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Resumen

La presente investigacion titulada “Aplicacion ITIL v.4 para la Gestion de Incidencias
en el Area de Soporte en una Empresa de Servicios, Lima 2023” tuvo como objetivo
general determinar la relacion entre la Aplicacién ITIL v.4 y la Gestion de
Incidencias en el Area de Soporte en una Empresa de Servicios, Lima 2023. La
investigacion fue de tipo basica y un disefio no experimental transeccional
descriptiva a un nivel correlacional. Para recolectar los datos, se trabajo con una
muestra de 84 personas, se empled el instrumento del cuestionario por ser de
enfoque cuantitativo y con técnica de encuesta de 21 items medidos en la escala
de Likert, validados por tres expertos en el area. El muestreo fue probabilistico
simple. Ademas, el alfa de Cronbach general resulté 0.966, un coeficiente de nivel
excelente. En conclusion, las variables aplicacion ITIL v.4 y gestion de Incidencias,
tienen correlacion considerable conforme a los resultados alcanzados con un valor
de significancia (bilateral al 1%) = 0,000 < 5% y el Rho Spearman de 0.832, siendo
este un coeficiente de correlacion positiva muy fuerte; por lo tanto, se infirié que al

mejorar la aplicacion ITIL v.4 se mejorara la gestion de Incidencias en la empresa.

Palabras clave: Aplicacion ITIL v.4, Gestion de incidencias, Sistemas, Gestion,

Servicios de TI
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Abstract

The present investigation entitled "ITIL v.4 Application for Incident Management in
the Support Area in a Service Company, Lima 2023" had the general objective of
determining the relationship between the ITIL v.4 Application and Incident
Management in the Support Area in a Service Company, Lima 2023. The research
was of a basic type and a descriptive transectional non-experimental design at a
correlational level. To collect the data, we worked with a sample of 84 people, the
questionnaire instrument was used because it has a quantitative approach and with
a survey technique of 21 items measured on the Likert scale, validated by three
experts in the area. The test was simple probabilistic. In addition, the general
Cronbach's alpha was 0.966, an excellent level coefficient. In conclusion, the
variables applying ITIL v.4 and incident management have considerable
connections according to the results achieved with a significance value (bilateral at
1%) = 0.000 < 5% and the Rho Spearman of 0.832, this being a coefficient of very
strong positive connections; therefore, it was inferred that improving the ITIL v.4

application will improve Incident management in the company.

Keywords: ITIL v.4 Application, Incident Management, Systems, Management, IT

Services

viii



I. INTRODUCCION

Actualmente, las empresas requieren estrategias basadas en el uso de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion actuales, siendo un elemento
primordial en el modelo de negocio para alcanzar sus objetivos. Las demandas
tecnoldgicas de las empresas son cada vez mas exigentes, ya que deben brindar
servicios acordes a la época que se desarrollan, considerando la informacion como
recurso fundamental y utilizando los sistemas de informacién a partir de los avances
cientificos, siendo muy importantes las tecnologias informaticas y de
telecomunicaciones que les permite accede al proceso de produccion, interaccion,
tratamiento y comunicacion de la informacion. Ademas, los servicios se consideran
desde el punto de vista del cliente, como un contrato relativo para su prestacion y
soporte, y desde luego, es el proveedor que hace la gestion de todos los servicios

ofertados a nivel global (Quezada-Sarmiento et al., 2018).

A nivel mundial, muchas empresas han adoptado estandares para la gestion
de sus servicios, mas especificamente con el uso de las Tecnologias de la
informacion, llegando a tal grado de certificarse oficialmente a todos sus
profesionales y utilizar las guias en sus organizaciones. Estas practicas lo permiten
cumplir sus objetivos, contando con recursos como la mejora continua, enfoques
holisticos y principios organizacionales que permitan guiar a una empresa a cumplir
su misién. Cabe destacar la aparicion de un lenguaje que permite describir y
registrar los servicios, implicando el uso de la computacion orientada a servicios y
el nacimiento de la internet de los servicios, que son analizados dentro de un marco
de trabajo de gestion para el descubrimiento y composicion de los servicios (Chao,
2016). Ademas, las buenas practicas de gestion de servicios se pueden adaptar
segun el tamafio de la empresa, siendo critico para la supervivencia de las PYME
en entornos competitivos (El-Yamami et al., 2019)

En nuestro pais, las empresas también se han adaptado a los cambios de la
época, logrando optar por la transformacién digital como estrategia para destacarse
sobre los demas, aunque para mantenerse en constante innovacion e integracion
de sus servicios, se enfocaron en dar calidad de servicio a sus clientes, creando su

propia base de conocimientos y lograr una cultura de servicios, mayormente en el



usos de los servicios de Tecnologias de la Informacién (TI), los cuales mejoraron
Sus procesos internos que ayudaron a consolidarse como empresas de alto nivel
en el entorno local e internacional (Martinez-Garcia, 2017). En este contexto, una
encuesta sugirié que los principales desafios es mejorar los tiempos dedicados al
implementar el marco de buenas practicas que se detallan mas adelante y la
existencia de una oficina de gestion de servicios para todas las organizaciones que

tomen estos retos (Lucio-Nieto et al., 2019).

El interés por investigar la gestion de servicios de tecnologias de
investigacion bajo un marco consolidado en el mejoramiento constante basado en
la aplicacion de las mejores practicas y estandares de aceptacion internacional, y
es estudiar la relacién entre las herramientas tecnolégicas y todos los procesos de
atencion de incidencias en el area de Soporte en una empresa de servicios de TI,
logrando identificar que sus procesos no cumplen con los marcos normativos o
estandares actuales. También se identifico la necesidad de implementar el servicio
de Mesa de ayuda en el area especializada y satisfacer a sus clientes en brindar
sus servicios relacionados desde la solucion de problemas hasta asegurar la
calidad del mismo. En este caso, se usa un marco normativo que ayude a disefiar
el servicio de Mesa de Ayuda en el area de Soporte de TI, incluyendo el proceso
de gestién de incidencias y solicitudes que ayuden a lograr sus objetivos a la
empresa; pero nace del inglés Information Technology Service Management
(ITSM), término acufiado a partir de principios y fundamento britanicos promovidos
en Information Technology Infraestructure Library (ITIL) como base del
aprovechamiento de la Tecnologias de Informacion en el logro de los objetivos

empresariales (Carlos et al., 2018).

Luego de detallar la realidad, se formul6 el siguiente problema general:
¢, Como es la relacion entre la aplicacién de un conjunto de practicas documentadas
de ITIL v.4 y la gestién adecuada de incidencias en el Area de soporte general en

una Empresa de servicios de TI, Lima 20237

En el presente estudio fue justificable por los siguientes: primero, de manera
tedrica, el presente estudio fue revisado y analizado como base a futuras
investigaciones en este campo del saber, se proponen un conjunto de practicas

establecidas y documentadas, pero con el avance voragine de la tecnologia,
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podrian no ser aplicables en la actualidad de manera general, por lo que el estudio
se validara con la documentacion de servicios de Tl e incidencias y la mejora en
atencion empresarial desde el andlisis de las variables estudiadas y hallar las
soluciones, si fuera el caso (Pefia-Casanova et al., 2018). Segundo, como
justificacion practica, se analiza las soluciones concretas y su relacion presente
entre las variables trabajadas para resolver los problemas concretos sobre la
gestion de incidencias, con los cuales se procuran adoptar el marco ITIL Version 4
permitiendo ser una guia practica a la organizacion y su gestion de sus servicios de
TI. Y, en cuanto a la justificacion metodolégica, es lograr legitimar las técnicas
usadas para la aplicacion del marco ITIL Ultima version y generar conocimiento
valido y confiable, con datos fiables, para lo cual, el trabajo presentado se clasificd
como una investigacion bésica, que a partir de este trabajo, se pueda mejorar
Servicios en otras empresas y generar nuevas investigaciones aplicables a estudios
aplicados propiamente definidos, o que sirva de referencia a otros trabajos en la

implementacion de marcos de mejora de calidad en sus servicios.

El objetivo general fue determinar la relacion entre la aplicacion ITILV.4y la
gestion de incidencias en el area de soporte en una empresa de servicios, Lima
2023. Asimismo, se plantearon los objetivos especificos siguientes: Identificar la
relacion entre la aplicacion ITIL v.4 y la solucién de problemas en una empresa de
servicios, Lima 2023; Identificar la relacion entre la aplicacion ITIL v4 y la
satisfaccion del usuario en una empresa de servicios, Lima 2023; Identificar la
relacion entre la aplicacion ITIL v.4 y la calidad del servicio en una empresa de
servicios, Lima 2023.

Se planteé la hipotesis general sucesivo, que existe relacién entre la
aplicacion ITIL v.4 y la gestion de incidencias en el &rea de soporte en una empresa
de servicios de TI, Lima 2023; igualmente, se han planteado las siguientes hipétesis
especificas: existe relacion entre la aplicacion ITIL v.4 y la solucion de problemas
en una empresa de servicios, Lima 2023; existe la relacion entre la aplicacion ITIL
v4 y la satisfaccion del usuario en una empresa de servicios, Lima 2023; existe la
relacion entre la aplicacion ITIL v.4 y la calidad del servicio en una empresa de

servicios, Lima 2023.
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Il. MARCO TEORICO

Para la presente investigacion, se contemplaron diversas investigaciones
referentes a la gestion de los servicios de Tl denominada GSTI (en inglés como
ITSM), donde se aplican los marcos de trabajo, como la ITIL de Ultimas versiones,
lo cuales coadyuvan a mejorar la gestion de incidencias para el area de soporte
dentro de una empresa de servicios de Tl, asimismo, se logro desarrollar un trabajo
de investigacién en base a los que se mencionan segun su relevancia. En el ambito
nacional, se mencionan los mas relevantes. En nuestro pais, para Loayza-Uyehara
(2016), las organizaciones no son ajenas a la desatencion de la gestion de
incidentes y se evidenciaron en las entidades estatales del pais, los retrasos en sus
procesos de TI, como los trdmites judiciales y las consultas médicas. Habiendo
diversos factores que ocasionan una mala gestidén de las incidencias y solicitudes,
recomendaron alinear sus procesos de servicios a ITIL versién 4. En la Oficina
Nacional de Gobierno Electrénico e Informatica (ONGEI), se encontrd los siguientes
inconvenientes: baja transparencia y demoras en la atencion a los ciudadanos. La
metodologia usada fue la aplicacion de ITIL que permitid mejorar el servicio de
ONGEIL, teniendo como resultado en la implementacién una disminucion de mas del
50% de incidencias y el nivel de aprobacion de la metodologia de casi 70%. Como
conclusién, las compafiias alineadas a ITIL obtienen procesos mas completos

brindando un buen servicio a sus usuarios y lograr con sus metas.

En esta linea, Rivera-Legua (2019), quien determiné la influencia de la
aplicacion de ITIL sobre la gestion de incidencias y su resolucién en el area de
soporte de la empresa consultora, en dicha investigacion se empleé la metodologia
de tipo aplicada, el método fue el hipotético deductivo, el disefio fue
preexperimental, con una muestra de 079 incidentes. El método empleado para la
obtencion de los indicadores fueron las fichas de observacion, resultando: se
incrementd la resolucion de incidencias en primer nivel (59.33%) y en el SLA de
segundo nivel, un 84.25% resueltos, obteniendo una reduccién significativa del
tiempo promedio de resolucion de incidentes, determinando que, la aplicacion de
ITIL influye de positivamente en el proceso de atencion y gestion de incidencias en

el area de soporte de la empresa estudiada.
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Asimismo, segun Arroyo-Gabino (2019), su tesis tuvo como finalidad analizar
la probleméatica generada cuando los usuarios reportan los incidentes y solicitudes
de atencion, éstos tienen que ser resueltos en menor tiempo posible y restablecer
el servicio interrumpido. La investigacion fue aplicada, de estudio explicativo pre-
experimental y con método cuantitativo deductivo. Como resultado obtenido fue una
reduccion de tiempo promedio de atencion en un 70% con la implementacion de un
software, por lo que concluyé que la aplicacion de un marco ITIL a estas
problematicas, influye positivamente en la mejora de servicios de soporte de TI.

Para Oblitas-Vera (2019), para garantizar el cumplimiento de los niveles de
servicios de TI, fue lograr implementar un modelo basado en marco ITIL 2011 y que
permiti6 determinar la fiabilidad y la efectividad del soporte en la gestion de
servicios de TI. El tipo de investigacion fue aplicada por plantear una solucion
practica y correlacional por explicar coeficientes en las variables usadas. Su
poblacion fueron 41 usuarios de la Division de Tl del Hospital Regional de
Lambayaque. Los resultados fueron las encuestas tabuladas, consiguiendo los
analisis estadisticos correspondientes. Como conclusion, el 85% de varianza de la
variable dependiente es considerado aceptable y confiable para la investigacion
realizada, obteniendo el cumplimiento de los requisitos basicos de ITIL desde la
evaluacion del modelo propuesto, y en esta linea, agregar que dichos resultados
de satisfaccion de usuarios por encima del promedio, aunque se requiera madurar

algunos parametros adicionales en el proceso investigado.

Para mejorar los procesos de gestion de incidencias, Aguilar-Alonso et al.
(2020) aplicaron el modelado de procesos de negocio, dentro de la SUNARP,
permitiendo garantizar la mejora de procesos de negocio y ser una organizacion
eficiente, solucionando problemas asociados a las herramientas de TI con
limitaciones, tiempos de espera para atender usuarios, incumplimiento y faltas en
la gestion de incidencias y atenciones, y la insatisfaccion de usuarios con el servicio
prestado. Como metodologia basada en el uso de ITIL v3 y demas herramientas,
realizaron una investigacion de tipo basica, con datos recolectados a través de las
entrevistas y las observaciones. La poblacion total que participd en este estudio
fueron los 230 empleados del SUNARP del distrito de Santiago de Surco. Los

resultados son los siguientes: lograr asignar los roles y responsabilidades para el
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proceso de gestion de incidentes, clasificar o categorizar las incidencias como
indica ITIL v3 y con SLA de 5 minutos por actividad, crear una base de datos de
incidencias, y mostrar los tiempos de atencion de dichas incidencias. En
comparativas, en enero, febrero y marzo evaluaron los tiempos de atencion,
deduciendo que, con el modelo propuesto, se logra disminuir al 51%, 71% y 51%
respectivamente del tiempo que se habria empleado en las atenciones. Como
conclusion, mediante un modelo de procesos de gestidn de incidencias, se prioriza
la atencién basada en las mejores practicas de ITIL, con este conocimiento, el
personal de mesa de ayuda brinda un buen servicio y mejora la satisfaccion del

usuario.

Asimismo, segun Meléndez-Revilla (2021), su tesis tuvo como finalidad la
gestion de la automatizacion del proceso de seguimiento al egresado de una
universidad, revisando herramientas y la guia de buenas practicas de ITIL v4, y se
obtuvo una propuesta de nuevo modelo al proceso estudiado. Su poblacién de
estudio incluy6 a las implementaciones de procesos de negocios con modelos de
trabajos basado en ITIL v4 y herramientas para la obtencién de indicadores en el
mencionado proceso. La investigacion fue de tipo explicativo y el modelo validado
por juicio de expertos. Como resultado obtenido, se mencionaron la identificacion
del proceso usando las 4 dimensiones de la Gestion del Servicio en ITIL v4 y los
siete principios para lograr el flujo de valor; como segundo resultado, se establecié
los indicadores en el proceso trabajado que son analizados dentro del modelo
propuesto para una universidad, y finalmente, actualizar la base de datos para el
proceso. La evaluacion del modelo propuesto por siete profesionales expertos en
procesos de seguimiento al egresado, fue de calificacion “Excelente” (en un 94.6%)
en los criterios de Confiabilidad, Estandarizacién y Amigabilidad. Cabe resaltar que
los datos obtenidos fueron en el campo mediante método Delphi. Como conclusion,
se establecieron diez indicadores para el proceso y un modelo de mejora
automatizado con actualizacion directa de la base de datos, asi poder realizar una
analitica posterior sobre la informacion obtenida, apoyando mas al proceso

examinado.

También segun Dextre-Tuya (2020), indica que una adecuada gestion de

recursos tecnoldgicos a través de estandares, buenas practicas y marcos de trabajo
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como ITIL incrementa la eficiencia en la gestion de recursos de Tl para una empresa
minera y que la falta de eficiencia es un problema principal para el impacto
econdmico negativo. La poblacion de estudio seleccionado fue el andlisis de tipos
de problemas en el area de TI, sus duraciones y sus soluciones atendidas dentro
de los tres ultimos afios de estudio. El tipo de investigacion es basica con disefio
no experimental y método cuantitativo, basando en analisis de los procesos,
encuestas y entrevistas que permitan recabar informacién en relacién al &rea de Tl
y los servicios de TI. Como resultado de la tesis, logra determinar la relacién costo-
beneficio entre el apoyo del area de Tl y la continuidad del negocio a partir de datos
econdémicos con TIR de 44%. Con ITIL 2015, se implementd la gestion de
incidentes, gestion de cambios y la gestion de problemas, los cuales afectan la
calidad de los servicios de TI, la resolucién de problemas tiene una eficiencia de
60% y con tendencia lineal hacia el 75% conforme se realiza una proyeccion de la
reduccion de frecuencias. Como conclusion, se resalta que al implementar ITIL en
una empresa minera, el VAN aumenta en 17% y el TIR, en 1.3%, y el costo es

minimo, por lo que es rentable su implementacion.

Por otro lado, Lloclla-Palomino (2019), quien investigé en una entidad publica
el uso de la guia ITIL, un tipo de investigacion aplicada y un nivel preexperimental
con el fin de determinar el efecto de la utilidad de un sistema informatico apoyado
en ITIL v3 para controlar las incidencias; su poblacion estuvo compuesta por 255
incidencias informaticas agrupadas en 20 fichas, lo cuales fueron reportadas por
los usuarios de la entidad, pero los instrumentos de recoleccién de datos fueron el
cuestionario y el fichaje para un enfoque cuantitativo mediante el método deductivo.
Los resultados conseguidos con el sistema informatico fue mejorar la resoluciéon de
incidencias atendidas en 17.9% de incremento y solucion a incidencias reabiertas
en 15.5%. Las conclusiones presentadas afirman la mejora obtenida en la
resolucién de incidencias resueltas en un primer momento y las incidencias
reabiertas a las anteriores, en ambas situaciones investigadas se confirma que un

sistema informatico ayuda positivamente el control de incidentes.

Para Chulle-Chapilliquen (2018), su tesis indica que los procesos de soporte
son cruciales como capacidad de gestion del departamento de TI, donde la

resolucién de inconvenientes y en menor tiempo posible demuestra su solidez, de
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lo contrario, otros procesos de la entidad pueden detenerse en sus operaciones y
generar consecuencias negativas para una universidad publica; por ello, disefi6é un
Help Desk que mejore los procesos de soporte, considerando los lineamientos
dados por ITIL. La poblacion esta conformada por los incidentes atendidos por Help
Desk en el proceso de soporte. El tipo de investigacion fue basica de corte
cualitativo, con nivel explicativo de por qué y en qué condiciones se da un
fenémeno. En los resultados presentados se muestran un disefio de Help Desk
alineado al ITIL 2011, que ayude la gestion de incidencias y los problemas en los
procesos reales. Las autoevaluaciones del Service Desk alineados a procesos ITIL
2011 culminaron con puntaje de cero (0%) al no encontrarse con ninguna
implementacion hasta la fecha del estudio, concluyendo que un disefio de Help
Desk para una universidad es de gran impacto que conlleva un orden en las
atenciones de incidentes y mejora la satisfaccion de los usuarios, permitiendo la

continuidad del servicio y soluciones rapidas de atencién a las incidencias.

