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Resumen
El objetivo de la investigacion fue delimitar la efectividad de ITIL v4 sobre la gestion
de incidencias en el area helpdesk en una constructora privada, 2023. El tipo de la
investigacién desarrollada fue basica, con un enfoque cuantitativo de disefio
experimental. Se utiliz6 como muestra un total de 108 incidencias, se empleé como
técnica la observacion cuyo instrumento fue la ficha de observacion. Los resultados
fueron favorables ya que se logré obtener una mejora significativa en el porcentaje
de incidencias solucionadas en un 39.82%, se obtuvo una disminucion del tiempo
de solucion de incidencias en un 58.16%, se obtuvo una disminucion de la cantidad
de incidencias pendientes en un 87.02%. Finalmente, se concluy6é que ITIL v4
contribuy6 significativamente sobre la gestion de incidencias en una constructora,
2023. Puesto que, se evidencio segun los resultados obtenidos diversas mejoras
tras la implementacion de ITIL v4 respecto al mejoramiento del porcentaje de
incidencias solucionadas, la disminucion del tiempo de incidencias solucionadas y

la disminucién de la cantidad de incidencias pendientes.

Palabras clave: ITIL V4, gestion de incidencias, tiempo, solucion y registro.



Abstract
The objective of the research was to define the effectiveness of ITIL v4 on the
management of incidents in the helpdesk area in a private construction company,
2023. The type of research carried out was basic, with a quantitative approach of
experimental design. A total of 108 incidents were used as a sample, observation
was used as a technique whose instrument was the observation sheet. The results
were favorable since it was possible to obtain a significant improvement in the
percentage of incidents solved by 39.82%, a decrease in the time to solve incidents
by 58.16%, a decrease in the number of pending incidents was obtained in a
87.02%. Finally, it was concluded that ITIL v4 contributed significantly to the
management of incidents in a construction company, 2023. Since, according to the
results obtained, various improvements were evidenced after the implementation of
ITIL v4 regarding the improvement of the percentage of incidents solved, the
decrease in time of incidents resolved and the decrease in the number of pending

incidents.

Keywords: ITIL V4, incident management, time, solution and registration.



.  INTRODUCCION

Trascendentalmente diversas tecnologias desencadenaron una evoluciéon
satisfactoria para las organizaciones facilitando el crecimiento y la mejora de los
diversos procesos que posee una organizacion permitiendo brindar un mejor
servicio a los clientes o usuarios (Santosa y Mulyana, 2023). Por lo tanto, las
tecnologias de la informacién se transformaron en un apoyo comprometedor para
las organizaciones logrando insertar un pensamiento positivo otorgando que las
empresas busquen mejorar y desarrollarse constantemente en el mercado
generando una clara ventaja competitiva frente a otras organizaciones y a la vez
posibilitando que las organizaciones sean persistentes en el tiempo (Hung-Taiy Ja-
Shen, 2021).

Asimismo, la Uultima version ITIL v4 introduce el enfoque de cuatro
dimensiones para garantizar una orientacion holistica respecto a la gestion de
servicios. Ademas, incluye el sistema de valor del servicio que tiene como finalidad
representar como los distintos elementos y actividades de la organizacion trabajan
juntos (Aditya et al., 2019). Por lo que, posibilita que las distintas actividades que
crean valor inicien en cualquier momento enfocandose en el trabajo en equipo y

facilitando la comunicacion en la organizacion de una forma precisa y armoniosa.

A nivel internacional, Lucio y Gonzales (2019) indicaron que ITIL v4 es el
tratamiento mas aceptado a nivel mundial desde la década de 1980. Sobre todo,
las distintas empresas que existen en Europa como en Reino Unido, Italia, Francia,
Espafia y Alemania lideran la implementacion de ITIL y conocen los beneficios de
la implementacion de ITIL en las organizaciones. Aparte, referente a Latinoamérica,
Chile lidera con la implementacion de ITIL en las organizaciones (Pérez, 2018). Por

ello, ITIL v4 comprende un papel importante en las organizaciones a nivel mundial.

Por otro lado, Marchiori et al. (2023) mencionaron gque el incremento de la
automatizacion generara un impacto revelador a futuro. Por esta razon, es esencial
que las distintas organizaciones adquieran un marco de trabajo como guia para
gestionar correctamente las posibles incidencias que puedan ocurrir en la gestion

de servicios.



En el entorno nacional, Erazo et al. (2022) explicaron que se evidencié un
relevante crecimiento en cuanto a la digitalizacion y la utilizacion de TI para
solventar los diversos requerimientos de usuarios y clientes con la finalidad de

impulsar los distintos negocios mediante estas herramientas.

Sin embargo, Buenrostro y Hernandez (2019) detallaron que muchas de las
empresas peruanas todavia no poseen herramientas que apoyen en la correcta y
exitosa gestion de procesos, en muchos casos debido a la escasa inversion y
consideracion que se les brinda a las tecnologias de la informacién repercutiendo
de manera negativa en la organizacion. Puesto que, produce que se labore con
herramientas muy bésicas e inapropiadas que pueden quebrantar la seguridad de
informacion confidencial. Igualmente, Ramirez et al. (2019) dijeron que la escasa
inversion en la capacitacion para el personal y la nula existencia de un modelo de
buenas practicas son una pieza importante en el buen desarrollo de la organizacion
pues al presentarse distintas incidencias estas son atendidas secuencialmente, ya

sea por incomprension o exclusion de los procesos.

Hoy en dia en toda organizacion surgen incidencias que al no ser tratadas
correctamente afectan al desarrollo 6ptimo de los distintos servicios que brindan las
organizaciones (Gomez et al., 2022). La presente investigacion se desarroll6 para
una constructora privada donde se presta servicios de construccion de todo tipo de
edificaciones cuyo objetivo es el eficaz y eficiente cumplimiento de los requisitos
acerca del servicio brindado. Actualmente, la empresa constructora presenta un
deficiente control de incidencias lo cual repercute de manera perjudicial en los
servicios brindados por la empresa. Asimismo, el flujo de procesos para gestionar
las incidencias que recibe el area de helpdesk es inconsistente puesto que no se
persigue un orden cronoldgico ocasionando retraso en la solucion de las incidencias
al no ser acarreadas de manera apropiada causando que los servicios que brinda

la empresa se vean interrumpidos

Todo ello, conduce al aplazamiento en la entrega de diversos proyectos ya
gue al no ser atendidas satisfactoriamente las incidencias generan un tiempo extra
al cronograma de actividades. Por lo tanto, al no entregar a tiempo dichos servicios
solicitados genera insatisfaccion en los distintos clientes (Ahmed et al., 2023). Por

ello, surge la necesidad de desarrollar este trabajo de investigacion, para un



adecuado control de incidencias bajo el enfoque de ITIL V4 en relacion a la
problematica planteada en la organizacion. Entonces, el completo control de
incidencias mediante la orientacion de ITIL v4 garantiza el resarcimiento de los
distintos servicios a las actividades normales ya que el impacto en la organizacion

sera minimo (Nur y Sudrajat, 2020).

En la siguiente seccion se planteé las justificaciones de este estudio con el
fin de sustentar la elaboracion del mismo. Por ende, se busca probar el beneficio
de la incorporacion de ITIL v4 para el correcto control de incidencias en una
constructora. Por ello, en el presente estudio se detall6 la justificacién tedrica,

metodoldgica y practica.

La presente investigacion se justificé tedricamente considerando que se
busca aportar al conocimiento que existe sobre la adecuada gestion de incidencias
de acuerdo a las diversas investigaciones que apoyan la implementacion de ITIL
v4. Asimismo, se utilizard como base las distintas investigaciones que sustentan la
implementacién exitosa de ITIL v4 en las organizaciones. Por lo tanto, la gestién de
incidencias de ITIL v4 admite que la atencion, guia y resolucién sea agil y
estructurada repercutiendo de manera positiva ya que las interrupciones en los
servicios reducirian y ademas habria un buen soporte referente a la gestion de

incidencias (Fontalvo y Morales, 2020).

Del mismo modo, el aporte metodolégico se justificO ya que la
implementacién exitosa en esta investigacion admite descubrir el impacto de la
administracion de ITIL v4 sobre el apropiado control de incidencias, permitiendo
registrar, clasificar, solucionar y finalizar la incidencia aportando un buen servicio
de calidad y a la vez con esta investigacion generar informacion confiable y valida
como soporte para futuras investigaciones (Galup et al., 2020).

Ademas, la justificacion practica se sustentd porque existe la necesidad de
perfeccionar el control de las incidencias mediante la implementacion de ITIL v4
logrando mejorar su competitividad al tener un buen control respecto a las
incidencias que se presenten en la empresa (Tuomisto, 2022). Puesto que, la
constructora sabré acarrear de manera precisa las diversas incidencias y a la vez

contara con la informacién correcta para el uso pertinente de esta.



En la presente seccion, sosteniendo como fundamento la situacion
problematica detallada, se delimitdé el problema, objetivo e hipotesis de la
investigacion. Asimismo, el problema general fue: ¢ Cémo ITIL v4 contribuye sobre
la gestion de incidencias en una constructora, 2023? Del mismo modo como
problemas especificos; PELl: ¢Como ITIL v4 contribuye en el mejoramiento del
porcentaje de incidencias solucionadas en una constructora, 2023? PE2: ¢ Como
v4 contribuye en la disminucion del tiempo de solucion de incidencias en una
constructora, 2023? PE3: ¢(Como ITIL v4 contribuye en la disminucion de la

cantidad de incidencias pendientes en una constructora, 20237

El objetivo general fue: Delimitar la efectividad de ITIL v4 con relacién a la
gestion de incidencias en una constructora, 2023. Asi también, OE1: Delimitar la
efectividad de ITIL v4 en el mejoramiento del porcentaje de incidencias
solucionadas en una constructora, 2023. OE2: Delimitar la efectividad de ITIL v4 en
la disminucion del tiempo de solucion de incidencias en una constructora, 2023.
OE3: Delimitar la efectividad de ITIL v4 en la disminucién de la cantidad de

incidencias pendientes en una constructora, 2023.

La hipétesis general del estudio fue: ITIL v4 contribuye trascendentalmente
sobre la gestion de incidencias en una constructora, 2023. De igual manera, como
hipdtesis especificas; HEL1: ITIL v4 contribuye trascendentalmente en el
mejoramiento del porcentaje de incidencias solucionadas en una constructora,
2023. HEZ2: ITIL v4 contribuye trascendentalmente en la disminucién del tiempo de
solucion de incidencias en una constructora, 2023. HE3: ITIL v4 contribuye
trascendentalmente en la disminucién de la cantidad de incidencias pendientes en

una constructora, 2023.



Il. MARCO TEORICO

En relacion con los trabajos previos los diversos autores nombrados hicieron uso
de ITIL en distintas organizaciones. Referente al ambito nacional, Guzman (2022)
estudié la efectividad de ITIL 4 sobre la gestion de incidentes de una entidad
financiera. Fue un estudio pre-experimental de enfoque cuantitativo con una
muestra de 128 incidentes registrados. Los resultados fueron positivos ya que hubo
un aumento respecto a la resolucién de incidentes de 85.73%. Asimismo, el tiempo
promedio de resolucion de incidentes disminuy6 en 35.44 minutos. Ademas, hubo
un acrecentamiento con las incidencias solucionadas dentro del SLA de 45.61%.
Asi también, la satisfaccidn de las personas aumenté un 23.4%. El estudio concluyé
gue ITIL 4 influye de manera positiva en la empresa pues se notd una mejoria

notoria respecto a las dimensiones estudiadas.

