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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo general determinar la efectividad de la
Aplicacion ITIL en la Gestion de Incidencias en el Area de Tl de una Institucion
Publica, Lima 2023, la metodologia utilizada fue de tipo investigacion aplicado.
Asimismo, el nivel de investigacion que se realiz6 es explicativo, el nivel del estudio
es inferencial y descriptivo, el método es hipotético deductivo, el disefio del estudio
es experimental. La accion utilizada para cada indicador fue fichas de observacion
y los resultados obtenidos fueron positivos, ya que se llegé a incrementar el
porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel de un 22.5% aun 52,80%
dandose un incremento en la resolucion de incidencias en el primer nivel, del
mismo modo se incrementd el porcentaje de incidencias resueltas SLA de un 21.9%
aun 34.9% logrando una mejoria en la cantidad de incidentes resueltas en este nivel
y en cuanto al El tiempo promedio de resolucién de incidencias se redujo de 12.8
a 5.5 minutos obteniendo una mejor gestién de las incidencias, la conclusion final
es que la aplicacion basada en ITIL influye de manera positiva en la gestion de

incidencias en el Area Tl de una Institucion Publica.

Palabras clave: ITIL, Helpdesk, Incidencias, Calidad.



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the effectiveness of the ITIL
Application in Incident Management in the IT Area of a Public Institution, Lima 2023,
the personalized methodology was of the applied research type. Likewise, the level
of research that was carried out is explanatory, the study report is inferential and
descriptive, the method is hypothetical deductive and the study design is
experimental. The action used for each indicator was observation sheets. The
results obtained were positive since the percentage of incidents resolved at the first
level went from 22.5% to 52.80%, increasing the resolution of incidents at the first
level. In the first level, in the same way, the percentage of resolved SLA incidents
increased from 21.9% to 34.9%, achieving an improvement in the number of
resolved incidents at this level, and in terms of the average incident resolution time,
it was reduced from 12.8 to 5.5 minutes. Obtaining better incident management, it
is concluded that the ITIL-based application positively influenced incident

management in the IT Area of a Public Institution.

Keywords: ITIL, Helpdesk, Incident, Quality.
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INTRODUCCION

En estos tiempos el empleo de la Tecnologia es percibido por las empresas en
diversos paises, como una oportunidad de mejora econdmica y socialmente, las
organizaciones estan utilizando constantemente diversos recursos tecnolégicos
para agilizar sus procesos y perfeccionar los servicios que brindan a sus clientes.
A medida que la tecnologia avanza las empresas u organizaciones deben seguir
mejores practicas como las recomendadas por Information Technology
Infrastructure Library (ITIL), la cual tiene mayor aceptacién en muchos paises.

Debido a la pandemia del Covid-19 que se vivid en el 2020, que tuvo un
enorme impacto en todos los campos de actividad. Desde entonces, todas las
organizaciones, incluidas las Organizaciones de educacion superior, se han
enfrentado al desafio de mejorar su sistema mediante estrategias para obtener un
mejor rendimiento y alcanzar las metas. Como resultado, los lideres de estas
instituciones estan trabajando arduamente para encontrar soluciones adecuadas
para mantener la continuidad de la enseflanza remota. Con respecto a las
Entidades de nivel superior, estas necesitan lideres los cuales pueden

comprometerse y llevar a cabo una estrategia que permita lograr sus objetivos.

El d&mbito del liderazgo y la gestion ha despertado un interés académico
considerable y sirve como un componente crucial para mejorar la eficiencia
organizacional. Sin embargo, en medio de una crisis, el desarrollo de una estrategia
de gestion y liderazgo eficaz plantea desafios importantes, que exigen recursos
financieros, materiales y humanos sustanciales. En tales situaciones, las TIC
emergen como recursos invaluables. Con una variedad de plataformas,
herramientas y métodos de ensefianza disponibles, los lideres y gerentes deben
esforzarse por adaptar las herramientas de educacién remota de emergencia

Optima. Para mejorar los servicios y maximizar los recursos.

Esta metodologia busca eficiencia en los servicios y brindar un mejor acceso
a los usuarios, al tiempo que promueve un lenguaje y practicas comunes. Los

lideres pueden confiar en este enfoque para aumentar la calidad y mejores
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resultados de los servicios ofrecidos al cliente proporcionando una base soélida para

estructurar sus esfuerzos.(Ahriz et al., 2021)

En Perd, muchas de las empresas, sobre todo las empresas privadas, han
utilizado o implementado nuevas tecnologias de la informacién como ITIL para
lograr mejores procesos de atencion al cliente y mejorar la propia organizacion. Las
entidades publicas, en cambio, siguen faltando, unas por falta de compromiso de
los jefes, que no han dejado suficiente tiempo en la gestion para desarrollarse, y
otras por factores como la solvencia econdmica. Ademas, toda la gestion y las
metas propuestas quedan en nada, los nuevos entrantes tienen sus propias
politicas, creando asi un circulo vicioso, otra y mas importante razén es la
infraestructura y la tecnologia de inversién para el campo de implementacion y
mejora, porque los programas tienen sus propios procedimientos, que toman

tiempo para obtener la aprobacion.

La Oficina de Tecnologia de Informacién del “ISTPA”, tiene por funcidn
atender las diversas incidencias tecnologicas que suceden durante el desarrollo de
las labores académicas, actualmente toda incidencia se registra manualmente y
debido a la gran cantidad de estudiantes que atiende en 2 turnos y 7 laboratorio
mas talleres de las 3 carreras que ofrece, se evidencia deficiencias al momento de
atender y resolver las incidencias que se presenta, pues no se toma medidas
correctivas a tiempo que permita el correcto funcionamiento y por cual el servicio
educativo que se ofrece es mucha veces cuestionado por los estudiantes, debido a

gue al hacer uso de estos no estan operativos al 100%.

