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RESUMEN

La presente investigacion abarca el estudio en cuanto a la gestion de incidencias
en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad Privada en Lima. El objetivo
principal es establecer un proceso que garantice un correcto servicio eficaz para
satisfacer las necesidades de los usuarios cuando reportan un incidente basado en
la metodologia ITIL v3. La muestra se conformé por 183 registros de una poblacion
de 350 registros estratificados en 25 dias. El tipo de muestreo fue aleatorio
probabilistico simple, como técnica la observacion y el instrumento una ficha de
registro. El disefio de investigacion es experimental - Aplicada con enfoque
cuantitativo. Para el primer indicador “tasa de resolucion de incidencias” se obtuvo
como promedio 56.61% como consecuencia del pre-test, asimismo en el post-test
fue de 69.77%, logrando un incremento de 13.26%. En el segundo indicador

“tiempo promedio de solucion” se obtuvo como promedio de 30,03 min, asimismo
en el post-test fue de 21,6 min, logrando un equivalente a una disminucion de 8,43
min. Finalmente, para el ultimo indicador “nivel de reincidencias” se obtuvo como
promedio 48,62%, asimismo en el post-test fue de 26,19%, logrando un equivalente

a una disminucion de 22,41%.

Palabras clave: ITIL v3.0, Gestion de Incidencias, Buenas practicas.
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Abstract

This research covers the study of incident management in the Technical Support
Office of a private university in Lima. The main objective is to establish a process
that guarantees a correct and efficient service to meet the needs of users when they
report an incident based on the ITIL v3 methodology. The sample consisted of 183
records from a population of 350 records stratified in 25 days. The type of sampling
was simple probabilistic random, the technique was observation and the instrument
was a registration form. The research design is experimental - applied with a
guantitative approach. For the first indicator "rate of incident resolution”, an average
of 56.61% was obtained as a result of the pre-test, likewise in the post-test it was
69.77%, achieving an increase of 13.26%. For the second indicator "average
solution time", the average was 30.03 min, and in the post-test it was 21.6 min,
achieving an equivalent decrease of 8.43 min. Finally, for the last indicator "level of
relapses”, the average was 48.62%, and in the post-test it was 26.19%, achieving

an equivalent decrease of 22.41%.

Keywords: ITIL v3.0, Incident Management, Best Practices.
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INTRODUCCION

Toda organizacion se necesita de los servicios de un area de Tecnologia de la
Informacion, ello para dar soporte a las distintas areas involucradas en cada
proceso de sus actividades, con el propésito de mejorar y ofrecer un mejor servicio.
Cabe mencionar que en estos procesos se desarrollan actividades por parte de los
usuarios, quienes a su vez suelen presentar interrupciones e incidencias que
pueden originar una reduccion de calidad en el servicio, llegando a ocasionar un
retraso significativo que conlleve a que las metas del area u objetivos de la
organizacion no se cumplan. En la actualidad existen distintos factores que causan
una mala gestion de incidentes, es por ello que en toda organizacion es importante
contar con un area de Tl y que por medio de esta puedan aplicar buenas practicas
mediante una Biblioteca de Infraestructura Tecnoldgica de Informacion (ITIL)
(Pérez, 2018, p. 1).

En el mundo, la metodologia ITIL, destacan que la metodologia se centra en la
transformacion formativa para la dotacion de un buen servicio, como también
desarrollar técnicas homogéneas y comprensibles que fortalecen la prontitud en la
atencion, logrando el cumplimiento de los objetivos y/o metas corporativas. En
paises como de Europa es comun la aplicacion ITIL, ello en base a que las
empresas se sustentan en las metodologias con concordancia a la satisfaccion del

cliente que ofrece ITIL v3 (Sanchez y Valles, 2021, p. 2).

En Latinoamérica se evidencio la importancia de un correcto instrumento de
medicién que permitié contar con apreciaciones de cada empresa relacionadas a
las TIC, en ella revelan que cuentan con 61 compafias en el sector
telecomunicaciones y 63 dedicadas a la elaboracién de sistemas, consultoria
informaticas y demas funciones relacionadas a las TIC. Lo ya mencionado ratifica
una importante referencia para el inicio de investigaciones con la metodologia ITIL
en las distintas organizaciones. Para Vernon Lloyd, en uno de sus libros en cuanto
a buenas practicas en Tl menciona que paises que mejor estudio sobre la
metodologia de ITIL son México, Argentina, Chile y Brasil, asimismo resaltd que
toda industria puede mejorar en sus procesos Yy tiempos si mejoran la gestion de

los servicios de Tl (Pérez, 2018, p. 2).



En el Perl se cuenta con sustentos desde afios atras en los cuales se
evidencio6 laimportancia y surgimiento del marco de referencias de buenas préacticas
ITIL para el soporte de las empresas, instituciones, consultorias, etc. De esta forma
se establecid herramientas de rapido acceso, eficiente con la informacion adecuada
y confiable. Por lo mencionado nuestro pais es uno de los que ha avanzado en la

implementacion de ITIL (Sdnchez y Valles, 2021, p. 2).

En la resefia de la Revista Cientifica Dominio de la Ciencias manifiesta: La
importancia de los trabajos tecnolégicos llega a ser una incertidumbre en la entidad
educacional, que esperan que sus herramientas tecnoldgicas empleen de una
buena forma su trayectoria, conocimiento y herramientas para brindar a sus
usuarios (colaboradores o estudiantes), servicios de calidad dirigidos a las
solicitudes, requerimientos e instigacion de las funciones de indagaciones
realizadas en las instituciones, asegurando su continuidad por costos razonables
(Bravo y Andrade, 2020).

Por lo expuesto, la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad Privada,
encargada de brindar servicios de Tl a todo el personal académico, administrativo
y estudiantes, en la actualidad se viene reforzando las herramientas y procesos
para una mejor atencidn en cuanto a los requerimientos de personal de la
institucidn, implantando esta metodologia que permita contar con una calidad en

cada proceso establecido.

Realizando un diagndstico en el area, se logré identificar la problematica en
los procesos de atencidn, los cuales se realizaban de forma manual, con el apoyo
de herramientas como aplicaciones de Microsoft Excel, Word de Office, formulario
de google y google sheets, ello para el registro de las atenciones, asimismo hojas
impresas para el control de préstamos y asignaciones de equipos tecnoldgicos, etc.
Segun, Sekhara et al. (2014), resalté la importancia de tener cada actividad

plasmada en una base de conocimiento para las futuras atenciones a realizarse.

El proceso mencionado ocasionaba innumerables errores en cuanto al mal
llenado de los datos, originando un mal control de los requerimientos solicitados a
la mesa de ayuda, los cuales se realizaban por medio de un correo electrénico,

llamada por teléfono o comunicacion verbal a cualquier personal del area, una vez



recibido la solicitud se asignaba, clasificado por el tipo y su prioridad. Otro punto
importante a resaltar es que el técnico no conozca el proceso adecuado para las
atenciones, ello se evidenciaba cuando a un técnico se asignaba un requerimiento
por via correo informando datos del usuario, del &rea al que pertenece, la hora'y
fecha para el inicio de su atencion, el personal una vez realizada la actividad no
llegaba a notificar lo realizado en respuesta al correo de asignacion, por otro lado
en cuanto a incidencias reportadas en el momento no se registraba en el formulario

y/o herramienta para el control de estas.

Lo mencionado en cuanto al proceso de atencidn generaba los siguientes
problemas: confusién por parte del personal técnico al no tener claro las actividades
a realizar, debido a que los incidentes no eran catalogados correctamente porque
los procedimientos (SLA) no se encuentran definidos o no estaban actualizados,
demora en la atencion de los requerimiento e incidencias asignadas porque no se
gestionaba correctamente las solicitudes originando un malestar a los usuarios, y
no contar con un historial de informacion, repositorio de inventarios, para el apoyo

de las actividades diarias.

Ante la problematica presentada, un mejor método en cuanto a la correcta
administracion de Incidencias es que la Oficina de Soporte Técnico contemple
politicas en su grado de servicio (SLA) pleno y especifico en cuanto a la aplicacion
de los servicios a realizar en la institucion apoyado de un sistema libre que permita
mejorar la gestidon de incidencias, evitando informacion erronea, para asi contar con
un orden basado en mejores procesos, el cual le permita optimizar los tiempos de

respuesta y brindar una mejor calidad en sus servicios.

En este contexto luego de mencionar la realidad problematica, el problema general
es el siguiente: ¢De qué manera la metodologia ITIL V3 influye en la gestion de
incidencias en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad Privada, Lima
20227 - Asimismo se menciona los problemas especificos: ¢De qué manera la
metodologia ITIL v3 permite mejorar la calidad de incidencias de la gestion de
incidencias en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad Privada, Lima
20227, ¢(De qué manera la metodologia ITIL v3 permite reducir el tiempo de

respuesta de la gestién de incidencias en la Oficina de Soporte Técnico de una



Universidad Privada, Lima 2022?, ¢ De qué manera la metodologia ITIL v3 permite
mejorar la calidad del servicio de la gestion de incidencias en la Oficina de Soporte

Técnico de una Universidad Privada, Lima 20227?.

El proyecto de investigacion posee las siguientes justificaciones metodolégicas, se
dice que es cuando la investigacion tiene como finalidad el generar un debate
académico, sobre una formacion existente, comparar resultados o emplea una
teoria de una instruccion existente (Bernal, 2010, p.106), por ello mencionamos lo

siguiente:

Una justificacion teérica, debido a que la investigacion se realizé con el proposito
de implementar el conocimiento existente sobre el uso de las buenas practicas de
ITIL en su version 3, con la finalidad de mejorar los procesos con respecto a brindar
un servicio de calidad. Una justificacion practica porque un correcto control de
incidencias en base a la metodologia ITIL permitié afiadir valor al procesamiento y
uso adecuado de la informacion, determinando y analizando la calidad de
incidencias, tiempo de respuestay la calidad de servicio. Por ultimo una justificacion
metodoldgica porque con la determinacion de concluir las metas se eligié un estudio

con nivel aplicado y disefio experimental.

Asimismo en el proyecto se plantedé como objetivo general: Determinar la influencia
de la metodologia ITIL v3 sobre la gestion de incidencias en la Oficina de Soporte
Técnico de una Universidad Privada, Lima 2022. Como también se determing tres
objetivos especificos: Determinar en qué medida la metodologia ITIL v3 permite
mejorar la calidad de incidencias de la gestién de incidencias en la Oficina de
Soporte Técnico de una Universidad Privada, Lima 2022, Determinar en qué
medida la metodologia ITIL v3 permite reducir el tiempo de respuesta de la gestion
de incidencias en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad Privada, Lima
2022, Determinar en qué medida la metodologia ITIL v3 permite mejorar la calidad
del servicio de la gestion de incidencias en la Oficina de Soporte Técnico de una
Universidad Privada, Lima 2022.

Finalmente se formulan las hipétesis de investigacion del presente proyecto: Como
hipétesis general: La metodologia ITIL v3 influye significativamente en la gestién de

incidencias en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad



Privada, Lima 2022. Como también se determiné tres hipotesis especificas: La
metodologia ITIL v3 permite mejorar significativamente la calidad de incidencias de
la gestion de incidencias en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad
Privada, Lima 2022, La metodologia ITIL v3 permite reducir significativamente el
tiempo de respuesta de la gestion de incidencias en la Oficina de Soporte Técnico
de una Universidad Privada, Lima 2022, La metodologia ITIL v3 permite mejorar
significativamente el proceso de calidad del servicio de la gestién de incidencias en

la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad Privada, Lima 2022.



