se logró resultados similares en la 

reducción de casos de incidencias con la implementación del modelo ISTM de ITIL 

propuesto. 

Siguiendo con el mismo objetivo se evidencia que posterior a la ejecución 

del modelo ISTM de ITIL propuesto se registraron 284 solicitudes de servicio al área 

de servicio TI 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) 

que en su artículo público 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 gestión de la identificación de incidencias reales. 

En relación al objetivo 2, determinar de qué manera el modelo de ISTM ITIL 

mejora la categorización 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 comunicación 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 áreas 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 proporción para los años 2018 y 2019 (53.22% y 48.99%), mientras 

que Gaol et al. (2019) reportó que 93 incidentes fueron de software, 24 de hardware, 

16 de network y 4 de otros, finalmente Tae y Hung (2020) reportó que  28 incidentes 

de software y 7 incidentes hardware; se puede evidenciar las incidencias de 

Hardware, software o sistema operativo y comunicación y redes son coincidentes 

en todas las investigaciones. 

Para el objetivo 3 determinar de qué manera un modelo de ITSM ITIL mejora 

la priorización 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, observándose una reducción de las incidencias de alta prioridad y un 

aumento de la baja prioridad, esto se debe a que se hace una mejor evaluación 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 priorización en sus modelos, no reportaron el número de priorización de 

incidencias obtenidas. 

En relación con el objetivo 4, cómo un modelo ITSM-ITIL mejora la resolución 

de incidentes, se identificó 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 

máximo de resolución de 2 horas, lo que significa que la mayoría de los incidentes 

se resuelven en un tiempo mayor que el determinado por su prioridad. El aumento 

del tiempo de resolución tras la mejora se debe a que la mayoría de los incidentes 

son de prioridad media y baja, que tienen un tiempo de resolución de 3 horas o 

más. Por ello, el valor obtenido tras la aplicación del modelo se considera aceptable. 

Esto también se refleja en el cumplimiento del tiempo de priorización, ya que el 

número 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) 

quien reportó una atención 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 críticos y lo observado por Gaol et 

al. (2019) quienes reportaron rangos de tiempo de respuesta mínimo de 20 min y 

máximo de 2 días para las distintas categorías. Esto demuestra que la aplicación 

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 aplicación del 

modelo el 69% (129) de las incidencias estaban cerradas y después de la aplicación 

se obtuvo que el 79% (70) de las incidencias estaban cerradas, evidenciándose 

una mejora de 10% siendo significativa (0.000). Al comparar este resultado con lo 

reportado por Gaol et al. (2019) quienes indicaron que la aplicación de su modelo 

de servicio de TI logró cerrar el 100% (197) de las incidencias registradas; esto 

demuestra que aplicar un modelo de ISTM ITIL mejora la gestión de incidencias en 

los cierre de las mismas. 

Los resultados obtenido demostraron que el modelo de ITSM ITIL mejora 

significativamente la gestión de incidencias de la empresa TECSERVI en cada uno 

de sus componente, registro, categorización, priorización, tiempo de respuesta y 

cierre de incidencias. 
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VI. CONCLUSIONES 

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

de la aplicación del modelo de ITSM ITIL, esta diferencia fue significativa 

(0.000), por lo tanto el registro de incidencias mejoró significativamente en la 

gestión de incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI. 

2. En la categorización de incidencias se obtuvo el So representó el 25% antes y 

18% después, el Hardware representó el 21% antes y 26% después; en el casos 

del tipo reporte, el telefónico fue de 63% antes y 56% después, el presencial fue 

de 34% antes y 36% después, y el correo electrónico fue de 3% antes y 8% 

después de la aplicación del modelo de ITSM ITIL, estas diferencias fueron 

significativa (0.000), por lo tanto la categorización de incidencias mejoró 

significativamente en la gestión de incidencias de los servicios de TI de la 

empresa TECSERVI. 

3. En la priorización 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 aplicación del modelo de 

ITSM ITIL, estas diferencias fueron significativas (0.000), por lo tanto la 

priorización de incidencias mejoró significativamente en la gestión de 

incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI. 