Segun lo analizado se plantea la siguiente problematica general ¢ Cual es la
influencia de ITIL V4 en el proceso de Gestion de incidencias del area de Tl de
una institucion publica?; ademas como problemas especificos; ¢En qué medida
ITIL mejora la cantidad de incidencias resueltas primer nivel para la Gestion de
Incidencias del area de Tl de una Institucién Puablica?; ¢ En qué medida ITIL V4
mejora la cantidad de incidencias resueltas SLA en el area de Tl para una
Institucién Publica?; ¢En qué medida ITIL V4 mejora el tiempo promedio estimado

para la resolucion de incidencias del area de Tl en una Institucion Publica, Lima
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La justificaciébn Tedrica se basa por los principios relacionando y definiciones
gue nos proporciona la guia de ITIL v4 sobre el uso de la informaciéon para una
buena orientacion en los diversos servicios (SLM) de la organizacion, este enfoque
puede estandarizar el proceso actual, logrando mejoras en nuestro caso en la
Gestion de Incidencias, en cuanto a la justificacion Practica podemos precisar que
es importante la aplicacion ITIL V4 para resolver problemas de incidencias a través
de planes de mejora desarrollados por la gerencia mediante procesos basados
en la metodologia ITIL mejorando la calidad de los servicio, Metodolégicamente el
estudio se justifica por la forma en que propone un propésito novedoso que se

aplica para mejora en el tratamiento de las incidencias.

Se define como objetivo General: Determinar la influencia ITIL V4 en el
proceso de Gestion de incidencias para el area de Tl en una institucion publica; y
como objetivos especificos; Definir la influencia de ITIL.V4 en la mejora de la
cantidad de incidencias resueltas primer nivel en la Gestidon de Incidencias del area
de Tl en una Institucion Publica; Delimitar la influencia de ITIL .V4 en la mejora de
la cantidad de incidencias resueltas SLA en la Gestion de Incidencias para el area
de TI en una Institucién Publica; Determinar la influencia de ITIL.V4 en la mejora
del tiempo promedio de resolucion de incidencias resueltas SLA en la Gestion de

Incidencias para el area de Tl en una Institucion Publica.

Hipotesis General viene a ser La utilizacion de ITIL4 influye
considerablemente en la Gestidn de incidencias para el area Tl en una institucion
publica; y como Hipotesis especificas: La Aplicacion de ITIL V4 potencia
considerablemente la cantidad de incidencias solucionadas de primer nivel en la
Gestion de Incidencias del area de Tl en una Institucion Publica; La Aplicacion ITIL
V4 mejora considerablemente cantidad de incidencias solucionadas SLA en la
Gestion de Incidencias del area de Tl en una Institucion Publica; La Aplicacion ITIL
V4 logra acortar significativamente el tiempo promedio de resolucién de

incidencias en la Gestidn de Incidencias del area de Tl en una Institucién Publica.
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.  MARCO TEORICO

Al-Hawari & Barham (2021) publicé un articulo cientifico, para implementar un
modelo que permita una eficiente atencién de las incidencias que reportan los
usuarios basados en un Help desk, y asi solucionar los problemas de atencion en
un menor tiempo, para la administracion de servicios Tl en una empresa. El
desarrollo se genera de acuerdo a una metodologia desarrollada en forma empirica
implementando las siguientes fases: generacion de tickets, caracteristicas y ajustes
del desarrollo de aprendizaje automatico. No obstante, los resultados de la
investigacion revelan que incluir las observaciones y registrar los detalles del
incidente en los datos de entrenamiento es uno de los factores clave que mejora la
precision de prediccion del modelo, aumentandola del 53,8 % al 81,4 %. Ademas,
el sistema de gestion proporciona una vista de administrador que facilita la
identificacion de los servicios ofrecidos. Esto no solo permite administrar la
aplicacion y generar informes de gestion, sino que también ayuda a definir el

proceso comercial con actividades claramente establecidas .

Figueroa (2022) Desarrollo una investigacion acerca de la utilizacion de ITIL4
para la solucion de incidencias en el area Tl de una agencia de viajes. Esto debido
a que la agencia de viajes carece de informacion adecuada sobre las incidencias
ocurridas y el tiempo promedio requerido para resolverlas. La finalidad es disponer
mas opciones para resolver las incidencias en el minimo lapso factible. El tipo del
estudio desarrollado es aplicado, y experimental con un enfoque cuantitativo; el
muestreo es aleatorio probabilistico simple, usando un método de observacion
siendo utilizada como herramienta la ficha aplicada total 480 incidentes,
muestreando 215 incidentes divididos en 30 registros. Como resultado, la aplicacion
ITIL aumenté el nimero promedio de problemas resueltos al 70,13 %, lo que
representa un aumento del 13,61 %, por lo que el tiempo promedio de resoluciéon
de problemas fue del 29,86 %, por debajo del 13,61 %. El tiempo de resolucién se
redujo a 12,58 minutos, con un limite de tiempo de 25,33 minutos, asi como
cuestiones no resueltas. Segun los datos recopilados, se ha observado una al