MARCO TEORICO

La presente investigacion se considero las siguientes investigaciones nacionales e
internacionales, ello relacionadas al uso de ITIL el marco de gestidn tecnoldgica en
su version 3 para mejorar la gestion de incidencias, seguidamente se presentan lo

resaltante.
En cuanto a las investigaciones internacionales:

Alam y Soewito (2020), en su articulo, tienen como objetivo implementar ITIL
4, ya que ayuda a las empresas en el proceso de servicio de TI; su estudio tuvo un
enfoque cuantitativo, en la organizacion contaban con 20 empleados con cargos
relativos en el equipo de operaciones de TI, quienes brindaron informacion
mediante la herramienta encuesta; los resultados se basaron en un periodo desde
el 01 de agosto hasta el 09 de noviembre del 2019, donde evidencia que el pre-test
(promedio de 979,86 semanales) ha disminuido en comparacion con la misma
semana de 2018 (mediana semanal de 701,29). De igual forma se obtuvo el 68.2%
de la encuesta realizada; finalmente concluye que este método debe aplicarse a

cualquier organismo.

Segun Paredes et al. (2018), el principal objetivo de su articulo es conocer
las ventajas del marco ITIL, administrar y realizar un seguimiento de las actividades
para mejorar el area y cambiar la satisfaccion de los usuarios que reportan
solicitudes de soporte para el personal técnico y supervisores del departamento de
TI. En base a los hallazgos encontrados, en la evaluacion inicial de ITIL, quedd claro
gue no se implement6 una buena gestion de procesos, ya que muchos de ellos que
debieron ser evaluados no se implementaron. Con la implementacién de la
metodologia, la mesa de ayuda ha experimentado grandes cambios desde

entonces.

Asimismo Bravo y Andrade (2020), en su tesis pretendié dar una mirada al
estado inicial de la atencion al usuario a través de la mesa de ayuda, revelando en
gué medida se utiliza la metodologia ITIL v3, y también actualizando los procesos
proporcionados por ITIL en v4. La posibilidad de mejorar y actualizar sus procesos

ayudo a mejorar los resultados en la resolucion de incidencias al 98,80%. Durante



el periodo mayo 2020 fue un total de 1,969 incidentes con una diferencia de 24
incidentes. Se decidié que aplicar migrar a la versién actual de ITIL permitia al
negocio considerar una nueva estructura del area, asimismo de la plataforma

brindada.

De igual manera en el estudio de Astudillo & Encalada (2019), se describe
en su estudio, con el principal objetivo de analizar los procedimientos de gestién de
incidentes, a través de varios mecanismos de recopilacion de datos y la capacidad
de definir procedimientos ITIL, para ayudar a ejecutar aquellos que estan
estructurados y completos. De igual forma se ha concluido que con toda la
informacion recopilada se utilizaran practicas ITIL apropiadas de la empresa y
alineadas entre si, lo que generara valor agregado, incrementara y mejorara la

gestion de los servicios TI.

Por dltimo Citando a Fitrani & Ginardi (2019), en sus estudios, mencion6 que
mediante un aplicativo de mesa de ayuda ayudo a superar los problemas
relacionados con el uso de instalaciones de Tl que pueden ser utilizadas por la
comunidad académica. Como mencionan Baller et al. (2016), muchas quejas sobre
el servicio brindado relacionadas con la dificultad en el manejo de incidencias en la
industria, lo que ha ocasionado que algunos procesos no sean mejorados para
brindar soluciones de forma oportunas y efectivas. Provocando la pérdida de

informacion, comunicacion y tiempo pactado.
En cuanto a las investigaciones nacionales:

Lloclla (2019), en su tesis tiene como objetivo determinar los resultados del sistema
objeto de estudio, el informe es de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, el tipo de
disefio pre-experimental y el método deductivo. En cuanto al estudio de la gestidon
de incidentes, el total de incidentes reportados por los colaboradores (255) durante
un mes. Esta informacién se recopila en base a 20 fichas utilizadas con el fin de
analizar la aplicacion de herramientas y técnicas utilizadas como entrevistas y
firmas; Herramientas de recogida de datos: cuestionarios y formularios de registro.
Como resultado, el sistema informatico mejoré la resoluciéon de incidencias

atendidas en un 17.93% y la resolucion de incidencias reiniciadas en un 15.5%, lo



gue demuestra que el sistema ha mejorado el control de incidencias en la entidad

publica.

Segun Guzman (2022), en su disertacion se plante6 como meta clarificar lo
obtenido en cuanto al control eficaz de incidentes en CMAC Santa SA, de estudio
con un enfoque cuantitativo y un tipo investigacion aplicada, a partir de un disefio
experimental de tipo pre-experimental. Para su analisis se elabord con informacién
existente para verificar un antes y después del ingreso de datos de 128 incidentes,
esta informacién fue recolectada a través de los instrumentos ficha de observacién
y cuestionario. La investigacion indica un incremento en el porcentaje de incidentes
resueltos en el primer nivel del 73,03% al evaluar en la prueba inicial y del 85,73%
en la post-prueba. La resolucion de incidentes disminuyo el tiempo medio de 92,78
minutos antes de la prueba y 35,44 minutos después de la prueba, asi como
aumento el porcentaje de incidentes resueltos dentro de SLA en un 40, 61% y 45,61
en las pruebas previas y posteriores respectivamente. En conclusion, el uso
aumento significativamente, del 54,7 % (pretest) al 23,4 % (postest) en un nivel

medio y del 5,5 % (pretest) al 76,6 % (postest) en un nivel alto.

Asimismo Flores (2022), afirmd en su tesis que las instituciones educativas
no tienen una forma adecuada de gestionar los servicios, siendo perjudicados los
usuarios, por lo que su objetivo fue definir el campo del sistema informatico en la
gestion de incidentes segun ITIL. Su investigacion aplicada, enfoque cuantitativo,
nivel de explicativo, disefio de pre-experimental. La investigacion se realizé en base
a 20 registros, dando como resultado: un aumento del 0,50% en la cantidad de
incidentes notificados, un aumento del 1,1645% para el PIRN 1, también se redujo
el tiempo promedio en la resolucion de incidencias en 40 minutos, con ello se
concreto que el sistema informatico en base de ITIL influye significativamente en la

administracion de incidencias en el area de TI.

De igual manera Rivera (2019), en su tesis se refirié en cuanto al dominio de
sistema en base a ITIL para la resolucion de incidencias mediante la metodologia
de tipo aplicada, investigacion descriptiva explicativa, método hipotético deductivo
y disefio experimental (pre-experimental). Con una muestra de 79 incidencias
obtenida a través de la ficha de observacién, contando como resultado que

incrementd el porcentaje de SLA resueltos, asi como disminuyo el tiempo promedio



de resolucion de incidencias, se concluy6 que la aplicacion en base al marco de
referencia y las buenas practicas

ITIL contribuyeron significativamente al desarrollo de Incidencias de interés en el
back office de MDP Consulting.

En cuanto al estudio de Tafur (2020), indic6 que la gestion del conocimiento
mejord la gestion de incidentes de servicios de Tl en el gobierno del distrito de
Ancash, el enfoque de investigacion es cuantitativo, el tipo de investigacion
aplicada, el método es hipotético deductivo, el disefio es preexperimental, la
muestra fue de 80 fichas y el instrumento utilizada fue la ficha de observacion, y fue
confirmada por dictamen de experto con confianza mayor a 0.7. Para los resultados,
el tiempo promedio de solucion en la primera prueba fue de 50,56% y en después
de 47,22%, con una disminucion de 3,34%. Para el pre y post test, el promedio de
incidencias resueltas es de 46%, y en el pos-test de 66%, deduciendo una notable
mejora del 20%; Para el indicador promedio de incidentes no atendidos en la
primera prueba 54% y en la segunda 34%, concluyendo una disminucién de un
20%; del mismo modo para el indicador de incidentes reabiertos en la prueba
anterior, fue del 66 % y en la ultima fue del 44 %, lo que representa una enorme
disminucién del 22 %. Por lo tanto, segun en base a lo expuesto la gestion del
conocimiento ha mejorado significativamente la gestion de incidentes en el gobierno

provincial de Ancash.

Por ultimo en el estudio de Reyes (2020), resalté que la aplicacidon de la
infraestructura de informacién bibliotecaria mejoré la gestion de resolucion de
incidencias en el ambito judicial, con un enfoque cuantitativo, tipo de investigacion
aplicada, método hipotético deductivo y disefio experimental de nivel pre-
experimental, se analizo el antes y el después de una muestra de 140 incidentes
obtenidos mediante la herramienta ficha de observacion. En términos de resultados,
se lograron mejoras significativas al aumentar el porcentaje de incidencias resueltas
en el primer nivel, disminuir el tiempo promedio de resolucion de incidencias, y por
ultimo se aument6 el porcentaje de resolucion de incidencias dentro del SLA. Por
lo tanto, en base en los resultados se concluyé que la Biblioteca de Infraestructura
Tecnoldgica - ITIL, tiene un impacto significativo en la gestién de resolucién de

incidencias en el poder judicial.



Como teorias relacionadas al tema se menciona lo siguiente:

En la Aplicacion ITIL, segun Espinosa, Prieto, Mesa, & Vilardy (2016),
mencionan que la metodologia cuenta con un excelente compendio para
administrar los servicios de Tl a través de una coleccién de guias. Dicha estructura
de la biblioteca ITIL fue propuesta por una organizacion del Reino Unido, la Oficina
Gubernamental de Comercio (OGC), aproximadamente en 1980, con el objetivo de
mejorar el servicio ofrecido a las areas de TI. Por su parte, Van 5 Bon et al. (2008),
en su libro Operacién del Servicio basada en ITIL v3, resaltaron que ITIL describe
minuciosamente métodos sistematicos para garantizar la calidad de los servicios de
TI. (p.7). Mientras que, segun Pérez (2018), indicé que ITIL suministra una
descripcion detallada de la gestion de procesos y servicios mas importantes de TI,

asi como, una lista integral de tareas, roles y responsabilidades (p. 4).

El objetivo de ITIL segun Iden & Eikebrokk (2014), mencionaron lo importante
de resaltar la zona de influencia de Tl para brindar una gama completa de servicios
y satisfacer las necesidades y expectativas de la empresa, tal como se describe en
el SLA. Por beneficios, segun Chisco, Gutiérrez, Guzman, & Santiago (2018),
mencionan que ITIL aporta beneficios y ventajas tanto al cliente como a la empresa.
Las ventajas son: comunicacion mejorada, calidad y servicio al detalle en el idioma
del cliente. Los beneficios son: la organizacion de las operaciones de Tl proporciona
un marco para definir completamente los servicios. Apoyar el cambio en la cultura
de TI. Integracion de la organizacion de Tl con su negocio brindando seguridad,
precision, velocidad y disponibilidad de servicios basados en niveles de servicio

definidos.

El Ciclo de vida del servicio, para Van Bon et al. (2008), en el libro Transicion
de Servicios de Tl basada en ITIL® V3, también Ciesielska (2017), menciona que
ITIL consta de cinco fases. Estrategia de servicios: comprende el disefio, desarrollo
e implementacion de la gestion de servicios como activo estratégico. Disefio de
servicios: desarrollo de servicios completos de TI, incluyendo ingenieria,
operaciones, politicas y documentacion. Transformacion de trabajo: desarrollo y
mejora las capacidades para pasar a la produccioén, asegurando que los servicios
nuevos y/o mejorados cumplan con las expectativas de la organizacion.