Flores (2022) evalu6 el impacto de un sistema sobre el control de incidencias
a través de ITIL de una institucion. Fue un estudio explicativo de enfoque
cuantitativo con una muestra de 20 registros. Los resultados fueron beneficiosos ya
gue los incidentes reportados descendieron en un 50%. Asimismo, el nUmero de
incidencias resueltas incrementé en un 16.45% y en relacion al tiempo para la
solucién descendié en 40 minutos. El estudio concluy6 que un sistema a través de
ITIL abarcé satisfactoriamente la apropiada direccion de incidencias demostrando
la productividad del area de TI resultando beneficioso para los usuarios y la

institucion educativa.

Vilchez (2022) estudio el efecto de ITIL v3 en las gestiones de incidencias
en una universidad. Fue un estudio experimental con un enfoque cuantitativo con
183 registros de muestra. Los resultados detallaron referente a la resolucion de
incidencias un incremento de 13.26%. Asimismo, referente al tiempo de solucién a
las incidencias disminuyd en un 8.43 minutos y referente al nivel de reincidencias
se logro una disminucion de 22.41%. El estudio concluyé que ITIL v3 permite
obtener un correcto control sobre las incidencias que ocurren en la institucion ya

gue se evidenci6 resultados positivos respecto a las dimensiones estudiadas.

Diaz (2022) evalud la influencia de ITIL v3 respecto al mejoramiento del

control de incidencias en una clinica. Fue un estudio pre-experimental de enfoque



cuantitativo con una muestra de 132 incidencias. Los resultados evidenciaron que
la cantidad de incidencias reportadas mejoro en un 10.51% y dentro del SLA mejoro
en un 10.28%. El estudio concluy6 que el ITIL v3 apoyé a la adecuada gestion de
incidencias a través de la mejora del tiempo de respuesta y a través de las

incidencias resueltas.

Meneses (2023) evalu6 el vinculo de ITIL v4 y el control de incidencias para
el Helpdesk en una empresa. Fue un estudio descriptivo con 84 personas de
muestra. Los resultados fueron que con la implementacién de ITIL v.4 la solucién
de problemas mejoré en un 68%. Asimismo, mejoro la satisfaccién de los usuarios
en un 81% y finalmente la aplicacién de ITIL v.4 mejor6 la calidad del servicio en
un 80%. El estudio concluyd que ITIL v.4 y el control de Incidencias tienen un
vinculo importante ya que ITILv.4 infirid positivamente en el control de Incidencias

en la empresa.

Melgarejo (2018) estudio el vinculo de ITIL V3 referente a la calidad de
servicios en instituciones. Fue un estudio preexperimental de enfoque cuantitativo
con 181 usuarios de muestra. Los resultados establecieron que la fiabilidad
aumentd en un 50%. Asimismo, la capacidad de respuesta aument6 en un 78%.
Ademas, en relacion a la capacitacion del personal aumenté en un 73%. Asi
también, en cuanto a la atencion al cliente hubo un aumento de 76%. El estudio
concluy6 que ITIL V3 ampara el adecuado control de la calidad de servicios en

instituciones.

Sanchez y Valles (2021) evaluaron el efecto de ITIL v.3 en la gestion de
incidencias en una municipalidad. Fue un estudio preexperimental teniendo como
muestra a 40 colaboradores. Referente a los resultados fueron positivos puesto que
el porcentaje en relacién de la satisfaccién de los usuarios aument6 en un 43% y
respecto a las incidencias resueltas aument6 en un 26.61%. El estudio concluyo
gue el nuevo prototipo de gestion de incidencias utilizando ITIL V3 interviene

positivamente en el apropiado manejo de incidencias de la municipalidad.

Figueroa (2022) evaluo la instauracion de ITIL sobre las incidencias de una
empresa de turismo. Fue un estudio preexperimental de enfoque cuantitativo con

una muestra de 215 incidencias. Los resultados fueron que las incidencias resueltas



aumentaron en un 70.13%. Asimismo, el tiempo de incidencias no resueltas se
redujo en un 29.86% y referente a la solucién de incidencias disminuyé a 12.58
minutos. El estudio concluyé que surge un mejoramiento conveniente sobre las
incidencias al instaurar ITIL generando un 6ptimo control en la empresa relacionada

con el turismo.

Chayan (2018) evalué el alcance de ITIL sobre el procedimiento de
incidencias y cambios en una municipalidad. Fue un estudio preexperimental con
una muestra de 28 incidencias. Los resultados fueron favorables ya que referente
a las incidencias atendidas hubo un aumento de 32% y hubo una reduccion en el
tiempo de atencion de 20 min. El estudio concluy6 la implementacién de ITIL
satisfactoriamente porque influenci6 de forma efectiva referente al tiempo de
resarcimiento de incidencias y al control de cambios en el area de Tl de un

municipio.

Cruces (2022) evaluo el impacto de ITIL sobre las incidencias de una web
digital. Fue un estudio preexperimental de enfoque cuantitativo con una muestra de
98 incidentes. Los resultados sefialaron que los incidentes solucionados
aumentaron en un 69%. Asimismo, el tiempo promedio para la soluciéon de
incidencias disminuy6 en un 49.21% vy las incidencias no atendidas redujeron al
50%. El estudio concluyé que ITIL mejoré significativamente en la correcta

adecuacion de los incidentes en una empresa web digital.

Kawazo y Samanamud (2020) evaluaron la creacién de un helpdesk para la
resolucion de incidencias utilizando ITIL. Fue un estudio preexperimental. Los
resultados indicaron que en relacion a la solucién de incidencias en el pretest sélo
se atendian a un 15% y en el post test habiendo aplicado ITIL se atendieron hasta
un 93%. El estudio concluy6 que el instaurar un helpdesk para abarcar la solucion

de incidencias bajo la guia de ITIL influyé de manera satisfactoria.

Arroyo (2019) estudio la efectividad de ITIL sobre la solucion de incidencias
para un laboratorio de computo en una universidad. Fue un estudio explicativo con
enfoque cuantitativo. Correspondiente a los resultados sefialaron que la atencion
aumentd en un 65% de acuerdo a un adecuado proceso para el resarcimiento de

incidencias. Asimismo, el tiempo en la atencion sobre las incidencias disminuy6 en



un 70%. EIl estudio concluy6 que ITIL es favorable para la universidad ya que el

servicio que brinda Tl fue mas eficiente.

Rivera (2019) estudié el beneficio de ITIL para resolver incidencias en
helpdesk de una organizacién. Fue un estudio preexperimental con una muestra de
100 incidencias. Referido a los resultados indicaron que antes de la implementacion
de ITIL solo se solucionaban las incidencias en un 39.55% y después de usar ITIL
las soluciones de incidencias aumenté en un 84.25%. Asimismo, el tiempo de
atencién disminuy6 a 6 minutos. El estudio concluyé que ITIL sirve como soporte

para la correcta administracion de incidencias.

Reyes (2020) evalu6 el impacto de ITIL para la solucion de incidencias en
una entidad publica. Fue un estudio preexperimental de enfoque cuantitativo con
una muestra de 601 incidencias registradas. Los resultados fueron beneficiosos ya
gue antes de aplicar ITIL las incidencias so6lo se atendian en un 42.25% y luego de
implementar ITIL las incidencias fueron atendidas en un 61.12%. E| estudio
concluy6 que ITIL beneficia a la solucion de incidencias significativamente.

Lloclla (2019) estudio el impacto de un sistema informatico e ITIL para la
comprobacion de acontecimientos en un UGEL. Fue un estudio preexperimental
con una poblacion de 255 incidencias. Los resultados evidenciaron que las
incidencias se solucionaron en un 68.29% pero al implementar ITIL aumentd en un
86.22%. El estudio concluyé que el sistema informatico si apoyo a la solucion de
incidencias, pero ITIL demostré haber influido mas en la solucién de incidencias del
UGEL.

Echenique y Pefia (2021) evaluaron el impacto de ITIL 3 frente a la gestion
de incidencias de una universidad. Fue un estudio preexperimental con una
muestra de 110 incidencias. Los resultados permitieron constatar el mejoramiento
en las resoluciones en un 80%. El estudio concluyé que los diversos servicios entre
ellos los de correo e internet siendo los més recurrentes fueron controlados
posterior a la instauracion de un SLA basado en ITIL 3. Por ello, se confirmoé la
hipotesis acerca del mejoramiento en la gestion de incidencias a través de ITIL 3 el

cual influyé positivamente.



Palilingan y Batmetan (2018) evaluaron la utilizacion de ITIL para
comprender el control de incidentes. Fue un estudio experimental. Los resultados
sefialaron que el 84.5% de los incidentes inscritos en el sistema se acarrea de forma
veloz y apropiada y el 15.5% de los incidentes no generan resoluciones por
segunda vez. El estudio concluyé que la forma en que opera Tl es eficiente para el
Optimo servicio que brinda la institucion ya que las distintas incidencias se abordan

positivamente.

Tafur (2022) evalu6 el impacto de la administracion del conocimiento sobre
la solucién de incidentes del area de Tl de un gobierno provincial. Fue un estudio
preexperimental de enfoque cuantitativo con una muestra de 80 fichas. Los
resultados sefalaron que el tiempo de solucién disminuy6 en un 47,22%; para las
incidencias resueltas mejor6 en un 66%; para las incidencias no atendidos
disminuy6 en un 34% y para las incidencias reincidentes disminuyé en un 44%. El
estudio concluyé que la gestion del conocimiento mejoré significativamente en un

gobierno provincial.

Referente al ambito internacional, Mbeka y Wausi (2022) evalué la influencia
de la infraestructura de Tl bajo ITIL sobre el servicio brindado asociado a las
telecomunicaciones. Fue un estudio preexperimental con 35 personas de muestra.
Los resultados sefialaron que ITIL influye en la confiabilidad del servicio de Tl en
un 78%. ITIL influye en la capacidad de respuesta del servicio de Tl en un 79%.
ITIL influye en la garantia del servicio de Tl en un 79%. Se concluyd que la
infraestructura de Tl bajo ITIL influye positivamente referente a los servicios 6ptimos

gue brindan las empresas de telecomunicaciones.

Bravo et al. (2020) evaluo la influencia de ITIL v.4 en helpdesk sobre una
universidad en Ecuador. Fue un estudio preexperimental de enfoque cuantitativo
con una poblacién del personal de TI. Los resultados indicaron que la resolucion de
incidentes mejord en un 98.80%. Se concluy6 que los resultados obtenidos en esta
investigacion se emplearon para realizar diversas mejoras a través de ITIL v.4 lo

cual beneficia a la resoluciéon de incidencias en la universidad.

Paredes et al. (2018) evalué el efecto de ITIL respecto al manejo de
incidentes en Helpdesk en una empresa de desarrollo de herramientas



informaticas. Fue un estudio preexperimental teniendo como poblacion a los
colaboradores de la organizacion. Los resultados fueron significativos ya que hubo
un incremento del 93% respecto a la satisfaccién del usuario. Se concluyé que al
mejorar el servicio de Helpdesk, lograron mejorar sus estrategias empresariales y
referente al prestigio obtuvo que los distintos clientes confien en los servicios que

brinda la organizacion.

Zuiiga (2020) evalué la instauracion de ITIL sobre la gestion de la
informacion para la solucion de incidencias en una entidad financiera de Ecuador.
Fue un estudio experimental. Los resultados sefialaron que referente a la solucion
de incidentes mejoré un 60% y referente a la atencion mejord un 40%. El estudio
concluy6 que el resarcimiento con el tiempo para la solucion de incidencia mejoré
debido a la utilizacion de ITIL proporcionando un mejor servicio a los clientes.
Asimismo, recalcé que fue dificil acondicionar ITIL en la administracion de
incidencias debido a la escasez de instrumentos para realizar seguimientos de

fallas.

Alam y Soewito (2020) evaluaron la influencia de ITIL 4 en el campo de TI
en una empresa. Fue un estudio preexperimental de enfoque cuantitativo con 20
participantes de muestra. Alusivo a los resultados sefialaron que anterior a la
implantacion se adquiri6 una media de 979.86 y posterior a la implantacion una
media de 701.29 respecto a las incidencias registradas. Ademas, se obtuvo un
68.2% respecto a disminucion de las incidencias segun la perspectiva de los
encuestados. El estudio concluyd que este marco se debe implementar en las

organizaciones que acarreen problemas reincidentes y aumentos de incidentes.