4. En la resolución 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 

aplicación del modelo de ITSM ITIL, estas diferencias fueron significativas 

(0.000), por lo tanto la resolución de incidencias mejoró significativamente en la 

gestión de incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI. 

5. En el cierre de incidencias, se logró el cierre de 69% antes y 79% después de 

la aplicación del modelo de ITSM ITIL, esta diferencia fue significativa (0.000), 

por lo tanto el cierre de incidencias mejoró significativamente en la gestión de 

incidencias de los servicios de TI de la empresa TECSERVI. 

6. En función de los resultados obtenido el modelo de ITSM ITIL mejora 

significativamente la gestión de incidencias de la empresa TECSERVI. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Se recomienda llevar un control diario del registro de incidencias, para evitar 

que se pueda omitir incidencias reportadas y esto influya en la priorización y 

tiempo de resolución de la misma. 

2. Se recomienda realizar sub categorías de las incidencias registradas, para 

conocer con mayor precisión cuales son los componente de los servicios 

prestados que sufren fallas y tomar las medidas correctivas pertinentes. 

3. 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 condición. 

4. Se recomienda tomar un número de incidencias para conocer con mayor 

precisión el tiempo promedio que se toma para su resolución de acuerdo a la 

prioridad de incidencia, también se recomienda medir el tiempo de resolución 

de la incidencia por ejecutor. 

5. 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. 

6. Se recomienda aplicar el modelo de ITSM ITIL en su cuarta versión en otras 

organizaciones para mejorar la gestión de incidencias. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de consistencia 

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

Autor(es): Timaná Machado Fernando – Aniceto Febre Haydeleyra Yannelita 

Problema Objetivos Hipótesis Variables 
Metodología 

 Problema general Objetivo general  Hipótesis general 
Variable 

Independiente 
Dimensiones 

¿De qué manera la 

implementación del modelo 

ITSM ITIL mejora la calidad de 

servicios de TI 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 
- 

Diseño de investigación 

Aplicada y cuantitativo 

Nivel.  

Pre experimental y transversal. 

 

Población y muestra 

 

Las incidencias ocurridas en los 

servicios de TI ocurridas entre 

los meses mayo y octubre 

 

Técnica e instrumento de 

recolección de datos 

Observación directa. 

Ficha de Registro de datos.  

 

 

Métodos de análisis de datos 

Estadístico inferencial. 

Prueba de Kolgomorov 

Smirnov. 

Prueba no paramétrica de 

Wilcoxon 

 

 

 

 

 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas 
Variable 

Dependiente 
Dimensiones 

P1: ¿De qué manera la 

implementación de un modelo 

de ITSM ITIL mejora el 

registro de las incidencias de 

los servicios de TI de la 

empresa TECSERVI? 

P2: ¿De qué manera la 

Implementación de un modelo 

de ITSM ITIL mejora la 

categorización de las 

incidencias de los servicios de 

TI de la empresa TECSERVI? 

P3: ¿De qué manera la 

Implementación de un modelo 

de ITSM ITIL mejora la 

priorización de las incidencias 

de los servicios de TI de la 

empresa TECSERVI? 

P4: ¿De qué manera la 

Implementación de un modelo 

de ITSM ITIL mejora la 

resolución de incidencias de 

O1: Determinar de qué 

manera el modelo de ITSM 

ITIL mejora el registro de las 

incidencias de los servicios 

de TI de la empresa 

TECSERVI 

 