resolver las incidencias.
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Respecto a lo investigado por Tafur (2020), el autor sefiala la problematica
que sucede en el Gobierno Regional de Ancash debido a que no existe ningdn
servicio de asistencia al usuario, y ante las diversas incidencias que se suscitan
diariamente, estos no estan informados sobre el estado de su incidencias, causas
ni mucho menos se les informa si estos fueron resueltos, generando insatisfaccion
entre los usuarios con el servicio, la investigacion que desarrollé el autor parte de
método cuantitativo-aplicado por método deductivo asumiendo nivel pre - empirico.
Con 120 incidentes registrados como poblacion, 80 incidentes fueron muestreados
y confirmados por expertos con confianza mayor a 0.7 a través de hojas de
observacion. El estudio dio como resultados que en la primera prueba el tiempo
promedio de resolucion fue de 50,56% y posteriormente fue de 47,22%, con un
descenso de 3,34%. El porcentaje de incidencias solucionadas es de 46%, y en el
posteriormente fue de 66%, obteniendo una considerable mejoria del 20%. En
consecuencia, de acuerdo con los datos presentados, deduciendo que la gestion
en la solucion de incidencia en el Gobierno Regional de Ancash, mejoro
notablemente permitiendo optimizar los procesos y ademas logrando la

complacencia del usuario en la solucion de las incidencias.

Reyes (2020) realiz6 una investigacion a partir de los problemas que se
presentaban en el Poder Judicial, donde existian falencias evidentes, en captar la
atencion de los usuarios insatisfechos por las falencias que detectaban en el
servicio de resolucion de problemas brindado, con inadecuado tiempo de atencion
y falta de métodos transparentes de resolucion de casos, especialmente retrasos
en la resolucion de problemas, se llevé a cabo un estudio a fin de evidenciar el
impacto significativo del empleo de las mejores practicas ITIL en la resoluciéon de
incidentes, el estudio aplicado se realiz6 con método de inferencia hipotética,
basado en los siguientes criterios: cuantitativo, con un estudio preimpreso; frente a
un total de 601 incidencias recogidas, sobre una muestra de 140 incidencias,
utilizando como herramienta el Panel de Observacién, se obtuvieron los siguientes
resultados: Los problemas informados de nivel 1 aumentaron en un 73,93 %,
mejoraron en un 61,12 % y redujeron significativamente el lapso de espacio
empleado en la de resolucién de incidentes de 114 horas y 46 minutos a 10 horas

y 13 minutos. Este estudio demuestra el impacto positivo de ITIL en tiempo
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promedio para resolver un problema. Se determina que la aplicacién ITIL ha
mejorado significativamente las capacidades de solucion de problemas, haciendo
una importante contribucion a la mejora de las estrategias de servicio al usuario en

las agencias gubernamentales, esforzandose por superar sus expectativas.

Lima Flores (2019) describe el problema presentado en Orbes Agricola, donde
no se ofrecia servicios de buena calidad para los clientes en la compaiiia, ya que
no corresponden a él. Se utilizo la prueba, se explicé la prueba, con un proyecto
previamente expandido teniendo en cuenta la poblacion de 24 articulos. Se utilizé
métodos de firma y utilice registros de indicadores como herramientas. Los
resultados son los siguientes: la velocidad de resolucion de problemas en el nivel 1
aumento de 49,62 % a 58,38 %, es decir, la velocidad de resolucion de problemas
en este nivel aumenté en un 8,70 %, el tiempo para resolver el problema aumento
en un 8,70 %. también aumentd de 60 minutos (sin usar ITIL). - prueba preliminar).
a un valor de 7 min (usando ITIL), es decir, una notable diferencia de 52 min, lo que
confirma que la Biblioteca de ITIL4 disminuyé significativamente el tiempo de
resolucién, al mismo tiempo que afirma que el uso de ITIL tuvo un impacto
significativo en la ruptura de la gestion en el campo. de apoyo de Orbes Agricola

S.A.C, logrando los objetivos planteados en las actuaciones.

Cruces (2022) en su investigacion describe una situacion referente al tiempo
excesivo que necesitan para resolver los problemas que ocurren en el sitio web
digital, creando la insatisfaccion de los clientes, desde demoras excesivas para
acceder a todos los problemas de investigacion, trabajo y empleo, tipo de prueba
utilizada, con un proyecto de prueba, nivel preliminar, sistemas El sistema se ha
utilizado para observar cada indice utilizado para 98 incidentes de poblacién. La
velocidad promedio de los incidentes decisivos aumento en un 49 % en las pruebas
iniciales y el 69 % en las pruebas de PO; Es la aplicacion de progreso; Al mismo
tiempo, el indicador de tiempo promedio para resolver la frecuencia de apariencia
es del 64.31% en la prueba inicial y el 49.21% en las pruebas de PO; Como
resultado, se observa la reduccidon; La tasa de incidencia promedio, en ese
momento era del 65 % y disminuyd al 50 % después de la inspeccion. Desde

entonces, ha sido posible demostrar el impacto de ITIL en la gestidén de incidentes
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al lograr significativamente indices de incidentes promedio aceptables y reducir la
cantidad promedio de incidentes que permanecen sin resolver en el transcurso de

un periodo de tiempo considerable.