Tapia y Campoverde (2019) estudiaron el efecto de ITIL v3 para el control
de incidencias de hospitales de Ecuador. Fue un estudio preexperimental de
enfoque cuantitativo con una muestra de 8455 registros de tres hospitales. Los
resultados sefalaron que 4360 incidencias se encontraban sin tipificar, el 66% de
las incidencias no fueron resueltas en el tiempo establecido lo que equivale 192
registros. Por otro lado, la gestion de incidencias por medio de los hospitales se
cumplié en un 64%. Se concluyd que en los hospitales que participaron en la

investigacion en esencial registrar las peticiones de los usuarios como incidencias
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0 requerimientos para que la administracion sea por separado. Asimismo, se debe

mejorar la clasificacion de incidencias.

Zuleta (2020) evaluo el impacto de una propuesta bajo ITIL para la gestion
de incidencias. Fue un estudio preexperimental de enfoque cuantitativo con una
muestra de 65 usuarios. Los resultados sefialaron que hubo una disminucién
respecto al tiempo en la atencién obteniendo como tiempo minimo para la atencién
de incidencias 3.67 horas; como tiempo maximo para la atencién de incidencias
1.44 dias. Asimismo, para la atencion de todas las incidencias y requerimientos en
el entorno nacional disminuy6 de 5 a 6 dias. Respecto al uso de recursos hubo un
aumento en el nivel 1 de un 92.60%; en el nivel 2 hubo un aumento del 61.16%; en
el nivel 3 se mantuvo en 17.89% y respecto al administrador de mesa de ayuda
hubo un aumento de 52.68%. Se concluy6 que la propuesta de mejora sobre la
gestion de incidencias utilizando como base ITIL disminuyo el tiempo de atencién
en el nivel uno, dos y tres. Ademas, adquirié diversas ventajas ya que se alcanzo6
obtener un personal capacitado, conocimiento acerca de la organizacion,

informacion y documentacion veraz.

En la presente seccion se desarrollaron las teorias relacionadas que se
tuvieron en cuenta para el desarrollo de la investigacion. Respecto a la variable
independiente, Schaefer et al. (2020) describieron a ITIL como un estandar que fue
creado para la adecuada gestion de servicios de Tl. Asimismo, la Ultima version 4
fue lanzada en el 2019, esta version considera como las empresas son impulsadas
por la implementacion de la tecnologia. Asi también, ITIL v4 estad enfocado en la

creacion de valor a los clientes.

Respecto al enfoque tedrico, Guzman (2012) mencion6é que ITIL hace
referencia a una guia estructurada enfocado en el control de servicios teniendo
como objetivo la proporcién de valor a los clientes y negocios en la cual se utilizan
procedimientos y herramientas mediante la estructura brindada por ITIL. De igual
forma, ITIL sirve como guia para la utilizacion de Tl facilitando la transformacion en
el negocio repercutiendo de manera positiva en relacion a la satisfaccion, la
disminucién de gastos, la alineacion de proyectos con las necesidades del negocio,

entre otros al tener una exitosa implementacién de ITIL en la organizacion.
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Respecto a la teoria general, KnowledgeHut (2022) explicé que ITILv4
exhibe un prototipo de cuatro dimensiones que involucra a las organizaciones y
personas, Tl, de la misma forma involucra a socios y proveedores y también a los
procesos Y flujos de valor. Agregando a lo anterior, Mohammad (2020) detall6 que
las cuatro dimensiones estan perjudicadas por diversos componentes externos
como: componentes politicos, componentes econdmicos, componentes sociales,
componentes tecnolégicos, componentes legales y componentes ambientales
(PESTLE). Los diversos componentes mencionados admiten conocer el efecto

sobre las circunstancias actuales de la empresa.

Figura 1:

Dimensiones de ITIL v4

Poitical .~ .. Economic

factors 1 2 factors

Organizations Information
and people and technology

Products
and services

Social
factors

Environmental
factors

Partners Value streams
and suppliers and processes

Legal 3 4 Technological
factors . " factors

Fuente: Proactivanet (2020)

Respecto a la teoria especifica, Rusman et al. (2022) detall6 que ITIL V4
tiene como nucleo principal al sistema de valor de servicio (SVS) que conforma

diversos elementos claves en la ejecucion para la creaciéon de valor mediante el
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servicio ya que permite identificar los componentes necesarios para convertirla en
valor. EI SVS contiene cinco componentes que lo conforman como los siete
principios guia, la gobernanza, la cadena de valor del servicio, las préacticas y la
mejora continua. Asimismo, Mandapat (2022) explico que el SVS tiene como
entrada la demanda, oportunidad o necesidad y como salida el Valor. Ademas, el
SVS en base a ITIL V4 también cuenta con seis actividades principales que van
desde la planificacién hasta la entrega y el mantener las cuales apoyan para una

adecuada gestidon de productos y servicios.

Figura 2:

Sistema de valor del servicio ITIL v4

Guiding Principles

Governance

/Demand Service Value Chain

Practices

Continual
Improvement

Fuente: Proactivanet (2019)

Respecto a la variable dependiente, Ocrospoma y Romero (2021) sefialaron
como objetivo primordial del control de incidencias la forma en como se logra
restaurar los diversos servicios para que funcionen normalmente de tal manera que

puedan volver a ser reutilizados por los usuarios en el menor tiempo posible.
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Ademds, sostener un Optimo control de incidencias es esencial en cualquier

organizacion.

Respecto al enfoque tedrico, Kolthof (2008) explicé que una incidencia es
una interrupcion inesperada de un servicio del area de Tl que pueden comprometer
de manera negativa en la continuidad del negocio mas aln si éste compromete
informacion confidencial. Asi también, la finalidad de la gestidén de incidencias es la

pronta restauracion del servicio y de esta manera poder minimizar el impacto.

Respecto a la teoria general, Los especialistas de Pefiaherrera y Osorio
(2020) mencionaron que las incidencias son discontinuidades sobre un servicio que
no han sido planeadas por ello la correcta gestion de incidencias disminuye las
consecuencias negativas que podrian originar las interrupciones de un servicio. Lo
cual, si existe una adecuada gestion de las incidencias los usuarios y clientes
tendran un buen nivel de satisfaccion generando confianza en la organizacién. Por
lo tanto, las incidencias deben ser resueltas en el menor tiempo posible siendo

antes registradas categorizadas de acuerdo con la urgencia.

Respecto a la teoria especifica, Betru y Getahun (2023) explicaron que la
gestion de incidencias de ITIL v4 admite que la atencion, guia y resolucion sea agil
y estructurada repercutiendo de manera positiva ya que las interrupciones en los
servicios reducirian y ademas habria un buen soporte referente a una correcta
gestiéon de incidencias. Por ende, cada incidencia debe ser atendida en el menor
tiempo posible para mejorar la disponibilidad del servicio lo cual requiere la
intervencion de personal, instrumentos tecnoldgicos, procedimientos e informacién

para una adecuada resolucion de la incidencia.

Referente a la dimension solucién, Puentes y Maestre (2019) detallaron que
para realizar el cierre de una incidencia la persona encargada de la gestion debe
cerciorarse que la incidencia ha sido solucionada apropiadamente brindando el
visto bueno de acuerdo al cumplimiento de las especificaciones prescritas.

Referente a la dimensién tiempo, Mesones (2021) menciond que el tiempo
transcurrido desde el registro de incidencias hasta la solucién de la misma forma

parte del tiempo utilizado para la solucion de cada incidencia.

14



Referente a la dimensidn registro, Quintero y Pefia (2017) explicaron que las
incidencias son registradas con fecha y hora de la ocurrencia para que de esta
manera haya informacion acerca del registro de incidencia en base a la llamada
gue se realiza a la mesa de ayuda de la organizacion para un adecuado control de

la incidencia registrada de acuerdo a los datos brindados.

Respecto al indicador porcentaje de incidencias solucionadas, Becerra
(2021) indic6 que wuna incidencia esta resuelta cuando el encargado
correspondiente confirme que esta se haya abarcado en su totalidad mediante la
herramienta que utilice la organizacion. Asi también, de acuerdo a la gestion que
realice la organizacion se podra originar resultados acerca del porcentaje en la

atencion de incidencias los cuales pueden ser resultado positivos o negativos.

Respecto al indicador tiempo de solucién de incidencias, Pérez et al. (2021)
sefial6 como el tiempo promedio para solucionar una incidencia y es evaluable de
acuerdo a la intensidad de la incidencia es atendido. Es més, para tomar en cuenta
el tiempo promedio para la solucién de incidencia se tiene que tomar en cuenta de
inicio a fin es decir desde que la incidencia es reportada hasta que esta se

solucione.

Respecto al indicador cantidad de incidencias pendientes, Abhiskey (2020)
menciond que las incidencias reportadas empiezan desde que el cliente se
comunica con la mesa de ayuda de la organizacion seguidamente el encargado
registra la incidencia con la informacion necesaria referente a la incidencia y al

usuario que lo reporta.

En relacién al instrumento empleado en esta investigacion Castejon (2018)
detall6 que las fichas de observacion se utilizan como instrumento ya que es ahi
donde se registran ordenadamente el comportamiento manifestado como todo lo

gue se observd interactuando con lo observado.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Coherentemente Yucra et al. (2020) sefialaron que en el enfoque cuantitativo se
levanta data numérica y se emplea la estadistica para argumentar el problema del
estudio. Por otro lado, Carhuancho et al. (2019) indicaron que el enfoque
cuantitativo en una investigacién busca la coleccion de data sobre variables para la
comparacion de hipétesis fundamentada mediante el proceso estadistico

pretendiendo explicar un patrén de comportamiento.

El tipo de la investigacion presentada fue basica, Nicomedes (2018)
mencion6 a la investigaciéon basica como fundamental ya que busca nuevos
conocimientos de forma sistematica incrementando el conocimiento sobre una
realidad especifica sirviendo de soporte para las investigaciones de tipo aplicadas.
En esa misma linea, Esquivel (2018) explicd que la investigacion basica se inclina
a la comprension y ampliacion de conocimientos de forma sistematica sobre un
factor especifico contribuyendo a la generacion de informacion nueva acerca del

area a estudiar.

El presente estudio fue de disefio experimental, Hernandez y Mendoza
(2018) explicaron que los disefios experimentales tratan la variable dependiente
mediante una intervencion cuya finalidad es indagar el efecto que provoca al
administrarlo sobre la variable dependiente en una circunstancia controlada.
Asimismo, existe un antes y un después de la implementacion de un estimulo hacia
la muestra seleccionada por el investigador que después de un analisis estadistico
se obtiene resultados lo cual ayuda a esclarecer la problemética planteada en el
estudio (Haaland, 2020).

3.2. Variables y operacionalizaciéon
Bauce et al. (2018) explico que el operacionalizar cada variable del estudio implica
una descomposicién de cada variable en dimensiones para luego hacerlas atin mas

especificas a través de los indicadores para que finalmente se detalle el cobmo se

realizara la investigacion.
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Variable independiente: ITILV4

En base a la definiciébn conceptual, Al-Ashmoery et al. (2022) detallaron que ITIL
V4 es una secuencia de formas estructuradas que sirven como apoyo a las
organizaciones que buscan lograr satisfacer ciertas demandas de los clientes
brindando servicios estructurados desarrollandose de manera eficiente y eficaz a

través de la produccion de valor.

Por un lado, Pizarro (2023) menciond que de acorde a la evolucion de la
tecnologia las organizaciones requieren seguir desarrollandose teniendo como
objetivo entregar valor mediante sus servicios a sus diversos clientes. Por ello, ITIL
4 a través de sus diversas practicas planteadas y con una vision holistica se

convierte en una pieza fundamental para una organizacion.