O2: Determinar de qué 

manera el  modelo de ITSM 

ITIL mejora la 

categorización de las 

incidencias de los servicios 

de TI de la empresa 

TECSERVI 

O3: Determinar de qué 

manera un modelo de ITSM 

ITIL mejora la priorización 

de las incidencias de los 

servicios de TI de la 

empresa TECSERVI 

O4: Determinar de qué 

manera un modelo de ITSM 

ITIL mejora la resolución de 

H1: el modelo de ITSM ITIL 

mejora significativamente el 

registro de las incidencias de 

los servicios de TI de la 

empresa TECSERVI 

H2: el modelo de ITSM ITIL 

mejora significativamente la 

categorización de las 

incidencias de los servicios de 

TI de la empresa TECSERVI 

H3: el modelo de ITSM ITIL 

mejora significativamente la 

priorización de las incidencias 

de los servicios de TI de la 

empresa TECSERVI 

H4: el modelo de ITSM ITIL 

mejora significativamente la 

resolución de incidencias de los 

servicios de TI de la empresa 

TECSERVI 

H5: el modelo de ITSM ITIL 

mejora significativamente el 

cierre de las incidencias de los 

Gestión de 

incidencias 

Registro de 

incidencias 

Categorización 
de incidencias 

Priorización de 
incidencias 

Resolución y 

Descubrimiento 

Cierre de 
incidencias 
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los servicios de TI de la 

empresa TECSERVI? 

P5: ¿De qué manera la 

Implementación de un modelo 

de ITSM ITIL mejora el cierre 

de las incidencias de los 

servicios de TI de la empresa 

TECSERVI? 

incidencias de los servicios 

de TI de la empresa 

TECSERVI 

O5: 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 TI de la empresa 

TECSERVI 
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Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 

Instrumento 01 

FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR: “INCIDENCIAS  OCURRIDOS 

POR CATEGORÍA” 

Ficha de Registro 01 

INVESTIGADOR(ES) Aniceto Febre Haydeleyra 
Timaná Machado Fernando 

EMPRESA TECSERVI 

 

 (PRE – TEST: Sin el Modelo) 

Fecha  Requerimiento  Categoría del 

Incidente 

Descripción Cliente 

08/05/2021 Revisión de 

cámara IP 

Hardware Cámara IP no 

muestra 

imagen 

Residencial 

Grau 

08/05/2021 Revisión PC Hardware PC no enciende Distribuidores 

Demakis 

08/05/2021 Revisión de 

cámara IP 

Hardware Cámara IP no 

muestra 

imagen 

Distribuidores 

Demakis 

09/05/2021 Revisión de 

Conexión de red 

Hardware Punto de red 

sin conexión 

Eurova 

09/05/2021 Revisión de 

Aplicativo 

CAMARAS 

Software El Software no 

muestra las 

cámaras 

Midas 

09/05/2021 Clonado de PC Software Cargar pc’s con 

imagen 

Midas 

18/05/2021 Soporte de 

aplicación 

Software Huellero no 

registra hora 

Peña hidalgo 

(mancora) 

18/05/2021 Revisión de 

Conexión de red 

Hardware Puntos de red 

sin conexión 

Peña hidalgo 

(mancora) 
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21/05/2021 Revisión de 

cámara IP 

Hardware Cámara IP no 

muestra 

imagen 

Distribuidores 

Demakis 

29/05/2021 Revisión PC Hardware Imagen de 

computador 

des configurado 

Abarrotes y 

servicios 

Chininin 

29/05/2021 Revisión de 

cámara IP 

Hardware Cámara IP no 

muestra 

imagen 

Abarrotes y 

servicios 

Chininin 

05/06/2021 Revisión de 

cámara IP 

Hardware Cámara IP no 

muestra 

imagen 

Sodales 

05/06/2021 Revisión PC Hardware PC no enciende Mercado Piura 

05/06/2021 Revisión PC Hardware PC se cuelga Rosa Lama 

 

  



62 
 

Instrumento 02 

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

INCIDENCIAS ” 

Ficha de Registro 01 

INVESTIGADOR(ES) Aniceto Febre Haydeleyra 
Timaná 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 
Timaná 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. Validación de experto 
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Anexo 4. Carta de autorización para elaborar la tesis  
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Anexo 5. Modelo ISTM ITIL 

 

1. Organizaciones y personas 

 

a) Estructuras organizacionales formales 

Jefe del área TI

Jefe de 

Desarrollo

Jefe de 

Servicios de TI

Jefe de soporte 

de TI

Personal 

técnico

Personal 

técnico

Personal 

técnico

 

 

b) Recurso humano del área de TI 

En la actualidad el área de TI está conformado por el con el siguiente talento 

humano: 