Segun Chavarri (2021), en su estudio detallé los problemas en la oficina de
soporte de donde hubo algunos retrasos en la resolucion de problemas. Es
necesario determinar el impacto del modelo ITIL, que permita atender las
incidencias reportadas diariamente en campo. El estudio describe en detalle los
puntos de teoria de la resolucion de incidentes a nivel de organizacion y describe
especificamente la metodologia empleada para desarrollarla e implementarla,
utilizando hallazgos hipotéticos del proceso de planificacién antes de la prueba.
Hubo 215 incidentes en total y con una tarjeta de observacion de 31 dias realizada
de lunes a domingo, que varia segun el horario comercial y funciona las 24 horas
del dia, los 7 dias de la semana, mejoré los resultados, reduciendo las tasas de
escalada de incidentes al 7,3 %, en comparacion con el 3,6 % después de la
implementacion. Por lo tanto, se puede concluir que se han obtenido resultados
positivos luego de la implementacion, apoyando una mejor toma de decisiones a
nivel gerencial con la ayuda de ITIL. Logre la mejora progresiva alineando las
actividades y servicios de su organizacion para difundir una cultura de mejora

progresiva en toda la empresa.

En su estudio, Guzman (2022) abordo los problemas de soluciéon de incidentes
en CMAC Santa SA. El estudio se basé en datos histéricos antes y después de una
prueba, utilizando una muestra de 128 incidentes reportados. Se recopild
informacién de manera similar utilizando herramientas de listado, monitoreo y
cuestionarios.

Los resultados revelaron que hubo un aumento la proporciébn de casos
resueltos en el primer nivel, alcanzando un 73,03% en la etapa previa a la prueba
y un 85,73% en la etapa posterior a la prueba. También se observé un aumento en
la proporcion de incidencias resueltas SLA, alcanzando un 40,61% en el periodo
previo a la prueba y un 45,61% en el periodo posterior a la prueba. Finalmente, la
satisfaccion del usuario aumenté de 39,8% en Bajo, 54,7% en Medio y 5,5% en

Alto, seguido de 23,4% en Medio y 76,6% en Medio. alto grado de seguimiento. En
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general, los resultados son notables y muestran que la implementacion de ITIL tiene
un impacto positivo en el negocio, ya que se traduce en resultados positivos,

especialmente en la gestion de incidentes una vez resueltos.

En su investigacion, Carrillo (2022) identific retrasos en la resolucion de
incidentes de TIl. Empled el enfoque cuantitativo, utilizando un disefio experimental
y transversal. Para recopilar datos, se observaron 100 incidentes en toda la
poblacion utilizando un panel de observacion como herramienta. Después de
implementar ITIL, se logré una mejora significativa en varios aspectos. En primer
lugar, el nimero de casos resueltos en el nivel inicial aumentd, pasando el
promedio del 30,40% antes de aplicar ITIL aun 75,01% luego de implementar ITIL.
Ademas, el porcentaje de incidentes resueltos aumento6 del 28,79% al 77,86% con
el uso de ITIL. También se observé una reduccion del tiempo empleado para la
resolucion de incidencias de 40 min. A 10 minutos. Los resultados obtenidos
revelaron que el uso beneficioso de ITIL en una institucion estatal mejora la gestion

de incidentes en términos de tiempo y eficiencia de soporte técnico.

Sobre investigaciones internacionales, Alam y Soewito (2020) describen el
problema que ocurre en las organizaciones minoristas que usa ITIL, no satisface
las necesidades de operacién, porque no existe un control real sobre la cantidad
gue se resolvera. En realidad, su finalidad es proponer nuevos formas para mejorar
la sinergia entre incidentencias y problema que usan ITIL 4 como una herramienta
para administrar los servicios de Tl (estimo), usar el tipo de investigacion se usa en
su método, su método cuantitativo, con pruebas de proyectos y cruzados, y una
cruz con una poblacion de 1.100 a 1200 minoristas toman una plantilla de
comparacion durante los primeros 3 meses de 2018, con los mismos 3 meses de
2019 a 701, 29 incidentes promedio por semana, luego alcanzar Retirada en ITIL,
introduzca un nuevo proceso de impacto del volumen.

En su estudio, Ramos (2019) aborda el problema de encontrar deficiencias
en la gestion de servicios de Tl en una fundicion. Recomienda la implementacion
del ITIL 4 helpdesk como una forma de mejorar dicha gestidon. Su investigacion se
centra en cuatro aspectos de ITIL V4 y considera los elementos organizacionales,

de informacion, de socios, de procesos y de flujo de valor como los principales
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elementos de la administracion de servicios . Utiliza métodos sugeridos por ITIL4

para buscar mejoras en el servicio.

Con respecto al método se adoptdé la inferencia hipotética, el intervalo
relevante y el disefio sin control. Para recopilar datos, encuestamos a 60 de los 90
usuarios de la oficina. Los resultados mostraron una correlaciéon altamente
significativa de la mesa de ayuda en la gestion del servicio, y un coeficiente rho de
0,616.Se afirma que las practicas de ITIL4 es esencial en la mesa de ayuda, al

resolver incidencias.

Bravo y Andrade (2020) realizaron una investigacion basada en un problema
identificado en omisiones de la mesa de ayuda para problemas informados por los
usuarios, como resultado de esta investigacion, se entregara un documento a la
Secretaria de Telecomunicaciones e Informacién (UTI). ) Loch National University
UNL, a la Facultad de Computacion y Redes. De esta manera se conocera en
detalle en qué medida se han adoptado las practicas de ITIL v3 y se pueden
introducir mejoras mediante la actualizacion de ITIL v4, por lo que se actualizé el
servicio a esta ultima version, se aplico el método empleado en el estudio,
enfocandose en la parte cuantitativo y experimental. . Con el uso de listas de
vigilancia, se lograron los siguientes resultados como se esperaba en ITIL v4,
mejorando la resolucién de problemas en un 98,80 % en mayo de 2020 cuando se

enviaron las solicitudes y el incidente de 1993 se resolvio en 1969.