Por otro lado, Setyaningsih et al. (2023) explicaron que ITIL V4 concede la
direccién que las empresas requieren para enfrentar diferentes desafios respecto a
la correcta gestion de sus servicios explotando la capacidad de la tecnologia
orientados a la generacion de un sistemas mas flexible e integrado para la
adecuada gestion. Por lo que, proporciona tres practicas de gestion designadas
cada una de ellas de acuerdo a las necesidades existentes.

Variable dependiente: Gestion de incidencias

En base a la definicion conceptual, Batmetan et al. (2022) explicaron que el control
de incidencias abarca el procedimiento que se encarga en la administracién de
diversos eventos que pueden suceder respecto a la funcionalidad de un servicio
haciendo que este vuelva a operar con normalidad y a la vez minimizando el

impacto negativo que puede tener sobre el negocio.

Asimismo, la solucion de incidencias debe ser atendida en el menor tiempo
posible para mejorar la disponibilidad del servicio lo cual requiere la intervencion de
personal, instrumentos tecnoldgicos, procedimientos e informaciéon para una

adecuada resolucién de la incidencia (Marchao et al., 2021).

En base a la definicion operacional, la medicion se realiz6 mediante los
indicadores planteados en la investigacion los cuales son: (1) Tiempo de solucion

de incidencias, (2) Porcentaje de incidencias solucionadas, (3) Cantidad de

17



incidencias pendientes. Ademas, las dimensiones de la investigacion son:

Resolucién, Tiempo y Registro.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Condori (2023) sefialo6 a manera de un conglomerado o poblacion como los
elementos o mediciones que son de importancia para el autor del cual se desea
conocer algun factor de interés cuyo resultado servira para esclarecer el problema
planteado. La poblacién objetivo para la siguiente investigacion fueron las 150

incidencias reportadas diariamente.

Muestra

Pastor (2019) explic6 como un subgrupo que parte de una poblacion establecida
en una investigacion siendo la parte simbodlica de toda la poblacion. Por
consiguiente, para la eleccion de esta se emplean diversos métodos como el
muestreo probabilistico que es un método importante para conocer la muestra que
formard parte del estudio. La muestra para la siguiente investigacion estuvo
conformada de 108 incidencias. Por consiguiente, se efectuo un 95% para el nivel
de confianza. A continuacion, en la figura 3 se planteo la formula referente al calculo

de la muestra del presente estudio:

Figura 3:

Célculo del tamafo de muestra

N+xZixp=*q
e2*(N-1)+Z3i*p*q

=

Fuente: Huarcaya (2022)
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Célculo:

B 150 * 1.96% * 0.5 % 0.5
~0.052 (150 — 1) + 1.962 % (0.5 * 0.5)

n

14406
T 1.3329

=108.08 =108

Muestreo

Respecto al muestreo probabilistico, Otzen y Marnterola (2022) sefialaron al
muestreo probabilistico aleatorio simple como técnica que el investigador elige
aleatoriamente y en la que todos tienen la probabilidad de ser seleccionados para
ser parte del estudio. Por lo que es aconsejable utilizarlo para garantizar la validez
a la hora de generar una muestra definiendo el nimero total de individuos que debe

utilizar el investigador.

3.4. Técnica e instrumento de recoleccién de datos

Piza (2019) detall6 que la observacion se registra como un todo verificando y
constatando la realidad de la situacion observada. En relacion al instrumento que
se utiliz6 en esta investigacion, Castejon (2018) explicé que las fichas de
observacion se utilizan como instrumento ya que es ahi donde se registran
ordenadamente el comportamiento manifestado como todo lo que se observo
interactuando con lo observado. Por consiguiente, la presente investigacion conto
con una ficha de observacion para cada dimension del estudio las cuales se

encuentran detalladas en los anexos para la recoleccién de datos.

Referente a la validacion del instrumento, Heale y Twycross (2015)
mencionaron que el instrumento debe tener relacion con cada variable,
dimensiones e indicadores planteados para que realmente el instrumento mida lo
gue quiere medir. Por lo tanto, cada ficha de observacion empleada se consideré
mediante la evaluacion de juicio de expertos por el cual se estimd la aplicabilidad

de la ficha de observacién para el recojo de datos.
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3.5. Procedimientos

Los procedimientos efectuados para el despliegue de la investigacion se precisan
a continuacion: En primer lugar, se juntaron las partes interesadas mediante una
reunién en la que se abordé la problematica que presenta la empresa. Por lo tanto,
se plante6 una solucion para la problematica exhibida y se explico a detalle la
finalidad del desarrollo del estudio especificando el proceso de inicio a fin de la
investigaciéon junto con lo que se solicitar4 a la empresa para el desarrollo del
estudio, paralelamente el Gerente general aprobé el desarrollo de la investigacién

a favor de la empresa constructora privada.

En segundo lugar, se ejecutdé un analisis de la condicion presente de la
empresa, de la misma forma se evalud la existente gestién de incidencias de la
constructora para que posteriormente habiendo obtenido resultados se implemente
nuevos cambios y actualizaciones referente a la gestion de incidencias en base a
ITIL V4. En tercer lugar, habiendo aplicado ITIL V4 en las diversas falencias se
solicitd la extraccion de data acerca de la actual gestion de incidencias en la
empresa generando asi el levantamiento de la informacion mediante las fichas para
el recojo de datos. Finalmente, los datos se trasladaron al programa IBM SPSS
Statistics 25 para tratar los datos adquiridos.

3.6. Método de analisis de datos

Concerniente a cada ficha adquirida permiti6 que se procesen los datos
estadisticamente. Asimismo, el estudio fue cuantitativo y se empleé las fichas de
observacion propuestas en el estudio para lograr juntar todos los datos necesarios
para delimitar la legitimidad de cada hipétesis enunciada. Ademas, se uso la
estadistica descriptiva, Guetterman (2019) mencion6 que este tipo de estadistica
brinda indicadores sobre la distribucion de la informacién o la interaccion de los
diversos datos procedente de la muestra planteada en el estudio. Asi también, se
uso la inferencia estadistica y ante ello, Ssebbaale et al. (2021) detallaron que la
inferencia estadistica tiene como finalidad la obtencion de conclusiones concretas

a diferencia de datos directos.

20



3.7. Aspectos éticos

El estudio fue declarado como propio en su totalidad confirmando que no es plagio
tal como lo sefala el Articulo 9° - Politica de anti plagio. Asimismo, toda la data
recolectada mediante los instrumentos utilizados en esta investigacion previamente
validados y los resultados emitidos son verdaderos, confirmando la veracidad de la

investigacién por la autora tal como se sefiala en el Articulo 3° - Probidad.

Asi también, las fuentes bibliograficas empleadas en esta investigacion
fueron redactadas de acuerdo al estandar de las normas American Psychological
Association (APA) séptima edicion tal como se sefiala en el Articulo 3° - Respeto
de la propiedad intelectual. Ademas, se logro citar apropiadamente de acuerdo a
las normas APA por lo que se considerd la autoria ajena descrita en este estudio.
Por ello, la autora declaré que la presente investigacion puede ser difundida en su
totalidad haciendo posible el aporte de conocimiento e informacion nueva en base
al area correspondiente sobre el estudio desarrollado tal como se sefiala en el
Articulo 3° - Transparencia. Ademas, esta investigacion pas6 por una evaluacion
constante mediante el software Turnitin el cual brindé el reporte de originalidad y

similitud estando dentro del rango establecido segun la resolucion emitida.
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V. RESULTADOS

El efecto obtenido en la investigacion se describié de acuerdo a cada indicador
planteado los cuales fueron: “Porcentaje de incidencias solucionadas”, “Tiempo de
solucion de incidencias” y “Cantidad de incidencias pendientes”. Asimismo, se
delimité la efectividad de ITIL v4 referente la gestion de incidencias en una
constructora, 2023. Ademas, se proceso la informacién recaudada mediante los
instrumentos para cada indicador. Finalmente, se realizé el respectivo analisis con
el software IBM SPSS Statistics 25 y MS Excel.

4.1 Estadisticos descriptivos
Indicador: Porcentaje de incidencias solucionadas

Se realiz0 los estadisticos descriptivos anterior y posterior a la implantacion de ITIL
v4 relacionado al porcentaje de incidencias solucionadas. Referente al andlisis
descriptivo se ejecutd de acuerdo a las 108 incidencias que se obtuvo a través del

muestreo realizado.

Tabla 1:

Estadistica descriptiva del porcentaje de incidencias solucionadas

N Min. Max. M Desv.
Desviacion
Pre Test_ Porcentaje 17 43% 80% 54,18 11,348%
17 71% 100% 94,00 10,087%
Post Test_ Porcentaje
DIFERENCIA 17 20% 57% 39,82 11,403%
N valido (por lista) 17

Referente a la estadistica descriptiva en relacion al porcentaje de incidencias
solucionadas: Anterior a la implantacién de ITIL v4 se alcanz6 una media de 54.18%
y ulterior a la implantacion de ITIL v4 se consiguid una media de 94.00%,

evidenciandose un aumento de un 39.82%. Asi también, para el minimo y maximo
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anterior a la implantacién se alcanz6 43% y 80% respectivamente. Posterior a la
implantacion se alcanz6 un minimo y maximo de 71% y 100% respectivamente. Por
lo que, se evidencia que ITIL v4 contribuye significativamente en el mejoramiento

del porcentaje de incidencias solucionadas en una constructora, 2023.

Figura 4:

Comparacién de medias del porcentaje de incidencias solucionadas

Porcentaje de incidencias solucionadas
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Relativamente la figura 4 exhibe la media del antes y después de la implementacion
de ITILv4 referente al indicador porcentaje de incidencias solucionadas. Por lo que,
se evidencié un aumento del 39.82% después de la implantacion de ITIL v4 en una

constructora.
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Indicador: Tiempo de solucién de incidencias

Se realizo los estadisticos descriptivos anterior y posterior a la implantacion de ITIL
v4 relacionado al tiempo de solucidn de incidencias. Referente al analisis
descriptivo se ejecutd de acuerdo a las 108 incidencias que se obtuvo a través del

muestreo realizado.

Tabla 2:

Estadistica descriptiva del tiempo de solucién de incidencias

N Min. Max. M Desuv.
Desviacion
Pre Test_ Tiempo 17 25 59 35,40 10,594
17 8 21 14,81 3,692
Post Test_ Tiempo
DIFERENCIA 17 11 45 20,60 10,002
N valido (por lista) 17

Referente a la estadistica descriptiva en relacién al tiempo de solucion de
incidencias: Anterior a la implantacion de ITIL v4 se alcanz6 una media de 35.40
minutos y ulterior a la implantacion de ITIL v4 se consiguié una media de 14.81
minutos, evidenciandose una disminucion de 20.60 minutos. Asi también, para el
minimo y maximo anterior a la implantacion se alcanz6 25 minutos y 59 minutos
respectivamente. Posterior a la implantacion se alcanzé un minimo y maximo de 8
minutos y 21 minutos respectivamente. Por lo que, se evidencia que ITIL v4
contribuye significativamente en la disminucion del tiempo de solucion de

incidencias en una constructora, 2023.
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Figura 5:

Comparacion de medias del tiempo de solucion de incidencias
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Relativamente la figura 5 exhibe la media del antes y después de la implementacion
de ITILv4 referente al indicador tiempo de solucién de incidencias. Por lo que, se
evidenci6 una disminucion del 58.16% después de la aplicacion de ITIL v4 en una

constructora.
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Indicador: Cantidad de incidencias pendientes

Se realizo los estadisticos descriptivos anterior y posterior a la implantacion de ITIL
v4 relacionado a la cantidad de incidencias pendientes. Referente al analisis
descriptivo se ejecutd de acuerdo a las 108 incidencias que se obtuvo a través del

muestreo realizado.