 

Recuso Humano Cantidad Área de trabajo 

Jefe del área de TI 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 área TI alineado a ITIL 

Código  Rol  Descripción  Rol del 

proceso  

Rol en la 

organización 

R1 Soporte de 

primera línea 

Atiende las 

llamadas 

gestionando 

los incidentes 

Especialista 

nivel 1  

Soporte de TI 

R2 Soporte de 

segunda línea  

Ejecuta las 

actividades de 

soporte 

Especialista 

nivel 2 

Analista 

programador 

R3 Coordinador 

de 

soporte del 

sitio 

Se encarga de 

coordinar los 

incidentes que 

no pueden ser 

solucionados 

en la primera 

línea 

Especialista 

nivel 2 

Jefe de 

soporte TI 

R4 Equipo de 

incidentes 

graves 

Recibe 

incidentes no 

comunes y 

coordina las 

acciones de 

recuperación y 

solución 

Especialista 

nivel 2 

Analista 

programador y  

Soporte de TI 

R5 Gestor de 

incidentes  

Responsable 

del proceso de 

atención de 

incidentes 

Coordinador 

del nivel 3 

Jefe del área 

de TI 
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Servicios de TI 

Código Servicios tecnológicos Servició al usuario 

S1 Hardware 

 

Mantenimiento de PC 

S2 Mantenimiento de portátil  

S3 Mantenimiento de cámaras 

S4 Mantenimiento de Impresora 

S5 Comunicación y redes Configuración de teléfono IP 

S6 Configuración de correo electrónico 

S7 So (sistema operativo 

 

Instalación y configuración de antivirus 

S8 Instalación de sistemas operativos 

S9 Instalación office 

S10 Instalación de programas 

S11 Servidores Mantenimiento de servidores 

S12 Fallas de la copia de seguridad 

S13 Servicios SOC (centro 

de operaciones de 

seguridad) 

Evaluación de Vulnerabilidad del sistema 

S14 Gestión de Dispositivos de Seguridad 

S15 Protección a base de datos 

S16 NOC (centro de 

operaciones de redes), 

Acceso a internet 

S17 Rapidez del internet 

S18 Acceso a servidores 
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A continuación, se asignan los roles y responsabilidades de TI para la gestión de incidencias 

Código 
Servició al 

usuario 

Roles/Responsabilidades 

Especialista  
Nivel 1 

Especialista  
Nivel 2 

Especialista  
Nivel 3 

Jefe de 
soporte 

Jefe de 
servicio 

Jefe de 
desarrollo 

Jefe 
de 
área 
TI Técnico de soporte Técnico de servicio Analista programación 

TS1 TS2 TS3 TS4 TS5 Tser1 Tser2 Tser3 Tser4 Tser5 AP1 AP2 AP3 AP4 AP5 JS Jserv JD JA 

S1 
Mantenimiento 
de PC R                             AI     I 

S2 
Mantenimiento 
de portátil    R                           AI     I 

S3 
Mantenimiento 
de cámaras           R R R R R             AI   I 

S4 
Mantenimiento 
de Impresora     R                         AI     I 

S5 
Configuración 
de teléfono IP       R                       AI     I 

S6 
Configuración 
de correo 
electrónico         R                     AI     I 

S7 
Instalación y 
configuración 
de antivirus R                             AI     I 

S8 
Instalación de 
sistemas 
operativos   R                           AI     I 

S9 
Instalación 
office     R                         AI     I 

S10 
Instalación de 
programas       R                       AI     I 

S11 
Mantenimiento 
de servidores         R                     AI     I 

S12 
Fallas de la 
copia de 
seguridad                     C             AI ACI 

S13 
Evaluación de 
Vulnerabilidad 
del sistema                       C           AI ACI 



74 
 

S14 
Gestión de 
Dispositivos 
de Seguridad                         C         AI ACI 

S15 
Protección a 
base de datos                           C       AI ACI 

S16 
Acceso a 
internet                             C     AI ACI 

S17 
Rapidez del 
internet R                             AI      I 

S18 
Acceso a 
servidores   R                           AI     I 
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Código de matriz RACI 

Código Significado  Descripción 

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 

AI 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. 