Palilingan (2018) en su articulo trata sobre las fallas en el sistema de
informacién académicos debido al manejo y resolucién adecuada de incidentes.
fallo en un tiempo medio mas corto. La técnica utilizada en este estudio es una
técnica adaptada y desarrollada en la seccién de mantenimiento de ITIL. Los fines
de este estudio mostraron que el 84.5% de los incidentes que ocurrieron en los
sistemas informaticos académicos pudieron resolverse de forma adecuaday breve.
El 5% de los incidentes se pueden escalar antes de que causen nuevos problemas.
El modelo de gestion de eventos se utiliza para crear sistemas de informacién
académica de uso rapido para garantizar servicios académicos de calidad y

eficaces. Por lo tanto, en este estudio se implementa las mejores praxis para la
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gestion de incidencias. tiene las capacidades de gestion de recursos adecuadas
para dar solucion a incidentes de forma rapida y sencilla en los sistemas de TI

académicos.

Torres (2018) en un estudio desarrollado por el autor plante6 un problema que
existia en el grupo PYME en Ecuador, porque en ausencia de ITIL en la gestion de
calidad con métodos estratégicos, permitiendo la gestion. Informacién efectiva por
tecnologia utilizando tecnologia en informacién, muchas personas son dificiles de
expresar en procesos estructurales, especialmente pequefias y medianas
empresas, proponiendo asi implementar un modelo de gestion. Calidad basada en
ITIL, el método utilizado en la investigacidén no es probabilidad; Utilizando métodos
competitivos, utilizando 25 encuestas para diferentes compafilas que usan
muestras para conveniencia, su eleccion es aleatoria, para propietarios, gerentes,
jefes y gerentes de organizacion, los resultados son los siguientes. Solo el 29%
utiliza el software de seguridad y el 15% de la gestion de las aplicaciones contables
y la mayoria de las organizaciones creen que reducir la implementacion de gastos
graves representa la falta de conocimiento. En resumen, estos se confirman por los
resultados de un servicio, con un bajo nivel de soporte y gestion técnica como

resultado de los bajos métodos de gestion de TI.

Huarcaya (2022) investigo el manejo de incidentes en un area apoyada por
DWDM por parte de una empresa privada. La finalidad de su estudio fue analizar el
beneficio de emplear ITIL4 en la resolucion de incidencias. Para lograrlo, realizé
un analisis comparativo antes y después de emplear ITIL 4 utilizando registros de
tickets de incidentes como fuente de datos. La muestra estuvo compuesta por 120
incidentes y la informacion se recolectd mediante tablas de observacion. Se
observé un aumento del 85,4 % al inicio al 93,73 % en valores tardios. Ademas, el
cumplimiento del SLA aumentando del 82,6 % al 93,93 %. Finalmente, se evalud el

tiempo promedio de 9,72 dias a 8,25 dias, una mejora del 15,12%.

Taez (2021) en este estudio se identific6 como problemética las falencias en
el tiempo de respuesta ante incidencias presentadas en el gobierno municipal

descentralizado del estado La Joya de los Sachas Ecuador, por lo que el autor
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propone implementar una herramienta de helpdesk en la Nube para progresar en
la solucién de problemas de red. tiempos de respuesta basados en métricas ITILA4.
El disefio del estudio utilizado comienza con un estudio de referencia,
especificamente el enfoque competitivo utilizado para seleccionar la plataforma de
Help Desk més adecuada para el contexto de investigacion; También se identifico
un framework adecuado para la implementacion de la plataforma Help Desk, para
medir los resultados se establecieron las métricas ITIL 4, los resultados
conseguidos demostraron una mejora en el tiempo de respuesta de solucién de
problemas de red 25 0.08% en el contexto de la investigacién concluyendo que
seria beneficioso implementar una herramienta de apoyo para superar los tiempos
en la resolucion de problemas basados en métricas ITIL4 para Gobiernos
Municipales Descentralizados por La Joya de Los Sachsas.

Puentes (2019) El problema presentado este estudio trata sobre la mala
gestion de los servicios propuestos presentados por una propuesta metodologica,
gue le permite construir un plan estratégico de TI, centrandose en los servicios. La
metodologia bajo el proyecto se propone del tamafio de la investigacion utilizada,
muestras de 202 clientes de 422 de 422 con lo que MyPES informa, como resultado,
se obtuvo que el 42 % de los encuestados consideran los servicios relevantes de
los servicios ofrecidos y actividades relacionadas con el campo de TI. De la misma
manera, el 38% cree que la provision de servicios es buena, pero, para resumir,
puede mejorar, segun la encuesta, le permite crear planes de mejora, todavia

ofrece el mejor servicio al cliente.

Segun Mora et al. (2021), define a ITIL como un grupo de préacticas y
conceptos utilizados en la administracion de servicios de TI, incluyendo su
implementacion y operacion, los cuales suelen estar interrelacionados. ITIL permite
determinar el nivel de servicio necesario para los componentes de los servicios de
T1. Mediante un completo proceso de gestién de proveedores, el sector de Tl puede
negociar con empresas y proveedores fuera de su region, aprovechando los datos
obtenidos a través de ITIL. Aungue la implementacion de ITIL suele darse en
grandes organizaciones con areas de Tl complejas, las mejores practicas también

resultan beneficiosas paralas PYMES, dado que se basan en principios de calidad.
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Por tanto, las "mejores practicas" tienen el potencial de generar un impacto positivo

en cualquier tipo de organizacion.

En relacion con la teoria general, Schlenger (2021) argumenta que es comun
que las éareas de Tl no sean consideradas como unidades estratégicas.
Actualmente este concepto ha cambiado debido a la competencia del mercado y
el surgimiento de Tl , y administracion de este enfocado en el cliente ya no son un

lujo, sino una necesidad.