Operaciones de Servicio: asegurar la eficacia y eficiencia de los servicios de soporte
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prestados, creando valor para los usuarios y proveedores de servicios. Mejora
Continua del Servicio: crear y mantener valor, en beneficio de los usuarios,

mejorando el disefio, la integracion y la operacion del servicio.

Tomando en cuenta lo mencionado por Gil et al. (2014), donde afirma que
incluye brindar orientacion sobre como alcanzar la eficiencia y eficacia en la
prestacién de servicios de apoyo, para garantizar valor a los usuarios y proveedores

de servicios.

Asimismo, la Gestion de Servicios para Van Bon et al. (2008), En ITIL®
V3Based Service Strategy - Management Handbook mencionan como un conjunto
especializado de habilidades organizacionales que le permiten crear valor para los
usuarios a traves de los servicios. (p. 16), mientras que, para Binders & Romanovs
(2014), argumentan que consiste en la implementacion y gestion de servicios de Tl
de alta calidad que satisfagan las necesidades del negocio. Como obijetivos de la
gestion de servicios de TI, para Jaramillo & Morocho (2016), resaltan que incluye:
Facilitar una adecuada gestion de la calidad, aumentando la eficiencia. Minimizar
los riesgos asociados con los servicios de TI. Alineaciéon de infraestructura TI,

procesos y creacion de negocio. (p. 5)

En base a lo mencionado anteriormente, Mufioz (2011) establece claramente el
enfoque de ITIL de la siguiente manera: se establecié con la percepcion de que las
empresas suelen necesitar tecnologia para lograr sus objetivos comerciales. Es
precisamente esta demanda la que ha crecido como respuesta a la creciente
demanda de servicios tecnologicos de alta calidad que permitan alcanzar los
objetivos empresariales y asi complacer las solicitudes y perspectivas de los
usuarios. Al transcurrir de los afios, el enfoque ha pasado de la creacion se

sistemas a la gestion de servicios de TI.

Segun Gonzales (2013) es un grupo de datos que conforma la gestion de los
servicios de Tl al transcurrir sus etapas. El objetivo de esta presentacion es brindar
un enfoque comun de las fases del servicio, desde el disefio hasta la depreciacion,
sin descuidar los detalles de todo el proceso y las funciones involucradas en su

infalible contribucién. Las fases constan de cinco fases de respuesta ciclica.
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En cuanto a la gestion de incidencias se menciona que se tiene como propdsito
principal determinar y/o fijar el funcionamiento del servicio lo mas pronto posible y
optimizar, mejorar la resolucion de incidencias, con la meta de contener los mejores
niveles de servicio y tiempos promedio.

Este proceso en un evento que puede darse en cualquier etapa: Fallas de Software
o Hardware, fallas en la operacién, peticiones de servicio (usuarios), solicitudes,
preguntas.

En la variable dependiente, su clasificacion se establece por: impacto; determinar
la gravedad del incidente, por lo general, esto es similar a la medida en que el
incidente afecta los distintos niveles de servicio acordados o deseados. Urgencia:
determina en qué medida un incidente conduce a una situacion critica para el
negocio, en funcién del impacto y las necesidades comerciales del cliente.
Prioridad: en un suceso, lo definen en funcion de su impacto en el negocio y la
urgencia de reporte o resolucion. Para el presente trabajo de investigacion se
realizaron buenas practicas para este proceso en la Oficina de Soporte Técnico de
una universidad privada de Lima, donde se propusieron procedimientos de gestion

de incidencias.

Conforme a Glaser & Zavar (2015), en su investigacion, sefialan el hecho de
gue una de las tareas principales de la mayoria de las organizaciones de servicios

es identificar y resolver los incidentes que enfrentan los usuarios finales.

Conforme a Alshathry (2016), En su investigacion, sefialé que el proceso de
gestion de incidentes es la principal puerta de enlace entre los departamentos de

Tl y los usuarios finales, por lo que es una prioridad para las organizaciones.

Conforme a Teja et al. (2017), Afirman que el objetivo de la gestion de
incidentes es restaurar inmediatamente el servicio normal y reducir el impacto en

las operaciones comerciales.

Conforme a Al-oqaily et al. (2020), en la gestién de incidencias existen
diversos elementos administrados por un sistema de gestion que pretende ser
simplificado e intuitivo, todos los elementos se gestionan de forma remota o local,
a través de una unica interfaz que integra todos los elementos que necesitan ser

administrados.

12



Como definicion de las variables y dimensiones presentamos lo siguiente, para la
variable dependiente ITIL v3, segun Pantoja (2011), destaca que es una
metodologia que tiene un impacto significativo en el control, operacion y gestién de
los recursos, basada en la metodologia de las mejores préacticas, es fuente de

servicios de mejora continua.

En cuanto a la variable independiente Gestion de Incidencias, Segun
Vengoechea y Vidal (2018), Sefial6 que el proceso de gestidn de incidentes abarca
todo incidente, interrupcion de un proceso determinado, pudiendo ser solicitudes de
personal de todos los campos o técnico. Gestionar las incidencias relacionadas con
cualquier evento que interrumpa el servicio, incluidos los eventos reportados por el
personal por medio del area de Tl que reciben las incidencias solicitadas, teniendo
en cuenta que no son lo mismo, las solicitudes no representan una interrupcion del

servicio acordado, pero son un medio del cumplimiento con el usuario/cliente.
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. METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion

El estudio tiene un enfoque cuantitativa porque segun Atmowardoyo (2018) explica
gue el enfoque resalta la informacién numérica, especialmente en la estadistica, ya
gue los datos pueden ser medibles y cuantificables. Asimismo podemos deducir
gue el enfoque cuantitativo es utilizado para afianzar la certeza y poder plantear
con precision pautas de comportamiento de una determinada poblacion.

El estudio de la presente investigacion es aplicada, segun Pradeep (2018), resaltd
gue se enfoca en el resultado de un problema, asimismo podemos mencionar que
resalta el interés por obtener la informacion consolidada, permitiendo fortalecer el
acrecentamiento cultural y cientifico. De igual manera Sanchez et.al (2018) afirma
gue es te tipo de investigacion explora como se produce la evolucion del proceso
de toma de decisiones, estandarizando los cambios y acompafiando cada paso en
un proceso determinado.

Por tal, se cuenta con un nivel de estudio explicativo, segun Bhatnagar (2018)
indica que el estudio con base a la ciencia tiene caracter explicativo, pues tiene el
perfil idoneo en brinda una respuesta del ¢por qué? se dan los fendbmenos. Su
disefio de tipo de investigacion experimental, segun Hernandez, Sampieri y
Mendoza (2018) menciona que son estudios que llegan a manipular y prueban
ciertas intromisiones, con la finalidad de analizar qué consecuencias produce al

aplicar en algunas variables en un estado controlado.

3.2Variables y operacionalizacion

Operacionalizacion de variables:

Las variables se asocian entre si, a raiz de ello se operacionalizan, segun Bauce et
al. (2018), Menciona que este proceso involucra la recopilacion de los indicadores
citados por cada variable en cuanto a la representacion detallada por sus

dimensiones, desarrollo en la cual se tendra que nombrar el qué, el cuando vy el
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como de la variable y sus dimensiones, asimismo se tiene que incorporar en los
detalles del trabajo de investigacion que se esta elaborando, con la finalidad de
cuantificar una variable. (Ver Anexo 1)

De igual manera segun Espinoza Freire (2018), En particular, la operacion de la
variable como herramienta para identificar o probar un evento en el uso de un
evento o situacion, es un conjunto de medios para detallar los procesos que
incluyen desde la recoleccién, los métodos y desde conocimiento implantado, el
medio para la obtencién de la data, culmina aceptando la hip6tesis y el desarrollo

de objetivos. (Ver Anexo 1)

Definicion conceptual:
Variable Independiente: ITIL v3

En cuanto a la base tedrica del enfoque ITIL, se puede sefalar que se trata de un
conjunto de reglas y buenas practicas, de uso comun en la evolucion de la
gobernanza tecnoldgica, donde se busca alcanzar los objetivos corporativos,
abarcando una amplia gama de acciones, desde el desarrollo, implementacion y
mantenimiento a procesos adicionales, para que pueda confiar en

una calidad excepcional en sus servicios de TI. (Jaramillo & Morocho, 2016, p. 1)
Variable dependiente: Gestion de incidencias

Podemos apoyarnos de los fundamentos tedricos de la gestion de incidentes, donde
Loayza (2015) afirma que “la gestidén de incidentes tiene como objetivo resolver
cualquier tipo de incidente que cause disrupcion en el departamento comercial de

la manera mas rapida y efectiva” (p. 29).
Definicion Operacional:
Variable Independiente: ITIL v3

Son un marco de referencias de buenas practicas que brindan mejoras en cuanto
al correcto control de la calidad de servicios de TI, por medio de una guia completa

de las actividades resaltantes en una organizacion.
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Variable dependiente: Gestion de incidencias

Conjunto de actividades que se complementan desde un inicio hasta finalizar el
incidente, utilizando distintas herramientas para llevar el control de estas, siendo

controladas por la oficina de TI.
Dimensiones:

La primera dimensién Calidad de incidencias, se puede mencionar que calidad de
incidencia es para medir el nivel de interrupcién que causa dicha incidencia, es decir
la dificultad de los incidentes que las consecuencias (impacto) sean mayores 0
menores.

La dimension Tiempo de respuesta, segun Baud (2016) indica que el tiempo medio
en componer, de rehabilitacion de un elemento o trabajo, ello como resultado de un
fallo en un periodo concertado.

Por ultimo la dimension Calidad de servicio, segun Deulofeu (2012) menciona que
tiene como objetivo primordial la calidad total, donde cada negocio tendra que
determinar el cliente objetivo que posee, en funcién a ello se debera emplear un
tipo de gestion definida en su negocio, basandose en normas y politicas, para el

desarrollo y plan de procesos puntuales.

3.3Poblacion, muestray muestreo

Poblacion:

“‘Es la agrupacién de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones”. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 174)

Por tal la poblacion que se determind en el presente estudio esta conformada por
el total de incidencias presentadas en un periodo determinado de 25 dias, lo que

resulté una poblacién de 350 registros de incidencias.
Muestra:

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 175) mencionan que la muestra

es una parte que se obtiene de una poblacién estadistica, cuya finalidad es realizar
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un determinado estudio, para asi demostrar saber y establecer los detalles de dicha

poblacion. Para el presente estudio se obtuvo una muestra de 183 registros.

En comparacion con la muestra, teniendo en cuenta a Tripathi et al. (2020)
donde afirma que es un subconjunto de individuos que estan completamente

excluidos de una poblacion utilizando muestreo probabilistico o no probabilistico.

Muestreo:
“Se menciona que si una poblacion excede los 50 registros, datos, etc entonces

esta no es igual a la muestra” (Hernandez citado en Castro, 2003, p. 69).

El presente estudio trabajé con una técnica de muestreo probabilistico
aleatorio simple. Para Etikan & Bala (2017), enfatizaron que el muestreo aleatorio
es simplemente un muestreo de un solo periodo, lo cual es sencillo e insustituible.
Se aplica principalmente a encuestas que utilizan poblaciones
pequefas y especificas, un claro ejemplo de ello es cuando tenemos una lista de

sujetos totales a estudiar.