Prosiguiendo con las investigaciones nacionales, cito a Chayan-Coloma
(2018), quien investigb sobre la mejora de procesos relacionados con incidencias
dentro de una organizacion estatal, redisefiando los procesos de atencién y calidad
del servicio basado en ITIL, debido a que se realizaba manualmente y no contaba
con una herramienta que permita gestionar los procesos relacionados a la gestion
de incidencias y cambios. Fue una investigacion de tipo cualitativa transversal
exploratorio, con poblacion de solicitudes de cambios o incidencias. Se obtuvo
como resultado la implementacion de una herramienta open source, capacitaciones
con aplicacion de ITIL que permiti6 cambiar el proceso involucrado. Finalmente,
muestra las conclusiones sobre el piloto de implementacion del software
(incremento de registros en 140%), evidenciando mejoras en la calidad de servicios,
atencion rapida y satisfaccion del cliente interno. Ademas, Marquez-Alvarez (2021),
logré identificar la relacion de ITIL y la calidad de servicio en una universidad
nacional, mediante investigacion basica no experimental correlacional, con muestra
de 86 usuarios, se obtuvo una correlacion positiva de 0,638 con nivel de

significancia de 0,00, concluyendo que existe una relacion significativa.

También se estudiaron trabajos de investigacion a nivel internacional,

presentados a continuacion los mas notables. En Ecuador (Universidad Nacional
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de Loja), Jaramillo-Castro et al. (2016), analizaron, disefiaron e implementaron un
sistema de Help Desk para atender las incidencias, dentro del Departamento de
Soporte y Mantenimiento, utilizando metodologia la introduccién de un sistema de
informacion. Como resultado concluyen que, al introducir un nuevo sistema se
asegura la calidad y se mejora sus dimensiones, y para comparar los tiempos, se
hicieron mediciones de los incidentes y su atencion en horas, logrando atender el
60% de las incidencias, que al usar ITIL se demostré6 mejoras en la resolucion de
las incidencias mucho mas répida y fiable. Finalmente, se atendié un total de
93.33% de las incidencias registrados en un dia, mejorando el 33.33% en la
atencion oportuna. Por otra parte, el funcionamiento incorrecto del sistema de
incidencias llevaria a las organizaciones al incumplimiento de sus fines y

desatencion a los usuarios.

En el mismo pais sefalado lineas arriba, Bravo-Encalada et al. (2020),
presentaron una investigacion basica para trazar los estados iniciales del servicio
de mesa de ayuda y documentarlo la practica de ITIL v3, con el fin de modernizar
la cultura de servicio con la version actual de ITIL (4) dentro de la Universidad
Nacional de Loja y crear acciones de mejora mediante planes de mejora continua.
La poblacion participante de este estudio fue el personal de la Unidad de
Telecomunicaciones e Informacién, que utilizaron la herramienta GLPI. Como
resultados se puede apreciar en varias fases de la aplicacion de ITIL v.4,
encontrando una tasa de resolucién de incidentes entre marzo y noviembre en 94%.
La conclusion resaltante fue haber planteado acciones de mejora con marco ITIL
v.4 obteniendo los resultados esperados, que se traduce en mejorar la resolucion

de incidentes hasta 98.8% en uno de los meses del periodo analizado.

En Colombia, Quintero-Gémez et al. (2017), quienes lograron disefiar
modelo basado en el marco ITIL, por ser referente de ITSM actuales permitiendo
dar respuesta a las necesidades gestidon de servicios en las areas de Tl y trascender
hacia el logro de una ventaja competitiva de la organizacién; como metodologia
para esta investigacion fue aplicar ITIL 2011, apoyado en el ciclo de Deming y
enfocado a la mejora continua de los procesos. Tipo de investigacion aplicada, con
informacion registrada a partir de las encuestas de satisfaccion, con la poblacién

interna de la cooperativa. Se presentaron como resultados, la elaboracion de una
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propuesta de mejora bajo los componentes claves de ITIL y validar su aplicacion
en uno de los servicios de Tl en la cooperativa. Las conclusiones presentadas
resaltan la optimizacion del costo en sus procesos Y la satisfaccion de los clientes,
consiguiendo generar un valor estratégico empresarial, y que una herramienta

siempre posibilita una adecuada y oportuna gestion de los incidentes y solicitudes.

Para Paredes-Chicaiza (2018), mencionaron que, conocer los conceptos de
ITIL ayuda a mejorar el area de Help Desk y restablecer la satisfaccion del cliente,
adicionalmente, muestra la investigacion de autores con la aplicacion para gestion
de servicios de TI; como metodologia de investigacion, se basdé en la
implementacion de cada uno de los diez procedimientos del marco ITIL aplicado a
la gestion de incidentes, desarrollando la una aplicaciéon desde prototipos, iterando
hasta concluir y entregar a los usuarios, quienes evaluaron y permitieron dar forma
final al producto software mediante las iteraciones. La poblacién fue conformada
por el personal de empresa Softsierra. Como resultados se presentaron
tabulaciones de encuestas, evidenciando la necesidad de la empresa a mejorar su
atencion al cliente, asimismo de detectar inconvenientes que terminarian por
proponerse una estructura de Help Desk. De 74 respuestas sobre el nivel de
satisfaccion sobre la implementacion, 41 percibieron como “excelente” y 28 de “muy
bueno”, que representa mas del 93% de nivel de satisfaccion sobre la pobre gestion
de incidencias que realizaba la empresa. Concluyeron que al mejorar el servicio de
Help Desk, se beneficiaron con el valor agregado para las estrategias
empresariales y los clientes confian més en las implementaciones de buenas

practicas internas en empresas de TI.

Ademas, segun Zaleski et al. (2021), en su trabajo cientifico de andlisis
factorial exploratorio, pudieron observar que la gestion de los proyectos de servicios
de TI exitosos de manera sostenible estan influenciada por numerosos factores,
tratando de identificar los factores de éxito en dichos proyectos que involucren
enfoques tanto tradicionales como agiles, para ayudar a cumplir sus objetivos de
desarrollo sostenible; para lo cual, recurrieron a una investigacion basica basada
en cuestionarios que involucré a 155 gerentes de proyectos de Tl en empresas
internacionales. Como resultado, previo analisis factorial exploratorio, se

distinguieron los cuatro factores de éxito en la industria de servicios de TI: (1)
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técnicas agiles y gestion del cambio, (2) organizacion y personas, (3) partes
interesadas y analisis de riesgos, y (4) ambiente de trabajo; el modelo factorial
implic6 someter a una serie de modificaciones a 45 variables para mejorar su
calidad, en un total de 30 iteraciones lleg6 a tener una estructura de cuatro factores
y 16 variables, que representd el 61% de varianza total. Si la carga factorial es
estable al superar 0.4, la media global fue de 0.722, y que se verifico la variable
confiabilidad mediante las medidas de alfa de Cronbach (CA) y confiabilidad
compuesta (CR), obteniendo una media de 0.752 para CA y 0.813 para CR, que
son suficientemente fiables. Como conclusion, los enfoques tradicionales y agiles
coexisten, cumpliendo con los objetivos de desarrollo sostenible y son significativos

en la gestion de proyectos de servicios de TI.

Igualmente, Astudillo-Jarrin et al. (2019), ejecutaron una investigacion con la
implementacion de un modelo de gestion basado en ITIL v3 que brinda el
departamento de Tl en una empresa y que permitié atender los requerimientos
tecnoldgicos internos de forma satisfactoria, pero también con la limitacién de falta
de madurez en la aplicacién de ITIL en dicha area. Para la realizacion del proyecto,
recurrieron a la metodologia de ciclo Deming, enfocando a la mejora continua de
los procesos en base a buenas practicas. Su poblacion fue las personas que
laboran en el area de TICs en la empresa, con enfoque cuantitativo, se obtuvo los
siguientes resultados, se implementd soluciones en dos servicios de la actual area
y se obtuvo la mejora del area de TI, permitiendo medir la disponibilidad mediante
un SLA, asignando el responsable del mismo. Concluyendo que ITIL mejora
procesos para estandarizarlos, con ello se logra la eficiencia en la atencién al
usuario. En la disponibilidad del servicio, se pudo calcular como parte del SLA con
valores superiores al 96.5%, que se concluye la relacion Elemento/Servicio es

bastante aceptable.

Como teorias relacionadas al tema de investigacién, se presentan los
trabajos con enfoques tedricos siguientes. Se consideré a Cruz-Hinojosa et al.
(2016), que indican a traves de la revision de la literatura sobre la aplicacion de ITIL
en las Pequefias y Medianas Empresas (PYME), quienes enfrentan algunos
problemas al alinearse con el marco ITIL, y en este contexto, estas organizaciones

tienen el desafio de adaptar las actividades del departamento de Tl sin impactar
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negativamente los compromisos del servicio, dado que cuentan con menos
recursos tecnologicos, ademas de optimizar sus niveles de servicio. En esta linea,
Orta et al. (2018) propusieron un método basado en la simulaciéon y gestion de
procesos de negocio para implementar ITIL, mostrando las practicas de gestion de
procesos afirmando que el proceso de gestion de incidentes es aceptado por el
95% de las organizaciones; con la simulacién analizaron los indicadores clave de
rendimiento (KPI) del proceso y el cumplimiento del acuerdo de nivel de servicio
(SLA) bajo diferentes configuraciones de proceso; en conclusion, Met4ITIL es un
método novedoso para implementar ITIL adaptando el ciclo de vida de la gestion
de procesos comerciales a las caracteristicas particulares de los proyectos de

implementacion de ITIL.

Basado en el enfoque de Rubio-Sanchez et al. (2022), existen muchas
empresas no directamente relacionadas con las Tecnologias de Informacion y la
Comunicacion (TIC), pero que pueden implementar los procesos de gestién de
servicios en los departamentos de Tl mediante una técnica para secuenciar los
procesos de gestion de servicios; esto es posible con la implementacion de ITIL y
gue el uso de la informacién de las empresas secuenciadas de manera inmejorable
siempre potencian la gestion de las mismas, convirtiéndose en procesos ITIL como

elemento clave para la gestion empresarial en diferentes sectores.

Shrestha et al. (2020), quienes desarrollaron métodos de evaluacién de
procesos de forma transparente en las organizaciones, y para habilitar ITSM en
dichas organizaciones es el reconocido marco ITIL en la mas reciente, y para ellos,
este mencionado marco fue el catalizador para la adopcién generalizada de
iniciativas de ITSM desde los afios ochenta; los autores se dieron cuenta del
impacto de los servicios de Tl como ventaja competitiva y lo definieron dentro de
los procesos para administrar los servicios de Tl. Dentro de la evaluaciéon, Widianto
et al. (2022), presentaron una revision de métodos, con el objetivo de lograr una
alta calidad de servicio, ya que evaluar un ITSM no es facil por su escala y

complejidad.

Para Obwegeser et al. (2019), los servicios de Tl tienen una necesidad de
mejora continua, para esto se han desarrollado marcos de mejora de procesos,

basados en las operaciones de servicio de ITIL en conjunto con las herramientas
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Lean, de esta forma, dieron un enfoque estructurado para la mejora de procesos
en la practica. Mientras, Mller et al. (2019), quienes informan que en ITIL estan
integrados los valores que ayuden a superar la incongruencia en la cultura
organizacional, de esta forma, los mismos gerentes intenten mejorar los procesos
mediante la gestion de estdndares de calidad y modelo de procesos en sus

organizaciones.

Como teorias generales, en la opinién de Aliaga-Saldafia (2018), en su
investigacion cuyo objetivo consistié en determinar de qué manera la entrega de
servicios se relaciona a la buena gestion servicios de Tl en una compafia minera
de la Region de Cajamarca, como estudio no experimental se basé en la correlacion
con la entrega de valor de los servicios mencionados. Desarroll6 una investigacion
de tipo aplicada y correlacional, con observacion de 32 servicios dentro de un
laboratorio mediante una lista. Como resultado, obtuvo una correlacion de
Spearman de 0.714, calificado como positivo alto entre la buena gestion de
servicios de Tl y en entrega de los mismos hacia los clientes.

En el estudio de Ruiz-Vivanco (2017), se revisé el problema de una
compafiia de desarrollo de software en Ecuador, planteando estandares y modelos
gue fortalezcan los servicios de TI, sus propuestas pasan por utilizar modelos en
sus procesos, tales como ITIL, COBIT, CMMI y PMBOK. Se us6 una metodologia
cuantitativa de disefio no experimental. Su poblacion de estudio estuvo conformada
por todos los procesos de la empresa relacionados con los proyectos. Como
resultados, disefid6 una propuesta de mejora en los procesos seleccionados,
describié la madurez de dichos procesos e implementé flujos de trabajo para los
procesos de gobierno y gestion de TI. Concluyendo que el mejoramiento de la
gestién de servicios informaticos mediante buenas practicas y modelos de gestion,
se logra garantizar dichos procesos brindando sostenibilidad y validando su
optimizacién en un 25%, basado en medir la capacidad de respuesta; ademas es
fuente de conocimiento en un 10% trimestral de incremento, todas las

informaciones provenientes de gestion de procesos y la documentacion generada.

En la investigacion de Belleza-Porras (2018), logr6é determinar la influencia
de la aplicacion de la ITIL sobre la gestién de incidencias en el area de soporte de

un instituto peruano, puesto que la problemética evidente era la no existencia de
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manejo estandar de incidentes y las soluciones fuera de parametros normales, con
posteriores incomodidades o problemas que debieron resolverse en la mesa de
ayuda mejorando sus procesos Yy eliminando la insatisfaccion en el servicio. Su
poblacion fue compuesta por 105 incidentes dentro un mes del afio 2018,
seleccionando los datos con muestreo aleatorio simple, parte de una investigacion
basica descriptiva. Los resultados fueron la apreciacion de aplicacion de ITIL en la
resolucién de incidentes, variando de 19.2% a 58.5% en un primer nivel y con SLA,
lograr el 81.3% de incidentes resueltos. Como conclusion, la aplicacion ITIL
incrementd el porcentaje de incidencias resueltas, mejoro el tiempo intermedio

reduciendo hasta 71.4% del tiempo empleado en promedio.

Como teorias especificas, son presentados a continuacion. Para Guilfoos et
al. (2022), existen beneficios al aplicar las practicas del GSTI como el ITIL,
permitiendo administrar mejor el riesgo en un entorno complejo y con necesidades
de los usuarios mas diversas, concluyendo que, es importante integrar la practica
de ITIL dentro de la cultura organizacional como un marco de trabajo, aunque
adaptando solamente las partes que funcionen en la empresa. Para mejorar los
niveles de atencion en las diferentes dependencias, numerosas instituciones
recomiendan usar ITIL a nivel general pues sirve como base de buenas practicas y
gue mas organizaciones seguirian implantando a fin de acelerar sus procesos de
Tl y entregar una alta calidad en sus servicios brindados. Asimismo, Rubio et al.
(2019), investigaron algoritmos de ordenacién de procesos para optimizar la
implementacion de ITIL, concluyendo que cada secuencia de optimizacion y
capacidad de respuesta propuesta es especifica para cada empresa y sélo se
pueden realizar comparativas de las secuencias obtenidas desde los parametros

como la antigliedad de la empresa, tamafio de TI, sector, etc.

En literatura sobre la aplicacion de ITIL, sefialo la revision del estado de arte
colombiano, resaltando el estudio de Market Clarity a través de BMC Software, que
report6 al 70% de 16 empresas encuestadas que ya conocian la metodologia y los
beneficios de ITIL, ademas del 56% que lo implemento ITIL. En esta linea, Reino
Unido y Alemania afirmaron disponer de ITIL en sus compafiias en un 63%, Espaia
38%, Francia 33% e Italia un 18%, aunque en Latinoamérica el porcentaje esta muy

baja. Con estos datos estadisticos se pudo observar que a nivel mundial, la gestion
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de ITIL en las areas de una organizacion es fundamental porque mejora todos los
procesos empresariales. De no hacer cambios en la gestion de incidentes, estas
organizaciones tuvieron inconvenientes en el flujo de las acciones que realizan las
areas, debido a que los incidentes reportados por el usuario se resolvieron
inoportunamente. La investigacion se realiz6 mediante un criterio de busqueda
bibliografica, seleccionando contenido con aportes significativos a la investigacion
cientifica. Luego presenta los resultados que sobre las metodologias que permiten
asegurar la gestion de servicios de Tl, como el COBIT, MOF, Six Sigma, ISO 20000,
TOGAF e ITIL, resaltado el ultimo que ofrece un mejor guia relacionado a los

servicios (Pérez-Villamizar, 2018).

Por otra parte, con referencia a conceptos generales del estudio, Melendez
et al. (2016), quienes hablan del ITSM como una Gerencia de Servicio de
Tecnologias de la Informacién, que es una organizacion de Tl que proporciona
servicios de alta calidad, es decir, dar un servicio adecuado y garantizando su
continuidad, no sin antes mencionar que cada organizacion debe adoptar las
mejores practicas basado en ITIL como modelo de GSTI para cumplir su
responsabilidad. No obstante, Cieza-Mostacero et al. (2021), afirman que todas las
organizaciones que necesitan conocer su situacion empresarial, requieren del uso
de las Tl para obtener su informacion, que puede ser posible a través de la
implementacion de una herramienta como la gestién por procesos, este ultimo

ayuda a analizar y mejorar la gestion a nivel organizacional.

Con respecto a las teorias generales, se tiene la teoria de Gestion, indicado
por Westreicher (2020) como un conjunto de procedimientos, tareas y acciones que
se llevan a cabo para lograr los objetivos trazados. Complementando con Richard
et al. (2019), quienes argumentaron que un incidente es cualquier evento fuera de
la operacion estandar de un servicio, que ademas causa la merma o una
interrupcién en la calidad del servicio entregado. Para Suryotrisongko et al. (2017),
la mesa de servicio y la mesa de ayuda mas o menos tienen la misma definicion; la
mesa de ayuda en concepto se refiere al area de cualquier organizacion que ayuda
a los usuarios finales a encontrar respuestas y soluciones para los problemas que

enfrentan; y el servicio de atencion al cliente es un tipo especifico del dicho servicio
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gue ayuda a las personas que le llaman por el problema y gestionar dicha llamada

hasta solucionarlo.

En la investigacion de Al-Hawari et al. (2021), contribuyeron con la
construccion de un sistema de mesa de ayuda que ofrezca una solucion
personalizada de la necesidades de los servicios de TI, permitiendo integrar al
empleado, las actividades del proceso de gestion de incidentes y su interaccidn con
los agentes de Tl para aclarar el problema o comprender la solucion; ademas, el
sistema pueda realizar clasificacion y enrutamiento automatico de tickets, que
permitid6 minimizar el tiempo de resolucion de tickets y mejorar la satisfaccion del
usuario, y en consecuencia, medir los indicadores clave de desempefio (KPI)
necesarios y conocer la salud de los procesos de Tl mediante informes. Como
conclusién, al incluir un modelo de prediccion entrenado en el sistema, pudo
mejorarse en su precision de prediccion del 53.8% al 81.4%, incluyendo los

comentarios y la descripcion del boleto de la mesa de ayuda.