Tabla 3:

Estadistica descriptiva de la cantidad de incidencias pendientes

N Min. Max. M Desuv.
Desviacion
Pre Test_ Pendiente 17 ,20 57 , 4587 , 11374
17 ,00 ,29 ,0595 ,09996
Post Test  Pendiente
DIFERENCIA 17 ,20 57 , 3992 , 11366
N valido (por lista) 17

Referente la estadistica descriptiva del indicador cantidad de incidencias
pendientes: Anterior a la implantacion de ITIL v4 se alcanz6 una media de 0.4587
y ulterior a la implantacion de ITIL v4 se consigui6 una media de 0.0595,
evidencidndose un aumento de 0.3992. Por lo que, se evidencia que ITIL v4
contribuye trascendentalmente en la disminucion de la cantidad de incidencias

pendientes en una constructora, 2023.
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Figura 6:

Comparacién de medias de la cantidad de incidencias pendientes
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Relativamente la figura 6 exhibe la media del antes y después de la implementacion
de ITILv4 referente al indicador porcentaje de incidencias solucionadas. Por lo que,
se evidenci6é una disminucion del 87.02% después de la aplicacién de ITIL v4 en

una constructora.
4.2 Anédlisis inferencias
Normalidad para el indicador: Porcentaje de incidencias solucionadas

La normalidad fue guiada mediante el método Shapiro-Wilk porque la muestra para
este estudio fue de 108 incidencias estratificadas en 17 valores. De esta manera se
logré delimitar la normalidad de los datos procesados de acuerdo a la significancia
obtenida para que posterior a ello se determine el analisis paramétrico 0 no

parameétrico.
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Tabla 4:

Normalidad del porcentaje de incidencias solucionadas

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

Pre Test_ ,864 17 ,018
Porcentaje

,646 17 ,000
Post Test_
Porcentaje
DIFERENCIA ,950 17 ,459

Respecto a la normalidad para el indicador porcentaje de incidencias solucionadas.
Asimismo, se observa para el antes y el después 0.018 y 0.000 de significancia
respectivamente y para la diferencia de ambos se observa un nivel de significancia
de 0.459. Por lo tanto, el antes y después no se ajustan a la distribucion normal ya
gue son menores a 0.05 y la diferencia de ambos si se ajusta a la distribucion

normal porque es mayor a 0.05.
Normalidad para el indicador: Tiempo de solucion de incidencias

La normalidad fue guiada mediante el método Shapiro-Wilk porque la muestra para
este estudio fue de 108 incidencias estratificadas en 17 valores. De esta manera se
logré delimitar la normalidad de los datos procesados de acuerdo a la significancia
obtenida para que posterior a ello se determine el analisis paramétrico o no

paramétrico.
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Tabla 5:

Normalidad del tiempo de solucién de incidencias

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.

Pre Test_ 761 17 ,001
Tiempo

,933 17 247
Post Test_
Tiempo
DIFERENCIA ,837 17 ,007

Respecto a la normalidad del indicador tiempo de solucion de incidencias.
Asimismo, se observa para el antes y el después 0.001 y 0.247 de significancia
respectivamente y para la diferencia de ambos se observa un nivel de significancia
de 0.007. Por lo tanto, el pre-test no se ajusta a la distribucion normal ya que es
menor a 0.05 y el post-test si se ajusta a la distribucion normal ya que es mayor a
0.05. La diferencia de ambos no se ajusta a la distribucién normal puesto que es

inferior a 0.05.
Normalidad para el indicador: Cantidad de incidencias pendientes

La normalidad fue guiada mediante el método Shapiro-Wilk porque la muestra para
este estudio fue de 108 incidencias estratificadas en 17 valores. De esta manera se
logré delimitar la normalidad de los datos procesados de acuerdo a la significancia
obtenida para que posterior a ello se determine el analisis paramétrico o no

parameétrico.
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Tabla 6:

Normalidad de la cantidad de incidencias pendientes

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

Pre Test_ ,867 17 ,019
Pendiente

,644 17 ,000
Post Test_
Pendiente
DIFERENCIA ,953 17 ,508

Respecto a la normalidad para el indicador cantidad de incidencias pendientes.
Asimismo, se observa para el antes y el después 0.019 y 0.000 de significancia
respectivamente y para la diferencia de ambos se observa un nivel de significancia
de 0.508. Por lo tanto, el antes y después no se ajustan a la distribucion normal ya
gue son menores a 0.05 y la diferencia de ambos si se ajusta a la distribucion

normal porque es mayor a 0.05.
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4.3 Comprobacion de hipotesis

Comprobacién de hipotesis correspondiente al indicador: Porcentaje de

incidencias solucionadas

HE1o: ITIL v4 no contribuye trascendentalmente en el mejoramiento del porcentaje

de incidencias solucionadas en una constructora, 2023.

HE2:: ITIL v4 contribuye trascendentalmente en el mejoramiento del porcentaje de

incidencias solucionadas en una constructora, 2023.
Tabla 7:

Prueba t-student en relacion al porcentaje de incidencias solucionadas

t gl Sig.
(bilateral)

Par  ANTES_PORCENTAJE - -14,399 16 ,000
1 DESPUES_PORCENTAJE

Referente a la tabla 7 se exhibio el desenlace de la prueba t-student sobre el
indicador porcentaje de incidencias solucionadas. Lo cual, sefiala 0.000 de
significancia inferior a 0.05 encontrdndose en la region de rebote. Entonces, se
rebota la hipdtesis negativa y se admite la alternativa. Finalmente, se infiere que
ITIL v4 contribuye trascendentalmente en el mejoramiento del porcentaje de

incidencias solucionadas en una constructora, 2023.
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Comprobacién de hipotesis correspondiente al indicador: Tiempo de

solucién de incidencias

HE1o ITIL v4 no contribuye trascendentalmente en la disminucion del tiempo de

solucién de incidencias en una constructora, 2023.

HEZ2:: ITIL v4 contribuye trascendentalmente en la disminucion del tiempo de

solucién de incidencias en una constructora, 2023.
Tabla 8:

Prueba de Wilcoxon en relacion al tiempo de solucién de incidencias

Estadisticos de prueba

POST - TEST_TIEMPO - PRE -
TEST_TIEMPO

z -3,621°

Sig. asintética(bilateral) ,000

Referente a la tabla 8 se exhibi6 el desenlace de la prueba de Wilcoxon vinculado
al tiempo de solucién de incidencias. Lo cual, en la zona Z se alcanz6 -3,621
encontrandose en la region de rebote y con 0.000 de significancia inferior a 0.05.
Entonces, se rebota la hipétesis negativa y se admite la alternativa. Finalmente, se
infiere que ITIL v4 contribuye trascendentalmente en la disminucion del tiempo de

solucién de incidencias en una constructora, 2023.
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Comprobacién de hipotesis correspondiente al indicador: Cantidad de

incidencias pendientes

HE1o: ITIL v4 no contribuye trascendentalmente en la disminucion de la cantidad

de incidencias pendientes en una constructora, 2023.

HE2:: ITIL v4 contribuye trascendentalmente en la disminucion de la cantidad de

incidencias pendientes en una constructora, 2023.
Tabla 9:

Prueba t-student en relacion a la cantidad de incidencias pendientes

t gl Sig.
(bilateral)

Parl1  ANTES_PENDIENTE- 14,480 16 ,000
DESPUES_PENDIENTE

Referente a la tabla 9 se exhibi6 el desenlace de la prueba t-student vinculado a la
cantidad de incidencias pendientes. Lo cual, sefiala 0.000 de significancia inferior
a 0.05 encontrdndose en la regidon de rebote. Entonces, se rebota la hipétesis
negativa y se admite la alternativa. Finalmente, se infiere que ITIL v4 contribuye
trascendentalmente en la disminucién de la cantidad de incidencias pendientes en

una constructora, 2023.
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Comprobacién de hipotesis general

Después de aceptarse las hipotesis especificas 1,2 y 3. Se acept6 la hipotesis

general: “ITIL v4 contribuye trascendentalmente sobre la gestion de incidencias en

una constructora, 2023”.

Caodigo

Hipotesis

Resultado

HE-1

HE-2

HE-3

HG

ITIL v4 contribuye trascendentalmente en el
mejoramiento del porcentaje de incidencias

solucionadas en una constructora, 2023.

ITIL v4 contribuye trascendentalmente en la
disminucion del tiempo de solucion de

incidencias en una constructora, 2023.

ITIL v4 contribuye trascendentalmente en la
disminucion de la cantidad de incidencias

pendientes en una constructora, 2023.

ITIL v4 contribuye trascendentalmente sobre la
gestion de incidencias en una constructora,
2023.

Aceptada

Aceptada

Aceptada

Aceptada

34



V. DISCUSION

La instauracion de ITIL v4 correspondiente al control pertinente de incidencias en
una constructora tuvo una significancia positiva. Puesto que, se logré contribuir
significativamente en el mejoramiento del porcentaje de incidencias solucionadas
en un 39.82%. Asimismo, se logro contribuir significativamente en la disminucion
del tiempo de solucion de incidencias en un 58.16%. Ademas, se logré contribuir
significativamente en la disminucién de la cantidad de incidencias pendientes en un
87.02%. Por ello, se evidencio que la implementacién de ITILv4 contribuyé de forma

significativa en la correcta gestion de incidencias en una constructora.

Respecto al indicador porcentaje de incidencias solucionadas se consiguio
una media de 54,18% anterior a la instauracion y posteriormente de instaurar ITIL
v4 una media de 94.00%, alcanzando un incremento de 39.82%. Es decir, la
solucion de incidencias antes de la instauracion de ITIL v4 era insuficiente al no ser
tratadas completamente y en un tiempo prudente. Asimismo, ulteriormente a la
instauracion de ITIL v4 se evidencié segun los resultados adquiridos que hubo un
mejoramiento en las incidencias solucionadas Aparte, se obtuvo para el antes y el
después 0.018 y 0.000 de significancia respectivamente y para la diferencia de
ambos se observa una significancia de 0.459. Es decir, que el antes y después no
se ajustan a la distribucion normal ya que son menores a 0.05 y la diferencia de
ambos si se ajusta a la distribucion normal porque es mayor a 0.05.
Coherentemente a la prueba t-student utilizada se adquirié 0.000 de significancia
inferior a 0.05. Por ende, se rebota la hip6tesis negativa y por consiguiente se
establecio que la instauracion de ITIL v4 contribuyd significativamente en el

mejoramiento del porcentaje de incidencias solucionadas en una constructora.

En esa misma linea, referente al indicador porcentaje de incidencias
solucionadas, son contrastados con los resultados de Flores (2022) quien en su
investigacién mostré una media de 2.64% a priori a la implantacion y una media de
3.80% a posteriori a la implantacién, logrando un 16.45% respecto al niumero de
incidencias resueltas concluyendo que un sistema a través de ITIL abarco
satisfactoriamente la apropiada direccion de incidencias demostrando la

productividad del area de Tl y resultando beneficioso para los usuarios y la
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institucion educativa. Por ello, los resultados del indicador porcentaje de incidencias
solucionadas fueron mayores a los obtenidos por Flores (2022), pero de igual

manera también confirma los beneficios de la instauracion de ITIL en una empresa.

Del mismo modo, el estudio de Guzman (2022) mantiene relacién con el
indicador porcentaje de incidencias solucionadas ya que también consiguié un
mejoramiento después de la insercion de ITI v4 sobre la gestion de incidencias en
una entidad financiera obteniendo una media de 73.03% a priori a la implantacion
y una media de 85.73% a posteriori a la implantacion, obteniendo un 12.7%%
respecto a la resolucién de incidentes en la entidad. Adicionalmente, logré un
acrecentamiento en cuanto a la solucion dentro del SLA de 45.61% y la satisfaccion
de las personas aument6 en un 23.4%. Por esta razén, con el estudio de Guzman
(2022) se reafirma los diversos beneficios que se obtuvo sobre el uso de ITIL v4

sobre el oportuno control de incidencias en una empresa.