Para el proyecto se calculé por medio de la siguiente férmula:

B?e.cU
m2(U —1) + B2exc

a=

Doénde:

a = Dimension de la muestra.
B = Grado de confianza.

e = Posibilidad de error. ¢

= Posibilidad en contra. U

= Poblacion o universo.

m = Error muestral.
Tamafio de la muestra:

B = 1.96 de grado de certeza del 95%

e = 0.5 de valoracion c = 0.5 de
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valoracion U = 350 m = 5% error de

valoracion Reemplazando:

~ (1.96)2(0.5)(0.5)(350)
~ (0.05)2(350 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

a

_ 336.14
4= 718329

a=183

Como resultado conseguido, el nimero de registros a tomar en cuenta
en la institucion son aproximadamente de 183 para la presente investigacion, los

cuales se obtendran por medio de una ficha de registro.

3.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica:

Se contara como técnica la observacion: segun Katz & Rosas (2018), se refiere a
gue esta técnica permite recolectar datos mediante un fichaje como medio de
registro. Con esta técnica se analiza, detalla y aprueba en base a un reporte.
Asimismo se apoya con la informacion oportuna para recaudar todo dato a utilizar

con el instrumento, para posteriormente analizar y realizar el reporte final.
Instrumento:

La herramienta utilizada es la ficha de registro, como sefiala Hernandez et al. (2018)
describe toda la informacién sistematica, confiable y razonable que permite que los
eventos continden. En este estudio se utilizara el instrumento correspondiente para
obtener informacion de todas las incidencias requeridas, rastreadas y registradas
en la Universidad Privada, Lima 2022, siguiendo asi el correcto procedimiento de
obtencién, procesamiento e inferencia de la informacién mediante el uso de la

tecnologia de la informacién.

Validacion del instrumento:
Validez:
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Segun Herndndez, et al (2014), la validez es el nivel en la cual un instrumento se
permite tener una medicion de la variable (p. 201).

El instrumento a utilizar, una ficha de registro basado en directrices de las buenas
practicas ITIL en su version 3 sobre la gestion de incidencias sera puesta a
evaluacion de jueces de expertos, conformados por el docente tutor que labora en
la institucion quien dara a conocer sobre la aplicabilidad de la ficha de registro y el

correspondiente analisis del presente estudio.

3.5Procedimientos

Para la presente investigacién se describe de la siguiente manera: se realizé el
analisis de la problematica en cuanto a la gestion de incidentes, ello en base a una
reunion con el personal de la Oficina de Soporte Técnico, en la cual se detall6 el
proceso donde se realizan las atenciones para los usuario en la institucion
definiendo el tema y el alcance de la investigacion.

De esta forma definié un titulo a la investigacion, proyeccion y establecer el
problema, su problema general y especifico, el fundamento del estudio, el objetivo
general y especifico e hipotesis. Asimismo se identifico la poblacion de estudio y
su muestra.

Para contar con un sustento teorico, obtuvimos la base en cuanto a herramientas
bibliograficas para el marco tedrico, incluyendo los antecedentes internacionales y
nacionales, elaborar la matriz de consistencia, se identificO la matriz de
consistencia, indicadores, instrumentos u fichas de registros.

Seguido se realizé un pre-test para reunir la informacion precisa sobre la gestion
de incidentes en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad Privada.
Posteriormente, luego de la implementacion, en el post-test se recopilé informacién
actual.

Finalmente se efectué un andlisis de los resultados, elaborando un informe final
del proyecto donde también se incluyen los resultados, conclusiones vy

recomendaciones.

3.6 Métodos de analisis de datos
En cuanto al andlisis de la informacion se aplico a la variable dependiente, asimismo

con la informacién por cada indicador permitieron que se evalle estadisticamente.
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Las herramientas que se emplearon en el presente trabajo serdn autorizados por
medio del juicio de expertos para contemplar la validez.

Por otro lado se utilizo el enfoque cuantitativo, donde se emplearon los
instrumentos para la obtencién del conocimiento, y asi identificar la validez de la

hipotesis especifica de cada indicador.

Estadistica descriptiva:
Guetterman (2019), senala que “Las estadisticas descriptivas ofrecen indicadores
de la distribucion de informacion o la frecuencia de valores en el conjunto de datos

como en un grafico” (p. 1).

Estadistica Inferencial:
Ssebbaale et al. (2021), mencionar que el objetivo de la estadistica inferencial es

obtener conclusiones mas alla de los datos directos/muestra inmediatos.

3.7Aspectos Eticos

En cuanto al proyecto es de creacion propia a raiz de que la obtencién, su andalisis
y explicacion de la informacion el cual es elaborado por el autor, los trabajos
bibliograficos utilizados en este proyecto de investigacion se encuentran
sustentados con normas de American Psychological Association (APA) 7ma
edicion. Por consiguiente mencionar que el presente trabajo de investigacion
pasara por una evaluacién mediante el software Turnitin, generando de esta forma
un reporte en la cual se evidencie la originalidad de lo elaborado, ello en base la
resolucién del Vicerrectorado de Investigacion N° 008-2017-VI/UCV. Asimismo se
cuenta con las directrices requeridas por la Universidad César Vallejo segun su
resolucién Rectoral N° 0089-2019/UCV. Finalmente expresar sobre la produccién
de la informacién se emplearon fichas de registro, donde los reportes obtenidos por
el sistema de apoyo se comunic6 sobre la relevancia, objetivo y determinacion del
presente proyecto de estudio al personal encargado, otorgando su aprobacion para
gue la informacion de sus reportes sea utilizada en el encauzamiento y explicaciéon

de estas.
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V. RESULTADOS

Se detalla lo siguiente:
Andlisis descriptivo

En cuanto al andlisis de resultados, primero se elabora el andlisis descriptivo, el
cual es la descripcion de los resultados obtenidos al comparar los tiempos de
evaluacién de esta investigacién, dichos tiempos se denominan: pre test (tiempo

actual) y post test (después de la solucién).
Se realiza el analisis descriptivo de todos los indicadores:
Indicador 1: Tasa de resolucion de incidencias

Tabla 1: Analisis descriptivo para el indicador tasa de resoluciéon de incidencias.

N Maximo Media
Minimo
Desv.
Desviacion
TRI_Pretest(Act 25 22,22 88,89 56,5168 14,56754
ual)
TRI_Posttest 25 33,33 100,00 69,7772 19,76044

N valido (por lista) 25

Fuente: Elaboracion propia.

En el cuadro anterior visualizamos los resultados descriptivos en cuanto al
indicador tasa de resolucion de incidencias, en donde se puede ver la diferencia
gue se da entre los dos tiempos de evaluacién es decir en el pretest (tiempo actual)
y en el post test (después de la solucién). En donde el promedio obtenido para el
tiempo actual fue de 56.51% y para el post test 69.77%, equivalente a un aumento
del 13.26%. Ademas, para el tiempo actual el valor minimo que se obtuvo fue de

22.22% y el maximo de 88.89%, para el post test el minimo fue de 33.33% y el
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maximo de 100%. Y una desviacion estandar para ambos tiempos de 14.56y 19.76

respectivamente.

En la siguiente figura se puede visualizar estos resultados promedios para

poder tener una mejor vision:

Tasa de resolucidon de incidencias

80.00

70.00

60.00

50.00

40.00

30.00

20.00

10.00

0.00

Tasa de resolucion de incidencias pre test Tasa de resolucidn de incidencias post test

Figura 1. Cuadro comparativo del tiempo actual y post test del indicador tasa de

resolucion de incidencias

Indicador 2: Nivel de reincidencias

Tabla 2: Analisis descriptivo para el indicador nivel de reincidencias.

N Maximo Media
Minimo
Desv.

Desviacion

NRI_Pretest 25 14,29 75,00 48,62 15,11139
76

NRI_Posttest 25 ,00 66,67 26,19 17,02798
88

N vélido (por lista) 25

Fuente: Elaboracion propia.
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En el andlisis previo se visualiza lo obtenido, datos descriptivos para el indicador
nivel de reincidencias, en donde se puede ver la diferencia que se da entre los dos
tiempos de evaluacién es decir antes (tiempo actual) y después de la solucién. En
donde el promedio obtenido para el tiempo actual fue de 48.62% y para el post test
26.19%, equivalente a una disminucién del 22.41%. Ademas, para el tiempo actual
el valor minimo que se obtuvo fue de 14.29% y el maximo de 75%, para el post test
el minimo fue de 0%y el maximo de 66.67%. Y una desviacion estdndar para ambos
tiempos de 15.11 y 17.02 respectivamente.

En la siguiente figura se puede visualizar estos resultados promedios para poder

tener una mejor vision:

Nivel de reincidencias
60.00

50.00
40.00
30.00
20.00

10.00

0.00
Nivel de reincidencias Pre test Nivel de reincidencias Post test

Figura 2: Cuadro comparativo del tiempo actual y post test del indicador nivel de
reincidencias.
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Indicador 3: Tiempo promedio de solucidn

Tabla 3: Analisis descriptivo para el indicador tiempo promedio de solucion.

N Maximo Media
Minimo
Desv.

Desviacion

TPS_Pretest 25 15,00 40,00 30,030 6,17457
4

TPS_Posttest 25 9,38 32,00 21,608 6,14214
8

N valido (por 25 lista)

Fuente: Elaboracion propia.

En el analisis previo se visualiza lo obtenido, datos descriptivos para el indicador
tiempo promedio de solucién en donde se puede ver la diferencia que se da entre
los dos tiempos de evaluacion es decir antes (tiempo actual) y después de la
solucion. En donde el promedio obtenido para el tiempo actual fue de 30.03min y
para el post test 21.6min, equivalente a una disminucion del 8.43min. Ademas, para
el tiempo actual el valor minimo que se obtuvo fue de 15 min y el maximo de 40
min, para el post test el minimo fue de 9 min y el maximo de 32min. Y una desviacion
estandar para ambos tiempos de 6.17 y 6.14 respectivamente.

En la siguiente figura se puede visualizar estos resultados promedios para poder

tener una mejor vision:
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Tiempo promedio de solucién

35.00
30.00
25.00
20.00
15.00
10.00
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Tiempo promedio de solucidn Pre test Tiempo promedio de solucidn Post test

Figura 3: Cuadro comparativo del tiempo actual y post test del indicador tiempo
promedio de solucion.

Prueba de normalidad

Esta prueba permite detectar de qué manera se distribuye la informacion
recopilada, teniendo dos opciones de autores para poder evaluar, esto depende de
la cantidad de la muestra procesada. Sila muestra es mayor a 50 entonces se utiliza
a kolmogorov, de lo contrario si la muestra es menor a 50 entonces se utiliza
Shapiro Wilk. Luego se realiza la evaluacion de los niveles de significancia, en
donde se tiene que respetar la siguiente regla: si ambos valores de significancia
son mayores o iguales a 0.05 entonces la distribucion sera normal o paramétrica,

de lo contrario sera no normal o no paramétrica.

A continuacion se realiza la prueba de normalidad para los 3 indicadores
Indicador 1: Tasa de resolucion de incidencias

Indicador 2: Nivel de reincidencias

Indicador 3: Tiempo promedio de solucion
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Tabla 4: Prueba de normalidad para los indicadores.

1.- Tasa resolucién de 2.- Nivel de reincidencias 3.- Tiempo promedio de incidencias solucion

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estad gl Sig. Estad gl Sig.
istico istico
TRI_Pretest ,949 25 244 ,963 25 ,481 ,968 25 ,583
(Actual)
TRI_Posttest ,922 25 ,058 ,943 25 ,169 ,966 25 ,550

Fuente: Elaboracion propia.

Para los indicadores se aprecia claramente que los niveles de significancia son
mayores a 0.05, por lo tanto el indicado 1, 2 y 3 se distribuye de manera normal o

también llamada paramétrica.