Asimismo, Ramos-Huaman (2019), quien logro establecer una relacion entre
la implementacion de service desk aplicando las buenas préacticas de ITIL 4 y la
gestion de servicios de Tl en una empresa peruana, encontrando una mejora en
dicha correlacion. La investigacion fue: no experimental correlacional, con una
muestra de 60 usuarios internos. Los resultados muestran relacion positiva
altamente significativa con rho de Spearman de 0.616, el nivel de significancia 0.01
y un 99% de confiabilidad, concluyendo que es importante implementar service
desk para la gestion de servicios TI.

Como definicion de las variables en extensién al tema, como primera
variable. La definicién de aplicacion ITIL se considerd segun indicoé Hertvik (2020),
que ITIL® es un conjunto de practicas que imparte orientacion practica y estratégica
de ITSM, se tiene como ultima versién a ITIL v4, esta guia ayuda a las
organizaciones a mejorar el valor de sus servicios centrandose en la creacion
conjunta de valor comercial y la resolucion de problemas comerciales, en lugar de
simplemente mejorar las capacidades de TI, por eso, las organizaciones usan este
marco para enfocar todas sus actividades, componentes y recursos para

implementar capacidades que proporcionen un valor comercial especifico, y es
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importante recordar que ITIL es un marco para aplicar en las empresas y

organizaciones de todos los tamafos y misiones.

Asimismo, desde otra investigacion se tomoé en consideracion la definicion
dada para las variables, por Al-Asmoery et al. (2021), que resume como: ITIL
significa Biblioteca de infraestructura de tecnologia de la informacion (TI), y es una
coleccion de mejores practicas para administrar la Tl y desarrollar niveles de calidad
de servicio y soporte de TI; ITIL es el marco méas aplicado para garantizar que los
servicios de Tl sean alineados con los objetivos de la estrategia empresarial, incluso
cuando estos objetivos cambien, y que, al implementar un sistema ITIL, se debe
empezar con el Proceso de Gestion de Incidentes (IMP) y obtener un valor para la
organizacion. Igualmente, LOpez-Vargas et al. (2016), presentaron evidencias
sobre la relacion entre las incidencias de manera estadistica con los servicios
brindados, la gestion del servicio de Tl y los procesos implicados con las buenas
practicas de ITIL, introduciendo un sistema de gestion de calidad en estandares
como las series ISO.

Para Agutter (2020), la aplicaciéon de ITIL es para gestionar servicios,
también se crean uno o varios productos que incluyen a la informacion, tecnologia,
procesos y personas para ofrecer un valor al consumidor; basado en sus
dimensiones de la gestion de servicios, se obtiene un modelo que facilita la creacion
de valor, denominandose Sistema de Valor del Servicio (SVS) ITIL, este sistema
describe como todos los componentes y actividades de una organizacion funcionan
y permiten crear valor, también describe como elemento central la cadena de valor
del servicio, fomentado y apoyado en la mejora continua para permitir diferentes
formas de trabajo y garantizar la obtencion de los resultados adecuados. Ademas,
Palilingan et al. (2018), obtuvieron resultados con un modelo, donde el 84,5% de
los incidentes que aparecen en los sistemas de informacion académicos pueden
ser atendidos de manera rapida y adecuada; el 5% de los incidentes se pueden
escalar para no causar nuevos problemas, funcionando rapidamente en la

prestacion del servicio de Tl de una manera buena y eficiente.
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Figura 1:

Diagrama de la estructura de sistema de valor del servicio ITIL

Sistema de valor del servicio (SVS) ITIL

Guiding principles

Governance

Practices

B bmc Continual Improvement

Nota. El Sistema de valor del servicio (SVS) es uno de los dos conceptos centrales que subyacen a
la creacién conjunta de valor en ITIL 4. Adaptado de sistema de valor del servicio ITIL [Imagen], por
Bmc blogs (2020). https://www.bmc.com/blogs/itil-service-value-system/

Con relacion a la segunda variable, Faustino et al. (2020) revisaron la
literatura sobre la gestidn agil de los servicios de Tl, dando el concepto del proceso
de Gestion de Incidentes (IM) como una pieza principal en el soporte de cualquier
sistema de TI, siendo uno de los procesos mas implementados bajo el marco ITIL,
pues el proceso IM resuelve los incidentes y restaura los servicios mientras mitiga
el impacto empresarial evitando pérdidas econémicas, asimismo, el proceso IM
debe anticiparse y prevenir los futuros o duplicados incidentes; un incidente se
puede definir como una interrupcion de la organizacion que provoca impactos
negativos, como la confianza y satisfaccion de los clientes, y la pérdida financiera
y de productividad empresarial. Ademas, Conde-Zhingre et al. (2019),
complementan con un conjunto de recursos tecnolégicos y humanos que permitan
prestar servicios mediante los procesos de atencién de incidencias, sefalando
dicho recurso al Help Desk o Mesa de Ayuda (MDA) junto con el personal

encargado.

En ese sentido, Marchéo et al. (2021), quienes argumentaron que la gestion
de incidentes es el proceso especializado en el tratamiento de eventos degradativas
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o pérdida de una funcionalidad normal del servicio, con el fin de restablecer dichos
servicios minimizando el impacto negativo al negocio. Fitrani et al. (2019),
analizaron la mejora de servicios mediante un sistema de mesa de ayuda que utiliza
marco ITIL y COBIT, identificando el valor de la capacidad y la brecha en el manejo
de problemas, que para el usuario se cuenta del valor del servicio basado en utilidad
y satisfaccion. Pero, implementar el uso de estandares y mejores practicas a traves
de una organizacion no es una tarea facil de llevar a cabo, mas si se trata del
proceso de mayor impacto en la organizaciéon como el proceso de incidentes TI,
siendo fundamental el respaldo de los gerentes de la organizacion (Mahy et al.,
2017). Para Medina-Céardenas et al. (2016), la aplicacién de herramientas ITIL y
ISO para servicios de TI, las organizaciones deben alinear sus estrategias como
verdadero servicio enfocado en el cliente, mas si emplea estas herramientas para

lograr la mejora continua organizacional.

Con teorias que evidencian las dimensiones de las variables, hablaron las
sucesivas investigaciones. Conceptos relacionados a las dimensiones de la
aplicacion ITIL v4, se sefald a la investigacion de Serrano et al. (2021), quienes
con la revision de la literatura sobre la GSTI, indicaron que la administracion del
mismo consider6 una coleccién de marcos de servicios respaldadas por las
organizaciones, definiendo el término de GSTI como un grupo de tareas
proporcionadas por un sistema de Tl o un departamento de TI, es decir, el servicio
de Tl se puede caracterizar como una aplicacion de capacidades especializadas en
activos de TI; ademas, los servicios de Tl afectan el presupuesto del area de TI,
atribuyendo el 80% y 90% del costo para el mantenimiento y operatividad de estos
servicios, finalmente agregar que ITIL es el marco mas adoptado por las
organizaciones dentro de los modelos y estandares de ITSM para la

implementacion y evaluacion de procesos.

Basado en el estudio de Chin et al. (2017), quienes pudieron proporcionar
hallazgos en la adopcién de los estandares de ITSM, pudiendo abordar la
dimensién 1: Proceso de gestion de servicios, que son conjunto de pasos o fases
que permite gestionar los servicios de las organizaciones, ademas el proceso se
ejecute de manera eficiente y cumplir con los objetivos de la empresa, y ya se

convierte en un marco de referencia en la gestion basados en servicios; igualmente,
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Pailiacho et al. (2019), presentaron disefios de procesos, evidenciando indicadores
como las fiabilidad y competitividad, que se convierte en otras como la
disponibilidad y satisfaccion. Basado en Arcilla-Cobian et al. (2017), podemos
visualizar la dimensién 2: Servicios de tecnologias de la informacion, que las
empresas a través de sus departamentos de Tl definen los servicios que brindan y
asignan costos a estos servicios, para eso, implementan un catalogo de servicios
basados en Tl a partir de un catalogo de servicios estandar, para luego administrar
dichos servicios de TI, su capacidad y costos de manera adaptable. Para la
dimensiéon 3: Gestion de Servicios de tecnologias de la informacion (en inglés es
ITSM), se presenta la definicibn dada por Bayona et al. (2017), que es una
administracion basada en procesos, alineado con las necesidades de las empresas,
gue soporta todos los servicios de Tl para dar beneficios al usuario, bajo las mejores
y buenas practicas; el ITSM involucra la mejora continua mediante combinacién con

otros marcos de trabajo, herramientas y software.

Figura 2:

Las dimensiones de la gestion de servicios ITIL

Las cuatro dimensiones de la gestion de servicios

Political factors 1 2 Economic factors

Organizations Information
and people and technology

Products and
services

(o>,

Partners and Va_lﬁe streams.
suppliers & processes

Legal factors 3 4
e N

Environmental

e Social Factors

v Technological factors

—

Nota. Las cuatro dimensiones de la gestion de servicios es el segundo concepto fundamental para
la creacion conjunta de valor de ITIL 4. Adaptado de Beneficios de ITIL v4 [imagen], por Bmc blogs
(2020). https://lwww.bmc.com/blogs/itil-v4-benefits/
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Basado en Ciesielska (2017), se pudo conocer la clasificacion de los
procesos que fueron adoptados como parte del ciclo de vida de servicio,
especificamente como operacion de servicios para poder adentrarse en los
indicadores de adopcion en las Pymes, resaltando la gestion de incidencias y la
gestion de los problemas. Dimension 1: Solucion de problemas, Mora et al. (2021),
quienes, a través de su libro, nos presentaron como un proceso dentro del area de
Tl, si bien los incidentes se diferencian de los problemas en si (fallos no conocidos),
es darle solucién adecuada mediante una reparacion o escalamiento de peticion,
los cuales estan registrados en una base de datos, para poder restablecer el
servicio afectado con el menor costo posible. Dimensién 2: Satisfaccion del usuario,
para Melendez-Llave et al. (2018), se define como un indicador de la atencion
prestada en los servicios que se dan a través de un proceso, esta relacionado con
la motivacidon como parte de la taxonomia de los factores criticos de éxito del
negocio. Dimension 3: Calidad del servicio, Nikolaus et al. (2019), dieron una
perspectiva agil para definirlo como un contrato con el cliente o usuario para brindar
cierto grado de confianza en la entrega de valor, lo cual sera percibido como algo

satisfactorio en el servicio recibido.

Adicionalmente, se considera la epistemologia de la problematica
investigada. Para Jantti et al. (2017), los proveedores tienen prioridades en sus
objetivos, mas si son parte fundamental de sus operaciones e interaccion comercial
con los clientes, entonces deben mejorar los servicios de TI, operarlos y lograr la
mejora continua, afectando directamente la satisfaccion del cliente; los principales
desafios actuales de los procesos de Tl incluyen enfoques reactivos en lugar de
proactivo para la gestién, medicién y toma de decisiones de operaciones de TI,
clasificacion de incidentes, gestion de solicitudes y comentarios de los clientes, e
interfaces entre los procesos en los servicios de TI; las organizaciones se han
interesado en marcos ITSM, como el ITIL que permitié6 implementar las mejores
practicas en sus procesos y como resultado, obtener el ahorro en sus costos,
reducir ocurrencias de incidentes y tener mayor satisfacciéon del cliente; y los
marcos ITSM logran ayudar al proceso convirtiendo en una mesa de servicio,
mediante el uso del software configurado como mesa de ayuda y con niveles de
acuerdo del servicio. Viendo la ultima parte, Andry et al. (2018), investigaron en la

posibilidad de evaluar el nivel de madurez bajo la aplicacibn de marco ITIL,
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prediciendo el incidente, generando recomendaciones a los profesionales de los
servicios de TI, y que el presente estudio tomo los aportes y limitaciones de los
estudios analizados, colocando una base para las futuras investigaciones en

funcion a la excelencia y calidad del servicio TI.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

La presente investigacion se realiz6 como un estudio de tipo basica, con el objetivo
de determinar la relacion de teorias desde la hipotética de estudio, igualmente se
busca aportar al conocimiento y la ciencia. Para Sanchez-Carlessi et al. (2018), la
investigacion cientifica basica fue investigar principios y leyes generales a todos los
acontecimientos o fendmenos; ademas, nacid desde la ciencia basica o ciencia
pura, que es buscar el conocimiento sobre los fendmenos, su descripcion,
explicacion y prediccion, aunque la tecnologia que se puede desarrollar seria

producto de una ciencia aplicada, con finalidad practica especifica e inmediata.

El enfoque de investigacion fue cuantitativo, se utilizé la estadistica
descriptiva e inferencial para la recoleccion y procesamiento de datos, con
resultados relevantes para la tesis, para poder responder el problema de la
investigacion, se realizaron mediciones procesando los datos desde la poblacion
identificada. Yucra-Quispe et al. (2020), sustentaron la investigacion cuantitativa
como un proceso légico o etapas y que el sujeto acepta todo el conocimiento en

base a su experiencia.

El disefio de la presente investigacion fue no experimental, ya que no se
manipularon las variables, adicionalmente sefialar que se realizaron en un solo
momento, que fue transversal. En el trabajo de investigacion se reflejo la medicidn
de la influencia de cada variable, resaltando que fue de tipo correlacional, logrando
determinar el grado de correlacion lineal de la variable aplicacion ITIL v4 en la

variable Gestion de incidencias (Hernandez-Lalinde et al., 2018)

El nivel del presente estudio fue explicativo, pues se lograron analizar las
posibles inferencias desde la relacidn, a su vez se midio el nivel correlacional o la
relacion que se encuentran las variables. EI método que se usé fue hipotético-
deductivo, para obtener los resultados se contrastaran las hipotesis causales, que
nos permitié plantear y encontrar soluciones al problema de la investigacion,
verificando con la informacién disponible si los resultados guardan relacion con las

hipotesis planteadas.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Independiente:
Aplicacion de ITIL v.4

Definicién conceptual: Para definir el ITIL v.4, se uso la teoria presentada por Al-
Asmoery et al. (2021), que resume como: ITIL significa Biblioteca de infraestructura
de tecnologia de la informacién (TI), y es una coleccién de mejores practicas para
administrar la Tl y desarrollar niveles de calidad de servicio y soporte de TI; ITIL es
el marco mas utilizado para garantizar que los servicios de Tl estén alineados con
los objetivos de la estrategia comercial, incluso cuando esos objetivos cambien, y
que, al implementar un sistema ITIL, debemos comenzar con el Proceso de Gestion
de Incidentes (IMP).

Definicién operacional: ITIL es una biblioteca de buenas practicas elaboradas para
gestionar servicios alineados con las tecnologias de la informacion, facilitando una
descripcion con detalles de los procesos de la gestion de servicios de TI, incluye
los roles, actividades, responsabilidades y tareas que puedan ser insertadas en las
necesidades organizacionales, midiendo mediante competitividad de sus procesos
de gestion de servicios, el compromiso de los servicios de Tl, y el cumplimiento de

la gestion de servicios de TI.

Indicadores: D1 Proceso de gestion de servicios: Fiabilidad y Competitividad; D2
Servicios de tecnologias de la informacion: Compromiso y Aprendizaje; y D3
Gestibn de Servicios de tecnologias de la informacién: Productividad vy

Cumplimiento.

Escala de medicion: Likert (Ordinal)

Variable Dependiente:
Gestion de incidencias

Definicion Conceptual: Marchéo et al. (2021) definieron a la gestion de incidencias
como un proceso especializado en el tratamiento de eventos degradativos o pérdida
de una funcionalidad normal del servicio, con el fin de restablecer dichos servicios

minimizando el impacto negativo al negocio. Pero, efectuar el uso de estandares y
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mejores practicas al negocio no es una tarea bastante facil, mas si hablamos del
proceso de mayor impacto en la organizacion como el proceso de incidentes TI,
siendo fundamental el respaldo de los directivos de la organizacion (Mahy et al.,
2017).

Definicion operacional: El proceso de gestion de incidencias determina la
planificacion, implementacion, control y revision de los acuerdos de nivel de
servicio, acuerdos de nivel operativo y de los contratos de soporte adecuados para
asegurar su cumplimiento, ademas sean acordes a los objetivos del proceso en la
solucion de los problemas, logrando garantizar la satisfaccion del usuario y la

calidad de los servicios TI.

Indicadores: D1 Solucién de problemas: Importancia y Tiempo; D2 Satisfaccion del
usuario: Participacién y Satisfaccion; y, D3 Calidad del servicio: Disponibilidad y
Capacidad de respuesta.

Escala de medicion: Likert (Ordinal)

Operacionalizacion de Variables:

Las variables independiente y dependiente estan correlacionados entre si, por lo
que se operacionalizan por correlacidbn, con esta operacionalizacion de las
variables, los indicadores se seleccionan con base a las dimensiones, pero
referenciado por cada variable, indicando el qué, el cuando y el como de cada
variable, sus dimensiones y todo aquello realizado para medir una variable de
manera cuantitativa (Bauce et al., 2018). Adicionalmente, Espinoza-Freire (2019),
definio a la operacionalizacion de las variables como la observacion o medicion de
las variables y dar una definicién clara de cémo se mide y se observa sus

particularidades a estudiarse. (ver Anexo 1)

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Los investigadores Hernandez et al. (2016), definieron a la poblacion como un
conglomerado de todos los individuos o casos, el cual se parecen a través de
especificaciones determinadas. Ademas, sugieren los criterios de inclusion para
aguellos individuos o casos que se tomaran en cuenta para el estudio, mientras con

los criterios de exclusion, son aquellos fueron apartados por ser de diferente nivel.
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Poblacion:

Se consideran los siguientes: Colaboradores de la empresa de servicios: 15
colaboradores de la empresa de servicios, y clientes de la misma empresa: 92

clientes. La poblacion es finita constituida por 107 personas.

Criterios de inclusion: se consideré como poblacion de estudio a las personas

siguientes:

¢ Rango de edad: de 18 afios en adelante.

e Colaboradores: personas que estan laborando de la empresa actualmente.
e Puesto: administradores, de ventas y de soporte en general.

e Clientes: todas las personas naturales que reciben el servicio Tl de la

empresa por un periodo mayor a los 6 meses.

Criterios de exclusion: se excluyeron a las personas con las siguientes

particularidades:

e Tiempo de servicio: Colaboradores que laboren menos de 3 meses.

e Clientes: personas naturales que reciben servicio de otras empresas o
reciben servicios de la empresa menor a 6 meses.

e Personas morales: Las personas juridicas son muy pocas Y reciben servicios
por muy cortos periodos de tiempo y no se consideran para esta

investigacion.
Muestra y Muestreo:

Segun los autores Herndndez-Sampieri et al. (2018), la muestra representa una
parte o subgrupo de la poblacién de estudio, ademas debe ser representativo para
el estudio, ademas se debe identificar la unidad de andlisis y muestreo, con el fin
de facilitar la recoleccion, procesamiento e interpretacion de los datos para la

investigacion.