Igualmente, el estudio de Kawazo y Samanamud (2020) sostiene un vinculo
con el indicador porcentaje de incidencias solucionadas porque respecto a la
creacion de un helpdesk para la resolucion de incidencias utilizando ITIL detallaron
gue en relacion a la solucion de incidencias en el pretest sélo se atendian a un 15%
y en el post test habiendo aplicado ITIL se atendieron hasta un 93% concluyendo
gue el instaurar un helpdesk para abarcar la solucion de incidencias bajo la guia de
ITIL influyé de manera satisfactoria. En el estudio de Kawazo y Samanamud (2020)
a diferencia de la actual investigacion se implementd desde cero un helpdesk y
ademas no solo se tomo en cuenta la gestion de incidentes si no algunas practicas

mas que presenta ITIL v4.

De forma similar, concerniente al indicador porcentaje de incidencias
solucionadas, son semejantes con los resultados de Lloclla (2019) por lo que en su
investigaciéon sobre el impacto de un sistema informatico e ITIL para la
comprobacién de acontecimientos en un UGEL detall6 68.29% en la media del pre-
test y una media de 86.22% en el post-test, por el contrario al implementar ITIL
aumentd en un 17.93% concluyendo que el sistema informatico si apoyo a la
solucion de incidencias, pero ITIL demostré haber influido mas en la solucion de
incidencias del UGEL. Por ende, la administraciéon de ITIL para un adecuado control

de incidencias resulta primordial en una organizacion ya que las incidencias son
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acarreadas de la manera correcta logrando seguir el proceso adecuado desde el

registro hasta la finalizacion de la incidencia.

Agregando a lo anterior, la investigacion de Bravo et al. (2020) sustenta
coherencia con el indicador porcentaje de incidencias solucionadas porque
mencion6 un 98.80% respecto a la resolucion de incidentes por lo que concluyé
gue los resultados alcanzados se emplearon para realizar diversas mejoras a través
de ITIL v.4 lo cual beneficia a la resolucion de incidencias en la universidad. Por
consiguiente, se puede delimitar que categorizar apropiadamente mediante el
enfoque de ITIL v4 cada una de las incidencias registradas permitio que las

incidencias fueran atendidas en un mayor porcentaje.

Respecto al indicador tiempo de solucion de incidencias se logré una media
de 35.40 minutos anterior a la instauracion y posteriormente de instaurar ITIL v4
una media de 14.81 minutos, alcanzando una disminucion de 20.60 minutos. Es
decir, el tiempo para la solucién antes de la instauracion de ITIL v4 tenia una
duracion prolongada al no ser solucionadas en un tiempo prudente en el que no se
viera afectado los diversos servicios que brinda la constructora. Asimismo,
ulteriormente de la instauracién de ITIL v4 se evidencid segun los resultados
adquiridos que hubo una disminucion en el tiempo de solucion de incidencias.
Aparte, se obtuvo para el antes y después 0.001 y 0.247 de significancia y para la
diferencia de ambos 0.007. Lo que significa que el pre-test no se ajusta a la
distribucion normal ya que es menor a 0.05 y en el post-test si se ajusta a la
distribucion normal ya que es mayor a 0.05. La diferencia para ambos no se ajusta
a la distribucién normal ya que es inferior a 0.05. En acorde a la prueba Wilcoxon
utilizada se adquirié 0.000 de significancia inferior a 0.05. Por lo tanto, se rebota la
hipo6tesis negativa y por consiguiente se establece que la instauracion de ITIL v4
contribuy6 significativamente en la disminucion del tiempo de solucion de

incidencias en una constructora.

En ese contexto, los resultados del estudio de Zuleta (2020) tienen relacion
con el indicador tiempo de solucién de incidencias ya que referente al impacto de
ITIL para la gestion de incidencias menciond que hubo una disminucién respecto al
tiempo en la atencidon obteniendo como tiempo minimo para la atencién de

incidencias 3.67 horas; como tiempo maximo para la atencion de incidencias 1.44
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dias concluyendo que la propuesta de mejora sobre la gestion de incidencias
utilizando como base ITIL disminuyo el tiempo de atencion en el nivel uno, dos y
tres. Ademas, adquirié diversas ventajas ya que se alcanzé obtener un personal
capacitado, conocimiento acerca de la organizacién, informacion y documentacion

veraz.

Por un lado, el estudio de Arroyo (2019) guarda relacion con el indicador
tiempo de solucion de incidencias porque en su estudio detallé respecto al tiempo
en la atencién sobre las incidencias una disminucion de un 70% concluyendo que
ITIL es favorable para la universidad ya que el servicio que brinda Tl fue méas
eficiente. Por otro lado, los resultados de Chayan (2018) se contrastan con el
indicador tiempo de solucién de incidencias pues sefialé que en su investigacion
acerca de ITIL sobre el procedimiento de incidencias y cambios en una
municipalidad detall6 una reduccién en el tiempo de atencion de 20 minutos
concluyendo que la implementacion de ITIL satisfactoriamente porque influencié de
forma efectiva referente al tiempo de resarcimiento de incidencias y al control de

cambios en el area de Tl de un municipio.

Asi también, el resultado de Vilchez (2022) fue semejante con el indicador
tiempo de solucidn de incidencias debido a que explicé que referente al tiempo de
solucién a las incidencias consiguié una media de 30.03 minutos en el pre-test y
ulterior a la inclusién de ITIL v3 una media de 21.6 minutos en el post-test,
alcanzado una disminucion de 8.43 minutos detallando que ITIL v3 permite obtener
un correcto control sobre las incidencias que ocurren en la institucion ya que se
evidencio resultados positivos respecto a las dimensiones estudiadas. Incluso los
resultados referentes al indicador tiempo de solucion de incidencias, son
comparados con los resultados de Cruces (2022) quien en su estudio detallé que
respecto al tiempo de solucion de incidencias delimitd una media de 64.30 minutos
a priori a laimplantacién y una media de 49.21 minutos a posteriori a laimplantacion
disminuyendo un 15.09 minutos con la inclusion de ITIL. Por consiguiente, se puede
concluir que tanto como Vilchez (2022) y Cruces (2022) obtuvieron una disminucion
respecto al tiempo de solucion de incidencias al igual que en esta investigacion

logrando reincorporar en un menor tiempo los servicios que brinde la empresa.
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Adicionalmente, la investigacion de Guzman (2022) manifiesta similitud con
el indicador tiempo de solucion de incidencias a causa de que alcanzd 92.78
minutos con anterioridad como media y después una media de 35.44 minutos,
evidenciando una disminucion de 55.34 minutos concluyendo que se confirmd la
hipotesis acerca del mejoramiento en la gestion de incidencias a través de ITIL 4 el
cual influyé positivamente. Mas aun, el estudio de Rivera (2019) se asocia con el
indicador tiempo de solucién de incidencias ya que logro en su estudio referente al
tiempo de atencién una disminucion a 6 minutos concluyendo que ITIL sirve como

soporte para la correcta administracion de incidencias.

Respecto al indicador cantidad de incidencias pendientes se consiguié una
media de 0.4587 anterior a la instauracion y posteriormente de instaurar ITIL v4 una
media de 0.0595, alcanzando una reduccion de 87.02%. Es decir, la cantidad de
incidencias pendientes antes de la instauracion de ITIL v4 eran mayores al no ser
solucionadas completamente lo que generaba interrupcion en los servicios
brindados que brinda la constructora. Asimismo, ulterior a la instauracién de ITIL v4
se evidencid segun los resultados adquiridos que hubo una disminucidn respecto a
la cantidad de incidencias pendientes. Aparte, se obtuvo para el antes y el después
0.019 y 0.000 de significancia y para la diferencia de ambos se consigui6 0.508. Lo
gue significa que el antes y el después no se ajustan a la distribucién normal ya que
son menores a 0.05 y la diferencia para ambos si se ajusta a la distribucion normal
porque es mayor a 0.05. Congruente a la prueba t-student utilizada se adquirio
0.000 de significancia inferior a 0.05. Por esta razon, se rebota la hipétesis negativa
y por consiguiente se establece que la instauracién de ITIL v4 contribuyd en la

disminucién de la cantidad de incidencias pendientes en una constructora.

En ese marco, referente al indicador cantidad de incidencias pendientes es
respaldado por el estudio de Tapia y Campoverde (2019) quien enfatizo acerca del
efecto de ITIL v3 vinculado a la gestién de incidencias de hospitales de Ecuador
delimitando que el 66% de las incidencias no fueron resueltas en el tiempo
establecido lo que equivale 192 registros concluyendo que en los hospitales que
participaron en la investigacion en esencial registrar las peticiones de los usuarios

como incidencias o requerimientos para que la administracion sea por separado.
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En tal sentido, el estudio de Figueroa (2022) mantiene similitud con el
indicador cantidad de incidencias pendientes en efecto a que en su investigacion
sobre la instauracion de ITIL sobre las incidencias de una empresa de turismo
detall6 que en relacion a las incidencias no resueltas precis6 una media de 43.47%
y posteriormente a la instauracién de ITIL una media de 29.86% reduciendo un
13.61% concluyendo que surge un mejoramiento conveniente sobre las incidencias
al instaurar ITIL generando un 6ptimo control en la empresa relacionada con el
turismo. De manera similar, respecto al indicador cantidad de incidencias
pendientes, son semejantes al estudio de Tafur (2022) quien en su estudio acerca
del impacto de la administracion del conocimiento sobre la solucién de incidentes
del area de Tl de un gobierno provincial indico que para las incidencias no atendidas
disminuyé en un 34% concluyendo que la gestion del conocimiento mejord
significativamente en un gobierno provincial. Por ello, se define que las incidencias
no atendidas en los estudios de Figueroa (2022) y Tafur (2022) redujeron a igual
gue en esta investigacion y eso a causa de que se gestiono de forma adecuada las

distintas incidencias por medio del enfoque de ITIL v4.

Respecto al objetivo general a través de los resultados alcanzados por el analisis
realizado se delimitd la efectividad de ITIL v4 ya que en cuanto al indicador
porcentaje de incidencias solucionadas se alcanzé un mejoramiento del 39.82%.
Mediante el analisis realizado se logré una distribucion normal y respecto a la
prueba paramétrica realizada se rechaz6 la hipétesis nula confirmando que ITIL v4
contribuye significativamente en el mejoramiento del porcentaje de incidencias

solucionadas en una constructora, 2023.

En cuanto al indicador tiempo de solucién de incidencias se alcanzd una
disminucién del 58.16%. Mediante el analisis realizado se logré una distribucion
normal y respecto a la prueba paramétrica realizada se rechazo la hipotesis nula
confirmando que ITIL v4 contribuye significativamente en la disminucion del tiempo

de solucién de incidencias en una constructora, 2023.

En cuanto al indicador cantidad de incidencias pendientes se alcanzé una
disminucién del 87.02%. Mediante el analisis realizado se logré una distribucion

normal y respecto a la prueba paramétrica realizada se rechazo la hipotesis nula
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confirmando que ITIL v4 contribuye de forma trascendental en la disminucién de la

cantidad de incidencias pendientes en una constructora, 2023.

En esa linea, los resultados conseguidos coinciden con los de Reyes (2020)
quien sustentd en su estudio sobre el impacto de ITIL para la solucién de
incidencias en una entidad el acrecentamiento del porcentaje de incidencias
solucionadas, la reduccion del tiempo para la solucién de incidencias y el
acrecentamiento del porcentaje de incidencias SLA concluyendo que ITIL beneficié
significativamente al correcto control de incidencias en la entidad publica.
Analogamente, los resultados alcanzados concuerdan con los de Sanchez y Valles
(2021) quienes en su estudio concluyeron que el nuevo prototipo de gestién de
incidencias utilizando ITIL V3 interviene positivamente en el apropiado manejo de
incidencias de la municipalidad. Finalmente, los resultados obtenidos conciertan
con los de Meneses (2023) ya que concluy6 que ITIL v.4 y el control de Incidencias
tienen un vinculo importante ya que ITILv.4 infirid positivamente en el control de

Incidencias en la empresa.
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VI.