Segun Sanchez (2021) sefiala que ITIL ofrecera sugerencias, opciones y
soluciones para optimizar los servicios de TI, no necesariamente cumpliendo
completamente con los requisitos establecidos por ITIL porque no requiere sino solo
una recomendacion. ITIL se crea como un conjunto de resultados logrados por el

trabajo diario de los profesionales de TI.

De manera similar, Gunawan (2019) afirmé en su investigacion que las
empresas y organizaciones ahora deben considerar la importancia de establecer e
implementar de manera efectiva el control ITSM para el tratamiento de la
informacion mediante la tecnologia y de los servicios. Su investigacion tiene como

objetivo proporcionar un modelo ITSM y se basa en la metodologia ITIL.

Se considera que estos son indicadores de gestion y resolucion de incidentes,
se aplica a incidentes que aparecen en su naturaleza y manejo para resolverlos,
representando el incidente del SLA, luego, cuando ocurren los limites de servicio,
la existencia entre el area de la computadoray el cliente y la forma en que funciona
la tercera medicidon y eventualmente se completara, refiriéndose al informe hasta el
cierre, representando un indicador, la conciencia promedio de la apariencia es: en
ese momento, en ese momento, en el que se registraran los incidentes Porque
estan registrados en la division. Exactamente resolucién. Fin de los esfuerzos para
incidentes relacionados con el impacto negativo del caso cuando restaura los

servicios normales lo antes posible.
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En cuanto a los SLA, Garg (2019) especifica que SLA, es un acuerdo que
define los términos de los servicios ofrecidos al cliente. Estos acuerdos definen los
parametros acordados bajo los cuales los proveedores de servicios deben prestar
servicios y lo que los clientes pueden esperar. La calidad del servicio, el tempo que
se tarda en resolver problemas de diversa prioridad, los criterios especificos para
la disponibilidad del personal de soporte y la prestacion integral de servicios al
cliente son parte del acuerdo al servicio. Estos acuerdos se utilizan entre tres
partes: la organizacién del servicio y la organizacion del cliente (SLA); entre
diferentes departamentos de organizaciones cliente (OLA); y proveedores de
servicios de terceros y relaciones con organizaciones de clientes. Es mas facil

definir estos contratos si tiene una herramienta de ITSM.

Sanchez (2021) sefialan que ITIL es un marco que brinda recomendaciones,
alternativas y soluciones para mejorar los servicios de TI. Incluye un conjunto de
libros que describen los procesos, funciones y roles necesarios para crear y
mantener servicios de TI. Efectivo y coherente con los objetivos comerciales no
necesariamente cumple con todos los requisitos de ITIL, ya que no es un estandar
obligatorio sino una regulacion. Para respaldar su implementacion, en la década de
1980, el gobierno britanico solicitd a la Autoridad Central de Informacion y
Telecomunicaciones que desarrollara pautas para ayudar a hacer un uso efectivo
de los recursos de TI. Al seguir las pautas de ITIL, las organizaciones pueden
perfeccionar la eficiencia de sus servicios de TI, utilizando sus principios para

perfeccionar la gestion de sus servicios

Para Muhamet y Gérvalla (2018); La gestion y el uso de los servicios de TI
se considera muy importante para que las empresas modernas aumenten su
productividad. El gobierno de Tl ayuda a las empresas a planificar y administrar los
recursos en Tl para sus logros comerciales. La gestion de Tl facilita la gestion de
los recursos de Tl centrandose en priorizar y justificar las inversiones, controles,
presupuestos y licencias de ITIL es una herramienta de gestion de Tl que
proporciona un enfoque sistematico para la gestion de TI. Para este estudio, se
basé en datos secundarios. La investigacion se centra en la comprension del marco

ITIL relacionado con la gestion de TI.
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Hendro, (2019) afirma que el paradigma de TI original que se enfocaba solo
en las operaciones y el procesamiento de datos se ha desplazado hoy a la
planificacion estratégica y los servicios de Tl. Las empresas u organizaciones
deben considerar implementar e implementar una gestién de servicios de Tl (ITSM)
transparente para un mayor control sobre todos los servicios de TI.
Desafortunadamente, no todas las empresas u organizaciones pueden usar
facilmente los sistemas ITSM existentes. Este articulo presenta una soluciéon de
ITSM de muestra. El propésito de este estudio es proporcionar plantillas de ITSM y
plantillas de documentos que las organizaciones puedan usar. Este estudio utilizd
el modelo ITIL4 (Infraestructura de la Biblioteca de Tecnologia de la Informacion),
gue es ampliamente utilizado por las empresas en la actualidad. Una de las nuevas
caracteristicas clave de ITIL 4 es su enfoque en la creacion de valor comercial y la
implementacion de metodologias Agile y DevOps. Este marco se basa en la
integracion de estrategias para la administracion de servicios de Tl obteniendo
logros la organizacion, promoviendo el pensamiento basado en valores y la unién
entre los equipos de Tl y las unidades de negocio. ITIL 4 también introduce el
concepto de sistemas de evaluacion de servicios, enfatizando la importancia de
comprender y todos los procesos del servicio de Tl desde la concepcion hasta el
retiro. Este marco proporciona una guia detallada sobre las diversas practicas y

procesos necesarios para brindar servicios de Tl de manera eficiente y efectiva.