Para la presente investigacion se uso la siguiente formula aplicado a una poblacion

finita;

B N.Z2.px q
TN D+ 22.p x g
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donde:

n = Tamafio de muestra para el estudio.

N = Universo o tamafio de la poblacién (107).

Z = Nivel de confianza Z (1.96)

e = Margen de error (5%)

p = Probabilidad, ocurre el evento estudiado (0.5)

g = Probabilidad, no ocurra el evento estudiado (1 - 0.5)

_ 107 . 1.96%.0.5x 0.5
©0.052(107 — 1) + 1.962. 0.5x 0.5

n

n = 83.86
n = 84 personas

Para la investigacion se trabajé con 84 personas, en los que se aplicaron el

cuestionario del estudio.

Por ser un estudio de muestra, se considero el muestreo aleatorio simple, donde
cada persona del estudio tuvo las mismas probabilidades de ser seleccionados
dentro de la unidad de analisis, quienes son los colaboradores y clientes de la

empresa de servicios, a las cuales se le aplicaron la encuesta.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica:

Los datos se recolectaron empleando la técnica de encuesta de preguntas
multiples, resaltando las dimensiones de cada variable, se generaron items de

cuestionario para medir cada variable y dimension.
Instrumento:

El instrumento que se utilizé fue el cuestionario, el cual se emple6 para encuestar
a los colaboradores y clientes, y recoger informacion que son de interés para la

investigacion.
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Para sefialar la validez de contenido, se citan a Hernandez-Sampieri et al.
(2018), quienes sefalaron en relacion a la validez, que un instrumento tiene la
eficacia en una medicion y consigue un resultado que valora la correlacion buscada.
Se cita al autor mencionado para la validez que establece la confiabilidad, que es
un indicador de medicién aplicado a la misma unidad de observacién, produce los
mismos resultados. Entonces, el instrumento es exacto para obtener los mismos
efectos al ser aplicados a un estudio, ofreciendo la confianza necesaria en el recojo
de los datos, determinandose el nivel de confiabilidad en magnitudes desde muy

bajas hasta muy altas (Lao Li et al., 2016).

3.5. Procedimientos

Para el presenta trabajo de investigacién, se siguieron los siguientes
procedimientos: Primero, se analizé la problematica de una empresa de servicios
de TI, determinando las variables cualitativas analizadas bajo un enfoque
cuantitativo que determina la relacion existente entre ambas; las variables son
Aplicacion ITIL V.4 y la Gestidon de incidencias. Se prosiguié con plantear el
problema general y la justificacion para realizar el presente estudio. Como parte del

capitulo I, se planearon los objetivos e hipotesis correspondientes.

Segundo, se redactd el marco teérico, citando los diferentes autores de la
actualidad que permitan definir y compendiar las variables. Igualmente, para el
tercer capitulo, se redact6 todos los aspectos correspondientes a la metodologia.
En el tercer capitulo, se describié el proceso de recopilacion de datos, que se
realizaron con la utilizacién de instrumentos para recolectar datos cuantitativos,
demas del software que procese los datos numéricos. Seguidamente, se inicidé con
desarrollar los objetivos del estudio. Luego, se aplicd una encuesta virtual a la
poblacion referida, fue virtual debido al requerimiento de la utilizacion de
tecnologias de la informacion, ademas de poner en practica el uso de los protocolos
de bioseguridad en nuestro pais; mediante el software IBM SPSS Statistics 25, se
analizaron los datos obtenidos, construyendo las tablas e interpretando conforme a
las hipotesis planteadas. Posteriormente, se realizé la discusion conforme a los
resultados confrontados con los autores, y se dio las conclusiones vy

recomendaciones personales.
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3.6. Método de analisis de datos

Los instrumentos que se emplearon para el trabajo de investigacion fueron
autorizados por medio del juicio de expertos para verificar la confiabilidad;
adicionalmente, para identificar si el instrumento fue confiable se hall6 el Alfa de

Cronbach, tal como sugiere Caycho-Rodriguez (2017).

En el presente trabajo de investigacidon se realizé con un enfoque
cuantitativo, en el cual se aplicé un instrumento de recoleccion de datos y se
identifico la validez de cada variable. Asimismo, se recurrio al uso de la estadistica
inferencial para contrastar las hipotesis, para lograr generar modelos y predicciones
relacionados al presente estudio (Llinds-Solano, 2018). Adicionalmente, se efectu6
la prueba de normalidad, confirmando el tipo de prueba no paramétrica; la
estimacion del coeficiente de correlacion Rho Spearman esta en los rangos con
significancia de -0,01 a -1 para correlaciéon negativa y 0,01 a 1 para correlacion
positiva, siendo el 0,00 que no existe correlacién y el -1 y 1 como correlacion
perfecta (Dicovski-Riobod, 2016).

3.7. Aspectos éticos

En el presente estudio, las actividades de recoleccidn y procesamiento de los datos
fue realizado por el autor, como también, la interpretacién y discusién con las
fuentes citadas que estan correctamente referenciados siguiendo las normas de
redaccion de American Psychological Association (APA) 7° Ed., que incluye
cambios sefialados por Streefkerk, R. (2022, December 5). Ademas, el presente
trabajo de investigacion fue sometido a evaluacion del software antiplagio Turnitin,
para asi generar el reporte de originalidad, cumpliendo con las resoluciones del
Vicerrectorado de Investigacion N° 0116-2021-VI/UCV, los lineamientos de la
Resolucion VI N° 281-2022-VI-UCV y la RVI N° 021-2021-VI-UCV, definidos por la
Universidad César Vallejo, y que dispone la no inclusién de la denominacién de la

organizacién y la redaccion de las tesis en concordancia con la ley N° 29733.

Para la recoleccion de los datos se utilizaron las encuestas como
instrumento, cumpliéndose su respectiva revision y validacion mediante el juicio de

expertos antes de ser ejecutados, se ha solicitado la autorizacion a la empresa de
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servicios, y los colaboradores y clientes encuestados fueron informados sobre la
finalidad del estudio y brindaron su consentimiento para que sus respuestas sean
usadas en el trabajo de investigacion bajo los principios éticos y su aplicacion, y se
garantiza la calidad ética de la investigacion. Ademas, se tomo en consideracion la
articulacion con las lineas de accidn de responsabilidad social universitaria (RSU)
y los objetivos de desarrollo sostenible (ODS), consignado en RVI N° 107-2022-VI-
UCV y la RCU N° 0200-2018/UCV.
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivo:
Analisis descriptivo del objetivo general: V1 Aplicacion ITIL v.4

Tabla 1

Tabla de frecuencia de los niveles de aplicacion ITIL v.4

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 29 34,5 34,5 34,5
_ Media 27 32,1 32,1 66,7
Vélido
Alta 28 33,3 33,3 100,0
Total 84 100,0 100,0

Nota. Resultado del andlisis de V1 en SPSS 25. Elaboracion propia

Figura 3

Niveles de aplicacion ITIL v.4 de tabla 1

Frecuencia

Baja Media Alta

Aplicacion ITIL v.4
Nota. Resultado grafico del andlisis de V1 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior.
Interpretacion: Se proceso la muestra de 84 personas, y se obtuvo la informacion
para la variable V1, donde el 34.52% que representa a 29 personas, sefalaron el

nivel bajo de la aplicacion de ITIL v.4 en la empresa de servicios; seguidamente el
32,14% que representa a 27 personas, afirmaron que la aplicacion de ITIL v.4 es
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media; y por ultimo el 33,33 % que representa a 28 personas, indicaron que la

aplicacion ITIL V.4 es alta. Por lo tanto, se debe seguir fomentando la aplicacion de

la herramienta que es fundamental en la empresa de servicios, lo cual permitira a

las personas a mejorar su percepcion en los niveles de la aplicacion.

Analisis descriptivo del objetivo general: V2 Gestion de incidencias

Tabla 2

Tabla de frecuencias de niveles de Gestion de incidencias

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 30 35,7 35,7 35,7
. Media 28 33,3 33,3 69,0
Valido
Alta 26 31,0 31,0 100,0
Total 84 100,0 100,0

Nota. Resultado del analisis de V2 en SPSS 25. Elaboracion propia

Figura 4

Niveles de Gestiéon de incidencias de la tabla 2

Frecuencia

Baja Media Alta

Gestion de incidencias

Nota. Resultado gréfico del andlisis de V2 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior

Interpretacion: Se proceso la muestra 84 colaboradores, y se obtuvo la informacion

para la variable V2, que el 34,71% que representa a 30 personas, sefalaron que
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es baja la Gestion de incidencias en la empresa de servicios; seguidamente el
33,33% que representa a 28 personas, afirmaron que la gestion de incidencias es
media, y finalmente el 30.95% que representa a 26 personas, manifestaron que es
alta la Gestion de incidencias. Por lo tanto, se evidencié que una proporcion alta de

las personas indicaron que la variable es baja.
Medidas descriptivas de las dimensiones de la variable 2:
Solucion de problemas

Tabla 3

Resultado descriptivo de la primera dimensién (V2)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 30 35,7 35,7 35,7
. Media 29 34,5 34,5 70,2
Valido
Alta 25 29,8 29,8 100,0
Total 84 100,0 100,0

Nota. Resultado del andlisis de D1 en SPSS 25. Elaboracién propia

Figura 5
Niveles de Solucion de problemas de la tabla 3

Frecuencia

Baja Media Alta

Solucién de problemas

Nota. Resultado gréfico del andlisis de D1 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior
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Interpretacion: Se proceso la muestra 84 colaboradores, y se obtuvo la informacion
para la dimension 1, que el 35,71% que representa a 30 personas manifestaron
que es baja la solucion de problemas; seguidamente, el 34,52% correspondiente a
29 personas aseguraron que la solucién de problemas es media; por ultimo, con un
29,76% equivalente a 25 personas, opinaron que es alta la solucién de problemas
en la empresa de servicios. En consecuencia, una proporcion de 30 informaron que

la solucién problemas es baja en la empresa de servicios.
Satisfaccion del usuario

Tabla 4

Resultado descriptivo de la segunda dimension (V2)

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 35 41,7 41,7 41,7
. Media 27 32,1 32,1 73,8
Valido
Alta 22 26,2 26,2 100,0
Total 84 100,0 100,0

Nota. Resultado del andlisis de D1 en SPSS 25. Elaboracion propia
Figura 6
Niveles de Satisfaccion del usuario de la Tabla 4

Frecuencia

Baja Media Alta

Satisfaccion del usuario

Nota. Resultado grafico del andlisis de D2 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior
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Interpretacion: Se proceso la muestra 84 colaboradores, y se obtuvo la informacion
para la dimension 2, que el 41.67% representa a 35 personas, dijeron que el nivel
de satisfaccion del usuario es bajo en la empresa de servicios; seguidamente, el
32,14% que representa a 27 personas, indicaron que la satisfaccion del usuario es
media; y finalmente, el 26,19% que representa a 22 personas, opinaron que es alta
la satisfaccion del usuario en la empresa de servicios. Luego, se evidencia una

proporcion alta de personas que indicaron que la satisfaccion del usuario es baja.
Calidad de servicio

Tabla b

Resultado descriptivo de la tercera dimension (V2)

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Baja 31 36,9 36,9 36,9
. Media 32 38,1 38,1 75,0
Valido
Alta 21 25,0 25,0 100,0
Total 84 100,0 100,0

Nota. Resultado del andlisis de D1 en SPSS 25. Elaboracion propia
Figura 7

Niveles de Calidad de servicio de la tabla 5

Frecuencia

Baja Media Alta

Calidad de Servicio

Nota. Resultado gréfico del andlisis de D2 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior
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Interpretacion: Se proceso la muestra 84 colaboradores, y se obtuvo la informacion
para la dimension 3, que el 36,90% que representa a 31 personas informaron que
el nivel de la calidad del servicio es bajo en la empresa de servicios; continuando
con 38,10% equivalente a 32 personas, opinaron que la calidad de servicio es
media, luego tenemos el 25% que representa a 21 personas que indicaron que es
alta la calidad del servicio en la empresa de servicio. Consecuentemente, se
evidencié una proporcion alta de las personas que expresaron que la calidad de

servicio es media.
Prueba de confiabilidad del estudio:

Los rangos de confiabilidad fueron formulados dentro de los valores entre 0 y 1,
gue deben superar a 0.7, para atribuir el nivel de aceptable, al superar a 0.8 el nivel

de confiabilidad es buena, y al superar a 0.9, el nivel es excelente.

Tabla 6

Estadisticas de confiabilidad - Alfa de Cronbach general

Alfa de Cronbach N de elementos
, 966 21

Nota. Resultado del analisis general en SPSS 25. Elaboracion propia

Para las variables Aplicacion ITIL v.4 y Gestion de incidencias, el cuestionario fue
constituido por 21 items, obteniendo un nivel de confiabilidad de 0,966. En otras
palabras, el instrumento de recoleccion de la data fue de nivel excelente, como

resultado de su aplicacion.

Tabla 7
Estadisticas de confiabilidad de la V1 Aplicacion ITIL v.4

Alfa de Cronbach N de elementos
932 10

Nota. Resultado del andlisis de V1 en SPSS 25. Elaboracion propia

Para la variable 1 Aplicacion ITIL v.4, con el cuestionario de 10 items se obtuvo el
Alfa de Cronbach de 0,932. Con este resultado, el instrumento de recoleccién de la

data fue de nivel excelente, como alcance de su aplicacion.
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Tabla 8

Estadisticas de fiabilidad de la V2 Gestidon de incidencias

Alfa de Cronbach N de elementos
,943 11

Nota. Resultado del analisis de V2 en SPSS 25. Elaboracién propia

Para la variable 2 Gestion de Incidencias, con el cuestionario de 11 items se logro
el Alfa de Cronbach de 0,943. Con es resultado, el instrumento de recoleccion de

la data fue de nivel excelente, como consecuencia de su aplicacion.

Anadlisis descriptivo del objetivo general: Aplicacion ITIL V.4 y Gestion de

incidencias en el area de soporte en una empresa de servicios

Tabla 9

Tabla de contingencia Aplicacion ITIL v4 y Gestion de incidencias

Gestion de incidencias
Baja Media Alta Total

Baja Recuento 22 4 3 29

% del total 26,2% 4,8% 3,6% 34,5%

Aplicacion ITIL Media Recuento 7 20 0 27
v.4 % del total 8,3% 23,8% 0,0% 32,1%

Alta  Recuento 1 4 23 28

% del total 1,2% 4,8% 27,4% 33,3%

Total Recuento 30 28 26 84

% del total 35,7% 33,3% 31,0% 100,0%

Nota. Resultado del andlisis entre V1 y V2 en SPSS 25. Elaboracidn propia
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Figura 8

Niveles de contingencia en las variables de Tabla 6

Grafico de barras
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Nota. Resultado del analisis de V1y V2 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior

Interpretacion: Con la muestra comprendida por 84 personas, se obtuvo que el
34,5% correspondiente a 29 personas quienes indicaron la baja aplicacion de ITIL
v.4, conformado por 26,2%, 4,8% y 3,6% para los niveles baja, media y alta,
respectivamente, para la gestiébn de incidencias. Prosiguiendo con un 32,1%
representado por 27 personas quienes indicaron la aplicacién ITIL v.4 como nivel
medio, que conforman 8,3% en nivel baja 'y 23,8% en nivel medio de la Gestion de
incidencias. Y, tenemos a 33,3% correspondiente a 28 personas quienes indicaron
la alta aplicacién de ITIL v.4, conformado por 1,2%, 4,8% y 27,4% para los niveles
baja, media y alta respectivamente, para la Gestion de incidencias. En conclusion,

un nivel equilibrado descriptivamente para ambas variables.

Analisis descriptivo del objetivo especifico: Aplicacion ITIL V.4y Solucion de

problemas en el area de soporte en una empresa de servicios
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Tabla 10

Tabla de contingencia Aplicacion ITIL V.4 y Solucion de problemas

Solucién de problemas

Baja Media Alta Total
Recuento 22 1 6 29
% del total  26,2% 1,2% 7,1% 34,5%
Aplicacion ITIL Media Recuento 7 20 0 27
v.4 % del total 8,3% 23,8% 0,0% 32,1%
Recuento 1 8 19 28
% del total 1,2% 95% 22,6% 33,3%
Total Recuento 30 29 25 84
% deltotal 357% 345% 29,8% 100,0%
Nota. Resultado del andlisis de V1y V2D1 en SPSS 25. Elaboracion propia
Figura 9
Niveles de contingencia en las variables de la tabla 7
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Nota. Resultado del andlisis de V1 'y V2D1 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior.
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Interpretacion: Con la muestra comprendida por 84 personas, se consiguio que el
34,5% que representa a 29 personas, indicaron la baja aplicacién de ITIL v.4,
conformado por 26,2%, 1,2% y 7,1% para los niveles baja, media y alta,
respectivamente, para la soluciéon de problemas. Prosiguiendo con un 32,1%
representado por 27 personas quienes indicaron la aplicacion ITIL v.4 como nivel
medio, que conforman 8,3% en nivel baja y 23,8% en nivel medio de la solucién de
problemas. Y, tenemos a 33,3% correspondiente a 28 personas quienes indicaron
la alta aplicacién de ITIL v.4, conformado por 1,2%, 9,5% y 22,6% para los niveles
baja, media y alta respectivamente, para la solucion de problemas. En conclusion,

un nivel equilibrado descriptivamente entre la variable y la primera dimension.

Analisis descriptivo del objetivo especifico: Aplicacion ITIL V.4 y Satisfaccion

del usuario en el area de soporte en una empresa de servicios

Tabla 11
Tabla de contingencia Aplicacion ITIL v.4 y Satisfaccién del usuario

Satisfaccion del usuario

Baja Media Alta Total
Baja Recuento 25 3 1 29
% del total 29,8% 3,6% 1,2% 34,5%
Aplicacion ITIL Media Recuento 8 15 4 27
v.4 % del total 95%  17,9% 4,8% 32,1%
Alta Recuento 2 9 17 28
% del total 2,4%  10,7% 20,2% 33,3%
Total Recuento 35 27 22 84

% del total 41,7%  32,1% 26,2% 100,0%

Nota. Resultado del andlisis de V1 'y V2D2 en SPSS 25. Elaboracion propia
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Figura 10

Niveles de contingencia en las variables de la tabla 8
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Nota. Resultado del analisis de V1y V2D2 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior

Interpretacion: Con la muestra comprendida por 84 personas, se obtuvo que el
34,5% correspondiente a 29 personas quienes indicaron la baja aplicacion de ITIL
v.4, conformado por 29,76%, 3,57% y 1,19% para los niveles baja, media y alta,
respectivamente, para la satisfaccion del usuario. Prosiguiendo con un 32,1%
representado por 27 personas quienes indicaron la aplicacién ITIL v.4 como nivel
medio, que conforman 9,52% en nivel baja y 17,86% en nivel medio y el 4.76%
como nivel alto de la Satisfaccién del usuario. Y, tenemos a 33,3% correspondiente
a 28 personas quienes indicaron la alta aplicacion de ITIL v.4, conformado por
2,38%, 10,71% y 20,24% para los niveles baja, media y alta respectivamente, para
la satisfaccion del usuario. En conclusion, un nivel equilibrado descriptivamente

entre la variable y la segunda dimension.