Prueba de hipotesis

Esta prueba se enfoca en rechazar la hipétesis nula y aceptar la alterna, para de
esta manera validar que la implementacion de la solucién esta cumpliendo con lo
esperado inicialmente.

Indicador 1: Tasa de resolucion de incidencias

Ha: La metodologia ITIL v3 en la Gestién de Incidencias incrementa la tasa de
resolucién de incidencias en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad
Privada, Lima 2022.

HO: La metodologia ITIL v3 en la Gestidon de Incidencias no incrementa la tasa de

resolucién de incidencias en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad
Privada, Lima 2022.
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Tabla 5: Prueba t-student para el indicador tasa de resolucion de incidencias.

Media Desv. t gl Sig.
Desviacio (bilateral
" )
Par TRI_Pretest(Ac -13,26040  24,60036 - 24 ,013
1 tual) - 2,6951
TRI_Posttest 64

Fuente: Elaboracion propia.

Luego de realizar la prueba de t-student se visualiza que el nivel de significancia

es menor a 0,05 por lo que se encuentra en la region de rechazo, es por esta razén

gue se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna, por lo tanto, se concluye

gue la metodologia ITIL v3 en la Gestion de Incidencias aumenta la tasa de

resolucién de incidencias en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad

Privada, Lima 2022.

Indicador 2: Nivel de reincidencias

Ha: La metodologia ITIL v3 en la Gestion de Incidencias disminuye el nivel de

reincidencias en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad Privada, Lima

2022.

HO: La metodologia ITIL v3 en la Gestion de Incidencias no disminuye el nivel de

reincidencias en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad Privada, Lima

2022.
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Tabla 6: Prueba t-student para el indicador nivel de reincidencias.

Media Desv. t gl Sig.
Desviacio (bilateral
" )
Par NRI_Pretest(Actu 22,428  24,01451 4,6698 24 ,000
1 al) - NRI_Posttest 30 42

Fuente: Elaboracion propia.

Luego de realizar la prueba de t-student se visualiza que se obtiene un 0,05 para
el grado de sig., siendo menor por lo que se encuentra en la region de rechazo, es
por esta razén que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, por lo tanto,
se concluye que la metodologia ITIL v3 en la Gestion de Incidencias disminuye el
nivel de reincidencias en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad Privada,
Lima 2022.

Indicador 3: Tiempo promedio de solucion

Ha: La metodologia ITIL v3 en la Gestion de Incidencias disminuye el tiempo
promedio de solucién en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad Privada,
Lima 2022.

HO: La metodologia ITIL v3 en la Gestion de Incidencias no disminuye el tiempo
promedio de solucién en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad Privada,
Lima 2022.

Tabla 7: Prueba t-student para el indicador tiempo promedio de solucion.

Media Desuv. t gl Sig.
Desviacio (bilateral
" )
Par TPS_Pretest(Actu  8,4216 6,17382 6,820 24 ,000
0

1 al) -
TPS_Posttest

Fuente: Elaboracion propia.
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Luego de realizar la prueba de t-student se visualiza que se obtiene un 0,05 para
el grado de sig., siendo menor por lo que se encuentra en la regién de rechazo, es
por esta razén que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, por lo tanto,
se concluye que la metodologia ITIL v3 en la Gestion de Incidencias disminuye
tiempo promedio de solucién en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad
Privada, Lima 2022.
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V. DISCUSION

La presente investigacion se sustenta en los resultados obtenidos, llegando a
comprobar lo propuesto en la hipoétesis general, demostrando que la metodologia
ITIL v3 influye significativamente en los indicadores de la variable dependiente
gestion de incidencias de la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad Privada
de Lima, los cuales son: tasa de resolucion de incidencias, tiempo promedio de
solucién y nivel de reincidencias, luego de tomar en cuenta las mejores practicas
de ITIL v3, se llegd a concluir que el marco de referencia permitié establecer un
orden en el acuerdo de nivel de servicios, asimismo la mejora en la gestiéon de los
tiempos de atencion de incidentes y la calidad del servicio, dichos resultados se
obtuvieron en base a las fichas de registro los cuales se recolectaron estratificado

en 25 dias.

De igual forma, se llevé a cabo un contraste entre el antes y después del estudio,
para confirmar la normalidad mediante la muestra, donde los indicadores asumieron
una distribucion normal y no normal, por consiguiente la informacion obtenida

fueron paramétricos y no paramétricas para muestras relacionadas.

Para el indicador tasa de resolucién de incidencias se obtuvo un promedio de
56.61% como consecuencia del pre-test, asimismo luego de aplicar el marco de
referencia ITIL v3, se obtuvo un promedio de 69.77% para el post-test, logrando un
incremento de 13.26%; el resultado en mencién implica que a mayor porcentaje se
cumple el objetivo de resolver el incidente de una manera rapida, eficaz y eficiente,

analizando la incidencia para que éste no vuelva a ocurrir en un futuro.

En los resultados de prueba de normalidad se distingui6 en la Sig. para tasa
de resolucion de incidencias pre-test es igual a 0,244 y para tasa de resolucion de
incidencias post-test es igual a 0,058, siendo los resultados mayores a 0,05, por lo
tanto este indicador tiene una distribucion de manera normal, dado a ello se opta

por la prueba paramétrica.

Para la contrastacion de la prueba de hipétesis se utilizdé la prueba de
tstudent, los datos alcanzados en la Sig. fue de 0,013 siendo menor a 0,05, por

ende, esta en la region de rechazo, de esta manera se rechaza la hipotesis nula y
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se acepta la hipotesis alterna. Dando como resultado que el marco de referencia de
buenas précticas ITIL v3 ha influido en la gestidn de incidencias con incremento en
la tasa de resolucion de incidencias en la Oficina de Soporte Técnico de una
Universidad Privada, Lima 2022.

Con el estudio Lloclla (2019) tiene una similitud, donde menciona que un
sistema informatico basado en ITIL v3 mejor6 el control de incidencias en una
entidad publica UGEL N° 06, encontrando que el porcentaje de incidencias
atendidas en el pre-test fue de 68.29% y en el post-test de 86.22%; logrando un
incremento de 17.93% a favor. Por consiguiente el resultado obtenido afirma que a
mayor porcentaje existe un mayor numero de incidencias resueltas por el personal

del area de tecnologias.

Asimismo mantiene relacion con el estudio de Rivera (2019) donde menciona
gue la aplicacion ITIL Influyo significativamente en la gestion de resolucién de
incidencias en el area de soporte de la empresa MDP consulting, encontrando que
el porcentaje de incidencias resueltas en el pre-test fue de 19.21% y en el post-test
de 59.33%; evidenciando un aumento de 40.12%. Por tal, el antecedente reafirma
gue utilizar las buenas practicas en base a marcos de referencia y herramientas
tecnoldgicas si aumenta el porcentaje de incidencias resueltas en el proceso de

gestion de resolucion de incidencias.

De igual manera mantiene relacion con el estudio de Reyes (2020) donde
menciona que la metodologia ITIL mejord la gestidon de resolucion de incidencias
en el Poder Judicial, encontrando que el porcentaje de incidencias resueltas en el
pre-test fue de 42.26% y en el post-test de 61.12%; logrando un incremento de
18.86% a favor. De esta manera se confirma una mejora en cuanto al proceso de
gestion de resolucion de incidencias en base a estrategias de accion, apoyado de

la informacién necesaria para acudir al usuario.

También se relaciona con el estudio de Guzman (2021) donde menciona en
gue la aplicacion de ITIL v4 mejoré la gestion de incidentes en al CMAC Santa SA,
encontrando que el porcentaje de incidentes resueltas en el pre-test fue de 40.61%

y en el post-test de 86.22%; evidenciando una mejoria de 45.61.22%. Esto
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establece que hay una diferencia entre ambos resultados revelando una mejora

significativa en el indicador luego de la puesta en marcha de ITIL v4.

Por ultimo guardar relacién con el estudio de Flores (2022) donde menciona
gue un sistema informatico centrado en ITIL mejord la administracion de las
atenciones en el sector educativo, encontrando que el porcentaje de incidencias
solucionado en el pre-test fue de 2,6435% y en el post-test de 3,8080%; ello sefalo
un incremento de 1,1645%. De ello se interpreta que en un inicio al no contar con
una correcta categorizacion de los incidentes, no se prioriz6 la atencion a los
usuarios, en cambio con la aplicacion y marco de referencia ITIL aumentd la
cantidad de incidentes solucionados, cumpliendo asi con las buenas préacticas de

la metodologia ITIL y brindando satisfaccion para los usuarios.

Contrastando con el presente estudio, las investigaciones se desarrollaron
con el mismo marco de referencia de buenas practicas ITIL, asimismo contaron con
un sistema informatico, aplicativo para la gestion de incidencias, cabe resaltar que
las investigaciones se realizaron presencialmente. En cuanto a la recolecciéon de
datos utilizaron ficha de registro con un enfoque cuantitativo y tipo de investigacion
aplicada, por tal se evidencié el incremento en la cantidad de incidentes resueltos,

atendidos y/o solucionados, logrando el objetivo planteado.

Para el indicador tiempo promedio de solucién se obtuvo un promedio para el
pretest de 30,03 min, asimismo luego de aplicar el marco de referencia ITIL v3, se
obtuvo un promedio de 21,6 min para el post-test, logrando un equivalente a una
disminucién de 8,43 min; por tal se deduce que el tiempo de respuesta en dar
solucion alos incidentes reportados por los usuario disminuyd significativamente en

cuanto a la atencion por un representante de la Oficina de Soporte Técnico.

En los resultados de prueba de normalidad se distinguié en la Sig. para
tiempo promedio de solucién de incidentes pre-test es igual a 0,583 y para tiempo
promedio de solucidon de incidentes post-test es igual a 0,550, siendo los resultados
mayores a 0,05, por lo tanto, el tiempo promedio de solucién de los incidentes
reportados acoge a una distribucion no normal, dado a ello se opta por la prueba

no paramétrica.
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Para la contrastacién de la prueba de hipétesis se utilizé la prueba de
tstudent, los datos alcanzados en la Sig. fue de 0,00 siendo menor a 0,05, por ende,
esta en la regién de rechazo, de esta manera acepta la hipétesis nula y se acepta
la hipétesis alterna. Dando como resultado que el marco de referencia de buenas
practicas ITIL v3 ha influido en la gestién de incidencias disminuyendo el tiempo
promedio de solucion en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad Privada,
Lima 2022.

El resultado se compara con el estudio de Flores (2022) menciona que un
sistema informatico basado en ITIL v3 las atenciones en la institucién educativa,
donde se aprecia que el tiempo promedio de solucién en el antes fue de 180.70 min
y después de la soluciéon de 167.15 min; logrando un equivalente a una disminucién
de 13.55 min.

Asimismo mantiene relacién con el estudio de Rivera (2019) menciona que
una aplicacion ITIL influyé en la gestion de incidencias del area de soporte de la
empresa MDP consulting, donde se aprecia que el tiempo promedio de solucion
antes de aplicar la metodologia de 15 min y después de 6 min; logrando un
equivalente a una disminucién de 9 min; con ello se evidencia que la aplicacion ITIL
disminuye el tiempo promedio de solucion de incidencias en el proceso de gestion

de incidencias.