Malcolm (2019) en su investigacion indica que cada vez mas organizaciones
estan implementando ITIL, como estrategia de cambio organizacional de una
organizacion dentro de un plan de implementacion de ITIL puede influir en el éxito,
pero hay poca investigacion empirica sobre este tema. El propdsito de este articulo
es discutir estos temas. El uso de un estudio de casos multiples implica el uso
exitoso de ITIL en ocho importantes organizaciones australianas. El enfoque de
sistemas de ingenieria social ejemplificado por Leavitt's Diamond se utiliza como
lente para ilustrar los atributos de una estrategia de cambio organizacional eficaz

para la implementacién exitosa de ITIL.
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El autor Lucio et al.(2021) precisa sobre, el uso de tecnologias de la
informacién (T1) ha impulsado a empresas de diversos sectores y tamafios a buscar
soluciones tecnolégicas mas eficientes e innovadoras. Esto ha llevado a un
aumento significativo en la investigacion sobre el concepto de servicio dentro de la
disciplina de Sistemas de Informacion (Sl). Las organizaciones, especialmente las
multinacionales, han tomado conciencia de que los servicios de Tl son activos
cruciales y estratégicos que requieren una inversion de recursos para garantizar su

adecuada provision y gestion.

Este documento describe las estrategias de cambio organizacional utilizadas
por las organizaciones que han aplicado ITIL con éxito. Los autores encontraron
gue implementaron ITIL requeria cambios en los cuatro componentes del Sistema
de Trabajo Sociotécnico (STS) identificado en Leavitt Diamond. Una vez que se
implementa ITIL, la variacion en un componente afecta a todos componentes STS;
y eltrabajo enlos componentes STS no necesita ser idéntico, sino apropiado
para la implementaciéon de ITIL y los requisitos organizacionales. El tamafio de la
muestra de las ocho implementaciones de ITIL estudiadas puede limitar la
generalizacion de los hallazgos. Por primera vez, este estudio brinda a los
investigadores de administracion de servicios de Tly a los profesionales de ITIL
informacion sobre las estrategias de cambio organizacional que deben usarse para

una implementacién exitosa de ITIL.

Para ayudar a mejorar los servicios de Tl en Universitas Multimedia Nusantara
(UMN), Malcolm (2019) explicé en su investigaciéon que la parte operativa del
servicio debe comprender la madurez del servicio y luego evaluar la madurez para
completar la parte operativa. Estos servicios se implementan el el area de la

educacion, incluso en Indonesia, por ejemplo, en algunas instituciones educativas.

La plataforma ITIL se utiliza como herramienta de referencia para la
evaluacion, auditoria e implementacion. Para ayudar a Universitas Multimedia
Nusantara (UMN) a mejorar los servicios de Tl para las operaciones de servicio, es

necesario comprender la madurez del servicio y luego completar las operaciones
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de servicio midiendo la madurez del servicio. Ademas, las medidas resultantes se
pueden usar para desarrollar recomendaciones precisas para los problemas
encontrados en el sitio. Se midio la efectividad de los servicios de dominio, en los
gue se enfocan los servicios de Tl de la UMN. La actividad del servicio tiene 5
métricas: gestionar incidentes, accesos, cumplimiento de reclamaciones. Los
resultados se utilizaran como insumo para el proceso de desarrollo, utilizado por la

Facultad de T1 Multimedia de la Universidad de Nusantara.

Segun Quintero y Pefia (2017), respecto ITIL indica que es un grupo de
buenas practicas las cuales definen lo que hay que hacer, pero nada mejor que una
guia paso a paso de cémo hacerlo. Aborde los datos y resultados obtenidos antes
y después de pasar la evaluacion de madurez actual y deseada para cada proceso
de TI. ITIL se desarrollo6 como un reconocimiento de que las empresas actuales
dependen en gran medida de la industria de Tl y esta dependencia ha aumentado
en los ultimos 7 aflos a medida que afecta los objetivos comerciales y los requisitos
de cumplimiento de los clientes para cumplir con las regulaciones.

De acuerdo a Mokhsin (2018) la Gestion de Problemas es uno de los
elementos clave dentro del area de soporte de servicios ITIL 4. Su principal
intencidn es atender las deficiencias en los servicios y coordinar las acciones
correctivas necesarias para evitar su repeticion. Para mejorar esta practica y
hacerla mas efectiva, se llevo a cabo un proyecto en la empresa propietaria malaya

llamada Mesiniaga Berhad.

Este proyecto de identificacion de KPI de Gestion de Problemas se baso en
una investigacion previa que utilizé ITIL como marco de referencia. Para obtener
los KPI adecuados, se elaboraron entrevistas con el Problem Manager de
Mesiniaga.El enfoque utilizado en las entrevistas fue cualitativo, empleando

preguntas disefiadas con listas de posibles KPI.

La gestidén del conocimiento es una parte esencial de una organizacion. No se

realizara, dada la importancia actual de la competencia y la innovacién en los
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mercados globales, hasta que Tl y las areas de comunicacién estén
suficientemente desarrolladas y flexibilizar dicha gestién. Facil de usar, abrir y
recopilar datos automéaticamente en cualquier momento, en cualquier lugar, etc. es

una funcién extremadamente importante de la creacion de ayudas.