Anadlisis descriptivo del objetivo especifico: Aplicaciéon ITIL V.4 y Calidad de

servicio en el area de soporte en una empresa de servicios
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Tabla 12
Tabla de contingencia Aplicacion ITIL v.4 y Calidad de servicio

Calidad de Servicio

Baja Media Alta Total
Baja  Recuento 25 2 2 29
% del total 29,8% 2,4% 2,4% 34,5%
Aplicacion ITIL Media Recuento 5 19 3 27
v.4 % del total 6,0% 22,6% 3,6% 32,1%
Alta Recuento 1 11 16 28
% del total 12% 13,1% 19,0% 33,3%
Total Recuento 31 32 21 84

% del total 36,9% 38,1% 25,0% 100,0%

Nota. Resultado del andlisis de V1 y V2D3 en SPSS 25. Elaboracion propia

Figura 11
Niveles de contingencia en las variables de la tabla 9
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Nota. Resultado del andlisis de V1 y V2D3 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior
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Interpretacion: Con la muestra comprendida por 84 personas, se obtuvo que el
34,5% correspondiente a 29 personas quienes indicaron la baja aplicacion de ITIL
v.4, conformado por 29,76%, 2,38% y 2,38% para los niveles baja, media y alta,
respectivamente, para la Calidad de servicio. Prosiguiendo con un 32,1%
representado por 27 personas quienes indicaron la aplicaciéon ITIL v.4 como nivel
medio, que conforman 5,95% en nivel baja'y 22,62% en nivel medio y 3.57% en el
nivel alto de la Calidad de servicio. Y, tenemos a 33,3% correspondiente a 28
personas quienes indicaron la alta aplicacion de ITIL v.4, conformado por 1,19%,
13,1% y 19,05% para los niveles baja, media y alta respectivamente, para la
Calidad de servicio. En conclusion, un nivel equilibrado descriptivamente para

ambas variables.

Andlisis inferencial:
Estadistica Inferencial — Prueba de normalidad

Valores de significancia:
e Con valor de significancia 2 0,05, los datos del conjunto son normales.

e Con valor de significancia < 0,05, los datos del conjunto no son normales.

Tabla 13

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. | Estadistico gl Sig.
Aplicacion ITIL v.4 224 84 ,000 ,889 84 000
Gestion de 171 84 ,000 ,893 84 ,000
incidencias

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Resultado de pruebas en SPSS 25. Elaboracion propia

El presente estudio tuvo la muestra mayor a 50 datos, por consiguiente, se
selecciond el estadistico de Kolmogorov-Smirnov. Se determind el estadistico
segun la estrategia de la prueba de normalidad y se especificé el tipo de distribucién

de las variables; el nivel de significancia bilateral fue del 0,05. En la tabla 13, el nivel
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de significancia real de las variables es 0,00 < a 0,05, entonces, no existe una
distribucion normal implicando a una prueba no paramétrica. Hay que mencionar,
ademas esto fue que la tesis se baso6 en el andlisis de variables cualitativas y se
empled una escala de calificacion Likert (ordinal). En efecto, se utilizé el estadistico
de correlacion de Spearman (Rho) para verificar todas las hipétesis del estudio,

como detallo a continuacion:

Prueba de la hipotesis general:

HO: No existe relacion entre la aplicacion ITIL v.4 y la gestidon de incidencias en el

area de soporte en una empresa de servicios, Lima 2023.

H1: Existe relacion entre la aplicacion ITIL v.4 y la gestidon de incidencias en el area

de soporte en una empresa de servicios, Lima 2023.
Valor de significancia:

e Con valor de Significancia < 0.05, se rechazara la hipétesis nula

e Con valor de Significancia = 0.05, se aceptara la hipdtesis nula

Tabla 14
Prueba de hipotesis: Aplicacion ITIL v.4 y Gestion de incidencias

Aplicacion ITIL  Gestidon de

v.4 incidencias

Coeficiente de 1,000 ,832"
Aplicacion ITIL correlacion

v.4 Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 84 84

Spearman Coeficiente de 832" 1,000
Gestion de  correlacion

incidencias  Sig. (bilateral) ,000
N 84 84

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Resultado del andlisis de V1 y V2 en SPSS 25. Elaboracién propia
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Conforme se verifica la hipotesis general del estudio, las dos variables de la tabla
14 tienen el nivel de significancia bilateral de 0,000 < 0,05; por ende, se rechazo la
hipotesis general nula y se acepto la hipotesis general alterna, confirmando que
existe relacion entre la aplicacion ITIL v.4 y gestion de incidencias en el area de
soporte en una empresa de servicios, Lima 2023. Por otra parte, el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman resultd en 0,832, sefialando un nivel de

correlacion positiva muy fuerte.

Prueba de Hipotesis Especifica 1:

HO: No existe relacion entre la aplicacion ITIL v.4 y la solucién de problemas en el
area de soporte en una empresa de servicios, Lima 2023.

H1: Existe relacion entre la aplicacién ITIL v.4 y la solucién de problemas en el &rea
de soporte en una empresa de servicios, Lima 2023.

Valor de significancia:

e Con valor de Significancia < 0.05, se rechazara la hipétesis nula

e Con valor de Significancia = 0.05, se aceptara la hipotesis nula.

Tabla 15

Prueba de hipétesis: aplicaciéon ITIL v.4 y solucién de problemas

Aplicacion ITIL  Solucion de

v.4 problemas

Coeficiente de 1,000 ,686™
L correlacion

Aplicacion ITIL V-4 o ilateral) . 000

Rho de N 84 84

Spearman Coeficiente de ,686™ 1,000
Solucién de correlacion

problemas Sig. (bilateral) ,000
N 84 84

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Resultado del andlisis de V1y V2D1 en SPSS 25. Elaboracion propia
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Conforme se verifica la hipotesis especifica 1 del estudio, la variable aplicacion ITIL
v.4 (V1) y la dimension solucion de problemas (D1) de la tabla 15 tienen el nivel de
significancia bilateral de 0,000 < 0,05; por ende, se rechazé la hip6tesis especifica
1 nulay se acepté la hipétesis especifica 1 alterna, confirmando que existe relacion
entre la aplicacion ITIL v.4 y solucion de problemas en el area de soporte en una
empresa de servicios, Lima 2023. Por otra parte, el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman resultdé en 0,686, sefialando un nivel de correlacion positiva
considerable.

Prueba de Hipotesis Especifica 2:

HO: No existe relacion entre la aplicacion ITIL v.4 y la satisfaccion del usuario en el

area de soporte en una empresa de servicios, Lima 2023.

H1: Existe relacion entre la aplicacion ITIL v.4 y la satisfaccion del usuario en el
area de soporte en una empresa de servicios, Lima 2023.

Valor de Significancia:

e Con valor de Significancia < 0.05, se rechazara la hipétesis nula

e Con valor de Significancia = 0.05 se aceptara la hipotesis nula.

Tabla 16
Prueba de hipétesis: aplicacion ITIL v.4 y satisfaccion del usuario

Aplicacion Satisfaccion

ITIL v.4 del usuario

Coeficiente de 1,000 ,815™
Aplicacion ITIL correlacion

v.4 Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 84 84

Spearman Coeficiente de 815" 1,000
Satisfaccion del correlacion

usuario Sig. (bilateral) ,000
N 84 84

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Resultado del andlisis de V1 'y V2D2 en SPSS 25. Elaboracion propia
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Conforme se verifica la hipotesis especifica 2 del estudio, la variable aplicacion ITIL
v.4 (V1) y la dimension satisfaccion del usuario (D2) de la tabla 16, tienen el nivel
de significancia bilateral de 0,000 < 0,05; por ende, se rechazé la hipétesis
especifica 2 nula y se aceptod la hipotesis especifica 2 alterna, confirmando que
existe relacion entre la aplicacion ITIL v.4 y satisfaccion del usuario en el area de
soporte en una empresa de servicios, Lima 2023. Por otra parte, el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman result6 en 0,815, sefialando un nivel de

correlacion positiva muy fuerte.

Prueba de Hipotesis Especifica 3:

HO: No existe relacion entre la aplicacion ITIL v.4 y la calidad de servicio en el area

de soporte en una empresa de servicios, Lima 2023.

H1: Existe relacion entre la aplicacion ITIL v.4 y la calidad de servicio en el area de
soporte en una empresa de servicios, Lima 2023.

Valor de significancia:

e Con valor de Significancia < 0.05, se rechazara la hipétesis nula

e Con valor de Significancia = 0.05, se aceptara la hipotesis nula.

Tabla 17
Prueba de hipétesis: aplicacion ITIL v.4 y calidad de servicio

Aplicacion ITIL ~ Calidad de

v.4 Servicio

Coeficiente de 1,000 ,801"
Aplicacion ITIL correlacion

v.4 Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 84 84

Spearman Coeficiente de 801" 1,000
Calidad de correlacion

Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 84 84

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Resultado del andlisis de V1 y V2D3 en SPSS 25. Elaboracion propia
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Finalmente, se verifica la hipotesis especifica 3 del estudio, la variable aplicacion
ITIL v.4 (V1) y la dimensién calidad de servicio (D3) de la tabla 17, tienen el nivel
de significancia bilateral de 0,000 < 0,05; por ende, se rechazé la hipétesis
especifica 3 nula y se acepté la hipoétesis especifica 3 alterna, confirmando que
existe relacion entre la aplicacion ITIL v.4 y calidad de servicio en el area de soporte
en una empresa de servicios, Lima 2023. Por otra parte, el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman result6 en 0,801, sefialando un nivel de

correlacion positiva muy fuerte.
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V. DISCUSION

El presente estudio obtuvo resultados confirmatorios de la hipétesis general, que
existe relacion positiva entre la aplicacion ITIL v.4 y la gestidén de incidencias en el
Area de soporte en una Empresa de servicios, Lima 2023; ademéas para cada
hipotesis especifica de igual manera. De esta forma, se realizo la comparacién con
las teorias y literatura expuesta en la parte introductoria y el marco tedrico,

desarrollando el analisis correspondiente en situaciones similares al estudio.

Como primeros indicadores, se obtuvieron niveles descriptivos de cada variable y
las dimensiones, mediante el andlisis descriptivo en el SPSS 25, se sintetizaron los
hallazgos y se apoyaron con la teoria los resultados encontrados. Para la primera
variable (V1) aplicacién ITIL v.4 de la tabla 1, el nivel (baja, media y alta) de la
variable con respecto a la muestra, se mantiene en proporciones similares (34,5%,
32,1% 33,3% respectivamente) y que se requiere seguir apuntalando su aplicacion
de la herramienta; para la segunda variable, la gestion de incidencias, se obtuvieron
los resultados en la tabla 2, que muestra los niveles (baja, media y alta) con
porcentaje descendiente (35,7%, 33,3% y 31% respectivamente) y que la empresa
de servicios debid conocer estos resultados con mucha antelacion, a fin mejorar la
percepcién en posicion ascendente; Quezada-Sarmiento et al. (2018), quienes
presentaron resultados descriptivos en su investigacion, el 50% de las empresas
seleccionadas como muestra, poseen deficiencia en su infraestructura tecnoldgica,
el 96,67% no hacen capacitaciones en Tl por desconocimiento de los beneficios de
indicadores como la competitividad y la productividad, el 73,33% de estas empresas
no cuentan con plan de mantenimiento en Tl que compromete los indicadores de
aprendizaje y cumplimiento, y el 75% de las empresa no planifican sus inversiones,
comprometiendo los indicadores de fiabilidad y compromiso en su gestién de
servicios de TI.

Con relacién a la primera dimension de la segunda variable, la solucion de
problemas en la tabla 3, el nivel (baja, media y alta) de la variable con respecto a la
muestra, se observa una posicion ligeramente descendente en proporciones
similares (35,71%, 34,52% 29,76% respectivamente) y que se requiere revertir en

funcién a los indicadores de importancia en la solucion de incidentes y el tiempo

57



requerido para el proceso; Rivera-Legua (2019) aplicé estadistica en la solucion de
incidencias, logrando mejoras positivas 40,12% en primer nivel y 44,7% con SLA,
para las personas del presente estudio fue significativo la importancia y el tiempo
de atencion en este proceso. Con relacion a la segunda dimension de la segunda
variable, la satisfaccion de usuario en la tabla 4, el nivel (baja, media y alta) de la
variable con respecto a la muestra, se observa una posicidon visiblemente
descendente en proporciones similares (41,67%, 32,14% 26,19% respectivamente)
y que se pretende cambiar la direccion a los indicadores de importancia en la
participacion de clientes y satisfaccion de los usuarios en general; Chulle-
Chapilliquen (2018) concluy6 que al realizar autoevaluaciones alineados a ITIL, se
mejora la satisfaccion del usuario, por lo que, la satisfaccion y la participacion tienen
a mejorar hasta obtener la solidez empresarial. Y, finalmente en relacién a la tercera
dimensién de la segunda variable, la calidad del servicio en la tabla 5, el nivel (baja,
media y alta) de la variable con respecto a la muestra, se observa una distribucion
ligeramente descendente en proporciones similares (36,9%, 38,1% 25%
respectivamente) y que se requiere mejorar los indicadores de disponibilidad y
capacidad de respuesta para obtener una percepcion alta en el nivel de la
dimensién; Jaramillo-Castro (2016), quien sefialé que para asegurar la calidad, es
implementar un nuevo sistema, demostré6 mejoras en la calidad contando con una
mejora de 33,33% en disponibilidad, 6sea, con un poco mas de optimizacién se

mejora positivamente la calidad del servicio.

Asimismo, como parte del estudio con pruebas de confiabilidad, se
obtuvieron un alfa de Cronbach de 0,966 para el estudio disefiado con 21 preguntas
de cuestionario (tabla 6); para variable aplicacion ITIL v.4 con 10 preguntas se
obtuvieron 0,932 de alfa de Cronbach (tabla 7), y para la segunda variable Gestién
de incidencias se obtuvieron 0,943 de alfa de Cronbach con 11 preguntas (tabla 8).
Se realizaron los andlisis descriptivos para la hipétesis general y especificas,
mostrando una relacién bastante equilibrada en los cuatro resultados descriptivos
a través del SPSS 25; Caycho-Rodriguez (2017) presento tablas de fiabilidad que
avala los resultados obtenidos estadisticamente basado en enfoque cuantitativo,

sosteniendo que los intervalos de confianza son excelentes, cercanos a perfectos.
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Como primer analisis de los niveles de contingencia relacionado con la
hipotesis general, se obtuvieron los siguientes niveles: baja-baja en 26,19%, media-
media en 23,81% vy alta-alta en 27,38%, participando 65 personas (Tabla 9); En el
segundo analisis de los niveles de contingencia relacionado con la hipoétesis
especifica 1, se obtuvieron los siguientes niveles: baja-baja en 26,19%, media-
media en 23,81% y alta-alta en 22,62%, participando 61 personas (tabla 10); Como
tercer analisis de los niveles de contingencia relacionado con la hipotesis especifica
2, se obtuvieron los siguientes niveles: baja-baja en 29,76%, media-media en
17,86% y alta-alta en 20,24%, participando 57 personas (Tabla 11); en el ultimo
analisis de los niveles de contingencia relacionado con la hipétesis especifica 3, se
obtuvieron los siguientes niveles: baja-baja en 29,76%, media-media en 22,62% y
alta-alta en 19,05%, participando 60 personas (tabla 12); y se menciona que, de la
muestra de 84 personas, un porcentaje menor tuvo otros niveles de contingencia;
se sustentd con el trabajo presentado por Guilfoos et al. (2018), quienes mostraron
los fuertes niveles de relacion sobre las préacticas de ITSM y la implementacion de
practicas, teniendo los entornos mas complejos y con necesidades de los usuarios

mas diversos ,que se vuelcan a una cultura organizacional.

Con respecto a los resultados con analisis inferencial presentados en los
resultados, se evidencié un nivel de significancia bilateral de 0,000 para las pruebas
de normalidad y al no ser normales los conjuntos de datos, se aplicé la prueba no
paramétrica, y se realizaron la contrastacion con los antecedentes del estudio que
fueron investigados en la parte introductoria y el marco teérico, comparando dichos

estudios en la literatura cientifica actual:

En relacion a la hipétesis general, que fue determinar la existencia de
relacion entre aplicacion ITIL v.4 y la gestion de incidencias en el area de soporte
en una empresa de servicios, Lima 2023; mediante la tabla 14 se evidencio el valor
de significancia bilateral < 0,005 y el Rho de Spearman de 0,832, determinando que
existio un nivel de correlacién positiva muy fuerte de las variables. Estos resultados
fueron confrontados con lo investigado por Aliaga-Saldaia (2018) en su
investigacion de la gestion de servicios y la relacion con la entrega de valor de los
servicios de TI; quien concluyé que la aplicacion de ITIL v.3 guarda relacién con la

entrega de valor como la gestion incidencias, teniendo como resultado la
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significancia bilateral < 0,005 y el coeficiente Rho de Spearman de 0,714. El
coeficiente de correlacion del presente estudio fue mayor ya que se realizé con una
muestra de 84 personas frente al tesis de Aliaga-Saldafa (2018), que fue de 32
servicios de TI del distribuidor interno de un laboratorio analitico de una empresa
minera del departamento de Cajamarca; admitiendo que una muestra menor brinda
resultados mucho menos veridicos. Por lo cual queda demostrado que la aplicacion
ITIL v.4 tiene relacion directa con la gestion de incidencias en el &rea de soporte en
una empresa de servicios de Tl. Como nos explicaron Al-Asmoery et al. (2021), la
aplicacion de ITIL v.4 es garantizar que los servicios de Tl estén alineados con las
estrategias organizacionales, ITIL es un marco muy utilizado por ser una coleccién
de mejores practicas para administrar la tecnologia de la informacién y desarrollar
niveles de calidad de servicio, empezando con el proceso de gestidn de incidentes.
Para Arroyo-Gabino (2019), las organizaciones hacen uso de las Tecnologias de la
informacion (Tl) en sus negocios, y que, al implementarlo en sus servicios y
procesos internos, garantizan la calidad de los procesos y servicios de negocios a
través de personas, procesos Yy tecnologias de soporte, mostré resultados como la
disminucién del tiempo promedio de atencion en un 70% al aplicar el marco ITIL y
que finalizé con la determinacion positiva de la influencia en los servicios de soporte
de TI.

En relacion a la hipotesis especifica 1; identificar la existencia de relacion
entre la aplicacion ITIL v.4 y la solucién de problemas en una empresa de servicios,
Lima 2023; mediante la tabla 15, se obtuvo el valor de significancia bilateral < 0,005
y el Rho de Spearman de 0,686, identificando la existencia de correlacién positiva
considerable entre la aplicacion ITIL v.4 (V1) y la solucién de problemas (D1). Estos
resultados fueron cotejados con Ramos-Huaman (2019), quien concluyé que la
aplicacion ITIL v.4 a través del service desk contribuye beneficiosamente en la
solucion de problemas, que obtuvo como resultado una significancia bilateral de
0,001 y el coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0,616. De esta manera, el
resultado del estudio entre un marco como ITIL y solucién de problemas coincide
con la investigacion de Carlos et al. (2018), quienes evidenciaron un impacto
significativo con el uso del marco en relacibn a las empresas que no los
implementaba las buenas practicas a través de una planificacion o actualizaciéon

tecnoldgica. Por lo tanto, se infiere que las personas perciben a la aplicacién de
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ITIL como una mejora en la solucion de problemas de la empresa de servicios. Asi
mismo, Aguilar-Alonso et al. (2020), mencionan que permitiendo garantizar la
administracion de incidentes a través del ciclo de vida de todos los incidentes, se
resuelven mediante un procedimiento estandarizado, y crean una resolucién rapida
de los incidentes, reduciendo su tiempo, priorizando o dando importancia a la
atencion, y aumentando la eficiencia del negocio al reducir el impacto de los
incidentes a través de una resolucion oportuna; en comparaciéon con el indicador
tiempo de esta dimensién, el tltimo autor logré demostrar la disminucién del mismo
en un promedio de 57.66%, resaltando la importancia del buen servicio y la mejora

de la satisfaccion del usuario.