De igual manera mantiene relacion con el estudio de Guzman (2022)
menciona que la aplicacion ITIL v4 influyd en la gestidon de incidencias en la CMAC
Santa SA, donde se aprecia que el tiempo promedio de solucién en el pre-test fue
de 92.78 min y en el post-test de 35.44; evidenciando una mejoria equivalente a
una disminucion de 55.34 min; por tal se establece que existe una mejoria
considerable en el indicador luego de la puesta en marcha de las buenas practicas
de ITIL.

Por ultimo guarda relacién con el estudio de Reyes (2020) menciona que el
marco de referencias para las buenas précticas influy6é en la gestion de resolucion
de incidencias en la Poder Judicial, donde se aprecia que el tiempo promedio de
resolucién en el pre-test fue de 114 horas con 46 min y en el post-test de 10 horas

con 13 min; se evidencia que el tiempo disminuyd significativamente.
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Contrastando los trabajos, el/los estudios se desarrollaron con la misma
metodologia, asimismo ambas contaron con un aplicativo informatico y/o software
libre para la gestion de incidencias, cabe resaltar que la investigacion en una se
realizé presencialmente y en la otra via remoto. En cuanto a la recoleccion de datos
ambas utilizaron ficha de registro con un enfoque cuantitativo y tipo de investigacion
aplicada, por tal se evidencié una disminucién del tiempo promedio de solucién,
cumpliendo asi con el objetivo planteado de mejorar el tiempo en cuanto a la

atencion de las incidencias.

Para el indicador nivel de reincidencias se obtuvo un promedio para el pre-test de
48,62%, asimismo luego de aplicar el marco de referencia ITIL v3, se obtuvo un
promedio de 26,19% para el post-test, logrando un equivalente a una disminucién
de 22,41%; por lo tanto el nivel de reincidencias a los incidentes reportados por los
usuario disminuy6 significativamente en cuanto a la atencion por un representante

de la Oficina de Soporte Técnico.

En los resultados de prueba de normalidad se distinguio en la Sig. para el
nivel de reincidencias de pre-test es igual a 0,481 y para el nivel de reincidencias
post-test es igual a 0,169, siendo los resultados inferiores a 0,05, por lo tanto el
indicador se acoge a una distribucion de manera normal, dado a ello se opta por la

prueba paramétrica.

Para la contrastacion de la prueba de hipétesis se utilizdé la prueba de
tstudent, los datos alcanzados en la Sig. fue de 0,00 siendo menor a 0,05, por ende,
esta en la region de rechazo, de esta manera acepta la hipotesis nula y se acepta
la hipétesis alterna. Dando como resultado que el marco de referencia de buenas
practicas ITIL v3 ha influido en la gestién de incidencias disminuyendo el nivel de
reincidencias en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad Privada, Lima
2022.

El presente estudio tiene una similitud con el trabajo de Tafur (2022) donde
la gestidn de conocimiento mejoro la gestidon de incidentes en el Gobierno Regional
de Ancash-Huaraz, donde se aprecia que el promedio de incidentes reabiertos en
el pre-test obtuvo como media 0.66%, y en el post-test de 0.44%, evidenciando una

mejoria equivalente a una disminucién de 0.22%; por tal se establece que existe
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una mejoria considerable en el indicador luego de la puesta en marcha de las

buenas précticas de ITIL.

Contrastando con el presente estudio, las investigaciones se desarrollaron
en marco de la metodologia ITIL y software libre, mientras en el trabajo a comparar
utilizaron solo un aplicativo para mejorar la gestién de incidencias, cabe resaltar que
la investigacion en ambas se realiz6 presencialmente. En cuanto a la obtencién de
informacion ambas utilizaron ficha de registro con un enfoque cuantitativo y tipo de
investigacion aplicada, por tal se evidencié una disminucién del nivel de
reincidencias, cumpliendo asi con el objetivo planteado de evitar la atencion de las

incidencias que se vuelven a reportar.
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VI. CONCLUSIONES

Luego de adoptar y/o aplicar el marco de referencia de buenas practicas ITIL v3 se
puede deducir con lo siguiente:

Primera: ITIL v3 permite mejorar el control de las incidencias en la institucion,
debido a que se evidencid una gran mejoria en cuanto a los resultados de
los reportes obtenidos, particularmente en cuanto al aumento de la tasa
de resolucion de incidencias, la disminucién del tiempo promedio de

solucién y el nivel de reincidencias.

Segunda: ITIL v3 aumentd el porcentaje de tasa de resolucién de incidencias en la
institucion, debido a que en antes de aplicar las buenas préacticas el
analisis indicaba un valor de 56,61%, y luego alcanzé un valor de
69,77%, incrementando de esta forma su porcentaje en 13,26%, ante ello
se, demuestra que hubo un aumento para el proceso actual, permitiendo

cumplir con las solicitudes de servicios.

Tercera: ITIL v3 disminuy¢ significativamente el tiempo promedio de solucién en la
institucion, debido a que en antes de aplicar las buenas practicas el
analisis indicaba un valor promedio de 30,03 min., y luego alcanz6 un
valor promedio de 21,06 min., disminuyendo de esta forma un promedio
de 8,43 min.; ello se evidencia en cuanto al objetivo de prevenir 0
restablecer a la mayor brevedad todo incidente que retrase el servicio y

por tanto se asegure una correcta atencion.

Cuarta: ITIL v3 disminuyé significativamente el nivel de reincidencias en la
institucion, debido a que en antes de aplicar las buenas préacticas el
analisis indicaba un valor de 48,62%, y luego alcanzé un valor de 26,19%,
disminuyendo de esta forma su porcentaje en 22,41%; de acuerdo a lo
expuesto se cumple con el objetivo planteado de evitar la atencién de las

incidencias que se vuelven a reportar.
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VII. RECOMENDACIONES

El personal Tl de la institucion debe confiar en los procedimientos de la metodologia
ITIL para la gestion de incidentes, ya que la metodologia se adhiere al estandar que
asegura una buena gestion de incidentes para una mejor satisfaccion del usuario.

Por lo que es bueno referirse sobre lo recomendado:

Primera: Contar que la organizacién considere la contratacion de nuevo personal
capacitado ademas de la estructura de roles de ITIL, ya que nos permitira
un mejor servicio a los usuarios y como aporte en campo de personal
calificado y con la experiencia necesaria en cada trabajo que se realiza,

caso contrario capacitar al personal de turno.

Segunda: Relacionar el proceso de gestion de incidencia con otra actividades y/o
funciones de la institucion para asi aplicar progresivamente la

metodologia ITIL v3.

Tercera: Para los colaboradores de la mesa de soporte técnico, que tomen en
cuenta el correcto uso de las herramientas, con el proposito de contar
con un repositorio de informacion certera que apoye en la eleccidon

correcta sobre la consulta, contratacion de personal para la oficina de TI.

Cuarta: Finalmente se recomienda considerar el uso de toda la infraestructura de la
metodologia ITIL v3 y demas versiones para todo proceso en la
institucion, ello para una mejora continua del servicio, el cual permita

tener una correcta gestion de los recursos de TI.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA.

Matriz de Consistencia

Titulo: “Metodologia ITIL V3 en la gestion de incidencias de la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad Privada, Lima 2022”

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

¢De qué manera la metodologia
ITIL V3 influye en la gestion de

Determinar la influencia de la

metodologia ITIL V3 sobre la

La metodologia ITIL V3 influye
significativamente en la gestion de

Organizacion de las variables e indicadores

incidencias en la Oficina de Soporte Variabl Di - indicad 7 I = I
incidencias en la Oficina de gestion de incidencias en la Oficina | Técnico de una Universidad Privada, ariable imensiones ndicadores | ltems | Instrumento ormufa
Soporte Técnico de una de Soporte Técnico de una Lima 2022.

Universidad Privada, Lima 20227 | Universidad Privada, Lima 2022. ITIL V3 Di?rﬁzzién ITIL V3 - - -
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas
¢De qué manera la metodologia Determinar en qué medida la La metodologia ITIL V3 permite
ITIL V3 permite mejorar la calidad | metodologia ITIL V3 permite mejorar S|gp|f|cat|vament§, la calidad
o ) B ) ) o ) de incidencias de la gestion de Tasad Tasa de resolucion de
de incidencias de la gesti6n de mejorar la calidad de incidencias de inE:idgncias enla Oficina de Soporte Calidad de ree'lssoellucieén e ) Ficha de incidencias= Incidencias
incidencias en la Oficina de la gestion de incidencias en la Técnico de una Universidad Privada, incidencias. incidenci registro. resueltas / Numero total
- - A Lima 2022. incidencias. de incidencias
Soporte Técnico de una Oficina de Soporte Técnico de una ’
Universidad Privada, Lima 20227 | Universidad Privada, Lima 2022.
¢De qué manera la metodologia Determinar en qué medida la
; ; - metodologia ITIL V3 permite reducir
ITIL V3 permite reducir el tiempo el tiempogde respues?a de la gestion | L@ metodologia ITIL V3 permite reducir Tiempo promedio de
de respuestade la gestonde | de incidencias enla Ofinade | e de  gestion de odencias | COSIONde | Tempode | JENRE (|| Fenae | S2R0E TR O
incidencias en la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad puesta g L Incidencias | respuestas. prome registro. f
Privada. Lima 2022. en la Oficina de Soporte Técnico de solucion. Numero total de
Soporte Técnico de una una Universidad Privada, Lima 2022. incidencias atendidas.
Universidad Privada, Lima 20227
¢De qué manera la metodologia Determinar en qué medida la La metodologia ITIL V3 permite
ITIL V3 permite mejorar la calidad me_todologla I_TIL V3 perml_te_ mejorar_s!gnlflcatlvamgnte la calidad _ o _

o B mejorar la calidad del servicio de la | del servicio de la gestion de Nivel de reincidencias=
del servicio de la gestion de gestion de incidencias en la Oficina | incidencias en la Oficina de Soporte Calidad de Nivel de | Ficha de NGmero de reincidencias /
incidencias en la Oficina de de Soporte Técnico de una Técnico de una Universidad Privada, servicio. reincidencias. registro. Numero total de

L. Universidad Privada, Lima 2022 Lima 2022. Lo -
Soporte Técnico de una incidencias.
Universidad Privada, Lima 20227

Método y Disefio

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Método de andlisis de datos

Enfoque: Cuantitativo
Tipo de Investigacion: Aplicada

Disefio de investigacion: Experimental

Los 350 registros.
La muestra consta de 183 incidencias.

Técnica: Observacion
Instrumento: Ficha de registro

Estadistica descriptiva e inferencial.




ANEXO 2: METODOLOGIA.

TIPO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTO

ESTADISTICA POR UTILIZAR

Enfoque:

Cuantitativo

Tipo de investigacion:

Aplicada.

Disefio de investigacion:

Experimental.

Método:

Hipotético — Deductivo.

Poblacioén:

350 registros.

Tamafio de muestra:
183 registros (basado en registros
en 25 dias).

Muestreo:

Aleatorio probabilistico Simple.

Técnicas:

Observacion.

Instrumento:

Ficha de registro de incidencias
reportadas por dia.

Descriptiva:
En cuanto al andlisis descriptivo, se
utilizara técnica ficha de registro
para la estadistica de la recoleccion
de informacion obtenida con el
ficha de

asimismo se hara uso del software

instrumento registro,
SPSS v25 por el cual se interpretara
las tablas de frecuencia y gréficos
con la finalidad de presentar un
andlisis  interpretativo de la
informacién  correspondiente  la

muestra.