CONCLUSIONES

. Se delimité el sustancial aporte de ITIL v4 vinculado a la gestion de

incidencias en una constructora, 2023. Puesto que, se evidencié segun los
resultados posteriores a la instauracion de ITIL v4 un mejoramiento del
94.00% respecto al porcentaje de incidencias solucionadas, una disminucién
de 14.81 minutos respecto al tiempo de incidencias solucionadas y una

disminucién de 0.0595 respecto a la cantidad de incidencias pendientes.

La instauracion de ITIL v4 contribuyé trascendentalmente en el
mejoramiento del porcentaje de incidencias solucionadas en una
constructora. Puesto que, segun los resultados emitidos la media antes de
instaurar ITIL v4 fue de 54.18% y posterior a la instauracion se obtuvo una
media de 94.00%, consiguiendo un incremento de 39.82% respecto a la

mejora del porcentaje de incidencias solucionadas.

La instauracion de ITIL v4 contribuy6 trascendentalmente en la disminucion
del tiempo de solucion de incidencias en una constructora. Puesto que,
segun los resultados emitidos la media antes de instaurar ITIL v4 fue de
35.40 minutos y posterior a la instauracion se obtuvo una media de 14.81
minutos, consiguiendo una disminucion de 20.60 minutos equivalente a un

58.16% respecto a la disminucion del tiempo de incidencias solucionadas.

La instauracion de ITIL v4 contribuy6 trascendentalmente en la disminucion
de la cantidad de incidencias pendientes en una constructora. Puesto que,
segun los resultados emitidos la media antes de instaurar ITIL v4 fue de
0.4587 y posterior a la instauracibn se obtuvo una media de 0.0595,
consiguiendo una disminucién de un 87.02% respecto a la disminucion de la

cantidad de incidencias pendientes.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al jefe de helpdesk tomar en cuenta el desarrollo progresivo
de ITIL v4 en su totalidad bajo la direccion de un profesional con una
experiencia amplia y destacada. Todo ello, con la finalidad de obtener una
correcta gestion de servicios de Tl para la empresa constructora desde un
enfoque holistico. De esta manera, la empresa obtendra procesos estables
y por ende servicios de calidad consiguiendo la satisfaccion del usuario y

cliente.

Se recomienda al jefe de helpdesk clasificar la atencibn como hardware y
software para cada incidencia reportada por el usuario. Es decir, adaptar
agentes para la atencion direccionados en hardware y otros agentes para la
atencion enfocados en software. De esta manera, la atencion sera mucho
mas agil y concreta ya que cada agente recibira incidencias de acuerdo a su

clasificacion asignada.

Se recomienda al jefe de helpdesk adaptar un tiempo minimo y maximo
referente a la etapa de solucion de cada incidencia. Esto quiere decir, que
se realizard de acuerdo a la clasificacion de atencién ya sea hardware o
software y de acuerdo al impacto de cada una de estas ya sea critico, alto,
medio o bajo. De esta forma, cada agente especializado estard bajo la
responsabilidad de cumplir ciertos estandares referente al tiempo de
atencion en base a la clasificacion de atencién y al impacto de cada

incidencia.

Se recomienda al jefe de helpdesk solicitar mensualmente a cada agente
especializado generar reportes de la cantidad de incidencias que no fueron
finalizadas. Por lo tanto, dichos reportes deben ser examinados por el jefe
de area para obtener conclusiones sobre las incidencias pendientes a raiz
de la informacion obtenida. De tal forma que, pueda deliberar acciones en

beneficio a una correcta gestion de incidencias.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

ANEXOS

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES | INSTRUMENTO | ESCALA
DEPENDIENTE | CONCEPTUAL | OPERACIONAL DE
MEDICION
» ) Solucién de Porcentaje de Ficha de
La gestion de |la variable incidencias incidencias observacion Razén
incidencias es el | dependiente gestion solucionadas
procedimiento que | de incidencias sera
se encarga en la | medida con los tres
administracion de | indicadores
diversos eventos | planteados en la
. o Ficha de
i 4 ue ueden | investigacion los
Gestion de a P 9 Tiempo de Tiempo de observacion Razon
Incidencias suceder respecto a | cuales son: (a) incidencias solucién de
la funcionalidad de | Porcentaje de incidencias
un servicio | incidencias
haciendo que este | solucionadas, (b)
vuelva a operar | Tiempo de solucion
con normalidad y a | de incidencias, (c)
I inimizando | Cantidad d .
a-vez m|n|m|zan. 0 - a.nl a. e Ficha de
elimpacto negativo | incidencias Registro de Cantidad de observacién Razén
que puede tener | pendientes. incidencias incidencias
. pendientes
sobre el negocio

(Batmetan et al,
2022).
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Anexo 2: Certificado de validez de contenido del instrumento

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“Ficha de observacion para la Gestion de Incidencias”. La evaluacion del instrumento es

de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de

éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicol6gico. Agradecemos

su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:
Nombre del juez: | Marlon Frank Acufia Benites
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor x)
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa (x) Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: Metodoldgico - Temético
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ( )
el area: Més de 5 afios (x)
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizadosTitulo
Psicométrica: del estudio realizado.
(si corresponde)
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Ficha de observacién para la Gestién de Incidencias

Autora:

Blanco Vasquez Keyla Elizabeth
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Procedencia:

Diaz (2022) - Cruces (2022)

Administracién:

Pre-test y Post-test

Tiempo de aplicacion:

20 dias

Ambito de aplicacion:

Ingenieria

Significacion:

La ficha de observacion fue realizada para las tres dimensiones de la investigacion
las cuales fueron: Solucién de incidencias, Tiempo de incidencias y Registro de
incidencias. Asimismo, para cada dimensién se presenta una formula para medir la|

gestion de incidencias en la empresa.

4. Soporte tedrico (describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

Puentes y Maestre (2019) detallaron que para realizar el
Solucion de cierre de una incidencia la persona encargada de la
Razon incidencias gestion debe cerciorarse que la incidencia ha sido
solucionada apropiadamente brindando el visto bueno de
acuerdo al cumplimiento de las especificaciones

prescritas.
] Mesones (2021) menciond que el tiempo transcurrido
Razon Tiempo de desde el registro de incidencias hasta la solucion de la
incidencias misma forma parte del tiempo utilizado para la solucion

de cada incidencia.

Quintero y Pefia (2017) explicaron que las incidencias
son registradas con fecha y hora de la ocurrencia para
Razon Registro de gue de esta manera haya informacion acerca del registro
incidencias de incidencia en base a la llamada que se realiza a la
mesa de ayuda de la organizacién para un adecuado
control de la incidencia registrada de acuerdo a los datos

brindados.

5. Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacién, a usted le presento la “Ficha de observacién para la Gestion de Incidencias”

elaborado por Blanco Vasquez, Keyla Elizabeth en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes

indicadores califiqgue cada uno de los items segun corresponda.

Categoria

Calificacion

Indicador

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.
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CLARIDAD
El item
se
comprende
facilmente,
esdecir,
su sintacticay
semantica son

. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o
unamodificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por
laordenacién de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
dealgunos de los términos del item.

. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

adecuadas.
. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion Iégica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . . - . .
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana

relacion logica
conla dimension
o indicador que

estamidiendo.

deacuerdo)

conla dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

. Totalmente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
ladimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencialo

importante, es

decir debe ser
incluido.

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
veaafectada la medicién de la dimension.

. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
itempuede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento:

o Primera dimension: Solucion de incidencias
o Objetivos de la Dimensién: Medir el porcentaje de incidencias solucionadas.

Observaciones/

Indicadores Férmula Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

Porcentaje de _
incidencias pis = 4+ 100 4 4 4 Aplicable
solucionadas T

. Segunda dimensidn: Tiempo de incidencias
. Objetivos de la Dimensién: Medir el tiempo de solucion de cada

incidencia.
. , . . . Observaciones/
Indicadores Formula Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Tiempo de
L, TS .
solucion de TSI = —— 4 4 4 Aplicable
incidencias NIA

. Tercera dimensidn: Registro de incidencias
. Objetivos de la Dimension: Medir la cantidad de incidencias pendientes.

Indicadores Férmula Claridad | Coherencia| Relevancia Observacpnes/
Recomendaciones
Cantidad de )
incidencias CIP = E 4 4 4 Aplicable
pendientes TI
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Acufia Benites, Marlon Frank

Especialidad del validador: Metod6logo Tematico

30 de Mayo del 2023
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

SClaridad: 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

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

Firma del Experto validador

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se
debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi,
mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindaran una estimacidon confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los
expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 3: Instrumentos para larecoleccién de datos

Ficha de observacion NO1 — Porcentaje de incidencias solucionadas

FICHA DE OBSERVACION_PRE TEST-N°1

Observador

Blanco Vasquez, Keyla Elizabeth

Area observada

Helpdesk

Indicador observado

Porcentaje de incidencias solucionadas

Empresa observada

Empresa constructora privada

IS
FIS = — =100
TI

Formula PIS: Porcentaje de incidencias solucionadas
IS: Incidencias solucionadas
TI: Total de incidencias
Incidencias Total de P!:rrc_entajl_z de
Item Fecha i .. X incidencias
solucionadas incidencias .
solucionadas
1 01/02/2023 4 7 57%
2 02/02/2023 5 8 75%
3 03/02/2023 4 7 57%
4 04/02/2023 3 6 50%
5 06/02/2023 3 7 43%
N
FICHA DE OBSERVACICJN_POST TEST-N"1
Observador Blanco Vasquez, Keyla Elizabeth

Area observada

Helpdesk

Indicador observado

Porcentaje de incidencias solucionadas

Empresa observada

Empresa constructora privada

IS
PIS = — =100
Tl

Formula PIS: Porcentaje de incidencias solucionadas
IS: Incidencias solucionadas
TI: Total de incidencias
Incidencias Total de P!:rrc.entajt.z de
Item Fecha . _ . incidencias
solucionadas incidencias i
solucionadas
1 22/05/2023 5 6 83%
2 23/05/2023 5 5 100%
3 24/05/2023 8 8 100%
4 25/05/2023 5 5 100%
5 26/05/2023 7 7 100%
N
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Ficha de observacion NO2 — Tiempo de solucién de incidencias

FICHA DE OBSERVACION_PRE TEST - N°2

Observador

Blanco Vasquez, Keyla Elizabeth

Area observada

Helpdesk

Indicador observado

Tiempo de solucidén de incidencias

Empresa observada

Empresa constructora privada

TSI = —
NIA
Férmula TSI: Tiempo de solucion de incidencias
TS: Tiempo total de solucién de incidencias
NI: Numero de incidencias atendidas
Tiempo total de | Numero de 'I'|em;_:|'o de
.. . . solucion de
Item Fecha solucion de incidencias .. .
.. . . incidencias
incidencias atendidas .
(minutos)
1 01/02/2023 220 4 55
2 02/02/2023 196 6 33
3 03/02/2023 107 4 27
4 04/02/2023 83 3 26
5 06/02/2023 100 3 33
N
FICHA DE OBSERVACION_POST TEST-N°2
Observador Blanco Vasquez, Keyla Elizabeth
Area observada Helpdesk
Indicador observado |Tiempo de solucién de incidencias
Empresa observada |Empresa constructora privada
TSI rs
" NIA
Formula TSI: Tiempo de solucion de incidencias
TS: Tiempo total de solucién de incidencias
NI: Numero de incidencias atendidas
Tiempo total de| Numero de ﬁem|10 de
. . : solucién de
Item Fecha solucién de incidencias o :
o . . incidencias
incidencias atendidas .
(minutos)
1 22/05/2023 104 5 21
2 23/05/2023 90 5 18
3 24/05/2023 113 8 14
4 25/05/2023 69 5 14
5 26/05/2023 59 7 8
N
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Ficha de observacién NO3 — Cantidad de incidencias pendientes