En relacién a la hipétesis especifica 2, conocer la relacion existente entre la
aplicacion ITIL v4 y la satisfaccion del usuario en una empresa de servicios, Lima
2023. Mediante la tabla 16, se tuvo el valor de significancia bilateral < 0,005 y el
Rho de Spearman de 0,815; mostrando la existencia de un nivel de correlacion
positiva muy fuerte entre la aplicacion ITIL v.4 (V1) y la satisfaccién del usuario
(D2). Al ser comparado con Hidalgo-Ponce (2019), quien concluyé que el lazo entre
dos variables es de significancia positiva, debido a que el realizé aplicando las
férmulas de chi-cuadrado sobre un conjunto de frecuencias observadas y
esperadas, por lo que admitié la hipotesis del estudio relacionado con los
indicadores de participacién y satisfaccion. Como se aprecié los diferentes
resultados estadisticos entre las dos investigaciones, pero evidencio las mejoras
cuantitativas en un 25,5% en el proceso de satisfaccion del usuario, y que permitié
optimizar los servicios de Tl mediante la adopcion de practicas y procesos con
enfoque ITIL. Por lo cual, se deduce que la aplicacién ITIL v.4 guarda relevancia en
la satisfaccion del usuario dentro de una empresa. Como nos explica Paredes-
Chicaiza (2018) la eficacia de un Help Desk mejorado con los conceptos ITIL, logré
restablecer la satisfaccion del cliente con un nivel de 93% sobre la anterior gestion
gue realizaba la empresa, asimismo elevar su participacion como un valor agregado
y confian mas en las empresas con buenas préacticas de TI. Para Quintero-Gémez
et al. (2017), al presente entorno hay varios estandares y marcos de trabajo que
manifestaron la practica de la gestion de los servicios de TI, confirmando que ITIL
fue el marco de trabajo mas apropiado para la problematica empresarial, fueron

implementados segun los requerimientos organizacionales y de manera paulatina.
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En relaciéon a la hipotesis especifica 3, identificar la relacion existente entre
la aplicacion ITIL v.4 y la calidad de servicio en una empresa de servicios, Lima
2023. Mediante la tabla 17, se obtuvo el valor de significancia bilateral < 0,005y el
Rho de Spearman de 0,801, identificando la existencia de correlacién positiva muy
fuerte entre la aplicacion ITIL v.4 (V1) y la calidad de servicio (D3). Al contrastar
con Shrestha et al. (2020) quienes mostraron la existencia de la relacion positiva
entre estas variables, con una aproximacion significativa teérica de aplicacion ITIL
v.4 y la calidad de servicio dentro del rango de 15% y 85% en la escala de
calificacion dentro del estandar de evaluacion del proceso. Ademas, la relaciéon
entre aplicacion ITIL v.4 y la calidad de servicio no coincidieron con el coeficiente
de correlacion analizado por Marquez-Alvarez (2021), esto quizas por las diferentes
muestras analizadas en cada estudio, su muestra fue conformada por 86
colaboradores, pero con 48 items para primer variable y 27 items para la segunda
variable, sin embargo, determiné que existe una relacion significativa entre ITIL y la
calidad de servicio con valor p = 0,000; y se asume que, una muestra mayor brinda
resultados mucho méas confiables. Por lo que, infirié6 que la aplicacion ITIL v.4
guarda una relacion positiva con la calidad de servicio en una organizacion. Asi
también, Melendez et al. (2016), quienes hablaron del proceso de GSTI como una
Gerencia de TI, que proporciona calidad de servicios, es decir, dar un servicio con
disponibilidad, capacidad de respuesta y alta optimizacién, no sin antes mencionar
qgue la empresa adopté las mejores practicas basadas en ITIL para alcanzar sus
objetivos estratégicos. Cieza-Mostacero (2021), también afirmaron que la empresa
necesita conocer su situacion intrinseco y extrinseco, a través de la implementacion
de herramientas como la gestién por procesos, analizando y mejorando la gestion

a nivel empresarial.

Se vio por conveniente describir de la metodologia utilizada, para una
investigacion basica, transeccional y correlacional, se enfocé los objetivos y
plantear las hipétesis correspondientes, los cuales son explicados lineas arriba, de
esta forma, se describi6 las fortalezas y debilidades de la metodologia utilizada,
tales como la limitacidbn generada por la pandemia del COVID 19 restringio el
contacto directo y tomar datos de manera presencial, el soporte que hizo la
empresa es remoto o virtual, y la relevancia de los resultados revelaron datos

importantes que sirvieron para generar las conclusiones y recomendaciones.
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VI. CONCLUSIONES

Con los resultados logrados en el estudio relacionados con las hipoétesis
establecidas, los cuales confirman los todos los objetivos del presente estudio

respectivamente, se presentan las siguientes conclusiones:

Con respecto a la hipotesis general, se determind la relacidén existente entre
la aplicacion ITIL v.4 (V1) y la gestion de incidencias (V2) en el &rea de soporte en
una empresa de servicios, Lima 2023; con nivel de Significancia bilateral < 0,05 y
el Rho de Spearman de 0,832, obteniendo una correlacion positiva muy fuerte entre
las variables del presente estudio. Por ende, al mejorar la aplicacion ITIL v.4 en la
organizacion se mejord la gestion de incidencias en general, la empresa debe
seguir aplicando las buenas practicas y seguir mejorando sus servicios en el area

de soporte.

Con respecto a la hipotesis especifica 1, se identifico la relacion existente
entre la aplicacion ITIL v.4 (V1) y la solucién de problemas (D1) en el area de
soporte en una empresa de servicios, Lima 2023; con un nivel de Significancia
bilateral < 0,05y el Rho de Spearman de 0,686, obteniendo una correlacién positiva
considerable entre la variable y la primera dimension. Por lo tanto, la aplicaciéon ITIL
v.4 es fundamental para el area de soporte de la empresa de servicios e idonea

para la solucion de problemas en esta area.

Con relacién a la hipétesis especifica 2, se conocio la relacién existente
entre la aplicacion ITIL v.4 (V1) y la satisfaccion del usuario (D2) en el area de
soporte en una empresa de servicios, Lima 2023; con nivel de Significancia bilateral
< 0,05 y el Rho de Spearman de 0.815, obteniendo una correlacién positiva muy
fuerte. Por lo que, la aplicacion ITIL v.4 en la empresa estuvo muy relacionado con
la satisfaccion del usuario, es decir que las personas involucradas con la empresa

responden positivamente a la aplicaciéon de herramientas tecnoldgicas.

Finalmente, respecto a la hipotesis especifica 3, se identificd la relacion
existente entre la aplicacion ITIL v.4 (V1) y la calidad de servicio (D3) en el area de
soporte en una empresa de servicios, Lima 2023; con un nivel de Significancia

bilateral < 0,05y el Rho de Spearman de 0,801, obteniendo una correlacion positiva
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muy fuerte. Por consiguiente, la aplicacion ITIL v.4 repercute en la calidad de
servicio en el area de soporte, puesto que hay una buena percepcion de las

personas relacionado con la calidad de servicio brindado por la empresa.
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VIl. RECOMENDACIONES

En el presente estudio, se plantearon las siguientes recomendaciones teniendo en

cuenta a los resultados alcanzados:

Se recomienda al jefe encargado del Area de soporte de la empresa, en
relacion a las variables de aplicacion ITIL v.4 y Gestion de incidencias, realizar un
analisis actual situacional de la empresa para poder implementar estrategias para
mejorar el uso de buenas practicas en tecnologia en pos de manejar
beneficiosamente la gestion de incidencias entre los colaboradores y clientes para

lograr resultados favorables en la adopcién de buenas practicas en general.

Se sugiere al subgerente del area de soporte de la empresa, en relacion a la
dimension solucién de problemas, organizar talleres y capacitaciones sobre la
aplicacion de ITIL v.4 con el fin de que los colaboradores y clientes de la empresa
amplien y fortifiquen sus conocimientos, a fin de valorar el servicio brindado cada
uno de ellos para que, asi puedan aportar soluciones a los incidentes que se

generan dia a dia de manera innovadora.

Se sugiere al subgerente del area de soporte de la empresa, en relacion a la
dimension satisfaccion del usuario, implementar en la empresa nuevos canales de
seguimiento del servicio brindado y hacer visible la solucién de parte del area de
soporte ajustado a las necesidades de los clientes, para llegar a crear una

asociacion entre todos en el logro de los objetivos estratégicos.

Se sugiere subgerente del area de soporte de la empresa, en relacién a la
dimensién calidad de servicio, manejar de una mejor forma de visibilizar la gestiéon
del servicio de Tl en la empresa, tanto interno y externo para que los colaboradores
y clientes perciban los diferentes esfuerzos de mejora en la atencion, solucién o

servicio recibido.
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ANEXOS



Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de variables.

TITULO: Aplicacién ITIL v.4 para la Gestién de Incidencias en el Area de soporte en una Empresa de Servicios, Lima 2023
AUTOR: MENESES YARANGA OSCAR

los servicios TI.

Respuesta

Variable L, . Definicion . . . L. Escala de
. . Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items | Técnica | Instrumentos ...
independiente conceptual medicién
ITIL es una biblioteca de buenas ITIL significa Biblioteca de
practicas elaboradas para gestionar infraestructura de tecnologia de la Proceso de gestion de Fiabilidad
servicios alineados con la tecnologia | informacidn (Tl), y es una coleccién de | servicios Competitividad 01-04
de la informacidn, facilitando una mejores practicas para administrar la
descripcion con detalles de los Tl y desarrollar niveles de calidad de
procesos de la gestidn de servicios de servicio y soporte de Tl; ITIL es el o ) )
Aplicacion de ITIL Tl, incluye los roles, actividades, marco mas utilizado para garantizar Ser"'c"os de te_cf‘°|°g'as Comprc?m{so 05-07
P va responsabilidades y tareas que que los servicios de Tl estén alineados | de |2 informacion Aprendizaje Encuesta | Cuestionario Likert
’ puedan ser insertadas en las con los objetivos de la estrategia
necesidades organizacionales, comercial, incluso cuando esos
midiendo mediante competitividad de objetivos cambien, y que, al o .
9 . . . Gestidn de Servicios de -
sus procesos de gestidn de servicios, implementar un sistema ITIL, ) logias de | Productividad 08-10
el compromiso de los servicios de Tl, y | debemos comenzar con el Proceso de .efcno ogl.a,s ela Cumplimiento i
el cumplimiento de la gestion de Gestion de Incidentes (Al-Asmoery et intormacion
servicios de TI. al., 2021)
Variable .., . Definicion . . . .. Escala de
i Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items | Técnica | Instrumentos ..
dependiente conceptual medicion
L. Importancia
Es.t.e prglcesg es respons§l?le dela Solucidn de problemas . P 11-13
planificacién, implementacidn, control L, L Tiempo
s . La gestidn de incidentes es el proceso
y revision de los acuerdos de nivel de . .
. . . especializado en el tratamiento de
servicio, acuerdos de nivel operativo y . -
eventos degradativos o pérdida de
., de los contratos de soporte . . . L
Gestion de adecuados, para asegurar que su una funcionalidad normal del servicio, | gaisfaccion del usuario | Lo e Pocio” 14-17 | Encuesta | Cuestionario Likert
incidencias a0s, p & q con el fin de restablecer dichos Satisfaccion
cumplimiento sea acorde a los . S .
_ 9 servicios minimizando el impacto
objetivos del proceso en la solucién de . - =
los problemas. garantizando la negativo al negocio (Marchdo et al.,
satisfacri:ién de usluirio la calidad de 2021; Mahy etal,, 2017) Disponibilidad
¥ Calidad del servicio Capacidad de 18-21




Anexo 2: Célculo de la muestra
Férmula aplicada a una poblacion finita:

B N.Z%.pxq
T e2(N—-1)+ Z2.pxgq

n

donde:

n = Tamafo de muestra buscado.

N = Tamano de la poblacion o universo (107).

Z = Parametro estadistico del nivel de confianza (1,96)

e = Margen de error (5%)

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (0,5)

g = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (1 - 0,5)

107. 1,96%.0,5x 0,5

M= 0,052(107 — 1) + 1,962. 0,5x0,5

B 107.3,8416.0,25
M= 0,0025(106) + 3,8416.0,25

| 1027628 102,7628
M= 0265+ 09604 12254

n = 83,86

n = 84 personas (redondeado)

Anexo 3: Instrumento de recoleccidon de datos

CODIGO:

INSTRUMENTO: Aplicacion ITIL v4 UCV- ING SISTEMAS-TI-

001.1
ﬁ" H"S“M REV. A

Recoleccién de datos Pagina: 1 de 2




Instrucciones: Gracias por su colaboracion. Marque con una

“X” su nivel de acuerdo o desacuerdo respecto a los

enunciados planteados en la siguiente encuesta. La encuesta

es anénima.

Proceso de gestion de servicios

Niveles de escala:
1=Totalmente en desacuerdo;
2=En desacuerdo;
3=Indiferente; 4=De acuerdo;

5=Totalmente de acuerdo

01

Se puede contactar al servicio de soporte por

cualquier incidencia producida

02

El personal del area de soporte cumple son

los roles y responsabilidades asignadas

03

El grado de compromiso de los responsables

del area de soporte es alto

04

La frecuencia que se contact6 al &rea de

soporte de la empresa es una vez al mes

Servicios de tecnologias de la
informacion

05

Se realizan el mantenimiento preventivo de
la TI (Conexion a internet, Computadoras,

etc.)

06

Existe un compromiso en las acciones que
realiza el area de soporte mediante algun
software

07

Se prioriza y se categoriza el registro de
incidencias para la mejora de servicio e el

area de soporte

Gestion de Servicios de tecnologias de la

informacion

08

Existe manuales de ayuda u otra
documentacién para apoyar el uso de los
servicios de Tl

09

En el &rea de soporte, el tiempo en resolver
las incidencias mejoré mediante algin

asesoramiento

10

Los servicios que atiende el area de soporte,

permiten ser estratégicos para la empresa




CESAR VALLEJO

S

INSTRUMENTO: Gestiéon de Incidencias

en el area de soporte

CODIGO:

UCV- ING SISTEMAS-TI-
001.1

REV. A

Recolecciéon de datos

Pagina: 2 de 2

Instrucciones: Gracias por su colaboracion. Marque con una

“X” su nivel de acuerdo o desacuerdo respecto a los

enunciados planteados en la siguiente encuesta. La encuesta

es anénima.

Niveles de escala:
1=Totalmente en desacuerdo;
2=En desacuerdo;
3=Indiferente; 4=De acuerdo;

5=Totalmente de acuerdo

Solucién de problemas

Llamo s6lo una vez al area de soporte para

11 solucionar el problema de su conexiéon o X
equipo de trabajo (computadora)
El tiempo en dar solucién un incidente que

o reporté es sin demoras X
El tiempo que toma al personal de soporte

e para solucionar el problema es adecuada X

Satisfaccion del usuario

Es facil contactarse con el personal del area

14 de soporte para reportar incidencias X
Estoy satisfecho con el servicio brindado por

o el Area de soporte X
Me siento satisfecho con el seguimiento que

10 se hace a las incidencias de Tl que reporté X
La solucién brindada por el Area de soporte

Y se ajusto a mis necesidades X

Calidad del servicio

El servicio de internet esta disponible el

o mayor tiempo posible dentro del afio X
Puedo calificar de bueno la atencion

0 brindada por el Area de soporte X
Cuando me atendieron desde el Area de

20 soporte, tuve una solucién inmediata X
El servicio brindado por el area de soporte es

21 X
bueno




Anexo 4: Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE. Aplicacion ITIL v4.

N® DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Proceso de gestion de servicios Si No Si No Si No
1 Se puede al servicio de soporte por cualquier incidencia producida X X X
2 El personal del drea de soporte cumple son los roles y responsabilidades X X X
asignadas
3 El grado de compromiso de los responsables del drea de soporte es alto X X X
4 | La frecuencia que se contactd al drea de soporte de la empresa es una vez al X X X
mes
DIMENSION 2: Servicios de tecnologias de la informacion Si No Si No Si No
5 Se realizan el mantenimiento preventivo de la TI (Conexion a internet, X X X
Computadoras, etc.)
6 | Existe un compromiso en las acciones que realiza el area de soporte mediante X X X
algun software
7 Se prioriza y se categoriza el registro de incidencias para la mejora de X X X
servicio en el drea de soporte
DIMENSION 3: Gestion de Servicios de tecnologias de la informacién Si No Si No Si No
8 Existe manuales de ayuda u otra documentacion para apoyar el uso de los X X X
servicios de TI
9 En el area de soporte, el tiempo en resolver las incidencias mejord mediante X X X
alguin asesoramiento
10 | Los servicios que atiende el drea de soporte, permiten ser estratégicos para la X X X
empresa
Observaciones (precisar si hay suficiencia)
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ACUNA BENITES MARLON FRANK DNI: 42097456

Especialidad del validador: INGENiero de SISIEIMAS .......ccuceerierieeieeaireereeceseesraesesseeeeesae s e s ssssseesssaeaneesenssaaeneessnensenn

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Rel ia: El item es apropiado para ref al 0
on especifica del

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
canciso, exaclo y direclo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados.
son suficientes para medir ka dimension Fil del Experto Informante.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE. Gestion de Incidencias en el area de

soporte

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Solucié de prob Si No Si No Si No

11| Llamo s6lo una vez al drea de soporte para solucionar el problema de su X X X
conexion o equipo de trabajo (computadora)

12| El tiempo en dar solucion un incidente que reporté es sin demoras X X X

13 | El tiempo que toma al personal de soporte para solucionar el problema es X X X
DIMENSION 2: Satisfaccion del usuario Si No Si No Si No

14 | Es facil contactarse con el personal del Area de soporte para reportar X X X
inidencias

15 | Estoy satisfecho con el servicio brindado por el Area de soporte X X X

16 | Me siento satisfecho con el seguimi que se hace a las incidencias de T1 X X X
que reporté

17 | La solucion brindada por el Area de soporte se ajusto a mis necesidades X X X
DIMENSION 3: Calidad del servicio Si No Si | No [ Si No

18 | El servicio de internet esta disponible el mayor tiempo posible dentro del X X X
aiio

19 | Puedo calificar de bueno la ion brindada por el Area de soporte X X X

20 | Cuando me atendieron desde el Area de soporte, tuve una solucion X X X

21 | El servicio brindado por el area de soporte es bueno X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y bres del juez validador. Dr/ Mg: ACUNA BENITES MARLON FRANK DNI: 42097456

Especialidad del validador: INgENIEro de SISEEMAS .....uuiiiiiiriisisiieiiiimimimiiiiissesessansssesssssssssssmsssssanans
*Portinencia:El flem comasponde al conosplo ledrico formulad 11 de noviemby 022
El item es apropiado para rep al comp o
ifica del

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension ‘/
Firma d€l Experto Informante.



ucv

Unuiryinan
CEMe Va0
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE. Aplicacion ITIL v4.
N* DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Proceso de gestion de servicios. si No Si_| No | Si No
1 Se puede contactar al servicio de e por cualquier incidencia ida X X X
2 | El personal del drea de soporte cumple son los roles y responsabilidades X X X
3 | El grado de compromiso de los responsables del drea de soporte es alto X X X
4 La frecuencia que se contactd al drea de soporte de la empresa es una vez al X X X
mes
DIMENSION 2: Seevicios de tecnologias de la informacion si No Si_| No | Si No
5 | Se realizan ¢l mantenimiento preventivo de la TI (Conexion a internet, X X X
Ci d etc.)
6 Existe un compromiso en las acciones que realiza el 4rea de soporte mediante | X X X
algan software
T | Se prioriza y se categ! el registro de incid para la mejora de X X X
servicio en el drea de soporte
3: Gestion de S de k de la ink Si No Si No Si No
8 Existe manuales de ayuda u otra documentacion para apoyar el uso de los X X X
servicios de TT
9 | Enel drea de soporte, el tiempo en resolver las incidencias mejord med X X X
alglin asesoramiento
10 | Los servicios que atiende el drea de soporte, permiten ser estratégicos parala | X X X
empresa

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr : LEZAMA GONZALES PEDRO MARTIN DNI: 09656793
Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas

b 2 pona s concapls et ol 10 de octubre del 2022
€1 ilem &3 apropiado para regs al comp ° V4
dmension especifica del consiruclo
IClaridad: Se entende sn dificultad algura of eeuncado ded tem, es S S
conciso, exaclo y dreclo . — A—
Nota: Suficencia, sa dece sufisenca cuando los items planteados
son suficentes para medir la dimension
Firma del Experto Informante.