ANEXO 5: INSTRUMENTOS DE MEDICION VALIDADOS

Velasquez, Diego

Investigador | Milan Tipo de Prueba Pre test
Fecha Inicio 01 Marzo| Fecha fin 30 Marzo
Variable Indicador Medida Formula
" Tiempo promedio de solucion=
.Ge'stion 'de Tiempo promedio Porcentaje Tiempp total,dedicado ala
incidencias de solucion solucion / Numero total de
incidencias atendidas
Tiempo total | Nimero de
dedicado a la | incidencias Tiempo promedio
Item Fecha solucion atendidas de solucion (min)
1 1-Mar-22
2 2-Mar-22
3 3-Mar-22
4 4-Mar-22
5 5-Mar-22
6 7-Mar-22
7 8-Mar-22
3 9-Mar-22
g 10-Mar-22
10 11-Mar-22
11 12-Mar-22
12 14-Mar-22
13 15-Mar-22
14 16-Mar-22
15 17-Mar-22
16 18-Mar-22
17 19-Mar-22
18 21-Mar-22
19 22-Mar-22
20 23-Mar-22
21 24-Mar-22
22 25-Mar-22 7= )
23|  26-Mar22 ¥
24 28-Mar-22 [
25|  29-Mar-22 \é

Dr. Mdrlon Acufia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador



Vilchez
Velasquez, Diego
Investigador | Milan Tipo de Prueba Pre test
Fecha Inicio 01 Marzo| Fecha fin 30 Marzo
Variable Indicador Medida Formula
. . Tasa de resolucion de
ﬁgzmigz Ta: &ii';:g::‘i':;m Porcentaje | incidencias= Incidencias resueftas
/ Numero total de incidencias
Incidencias Numero total | Tasa de resolucion
Item Fecha resueltas de incidencias | de incidencias
1 1-Mar-22
2 2-Mar-22
3 3-Mar-22
4 4-Mar-22
5 5-Mar-22
5 7-Mar-22
7 8-Mar-22
3 9-Mar-22
9 10-Mar-22
10 11-Mar-22
1 12-Mar-22
12 14-Mar-22
13 15-Mar-22
14 16-Mar-22
15 17-Mar-22
16 18-Mar-22
17 19-Mar-22
13 21-Mar-22
19 22-Mar-22
20 23-Mar-22
21 24-Mar-22
22 25-Mar-22
23 26-Mar-22
24|  28Mar22 Z )
29-Mar-22 /

Dr. Mdrlon Acufia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador



Vilchez
Velasquez, Diego

Investigador | Milan Tipo de Prueba Pre test
Fecha Inicio 01 Marzo| Fecha fin 30 Marzo
Variable Indicador Medida Férmula
= : Nivel de reincidencias= Numero de
iﬁgifjmi:z rei:gg:er?:ias Porcentaje remcsdencilrr;lgi é;\:‘t::rig&e"m total de
Nimero de Numero total | Nivel de
Item Fecha reincidencias | de incidencias | reincidencias
1 1-Mar-22
2 2-Mar-22
3 3-Mar-22
4 4-Mar-22
5 5-Mar-22
6 7-Mar-22
7 8-Mar-22
3 9-Mar-22
9 10-Mar-22
10 11-Mar-22
11 12-Mar-22
12 14-Mar-22
13 15-Mar-22
14 16-Mar-22
15 17-Mar-22
16 18-Mar-22
17 19-Mar-22
18 21-Mar-22
19 22-Mar-22
20 23-Mar-22
21 24-Mar-22 _—
»|  25Mar22 2
23 26-Mar-22 A
24 28-Mar-22 l 2
29-Mar-22 pr
S

1o
N

Dr. Mdrlon Acuiia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador



ANEXO 6: Carta de Solicitud de Autorizacién — Trabajo de Investigacion

CARTA DE SOLICITUD DE TRABAJO DE
INVESTIGACION

Seiior (a):

Vilchez Velasquez Diego Milan)
Asistente Senior

Universidad Priva, sede Lima Este

En mi calidad de coordinador de la Oficina de Soporte Técnico, visto la solicitud para
realizar su trabajo de investigacion titulado “Metodologia ITIL v3 en la Gestion de
Incidencias de la Oficina de Soporte Técnico de una Universidad Privada, Lima
20227 en nuestra institucion, luego de una evaluacion, se resuelve:

Aceptar que se realice el trabajo de investigacién, en la Oficina de Soporte
Técnico. Desde el 15 abril del afio 2022 hasta el 15 de julio del afio 2022_ Reiterando el
respeto a los principios éticos de toda investigacion cientifica.

Lima 04 de abril, 2022

G

—

Audante Le6én Erick Lenner



ANEXO 7: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

FICHA DE REGISTRO PARA LA DIMENSION GESTION DE INCIDENCIAS

Vilchez
Velasquez, Diego
Investigador Milan Tipo de Prueba Pre test
Fecha Inicio 01 Marzo Fecha fin 30 Marzo
Variable Indicador Medida Formula
Tiempo promedio de soluciéon=
Gestion de Tiempo promedio . Tiempo total dedicado a la solucion
incidencias de solucion Porcentaje / Nimero total de incidencias
atendidas
Tiempo total Numero de
dedicado ala | incidencias |Tiempo promedio de
ltem Fecha solucion atendidas soluciéon (min)
1 1-Mar-22 68 2 34.00
2 2-Mar-22 90 4 22.50
3 3-Mar-22 101 4 25.25
4 4-Mar-22 95 4 23.75
5 5-Mar-22 78 3 26.00
6 7-Mar-22 85 4 21.25
7 8-Mar-22 84 3 28.00
8 9-Mar-22 120 4 30.00
9 10-Mar-22 140 5 28.00
10 11-Mar-22 130 4 32.50
11 12-Mar-22 140 4 35.00
12 14-Mar-22 240 8 30.00
13 15-Mar-22 60 4 15.00
14 16-Mar-22 150 5 30.00
15 17-Mar-22 110 3 36.67
16 18-Mar-22 120 3 40.00
17 19-Mar-22 68 2 34.00
18 21-Mar-22 160 5 32.00
19 22-Mar-22 90 4 22.50
20 23-Mar-22 130 5 26.00
21 24-Mar-22 125 4 31.25
22 25-Mar-22 110 3 36.67
23 26-Mar-22 143 4 35.75
24 28-Mar-22 190 5 38.00
25 29-Mar-22 220 6 36.67




TOTAL: TPS=TTDS/NTIA 102 30.03

FICHA DE REGISTRO PARA LA DIMENSION GESTION DE INCIDENCIAS

Vilchez
Velasquez, Diego
Investigador Milan Tipo de Prueba Pre test
Fecha Inicio 01 Marzo Fecha fin 30 Marzo
Variable Indicador Medida Férmula
» _ Tasa de resolucion de
Gestionde )\ Tasade resolucion | o, o100 | incidencias= Incidencias resueltas
incidencias de incidencias / Ntimero total de incidencias
Incidencias NUmero total | Tasa de resolucién
ltem Fecha resueltas de incidencias de incidencias
1 1-Mar-22 2 9 22.22
2 2-Mar-22 4 6 66.67
3 3-Mar-22 4 7 57.14
4 4-Mar-22 4 6 66.67
5 5-Mar-22 3 7 42.86
6 7-Mar-22 4 6 66.67
7 8-Mar-22 3 7 42.86
8 9-Mar-22 4 8 50.00
9 10-Mar-22 5 8 62.50
10 11-Mar-22 4 7 57.14
11 12-Mar-22 4 7 57.14
12 14-Mar-22 8 9 88.89
13 15-Mar-22 4 8 50.00
14 16-Mar-22 5 7 71.43
15 17-Mar-22 3 7 42.86
16 18-Mar-22 3 7 42.86
17 19-Mar-22 2 7 28.57
18 21-Mar-22 5 8 62.50
19 22-Mar-22 4 6 66.67
20 23-Mar-22 5 7 71.43
21 24-Mar-22 4 8 50.00
22 25-Mar-22 3 6 50.00
23 26-Mar-22 4 6 66.67
24 28-Mar-22 5 8 62.50
25 29-Mar-22 6 9 66.67
TOTAL: TRI=IR/NTI 181 56.52




FICHA DE REGISTRO PARA LA DIMENSION GESTION DE INCIDENCIAS

Vilchez
Velasquez, Diego
Investigador Milan Tipo de Prueba Pre test
Fecha Inicio 01 Marzo Fecha fin 30 Marzo
Variable Indicador Medida Formula
Gestion de Nivel de _ Nive_l dfa rein_cidenc[asz Numero de
incidencias reincidencias Porcentaje remudenc_las_/ Nur_nero total de
incidencias
Numero de NUmero total Nivel de
ltem Fecha reincidencias | deincidencias reincidencias
1 1-Mar-22 2 9 22.22
2 2-Mar-22 3 6 50.00
3 3-Mar-22 3 7 42.86
4 4-Mar-22 3 6 50.00
5 5-Mar-22 3 7 42.86
6 7-Mar-22 4 6 66.67
7 8-Mar-22 4 7 57.14
8 9-Mar-22 4 8 50.00
9 10-Mar-22 6 8 75.00
10 11-Mar-22 4 7 57.14
11 12-Mar-22 4 7 57.14
12 14-Mar-22 6 9 66.67
13 15-Mar-22 3 8 37.50
14 16-Mar-22 3 7 42.86
15 17-Mar-22 2 7 28.57
16 18-Mar-22 2 7 28.57
17 19-Mar-22 1 7 14.29
18 21-Mar-22 4 8 50.00
19 22-Mar-22 4 6 66.67
20 23-Mar-22 3 7 42.86
21 24-Mar-22 3 8 37.50
22 25-Mar-22 3 6 50.00
23 26-Mar-22 3 6 50.00
24 28-Mar-22 5 8 62.50
25 29-Mar-22 6 9 66.67
‘'OTAL: NRI=NR/NTI 181 48.63




ANEXO 8: ASPECTO ADMINISTRATIVOS

Recursos y Presupuesto

Recursos Humanos

En el presente trabajo, se tomara en cuenta actividades que son fundamental para
la realizacion de este trabajo, y como en todo proyecto es necesario considerar a
detalle los costos de recursos humanos en el cual contiene las fuentes bibliogréficas,
movilidad para las coordinaciones de manera presencial, por ultimo la obtencion y

procesamiento de la data.

Detalle de Recursos Humanos

Recursos Descripcion Monto
Citas Fuentes de S/. 70
informacion
Vehiculo Pasaje S/. 60
Informacion Reunir y desarrollo S/. 3,000
S/. 3,130
Total

Fuente: Elaboracion propia.

Recursos Hardware
Para este punto tendremos en cuenta los equipos y periféricos que se usaran para

la realizacion del proyecto de investigacion, por el cual en uninicié se usé un equipo
portatil.



Presupuesto de Recursos Hardware

Recursos Descripcion Monto
Equipo portétil Laptop Lenovo modelo S/. 3,500.00
L480 Procesador Core
I7 8va Generacion, 16
GB de memoria ram,
SSD 240 GB
Periférico Mouse Microsoft S/. 55.00
modelo M100
Base para portatil Cooler Cooler master de 2 S/. 70.00
ventiladores
Memoria Memoria USB 16 GB S/. 45.00
S/. 3,670.00
Total

Fuente: Elaboracion propia.

Recursos Software

También se tomara en cuenta los programas a utilizar para la obtencion y

procesamiento de informacion de nombre SPSS en su version 23 y otros utilitarios

gue contaran con licencia para su respectivo uso.

Presupuesto de Recursos software



Recursos Descripcién Monto
Licencia Statistical Package S/.130.00
for the Social
Sciencies (SPSS)

v23.0
Licencia Windows 10 E S/. 700.00
Licencia Microsoft Office S/. 450.00
2013 (Paquete
completo)
Licencia Antivirus kaspersky S/.120.00

S/. 1,400.00
Total

Fuente: Elaboracion propia.