 

Información y tecnología 

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 está pasando y estar informado en todo momento para 

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

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

correctamente. 

Por tal motivo se vio la necesidad buscar una solución tecnológica que permita 

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

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

conocimiento confiable. 

Para lo cual se empleó iTop, que es una aplicación de código abierto para las 

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

prácticas de ITIL, pero no impone ningún proceso especifico; la aplicación es lo 
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suficiente flexible como para adaptarse al proceso de TI, ya sea que desee 

procesos informales y pragmáticos o un comportamiento estricto alineado con 

ITIL. 

Características principales 

 CMDB personalizable 

 Flujo de trabajo personalizable 

 Dashboards 

 Mesa de servicio 

 Portal de usuario 

 Asistencia automática 

 Gestión de incidentes 

 Gestión de problemas 

 Gestión de cambio 

Requisitos de instalación 

 Servidor Apache 

 Base de datos (MySQL) 

 PHP 

 Cualquier sistema operativo 

Otros daos importantes 

 Versiones gratuitas y de pago. 

 

Flujos de valor y procesos. 

El proceso de gestión de incidentes de ITIL se centra en restaurar el funcionamiento 

normal del servicio lo más rápido 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 gestión de incidentes es 

garantizar que cada incidente ocurrido durante las actividades operativas debe 

resolverse mediante un procedimiento estandarizado para crear una resolución 

rápida para los incidentes.   

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

de ITIL implementado por la empresa. La razón para elegir la gestión de incidentes 
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ITIL como el primer proceso a implementar es debido al impacto instantáneo en el 

servicio de la organización. El flujo del proceso de gestión de incidentes se describe 

de la siguiente manera  [16]: 

- Identificación de incidentes: identificar los incidentes ocurridos en las 

actividades operativas, la aplicación debe tener una función 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 aplicación para abrir el registro de incidentes. 

- Categorización de incidentes: determinar y registrar la categoría de los 

incidentes, la aplicación debe permitir al personal del laboratorio determinar la 

categoría del incidente. 

- Priorización de incidentes: priorizar el incidente en función del impacto en las 

actividades operativas, el registro de incidentes y la categoría deben 

completarse con el nivel de prioridad para ayudar al personal del laboratorio a 

determinar qué incidentes deben resolverse primero. 

- Resolución y descubrimiento: aplicar la resolución del incidente y actualizar el 

registro de incidentes con las acciones realizadas, cualquier registro de 

incidentes en la aplicación 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 aplicación debe informar a las partes 

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

S
is

te
m

a 
de

 g
es

tió
n 

de
 in

ci
de

nt
es

Identificación de incidentes:

Registro de incidentes

Categorización de incidentes

Priorización de incidentes

 Resolución y descubrimiento

Cierre del incidente

Datos del incidente

Datos de activos

Datos de la mesa de 

servicio

B
as

e 
de

 d
at

os
 d

e 
ge

st
ió

n 
de

 p
ro

bl
em

as
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Flujograma de proceso 

Presencial Telefónica
Correo 

electrónico

Identificación 
de incidentes

Registro de 
incidentes

Categorización 
de incidentes

¿Solicitud de 
servicio? 

Para solicitar el 
cumplimiento

Priorización de 
incidencias

¿Incidente 
importante?

Procedimiento 
de incidencias 

mayores

Diagnóstico 
inicial

¿Necesita 
escalada 

funcional?

Investigación y 
diagnóstico 

Escalada 
funcional de 2/3 

niveles

¿Necesita un 
escalamiento 
jerárquico?

Resolución y 
recuperación

Cierre del 
incidente

Fin

Escalada de 
gestión 
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Anexo 6. Instalación del software iTop 

Esta se realizó 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 

instalación web 

 

Pruebas y configuración del software iTop 

 

Menú principal
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Perfil del usuario 

 

 

Creación de incidencia 
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Búsqueda de incidencias 

  

Panel de control de incidencias 

 

 

Reporte de incidencias 
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