UNIVERL AR
GINAR ERILLI

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE. Gestién de Incidencias en el drea de

soporte
N* DIMENSIONES | items Pertinencia' [Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Solucion de probl Si_ | Mo | Si | No | 5 | Ne
11| Llamo solo una vez al drea de soporte para solucionar el problema de s X x X
conexion o equipo de trabajo {com dora)
12| El tiempo en dar solucion un incidente que reporté es sin demoras X X X
13 | El tismpo que toma al personal de soporte para sohscionar &l problema es X X X
adecuada
DIMENSION 2: Satisfaccion del usuario S No Si No 5i No
14 | Es ficil contactarse con el personal del Area de soporie para reportar X X X
inidencins
16 | Estoy satisfecho con el servicio brindado por el Area de soporte X X X
16 | Me siento satisfecho con el segnimiento que se hace a las incidencias de TI | X X X
que reporté
17 | La solueién brindada por el Area de soporie se ajustd a mis necesidades X X X
DIMENSION 3; Calidad del servicic Si No Si Mo | S Mo
18 | El servicio de internet estd disponible el mayor tiempo posible dentro del X X X
aiio
18 | Puedo calificar de buenio la stencion brindada por ¢l Area de soporte X X X
20 | Cuando me atendieron desde el Aren de soporte, tuve una solucion I3 X X
inmediata
M| El servicio brindado por el drea de soporte es bueno X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: LEZAMA GONZALES PEDRO MARTIN DNI: 09656793
Especlalidad del validador: Ingenlero de Sistemas
: 1 flam P al pln ldrico formulado:
IRelevancia: El ilem ea apropiado para representar al componente o 10 de octubre del 2022
dimenskin especiica del consirucia
MClaridad: Sa enfands sin dificuliad alguna el sruncado del flem, es %___——
concas, exack y drecla T

Mota: Suficencea, se doe sufisenca cuanda ks iems plantesdas
son sulicentea para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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CAEASIAD
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE. Aplicacion ITIL v4.

N® DIMENSIONES / items Pertinencia’ |[Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Procssa de gestién de servicios 5i Ni 50 No 5i N
1 5e pucde contactar al servicio de soporie por cualguier incidencia producida % X X
2 El personal del drea de soporte cumple son los roles y responsabilidades % X ®
asignadas
3 El grado de compromiso de los responsables del drea de soponie es alio X X X
[} La frecuencia que se contactd al drea de soporte de la empresa es una vez al x X x
mes
CAMENSIOM 2: Servicios de tecnalogias de la informacién H] No H] No 5i Nao
[ Se realizan el mantenimiento preventivo de la T1{Conexidn a intermet, iy x® X
Computadoras, etc.)
3 Existe un compromiso en las acciones que realiza el drea de soporte mediante | X X X
algin sofiware
T Se prioriza y s¢ categoriza el regisiro de incidencias para la mejora de 4 X ®
servicio en ¢l drea de soporte
DIMENSION 3: Gestidn de Servicios de tecnaloglas de la Informacién 5i No 5i No 5i No
[] Existe manuales de ayuda u otra documentaciin para apoyar ¢l uso de los % x ®
servicios de TI
] En ¢l drea de soporie, ¢l tiempo en resolver las incidencias mejoré mediante % x X
algiin asesoramiento
10 | Los servicics que atiende el drea de soporte, permiten ser estratégicoos parala | x x x
CTpresa

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr : Pereyra Acosta Manuel Antonio

Especialidad del validador: Ingeniero de computacitn y sistemas

"Pertinencia:E| item comesponde &l concepto tedrico formulada.
*Relevancia: El fiem es spropiado pare represantar al companerte o
dimensidn especifica del construcio

3Claridad: Se erfiende sin diicultad elguna & erunciado del item, es

concEn, exaclo y directn

Mot Suficiancia, se dics suficienta cuenda ks (ems plantsados
son suficientes para medir la dimensidn

ucv

DAEASIOAS
CELE VALLH

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 07268833

06 de enero del 2023 |

/’/ -%
I}YZ

Firma'del Experto Informante.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE. Gestion de Incidencias en el drea de

soporte
N® DIMENSIONES J items Pertinencia! [Relevancia® Claridads ‘Sugerencias
DIMENSION 1: Soduci6n de problemas 5i Ni Si No 50 N
M | Llam sélo una vez al drea de soporte para solucionar ¢l problema de su x % x
oconexidn o equipo de irabajo (computadora)
12 | El tiempo en dar solucitn un incidenie que reporié cs sin demoras x X X
13 | El tiempo que toma al personal de soporte para solucionar el problema es ® ® X
adecuada
DIMENSION 2: Satisfaceion del usuario Si No Si_| No | Si No
| Es ficil contactarse con el personal del Area de soporte para reporar X X x
nidencias
18 | Estoy satisfecho con ol servicio brindedo por el Area de soporie x X X
16 | Me siento satisfecho con ¢l seguimiento que se hace a las incidencias de TI | % X
que reponé
17 | La solucién brindada por ¢l Arca de soporte se ajustd a mis necesidades X X X
DIMENSION 3: Calidad del servicio Si No Si_| No | Si No
18 | El servicio de internet esta disponible ¢l mayor tiempo posible dentro del x x x
afio
19 | Puedo calificar de bueno la atencién brindada por el Area de soporie X X X
N | Cuando me stendieron desde el Area de soporte, move una solucidin ® % x
inmediata
El servicio brindado por el drea de soporte es bueno X ] x

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador. Dr : Pereyra Acosta Manuel Antonio

Aplicabla [ x]

Especialidad del validador: Ingeniero de computacién y sistemas

1Pertinencia:Fl item comesponds Bl concapln tedrico formulada.
*Relevancia: E| ftem es spropiado pars representar al components o
dimensidn especifica del construcio

Claridad: Se enfends sin dficultad alguna el enunciado del Bem, es
CONGs0, exXactn y directo

Wota: Suficiancia. s= dice sufidencia cuando ks [fems planteados
son suficientes para medirla dimension

Aplicable después de corregir [ |

No aplicable [ ]

DNI: 07268839

06 de enero del 2023

Fi del Experto Informante.




Anexo 5: Carta de Presentacion

.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio del Fortalecimiento de |a Soberania Nacional*

Uma, 21 de septiembre de 2022
Carta P. 0988-2022-UCV-VA-EPG-FO1/)

Srta,

GERENTE GENERAL
Gerente General
ZOHE CORP S.A.C.

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme 3 usted, para presentar a Meneses Yaranga, Oscar; identificado con DNI N*
42146059 y con cddigo de matricula N* 7002757563; estudiante del programa de MAESTRIA EN
INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION guien, en el marco de
su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de
Investigacion thtulado:

Aplicacion ITIL v4 para la gestién de Incidencias en el Area de soporte en una Empresa de servicios
Lima 2023

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiants, a fin de que pueda obtener informacién, en fa institucidn que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacién. Nuestro estudiante investigador Meneses Yarangs, Oscar
asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de haber
finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencidn al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarie los sentimientos de mi mayor consideracidn,

Atentamente,

Somos |a universidad de los flw ®

que quieren sallr adelante,



Anexo 6: Carta de aceptacion de la empresa

N
(ZOHE coRP

Sefior (a):

Oscar Meneses Yaranga

En mu calidad de Gerente General de la empresa “ZOHE CORP S.A.C.", visto la
solicitud para realizar su trabajo de investigacion titulado “Aplicacion ITIL v.4 para la
gestion de incidencias en el area de soporte en una empresa de servicios, Lima 2023" en
nuestra institucion, luego una evaluacion, se resuelve:

Aceptar que se realice el trabajo de investigacion, en el area de Soporte General
de nuestra empresa. Desde el 01 de octubre hasta el 31 de diciembre del 2022, Reiterando
el respeto a los principios éticos de toda investigacion cientifica.

Lima, 30 de septiembre del 2022.

(BRITVIANI MORALES SULCA)
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Anexo 8: Matriz de consistencia.

Titulo: Aplicacion ITIL v.4 para la Gestion de Incidencias en el area de soporte en una Empresa de Servicios, Lima 2023

Autor: Oscar Meneses Yaranga

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal

Pr ¢ COmo es la relacion entre la aplicacion de un

conjunto de practicas documentadas de ITILv.4y la

gestién adecuada de incidencias en el Area de
soporte general en una Empresa de servicios de TI,

Lima 2023?

Problemas especificos

P1. ,Como es la relacion entre la aplicacion ITIL v.4
y la solucién de problemas en una empresa de
servicios, Lima 2023?

P2. ;Como es la relacion entre la aplicacion ITIL v4
y la satisfaccion del usuario en una empresa de
servicios, Lima 2023?

P3 ¢Cbémo es la relacién entre la aplicacion ITIL v.4
y la calidad del servicio en una empresa de
servicios, Lima 2023?

Objetivo general

Ogc. Determinar la relaciéon entre la aplicacion ITIL
V.4 y la gestién de incidencias en el area de soporte
en una empresa de servicios, Lima 2023

Objetivos especificos

OL1. Identificar la relacion entre la aplicacion ITIL v.4
y la solucién de problemas en una empresa de
servicios, Lima 2023

02. Identificar la relacion entre la aplicacion ITIL v4
y la satisfaccion del usuario en una empresa de
servicios, Lima 2023

03. Identificar la relacién entre la aplicaciéon ITIL v.4
y la calidad del servicio en una empresa de

servicios, Lima 2023

Hipétesis general

He. Existe relacion entre la aplicacion ITIL v.4 y la
gestion de incidencias en el rea de soporte en una
empresa de servicios de TI, Lima 2023

Hipétesis especificas

H1. Existe relacion entre la aplicacion ITIL v.4y la
solucion de problemas en una empresa de
servicios, Lima 2023

H2. Existe la relacién entre la aplicacion ITIL v4 y la
satisfaccion del usuario en una empresa de
servicios, Lima 2023

H3. existe la relacion entre la aplicacion ITIL v.4y la
calidad del servicio en una empresa de servicios,
Lima 2023

Variable 1: Aplicacion de ITIL v.4

Niveles y
Dimensién Indicadores Items Escala ordinal Rangos
Proceso de Fiabilidad 134 I::z’i::’;)e_”1
gestion de uerdo =
servicios Competitividad | 2.3 En desacuerdo =
Servicios de Compromiso 57 2 Baja
de _
la informacién | Aprendizaje 67 Indiforente = 3 Media
Gestién de i De Acuerdo = 4 Alta
Serviclos de Productividad 89,10
tecnologias de . Totalmente
la informaci¢n | CUmPlimiento | 8.8.10 | ge acuerdo = 5

Variable 2: Gestién de incidencias

Niveles y
Dimensisn Indicadores items Escala ordinal | "a"908
Totalmente en
Solucion ge | 'MPOMancia 111213 desacuerdo = 1
problemas
Tiempo 11,12,13 En desacuerdo
Participacion 14,17 =2 Baja
del usuario Satisfaccion 14,15,16.17 | 'ndiferente =3 | Media
il De Acuerdo = 4 | Alta
Calidad del Disponibilidad 18,20,21
servicio Capacidad de 19.21 Totalmente
respuesta N de acuerdo = 5

Tipo y Disefio de la Investigacion

Poblacién y Muestra

Técnicas e Instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo

Es un estudio de tipo basica, con el objetivo de
determinar la relacion de teorias desde la hipotética
de estudio, igualmente se busca aportar al
conocimiento y la ciencia (Sanchez-Carlessi et al.,
2018). El enfoque de investigacion fue cuantitativo,
se utilizé la estadistica descriptiva e inferencial para
la recoleccion y procesamiento de datos, con
resultados relevantes para la tesis (Yucra-Quispe et

al., 2020).

Poblacién
Colaboradores de la empresa de servicios: 15
colaboradores de la empresa de servicios, y clientes
de la misma empresa: 92 clientes. La poblacion es
finita constituida por 107 personas.
Criterios de inclusion: se consideré como poblacién
de estudio a las personas siguientes:
. Rango de edad: de 18 afios en adelante.
. Colaboradores: personas que estan

laborando de la empresa actualmente.

Variable 1: Aplicacion de ITIL v.4

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Al-Asmoery et al.

Afio: 2021

Ambito de Aplicacion: Personas de la empresa de

Servicios

Variable 2: Gestién de incidencias
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Los instrumentos fueron autorizados por medio del
juicio de expertos para verificar la confiabilidad;
adicionalmente, para identificar si el instrumento es
confiable se hallara el Alfa de Cronbach, tal como
sugiere Caycho-Rodriguez (2017).

En el presente trabajo de investigacion se realiz6
con un enfoque cuantitativo, en el cual se aplicé un
instrumento de recoleccién de datos y se identificd
la validez de cada variable. Asimismo, se recurri6 al
uso de la estadistica inferencial para contrastar las
hipétesis, lograr modelos y

para generar




Disefio

El disefio fue no experimental, ya que no se
manipularon las variables, adicionalmente sefialar
que se realizaron en un solo momento, que fue
transversal, tipo correlacional, logrando determinar
el grado de correlacién lineal de la variable
aplicacion ITIL v4 en la variable Gestion de
incidencias (Hernandez-Lalinde et al., 2018). El nivel
del estudio fue explicativo, pues se lograron analizar
las posibles inferencias desde la relacion, a su vez
se midi6 el nivel correlacional. El método que se us6
fue hipotético-deductivo, para obtener los resultados
se contrastaran las hip6tesis causales, que nos
permiti6 plantear y encontrar soluciones al problema
de la investigacion, verificando con la informacion
disponible si los resultados guardan relacién con las

hipétesis planteadas.

. Puesto: administradores, de ventas y de
soporte en general.

. Clientes: todas las personas naturales
que reciben el servicio Tl de la empresa
por un periodo mayor a los 6 meses.

Criterios de exclusion: se excluyeron a las personas

con las siguientes particularidades:

. Tiempo de servicio: Colaboradores que
laboren menos de 3 meses.

. Clientes: personas naturales que

reciben servicio de otras empresas o de

la empresa menor a 6 meses.

. Personas morales: Las personas
juridicas son muy pocas y reciben
servicios por muy cortos periodos de
tiempo y no se consideran para esta
investigacion.

Muestra
Segun Hernandez-Sampieri et al. (2018), la muestra
representa una parte o subgrupo de la poblacién de
estudio, ademés debe ser representativo para el
estudio, ademas se debe identificar la unidad de
andlisis y muestreo, con el fin de facilitar la
recoleccion, procesamiento e interpretacion de los
datos para la investigacion.

Muestreo

Para la investigacion se trabaj6 con 84 personas, en

los que se aplicaron el cuestionario del estudio.

Por ser un estudio de muestra, se consideré el

muestreo aleatorio simple, donde cada persona del

estudio tuvo las mismas probabilidades de ser
seleccionados dentro de la unidad de andlisis, son
los colaboradores y clientes de la empresa de

servicios, a las cuales se le aplicaron la encuesta.

Autor: Marchéo et al.
Afo: 2021
Ambito de Aplicacién: Personas de la empresa de

servicios

predicciones relacionados al presente estudio
(Llinds-Solano, 2018). Adicionalmente, se efectud la
prueba de normalidad, confirmando el tipo de
prueba no parameétrica; la estimacion del coeficiente
de correlacion Rho Spearman esta en los rangos
con significancia de -0,01 a -1 para correlaciéon
negativay 0,01 a 1 para correlacion positiva, siendo
el 0,00 que no existe correlacién y el -1 y 1 como

correlacion perfecta (Dicovski-Riobod, 2016).




Anexo 9: Cantidad de palabras en el titulo

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN INGENIERIA
DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA

INFORMACION

Aplicacion ITIL v.4 para la Gestion de incidencias en el Area de
Soporte en una Empresa de Servicios, Lima 2023

AUTOR:
MENESE (ontar palabras ? X
Estadisticas:
Paginas 1
Palabras 20
Caracteres (sin espacios) 92
Dr Acufia B C\.aracteres [con espacios) 111
Parrafos 0
Lineas 2
Incluir cuadros de texto, notas al pie y notas al final
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Anexo 11: FOTOS

Oficina Empresa de Servicios






MUNICIPALIDAD
-, | DISTRITAL DE
o= | CARMEN ALTO

ESTACERT\FICADO DE INSPECCION TECNICA DE SEGURIDAD EN EDIFICACIONES PARA

\BLECIMIENTOS OBJETO DE INSPECCION CLASIFICADOS CON NIVEL DE RIESGO BAJO O

RIESGO MEDIO SEGUN LA MATRIZ DE RIESGOS

N° 00014 - 2020

El Organo Ejecutante de la Municipalidad Distrital de Carmen Alto, en cumplimiento de Io

establecido en el D.S. N° 002-2018-PCM, ha realizado la Inspeccion Técnica de Seguridad en
| Objeto de Insp:

ZOHE CORP SAC

(Nombre Comercial)

Ubicado en: BQ. La Paz Vista Alegre Mz"I" Lote 184
(Calle, Av., Jr, Lote, Mz, Urb.}
Localidad: La Paz Vista Alegre, Distrito: CARMEN ALTO, Provincia: HUAMANGA, Departamento:
AYACUCHO
‘Solicitado por: BRITVIANI MORALES SULCA
i (Nombre del propietario, representante legal, apoderado, conductor o administrador)

El que suscribe CERTIFICA que el Establecimiento Objeto de Inspeccion antes sefialado
CUMPLE CON LAS CONDICIONES DE SEGURIDAD.