Presupuesto Total

Por ultimo, se detalla la suma total de todos los presupuestos ya mencionados, con
la finalidad de obtener el presupuesto total por cual se requiere para el presente

trabajo de investigacion.

A continuacion presentamos el presupuesto total:

Costos Monto

Recursos Humanos S/. 3,130.00
Recursos de Hardware S/. 3,670.00
Recursos de Software S/. 1,400.00

Presupuesto Total S/. 8,200.00

Fuente: Elaboracion propia.



Financiamiento

El presente proyecto de investigacion realizada en una casa de estudios, una
universidad privada en la ciudad de Lima del presente afio, consta de un estudio
para mejorar el servicio de atencién al usuario, exactamente en el proceso de
gestion de incidencias de la Ofc. De Soporte Técnico, ello en base al sustento de

los presupuestos, en cuanto a hardware, software y recursos humanos.

Financiamiento

Entidad Financiadora Porcentaje Monto
Universidad privada de la ciudad 100 % S/. 8,200.00
de Lima
Total S/. 8,200.00

Fuente: Elaboracion propia.



CRONOGRAMA DE EJECUCION

En seguida, se expone el Cronograma de Ejecucion, en la cual se detalla las actividades a realizarse, asimismo las fases y/o etapas

gue se tomaran en cuenta para la realizacién de cada punto.

Cronograma de Ejecucion

Modo 19jul ‘21 93go ‘21 30ago’21 | 20sep'21 11oct'21 1 nov ‘21 22nov'21 ' 13¢
de v Nombre detarea v Duracion v Comienzo v | Fin el D L M X 3 VM| S D|L M J N S D LM J

* 4 Elaboracién de la Tesis 292 dias 'jue 1/07/21  |vie 12/08/2 |

= Introduccion 20 dias jue1/07/21  mié 28/07/21

b g 4 Marco Teédrico 30 dias jue29/07/21  mié 8/09/21 |

- Antecedentes 15 dias jue29/07/21  mié 18/08/21

» Tedrias de Sustento 15 dias jue19/08/21  mié 8/09/21 | 1

» Metologia 30 dias jue9/09/21  mié 20/10/21 I

» 4 Aplicacion de instrumentos 265 dias MIE 21/07/21 MK 26/07/22 || |
- Coordinacién con la Ofc. De Soporte Técnico 2dias mié 21/07/21 jue 22/07/21 J'

» Recoleccidn de la Informacion 263 dias vie23/07/21  mar26/07/22| I

» 4 Resultados 35 dias mié 27/07/22  mar 13/09/22

- Procesamiento de Datos 15 dias mié 27/07/22  mar 16/08/22

» Interpretacion de Datos 20 dias mié 17/08/22 mar 13/09/22

» Sustentacion de la Investigacion de Tesis 1dia mié 14/09/22  mié 14/09/22

Fuente: Elaboracion propia.




ANEXO 9: Imagenes del sistema

Ventana principal del sistema de apoyo en la gestion de incidencias.
X +

€ C A Noesseguro | 10.70.7.18/otisysten 1w O 0 ( Acuaar
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Ventana en la cual se aprecia el menu general, datos estadisticos, requerimiento, asignaciones y préstamos.

& OTISYSTEM

SOL-22- EQUIPO ESCRITORIO (PCO COMPARTIR 03/08/2022 02:10:49 souaTo ESCUELA PROFESIONAL DE C
03001196 PERIFERICO) INFORMACION pm INFORMACION ENFERMERIA

soL22- EQUIPO ESCRITORIO (PC O 03/08/2022 02:11:49 . ESCUELA PROFESIONAL DE
03001197 PERIFERICO) NEREPONDE m CAMEIO BECU ENFERMERIA .
PMAZ2 05/08/2022 05:39:47 i
03001202 RESTAMO PRESTAMO DE EQUIPOS o IRe: SOLICITUD DE CAM OFICINA DE ASESORIA LEGAL O

Prest. Deva Tiempo

168

Impresoras

557

Ate. Ini a Tiempo

299

Ate. Fin a Tiempo

SOLICITUDES PENDIENTES DE ATENDER - CODREQ:

CodReq Categoria

Feclni

EQUIPO ESCRITORIO (PCO  (01/08/2022 09:00:46|
PERIFERICO} am.

PRESTAMOS PENDIENTES

Prog/Fin EmpleAsi Area
01/08/2022 11:00:46| VILCHEZ 'OFICINA DE CENTRO DE
am. VELASQUEZ INFORMACION

Estado ProgConsEstado)

oo ] 12 @)

OFC. DE CENTRO DE INFORMACION (2°

. o A 5
1670 | PMA22-03001189 |  VILCHEZ VELASQUEZ LARA ROMAN IVAN B osioa2022 poroer2022 15 | (@)
1869 | PMA-22-03001199 VILCHEZ VELASQUEZ RAMOS ALVAREZ JOSE JULIO| OECDECENTRO DEJNF-ORMP"-GON @ 05/08/2022 [20/08/2022 15 .
PISO PAB A)
1866 | PMA-22-03001195 VILCHEZ VELASQUEZ LUZ MARIA CRUZ PARDO OFC. DE C.P. DE ENFERMERIA 03/08/2022 |06/08/2022] 1 \:
ROGIO DEL PILAR QUINTO | OFC. DE CENTRO DE INFORMATICAY | L. ; _
1A-22 174 | o Z
1864 | PMA-22-0300117: VILCHEZ VELASQUEZ QUISPE SISTEMAS (C15) 25/07/2022 |08/08/2022 3 .
1861 | PMA22-00601223 |  VILCHEZVELASQUEZ | ROBERTPINTADOMEDINA|  OFC. DE ESCUELA DE LIDERES 20772022 510772022011 @)
ESPERANZA TERESA MELL =
: i . ” " 5
1855 | PMA22-03001147 | MOLOCHO SANCHEZ e OFC. DE PATRIMONIO 2072022 (p310872022 2 | @)
. APONTE BANCES, DIANA | OFC_ DE CENTRO DE INFORMACION (22
: . ) 3 ; AN
1785 | OTI-22-00302109 VILCHEZ VELASQUEZ RENA PISO PAB A) 06/07/2022 [20/07/2022-16 '
- . CARUAJULCA RUIZ, JAESON | OFC. DE CENTRO DE INFORMACION (2° -
:22:003021 " g 1071 ; ,
1787 | OTI-22-00302109 VILCHEZ VELASQUEZ ARAMIR PISOPAB A) 06/07/2022 [20/07/2022|-16 .
1789 | OT2200302109 | viLCHEZVELASQuEz | CUSIHUAMAN PUMAYALLI, | OFC. DE CENTRO DEINFORMACION (2 | o/07/2022 [20/07/2022)-16| @)




Ventana de una asignacion a personal técnico para la atencién de un requerimiento o incidencia.

& OTISYSTEM

Codigo

Tiposolicitud
subArea
Categoria
Servicio
Fecha Sol
Fecha Reg
Registra
Superv
Técnico
Prioridad
Estado
Resumen

Descripcion

Campus
Area
Solicitante
Email

Fec Prog
Fecha Ini

NivelAtencion

Solicitud Atencién v
SOPORTE TECNICO v
EQUIPO ESCRITORIO (PC O PERIFERICO) v
NO RESPONDE v

SERVICE DESK 1 v
VILCHEZ VELASQUEZ v
VILCHEZ VELASQUEZ v
Normal v
Asignada v

Vi
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ESTE v
OFICINA DE CENTRO DE INFORMACION v

) PERALTA

Dracanrist ~

Apoyo NO RESPONDE

Teaion VILCHEZ VELASQUEZ

Ini Prog

Ini Eje

Fin Eje =

Estado Asignada

Ambiente
Servicio IdEmpleado  Tecnico Feclni FecFin  Estado  Cod Ar
NORESPONDE 44007824 VILCHEZ VELASQUEZ 08/2022 12:10:31 pm Pausads 10301009

Estad

I8y Cambiar Accién  Empezar
Acta Conformidad  Imprimir Acta

Materiales Utiles  Ver Horario Prestamo

3

Pauso atencion a la solicitud: Re: SOLICITO APOYO EN MANTIMIENTO DEL EQUIPO DE COMPUTO-

S0L-22-
118908dvilchez Inicio:01/0f 09:00:46 a.m.- Fin:01/08/2022 09:00:46 a.m.- Tecnico:VILCHEZ VELASQUEZ - Obv:Se pausa 03001163
requerimiento.
encion a Ia solicitud: Re NTIMIENTO DEL EQUIPO DE COMPUTO- SoL-22

118906dvilchez 0 46 3.m.- Tecnico:VILCHEZ VELASQUEZ - Obv:Se retoma

requerimient
Pauso atencion a la solicitud: Re: SOLICITO APOYO EN MANTIMIENTO DEL EQUIPO DE COMPUTO-
1:16:34 p.m. Inicio:01/0f 09:00:46 3.m.- Fin:01/08/2022 09:00:46 a.m.- Tecnico:VILCHEZ VELASQUEZ - Obv-Refrigerio... 03001
atencion a I3 solicitud: Re: SOLICITO AANTIMIENTO DEL EQUIPO DE COMPUTO- 501

118886dvilchez g

Retomo

04/0:




Ventana de reporte de requerimiento e incidencias atendidas por personal técnico.

val Actividades de Te

o v Solicitudes

ACTIVID

- et Elegir Opcién:

S Detalle Actividades/Tecnico v
e Tecnico VILCHEZ VELASQUEZ v

B F 8 Fecha Ini

- Fecha Fin

uscar

d lineaApellidos FecAtelni FecAtefin DesSubArea
un cordial
fsaludo y sirva para solicitar la
instalacion de la camara y
EQUIPO soLcTo lauriculares en la computadorade |o - 5 R
soL22- | MLCHEZ e PORETEaCD ESQCR:TORIO R = :Da'dw:ac‘:n dels pa*rera de ;sm '“':%N,L e < lge culmino con la ﬁ'j;’g,o‘z lOFC. DECP. DE
03000813 [  VELASQUEZ < e (PCO 23 ic/ derecho ubicada en el 5to piso del DERECH'O % instalacion. e‘m‘ DERECHO
PERIFERICO) AURICULARES pabellon B. Atte. Dra. Julissa
Benavides Cabrera | Coordinadora
EP de Derecho | Campus San juan
de Lurigancho T. 989339118
Estimados amigos, Reciban un
motive de la
R FQUED . INSTALACION DE  [en la computadora de jefatura de Ia{OFICING 5 [FEDE
sg?zﬁs B :,'E"fiizu SOPORTE TECNICO FSCCZ‘TO"O KSIGNACION  [EQUIPOS (ORI, Desde ya gracias por su RELACIONES - ; Cg'gféf:’gsov\
S PERIFERICOS cion. Saludos cordiales. Iszbel INTERNACIONALES N ENAC (ORG)
valos | Jefe SG, ECy BT/
Internacional
\pus San Juan de Lurigancho T.
-51(1)202 8105/ 8138
Estimada Erick, Recibe n cordial
lssluda , mediante la presente
lsalicito tu apoyo en trasiadar e
Lors instalar el anexo de cultura y e realizo e traslado oFC. DE
AT e 102/05/2022 102/05/2022 AR T || RS BN SR i SR oS lesparcimiento a la nueva oficina. DIRECCION DE FISEOREA 29/04/2022 |2 del anexo 8230 con DIRECCION DE
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