FICHA DE OBSERVACION_PRE TEST -N° 3

Observador

Blanco Vasquez, Keyla Elizabeth

Area observada

Helpdesk

Indicador observado

Cantidad de incidencias pendientes

Empresa observada

Empresa constructora privada

CIP = IP
COTI
Formula CIP: Cantidad de incidencias pendientes
IP: Incidencias Pendientes
TI: Total de incidencias
Incidencias Total de Car!tldad_de
Item Fecha . . . Incidencias
pendientes Incidencias .
pendientes
1 01/02/2023 3 7 0,43
2 02/02/2023 2 8 0,25
3 03/02/2023 3 7 0,43
4 04/02/2023 3 6 0,50
5 06/02/2023 4 7 0,57
N
FICHA DE OBSERVACION_POST TEST-N°3
Observador Blanco Vasquez, Keyla Elizabeth
Area observada Helpdesk
Indicador observado |Cantidad de incidencias pendientes
Empresa observada |Empresa constructora privada
CIP = IP
STl
Formula CIP: Cantidad de incidencias pendientes
IP: Incidencias Pendientes
TI: Total de incidencias
Incidencias Total de Can_tldad_de
ltem Fecha . . . Incidencias
pendientes Incidencias .
pendientes
1 22/05/2023 1 6 0,17
2 23/05/2023 0 5 0,00
3 24/05/2023 0 8 0,00
4 25/05/2023 0 5 0,00
5 26/05/2023 0 7 0,00
N
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Anexo 4: Carta de presentacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

Lima, 17 de julio de 2023
Carta P. 0332-2023-UCV-VA-EPG-FO1/J

Sr.

Orlando Blanco Vasquez
Gerente general
Constructora OJK S.A.C.

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a Blanco Vasquez, Keyla Elizabeth; identificada con
DNI N° 76816827 y con codigo de matricula N° 7001127375; estudiante del programa de MAESTRIA EN
INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION quien, en el marco de
su tesis conducente a la obtencion de su grado de MAESTRA, se encuentra desarrollando el trabajo de
investigacion titulado:

ITIL V4 para la Gestion de Incidencias en el drea Helpdesk de una empresa constructora privada, Lima
2023

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestra
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en Ia instituciéon que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestra estudiante investigador Blanco Vasquez, Keyla
Elizabeth asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de haber
finalizado el mismo con |a asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago propicia |a oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
(c/f o r,l//n:x 'r'([./mw&g»)
:_‘ _( 3 ,*I- _;_' i
ra. Helga R. Majo Marrufo
Jefe
Escuela de Posgrado UCV
Filial Lima Campus Los Olivos
Somos la universidad de los FIVIB O

que quieren salir adelante.

ucv.edu.pe



Anexo 5: Carta de aceptacion

Sra.
Blanco Vasquez, Keyla Elizabeth

En mi calidad de Gerente General de la empresa *Constructora OJK 3.A.C.",
previa solicitud acepto el desarrollo de su Trabajo de Investigacion titulado: “ITIL
V4 para la Gestion de Incidencias en el area Helpdesk de una empresa
constructora privada, Lima 2023° el cual sera realizado en la presente empresa
dezde el 01 de abril hasta el 05 de agosto del 2023.

Atentamente,

Lima, 15 de Mayo del 2023

Crlando Blanco Vasquez
Gerente General
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Anexo 6: Calculo del tamarfio de la muestra

A continuacion, se presenta el calculo del tamafio de la muestra para esta

investigacién a través del muestreo probabilistico aleatorio simple.

Figura 1:

Célculo del tamafo de la muestra:

N+«Zixp=*q
e2*(N-1)+Zi*p*q

Fuente: Huarcaya (2022)

Remplazando valores:

Célculo:

150 * 1.96% * 0.5 = 0.5

™= 0.052 (150 — 1) + 1.962 * (0.5 * 0.5)

144.06
n=
1.3329

=108.08 =108

Finalmente, la muestra para esta investigacion estuvo conformada por 108

incidencias.
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Anexo 7: Aspectos administrativos

VII. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

7.1 Recursos y Presupuesto

7.1.1. Recursos Humanos

Para la presente investigacion, se estimo todos los elementos que se utilizaron para
el desarrollo del estudio. Por ello, se estima los costos de recursos humanos en el
gue se incluye la recoleccion, analisis y procesamiento de la informacién adquirida.
Ademas, se incluye la movilidad para el transporte de la autora de la investigacion
ya que hubo actividades que se realizaron de forma presencial. A continuacion, se

detalla las especificaciones en la Tabla 1.

Tabla 1

Presupuesto de Recursos Humanos

Recursos Descripcion Monto
Data Recoleccion y procesamiento S/ 1,500.00

Transporte Movilidad S/ 36.00
Total S/ 1,536.00

7.1.2. Recursos de Hardware

Asimismo, se tuvo en cuenta el equipo que se empled para el desarrollo del trabajo
de investigacion. Ya que, se utilizé6 una computadora para la realizacion de tareas
especificas con relacion a la investigacion. A continuacién, se presenta las

especificaciones en la tabla 2.

Tabla 2

Presupuesto de Hardware

Recursos Descripcién Monto
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Equipo Computadora LG (Core 15) S/ 3,500.00

Total S/ 3,500.00

7.1.3. Recursos de Software

Asi también, se consider6 el software empleado para la recoleccion y
procesamiento de datos. El software utilizado fue SPSS. A continuacion, se muestra
las especificaciones en la Tabla 3.

Tabla 3

Presupuesto de Software

Recursos Descripcién Monto
Licencia IBM SPSS Statistics v25 S/ 100.00
Total S/ 100.00

7.1.4. Presupuesto

Por ultimo, se ejecuta la suma total de todos los presupuestos planteados para
obtener el presupuesto total que se necesita para proceder con el desarrollo de la

investigaciéon. A continuacion, se detalla el presupuesto en la Tabla 4.

Tabla 4

Presupuesto Total

Sumatoria Monto
Recursos Humanos S/ 1,536,00
Recursos de Hardware S/ 3,500,00
Recursos de Software S/100.00
Presupuesto total S/ 5,136,00
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7.2 Financiamiento

La presente investigacion se realizo en la Universidad César Vallejo con la finalidad
de aportar conocimiento veraz para el area abordada. Por ende, los recursos
explicados anteriormente para la utilizacion en este estudio fueron autofinanciados.
Tabla 5

Financiamiento

Entidad Financiadora Monto Porcentaje

Autofinanciado S/ 5,136.00 100%
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7.3 Cronograma de ejecucién

Mombre de tarea

ITIL V4 para la Gestion de Incidencias en el area de
campo de una empresa constructora privada, Lima
2023

Planteamiento de la idea de investigacion
Busqueda exhaustiva de documentos relacionados
Propuesta de Titulo

Aprobacian del proyecto

Introduccion

Realizacidn de la Realidad Problematica, Justificaciones,
Problema, Objetivos e Hipdtesis.

Marco Tedrico

Realizacidn de los Antecedentes, Teorias relacionadas y
Marco conceptual.

Metodologia

Tipo y disefio de investigacion, Variables y
operacionalizacion, Poblacion — muestra- muestreo,
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
Procedimientos, Método de analisis de datos y Aspectos
éticos.

Aspectos administrativos

Recursos y Presupuesto, Financiamiento y Cronograma
Primera sustentacion

Resultados

Datos descriptivos de los Indicadores, contrastacion de
hipatesis.

Discusion

Conclusiones

Recomendaciones, Referencias y Anexos.
Sustentacidn final del Informe de Investigacion

-

Duracién

12 mss

65 dias
68 dias
21 dias
7 dias
6 dias
6 dias

11 dias
11 dias

11 dias
11 dias

6 dias
6 dias
1dia
16 dias
16 dias

6 dias
6 dias
6 dias
7 dias

-

Comienzo -

01/09/22

01/09/22
01/12/22
05/03/23
01/04/23
09/04/23
09/04/23

15/04/23
15/04/23

29/04/23
29/04/23

13/05/23
13/05/23
20/05/23
27/05/23
27/05/23

17/06/23
24/06/23
01/07/23
29/07/23

Fin
02/08/23 |

30/11/22
04/03/23
31/03/23
08/04/23
14/04/23
14/04/23

28/04/23
28/04/23

12/05/23
12/05/23

19/05/23
19/05/23
20/05/23
16/06/23
16/06/23

23/06/23
30/06/23
07/07/23
05/08/23

tri 4, 2022 tri 1, 2023 tri 2, 2023
sep oct nowv dic ene feb mar abr

may jun

jul

tri 3, 2023

ago
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Anexo 8: Matriz de consistencia

Problema general Objetivo general Hipétesis general Variable Dimensiones Indicadores Férmula Instrumento Escala
¢Coémo ITIL  v4 | Delimitar la | ITIL v4  contribuye Personas y
contribuye sobre la | efectividad de ITIL v4 | trascendentalmente Organizacién
gestion de | con relacion a la | sobre la gestion de Informacion y
incidencias en una | gestion de | incidencias en una ITIL v4 Tecnologia
constructora, 2023? incidencias en una | constructora, 2023. Proveedores y
constructora, 2023. socios
Flujo de Valor y
Procesos
Problemas Objetivos Hipotesis especificas
especificos especificos
¢Cémo  ITIL  v4 | Delimitar la | ITIL v4  contribuye Ficha de Razén
contribuye en el | efectividad de ITIL v4 | trascendentalmente en Solucion de Porcentaje de IS observacion
mejoramiento del | en el mejoramiento | el mejoramiento  del incidencias incidencias PIS =+ 100
porcentaje de | del porcentaje de | porcentaje de solucionadas
incidencias incidencias incidencias
solucionadas en una | solucionadas en una | solucionadas en una
constructora, 2023? constructora, 2023. constructora, 2023.
¢Coémo ITIL  v4 | Delimitar la | ITIL v4  contribuye Gesti6
. L estion de
contribuye en la | efectividad de ITIL v4 | trascendentalmente en Incidencias
disminucién del | en la disminucion del | la  disminucién  del Tiempo de TS
tiempo de soluciéon de | tiempo de solucién de | tiempo de solucién de Tiempo de solucion de TSI = NIA Ficha de
incidencias en una | incidencias en una | incidencias en una incidencias incidencias observacion Razén
constructora, 20237 constructora, 2023. constructora, 2023.
¢Coémo ITIL  v4 | Delimitar la | ITIL v4  contribuye
contribuye en la | efectividad de ITIL v4 | trascendentalmente en
disminucién de la | en la disminucién de | la disminucién de la
cantidad de | la cantidad de | cantidad de incidencias Redi Cantidad de P
o . = . : egistro de - ] _ 0 . ,
incidencias incidencias pendientes en una e . incidencias CIP = I Ficha de Razén
pendientes en una | pendientes en una | constructora, 2023. incidencias pendientes observacion

constructora, 2023?

constructora, 2023.
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Anexo 9: Flujo de procesos antes de la implementacion de ITIL v4

o
o Reporta la
g incidencia
g Inicio
Y
5
w Registro de la Diagnostico de la Solucion de la
E incidencia incidencia incidencia
-
uIJ Fin
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Anexo 10: Flujo de procesos después de la implementacion de ITIL v4

USUARIO

Presenta una Realiza reporte
incidencia de la incidencia

Inicio

HELPDESK

Diagnéstico
inicial de la
incidencia

& MNecesita
escalar?

Registra la
incidencia

Prioriza la
incidencia

Identifica la
incidencia

Categoriza la
incidencia

Escalado a
2do/3er nivel

Investigacién y
diagndstico de
la incidencia

v

Resolucion de la
incidencia

SR

~

~

Cierre de la
incidencia

T
Fin O

73



74