05 (Cinco) personas
| (Enndmeros)  (Enletras)

Giro 0 actividad: TELECOMUNICACIONES INALAMERICAS

\ Resolucion Sub Gerencial N° 14~ 2020 - MDCA/SGIDU/UDC
b LUGAR: Carmen Alto 3 de Julio del 2020

; Capacidad Maxima dela Edificacion:

FECHA DE EXPEDICION: 31 DE JULIO DEL 2020
FECHA DE SOLICITUD DE RENOVACION: 31 DE JULIO DEL 2022
(Treinta dias habiles anteriores
alafecha de caducidad)
/CIDAD: 31 DE JULIO DEL 2022

12 - NOMERE ¥ APELLIDOS
A B c E : G " ) ) P | [YI]
Ll |emneon e [57°] [ e [reo | I
w | oatewar |[acTivacion |awEna |0 P ME |TIPO | NOMBRE Y APELLIDOS DNI ePONN |  LueAR
s [ 1 J12168.1108 | 261102001 192.168.110.211] 10 Jadsl | Aedo Huyhua Acevedo 910718707 | 77387697 GPON 1 |PICHARI
2 | 192.168.109.16 | Migrado xpon cdata 192.168.109.142| 10 |ADSL | Frody Bondezu Sporthet Pichari 2 989900503 | adminisp| adminisp | GPON 1| PICHARI
s [3 xpon cdata 192.168.109.160] 10 | ADSL | RicharQuispeHotelQuillabamba GPON 1 | PICHARI
& [192.168.109.16 | 21/07/2021 xpon cdata 192.168.109.137] 10 | ADSL |Juan Carlos Velasquez Paredes | 928891519 GPON 1 | PICHARI
7+ [75 |192.168.109.16 | 19/07/2021 xpon cdata 192.168.109.131] 3 | ADSL | Eric Aldo Huaman Cartajena 962014626 | ubnt Wt |GPON 1| PICHARI
s [ 6 |192168.110.16 | migrado Gpon 192.166.110.149] 5 |ads! | Estudio Cantable Amao Rodas 966103333 GPON 1| PICHARI
» [T Wigiada 31/07/204 xpon cdata 192.168.109.156] 10 | ADSL | Pentagol dos losas 2 GPON 1| PICHARI
w [8 [1e2t6e 1016 |30821 XPON 192.168.110.51 | 10 |adsl |Estudio Contable Mafe 999111290 GPON 1 | PICHARI
11 9 |192.168.109.8 Migrado xpon cdata fox123* 15 | ADSL |Fredy bendezu-ugel 989900583 | adminisp | adminisp | GPON 1 | PICHARI
12 [ 10 [192.168.110.8 | 03172021 goon 192.168.110.224]| 10 |adsl | Senaida Huaman Gutiemez 968919915 | 10352705 GPON 1 | PICHARI
o [ [1s21e8.1108 | oarniizozt goon migrado | 192.168.110.229] 5 |adsl | Sonia Huamen Gutierez 957979690 | 10811605 GPON 1 | PICHARI
5 [13]1e21e8.1118  |o0a0322 185 activo | 192.168.111.219] 10 |hogar | Pentagol - Dos Lozas 949944276 GPON 1 | PICHARI
16 14 | 192.168.111.16 18/02/22 Gpon activo 192.168.111.193 10 hogar | |.E maravillas 38930 962573277 GPON 1 PICHARI
17 [15 [192.168.112.8 | 28003122 Gpon aolivo | 192.168.112.63 | 20 |hogar | Fringio Edgar Minaya Gamboa / casa dd 960921828| 73047614] GPON 1| PICHARI
v [16 |192168.1128 | a10322 GPON aolivo | 192.168.112.70 | 10 | Hogar | Jarol angel pacheco cayetano 9808 11658] 74055098 GPON 1 | PICHARI
w0 [18 1921681128 |otoazz Gpon Adtivo | 192.168.112.75 | 20 Inversiones creece 2060869506] camblo de equipo GPON 1 | PICHARI
19 [192.168.112.8 | 23/04/22 gpon acto | 192.168.112.122| 3 |hogar | felipe aguilar 995501571 GPON 1 | PICHARI
21 |192.168.109.16 | 31/08/20201 Xpon 192.168.109.253] 10 |Adsl | AnibalVicenteFemandez 925036432 GPON 2 | PICHARI
i | 22| 1921681108 | 29/10/2021 goon 192.168.110.198] 20 |adsl |Marco Systems 44442937 GPON 2 | PICHARI
25 [ 23 |192.168.110.16 | 0910972021 gpon 192.168.110.105] 5 |adsl | Joel Escriva Tienda Claro AV Cultura 2 GPON 2 | PICHARI
26 [24|192.168.111.16 | 220122 GPOM actho | 192.168.111.144| 5 | Hogar | sara condena pretel 935792668] 46165324 GPON 2 | PICHARI
2 [26|192168.1118 | 161221 GPON Activa | 192.168.111.87 | 5 | Hogar | Adelina Quispe Vargas 967845247 | 45615265) GPON 2| PICHARI
2 [ 27 [192168.109.  |07/08/2021 xpon nuevo | 192.168.109.166] 5 |ADSL |fredy Bendezu - Betcol Parque GPON 2 | PICHARI
51 [29[192168.109. | Migrado 31/07/204 xpon cdata 192.168.109.155] 5 |ADSL |Nancy Quispe Rute 984591579 GPON 2 | PICHARI
22 | 30 |192.168.110.16 | 0B/09/2021 gpon 192.168.110.99 | 5 |adsl |Saral Cardenas Javer 997542617 GPON 2 | PICHARI
33 31 | 192.168.109.16 xpon cdata 192.168.109.148 5 |ADSL |angelo huaman cartagena GPON 2 | PICHARI
54 | 32 |[192.168.109.16 | 19,07/2021 xpon cdata 192.168.109.132| 3 |ADSL |Luis Miguel Huaman Cartagena 930048499 uort Wbnt1 GPON 2 | PICHARI
55 [ 33 [182.168.110.16 | 0B/08/2021 gpon 192.166.110.99 | 5 |adsl | Seral Carcenas Javer 997542617 GPON 2 | PICHARI
w7 [35|192.168.110.16 | 310821 XPON 192.168.110.54 | 10 Jadsl | Yober Gabino - Plaza GPON 2 | PICHARI
e [36|192.166.111.16 | 2801122 GPON aolvo | 192.168.111.153| 5 | Hogar | Gilmer Ruiz Espinoza 941252862 | 28268623 GPON 2| PICHARI
. FECHA DE ESTAD
: | u-l GATEWAY | AcTIvACION |ANTENA o I P I VB |11PO Immﬁvms.ums I DNI I | IPomrl LUGAR |
w0 [ 37 [192.168.109. | 2mi0@21 xpon 192.168.109.247] 10 |Adsl | Yower Gabino - Tienda Pichari GPON 2 |PICHARI
40 | 38 |192.168.110.16 | 20108 /2021 Gpon 192.168.110.125] 10 | Adsl | Edith Chuchon Peralta 930570233) GPON 2 | PICHARI
41 |39 [192.168.109.16 | 20072021 xpon cdata 192.168.109.138]| 5 |ADSL |Saul Sanches Alfaro- Pichari 998002514 adminisp | adminisp | GPON 2 | PICHARI
« [40[192168.110.18 | 18n02021 gpon 192.168.110.192] 100 |adsl | Marco systems 44442931 GPON 2| PICHARI
s | 41 |192.168.109.16 | 23/07/2021 xpon cdata 192.168.109.144] 10 | ADSL | Gladys Gomez Vasquez 999048515) adminisp | adminisp | GPON 2 | PICHARI
4w | 42 |192.168.109.16 | 10/08/2021 Xpon - 192.168.109.179| 10 | ADSL | Jnon coente femandez 925550260) GPON 2 | PICHARI
45 |43 |192.168.110.16 | 08/08/2021 goon 192.168.110.102] 5 |ads| | Karina Figueroa Tineo 990310440} GPON 2 | PICHARI
46 44 1192.168.111.16 28/03/22 gpom Activo 192.168.111.250 10 hogar | hén Mendoza goza 900602572 72622770 GPON 2 | PICHARI
47 [ 45 |192.166.110.16 | 31/08/21 XPON 192.168.110.54 | 5 |adsl | Yober Gabino - Plaza GPON 2| PICHARI
s [ 46 |192.168.111.16 | 14103122 Gpon Activo | 192.168.111.230] 10 |hogar | Lucy curo quispe 925000063 46485512 GPON 2 | PICHARI
w0 [ar [182.168.111.16 | 280322 Gpon Actho | 192.168.111.252] 20 |hogar | Javier Alembert ramirez huancahuari | 9490 67611 GPON 2 | PICHARI
50 48 | 192.168.111.16 2170222 Gpon activo 192.168.111.197 5 Hogar | Anai ortiz de orue mansilla 936842171| 47874611 GPON 2 | PICHARI




- PICHARI
B [ D E <] H ] K Moo o «
FECHA DE ESTAD
N° GATEWAY ACTIVACION ANTENA o IP MB |TIPO | NOMBRE Y APELLIDOS DNI GPON N° LUGAR
49 | 192.168.110.8 3010/2021 gpon 192.168.110.221 3 |adsl Roxana Taipe Huaman 942353733 | 70515114 GPON 3 | PICHARI
50 | 192.168.110.16 | 29/09/2021 Gpon 192.168.110.150 5 |adsl Cenicentro Miraflores Winchi 996990301 GPON 3 | PICHARI
51 | 192.168.111.16 | 20/01/22 GPON activo | 192.168.111.138] 5 |Hogar |luis victor romero yucra 917653256 | 78016666 GPON 3 | PICHARI
52 | 192.168.110.8 28/10/2021 gpan 192.168.110.216| 5 |adsl Fredy Bendezu - Parque Infantil 42000814 GPON 3 | PICHARI
53 | 192.168.109.16 | 09/08/2021 Xpon - 192.168.109.177] 3 |ADSL | Ccoscco villalobos reiser jesus 089362426 ubnt adminifox | GPON 3 | PICHARI
54 1192.168.111.17 | 24/11/2021 Gpon Migrado/] 192.168.111.54 50 | Corporaj Roiro admin GPON 3 | PICHARI
55 | 192.168.111.8 15/12/21 GPON Activo 192.168.111.85 3 | Hogar |Jheny inka Quispe 999640616 | 42239644 GPON 3 | PICHARI
56 | 192.168.111.8 07/12/2021 Gpon Activo 192.168.111.74 3 | Hogar | Victor Gutierrez Guillen 934505113 40966933 GPON 3 | PICHARI
57 | 192.168.111.8 02112/2021 GPON Activo 192.168.111.71 3 | Hogar | Celia Paredes Cardenas 935899162 | 23972834 admin | GPON 3 | PICHARI
58 | 192.168.109.16 xpon migradd 192.168.109.165 3 ADSL | marlene allende GPON 3 | PICHARI
59 | 192.168.111.8 151221 GPON Activo | 192.168.111.84 3 | Hogar |Jheny Inka Quispe 999640616 | 42239644 GPON 3 | PICHARI
60 | 192.168.109.16 | 14/08/2021 xpon 192.168.109.198] 10 |ADSL |Reyner Rondinel 932628337 GPON 3 | PICHARI
61 | 192.168.109. 22/07/2021 xpon cdata 192.168.109.139] 3 |ADSL |Melanio Allende Cardenas 998401332 | adminisp | adminisp | GPON 3 | PICHARI
62 | 192.168.111.16 | 18/02/22 Gpon activo 192.168.111.194 5 | hogar |ruben pariona leandro-mercado centrarl | 999704633 | 43342009 GPON 3 | PICHARI
192.168.112.16 | 192.168.112.130 | 28/04/22 gpon activo 10 |hogar |Jorge choguenaira pauccara-Jr Miguel sif 962764738| 74056731 GPON 3 | pichar
63 | 192.168.100.16 | 09/08/2021 GPON 192.166.109.175] 20 | ADSL | Consorcio cusco puente pichari GPON 4 |PICHARI |
64 | 192.168.110.8 28/10/2021 GPON 192.168.110.217| 3 |adsl Corporacion Jamil S.A.C 966405013 GPON 4 | PICHARI
65 | 192.168.109.16 GPON 192.168.109.135] 10 |ADSL |Vilma Gomez - Pichari 999131646 GPON 4 | PICHARI
66 | 192.168.109.16 | 17/08/2021 GPON 192.168.109.206] 3 |Adsl | Kehin Tores Morales 971899484 GPON 4 | PICHARI
67 | 192.168.110.16 | 12/10/2021 GPON 192.168.110.186] 5 |adsl Jimmi Jauregui Naupa 913922270| 48647137 GPON 4 | PICHARI
68 | 192.168.109. 25/08/2021 GPON 192.168.109.232] 5 |Adsl |Maria Ampara Quispe Cancho 964716619 GPON 4 | PICHARI
69 | 192.168.110.16 | 01/10/2022 GPON 192.168.110.231 5 |adsl Gilberto Allende Quispe 939471231| 28204496 GPON 4 | PICHARI
70 | 192.168.112.8 29/03/22 GPON 192.168.112.63 5 | Hogar |Carmela gamboa aucasimi 996112255 25016272, GPON 4 | PICHARI
72 | 192.168.112.8 02/04/22 GPON 192.168.112.77 10 | Hogar |angel candia arias 902082570] 71535911 GPON 4 | PICHARI
73 | 192.168.109.16 | 11/04/22 GPON 192.168.109.212] 10 |Adsl | Emerson Palomino 943522167 | GPON 4 | PICHARI
74 | 192.168.112.16 | 20/04/22 GPON 192.168.112.100 3 Hogar | HUGO NINAYA ORONCOY 969133335 43036436 GPON 4 |llochegua
76 | 192.168.112.16 | 22/04/22 GPON 192.168.112.120] 5 |Hogar |Miriam archi lujan 986996643 47494001 GPON 4 | Pichari
E 192.168.112.8 11/04/22 GPON 192‘16-8.112‘98 5 | Hogar |Abel Flores Femandez 993273806 1987789-5 GPON 4 | Pichari
71 ]192.168.112.8 30/03/22 GPON 192.168.112.68 10 | Hogar | Inversiones Danny - TIENDA 941740129| 206004283 GPON 4 | PICHARI
77 | 192.168.110.16 | 21/09/2021 Gpon P 192.168.110.130 3 |Adsl Jose Tomero Pentagol BILLAR CORREY 943066990 GPON 5 | PICHARI
- NOMBRE Y APELLIDOS
B c D E F <] H K L M oa|» o ‘
FECHA DE ESTAD
N° GATEWAY | ACTIVACION ANTENA o 1P MB | TIPO | NOMBRE Y APELLIDOS CEL DNI GPON N° LUGAR
150 192.168.112.16 | 24/03/22 Gpon Activo 192.168.112.50 5 Hogar | Carmen Huaman Condori 981970066| 42261794| GPON 15 | Sivia
151 192.168.112.8 30/03/22 GPON Activo 192.168.112.62 10 | Hogar | Barboza paredes manolo 992812090 4135275 GPON 15 | Sivia
152 192.168.112.8 30/03/22 GPON Activo 192.168.112.66 3 | Hogar | Marcelino sanches tapara 921159794 | 71754472 GPON 15 | Siva
1531 192.168.111.16 | 17/01/22 LBS Demo 192.168.111.132| 40 |Hogar | Ciro Huaman Aguilar 964955231| 44544873 GPON 15 | Siva
154 192.168.112.8 21/04/2022 Gpon Gpon 192.168.112.117| 20 |Hogar | Pablo Ochoa Huamani 992407810| 28305628 admin GPON 15 | Sivia
155 192.168.112.8 23104122 gpon gpon 192.168.112.122] 3 |hogar | felipe aguilar 995501571 GPON 16 | PICHARI
156 192.168.112.8 02/04/22 Gpon Gpon 192.168.112.76 | 10 |Hogar |KELY CRIS GONZALES CERVANTES | 926730623| 40784889 GPON 16 | Hatunrumi
CLIENTES DE YANAMA - 192.168.2.2
157
158 GPON 2 pnama-Carmen Al
159 192.168.110.16 | 13/09/2021 gpon 192.168.110.112| 10 [adsl Sulama Brigada Gutiermez 947738895 GPON 2 pnama-Cammen Al
160| 192.168.110.20 | 19/10/2021 gpon 192.168.110.201] 25 |adsl Benjamin Aguire Landeo 999373881 | 41200437 GPON 2 pnama-Carmen Al
161] 192.168.110.16 | 04/09/2021 gpon 192.168.110.79 15 |adsl Flor Vasquez Najamo - Farmalap 959191713 admin GPON 2 [nama - Carmen 4
162 ] 192.168.110.16 | 07/09/2021 gpon 192.168.110.94 20 |adsl Yurfien Calletano Najarmo 933914535 GPON 3 [nama - Carmen 4
163]192.168.110.16 | 27/09/2021 Gpon 192.168.110.146] 5 |Adsl Henry Breshman Duefias Cayllahua 998946783 GPON 3 | Yanama - Carm
Lo GPON 3 | Yanama - Camm
165] 192.168.110.16 | 15/09/2021 gpon 192.168.110.120| 10 [adsl Franklin Cerda Cuya 970917919 GPON 4 | Yanama - Carmi
166 | 192.168.110.16 | 06/10/2021 Gpon 192.168.110.170] 10 |adsl Eddy Samuel Mallqui Cerda 959964250] 75009748 GPON 4 | Yanama-Carmel
167 | 192.168.110.16 | 06/10/2021 Gpon 192.168.110.171] 10 |adsl Jhon Yamil Vargas Baldeon 956485375| 74311837| GPON 4 | Yanama-Carmel
168 192.168.110.16 | 13/09/2021 gpon 192.168.110.113| 10 |adsl Cirilo Quispe Cuadros 917662486 GPON 5 | Yanama - Camm
169 192.168.110.16 | 12/10/2021 Gpon 192.168.110.184] 5 |adsl Ramiro Chavez Gutierrez 937247241] 70456216 GPON 5 | Yanama-Carmel
170 192.168.110.16 | 19/10/2021 gpon 192.168.110.200] 10 |adsl Maicol Reyes Baldeon 926420980] 72015599 GPON 5 | Yanama-Carmel
17 GPON 5 | Yanama-Carme
172 192.168.112.96 GPON 5 | Yanama-Carmel
173]192.168.112.8 09/04/22 Gpon activo 192.168.112.96 5 Hogar | Alex Americo Conde cayllahua 927836793] 47046410 GPON 5 | Yanama-Carme
174]192.168.110.16 | 06/09/2021 gpon 192.168.110.93 10 |adsl LESLI MAMANI VALTASAR 94272751 GPON 6 | Yanama - Carmi
CLIENTES DE - 192.168.2.4
175] TOTC3516E188 | | suspiapagad | | | | | | | [eront |
T = T T
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exclusiones.
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