Pailiacho (2019) sefial6 que Tl ha logrado presencia significativamente en las
Gltimas décadas y a incursionado cada vez mas en los procesos de las
organizaciones. El objetivo principal es simular el control sobre la infraestructura
técnica disponible en base a herramientas informaticas para facilitar la planificacion
y el control técnico. Esto requiere los esfuerzos concertados de tres factores clave:
los procesos estan estandarizados y optimizados de acuerdo con las mejores
practicas; aquellos que entienden sus roles y responsabilidades en este proceso
abrazan los cambios culturales que deben enfrentar; Para apoyar este proceso con
herramientas tecnoldgicas que permitan a las personas actuar de manera efectiva
sobre estos factores, los gobiernos deben crear lideres que puedan establecer
pautas, estructura y direccion. gestion de gestion. El desarrollo del modelo abierto,
basado en seis fases, facilita la informacion real de la empresa y/o area técnica,
luego del analisis, desarrollar un proceso de gestion de usabilidad de acuerdo a las
mejores practicas de referencia en el mercado, seguido de funcional técnico.
inclusion de desarrollo de requisitos funcionales de documentacion organizacional,
Segun los términos de este documento, continuaremos instalando y configurando
herramientas que puedan administrar su infraestructura técnica. Finalmente, existe
una fase de aprendizaje y mejora continua que proporciona el conocimiento y las
herramientas para gestionar la solucion instalada y configurada.Suharjito, et al.
(2019). Indica que en la gestion de servicios es esencial ofrecer valor agregado a

los usuarios finales.

Sobre el tema de la gestion de servicios, Modoubah y otros (2021) se basan
en plataformas de referencia y mejores practicas, ITIL4, que brindan orientacion y
un enfoque estructurado para la gestién eficaz de servicios de TI. Esto también
puede aplicarse a otros tipos de servicios, como consultoria, servicios financieros y
atencion al cliente. TI se vuelve mas importante a medida que los clientes se

involucran mas en los procesos de los servicios. Hoy, en la préctica, los
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departamentos de gestion de Tl otorgan gran importancia a los estandares ITIL en
mejora de los procesos. Por lo tanto, las deficiencias del modelo de referencia de
ITIL a menudo se pasan por alto y sus ventajas simplemente se asumen y se
malinterpretan. Esto genera incertidumbre, expectativas desafios con ITIL. Con
esto en mente, este articulo analiza més de cerca el modelo de referencia de ITIL.
Analice modelos de manera formal y estime los impactos del gobierno de Tl en
funcion de los criterios definidos por reglas de modelado sélidas.

Ademas, se ha incrementado el porcentaje de incidencias resueltas, lo que
indica que se estdn cumpliendo los plazos. Otro resultado significativo fue la
reduccién del tiempo medio de resolucién de incidencias. Esto significa mas
flexibilidad y eficiencia para enfocarse y resolver problemas.

Figural

Gestion de valor del servicio de TI

Principlos guia

Gobierno

Oportunidad/ [ Cadena de valor del servicio

demanda

Mejora continua

Con referencia a la Figura 1, ITIL v4 define la Gestion del valor del servicio o
SVS como todas las partes y funciones de una organizacion que trabajan juntas
como una forma de crear valor . Para comenzar a utilizar la solucidén tecnolégica
descrita en nuestro estudio, primero la conectamos al entorno empresarial. Como
modelo para la gestion de servicios en Tl, ITIL 4 proporciona una serie de practicas

y principios que pueden formar la base de una propuesta de implementacion
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exitosa. Aqui hay una propuesta general para adoptar ITIL 4 en una organizacion:

Evaluacion inicial: Realice una primera evaluacion para comprender el estado
actual de los servicios Tl en la organizacion. El objetivo determinar las fortalezas,
debilidades, oportunidades y desafios existentes. También debe considerar los
objetivos y las necesidades especificas de su organizacion.

Disefio de estructura organizacional: Definir una estructura organizacional en
base a los principios de ITIL 4. Esto puede implicar la creacién de equipos o
departamentos especificos para diferentes funciones, como mesas de ayuda,
atencion de incidentes, equipos de gestién de cambios, etc. También establece
roles y responsabilidades claras para cada funcién.

Identificar practicas clave: identifique las acciones clave de ITIL 4 que se
implementaran en su organizacion. Estas practicas incluyen, diversas gestiones de
los proceso. Evallue qué practicas son las mas relevantes y necesarias para su

organizacion en funcidn de sus objetivos y requisitos.

Adaptacion de la practica: adapte las practicas de ITIL 4 a las necesidades
especificas de su organizacion. Esto incluye adaptar las practicas a los procesos
y flujos de trabajo existentes. También es importante tener en cuenta la cultura y

las politicas de su organizacion para garantizar una implementacion exitosa.

Capacitacion y concientizacion: Brinde capacitacion y concientizacion sobre
ITIL 4 a parte del equipo y otros interesados. Esto incluye brindar capacitacion sobre
los conceptos y principios de ITIL 4 y las practicas especificas que se

implementaran.

Aplicacion gradual: Implementar las practicas de ITIL 4 de manera gradual y
secuencial. Comenzar con las practicas mas prioritarias y avanzar hacia otras a
medida que se obtengan resultados positivos. Asegurarse de contar con los
recursos necesarios, como herramientas de gestién de servicios, para respaldar la

implementacion efectiva.
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Medicion y mejora constante: Definir indicadores determinantes de
rendimiento para medir el desempefio de las practicas implementadas. Realizar un
seguimiento regular de los KPIs y realizar ajustes y mejoras en funcién de los
resultados y las lecciones aprendidas. Aplicar un enfoque de mejora continua para
garantizar que la gestion de servicios de Tl evolucione y se adapte a las cambiantes
necesidades de la organizacion. Esta propuesta brinda una guia general para

implementar ITIL 4 en una organizacion.

Para empresas: Aumentar la eficiencia, disponibilidad y confiabilidad de la
tecnologia de informacion. Enriquecer continuamente eficiencia de los servicios de
TI, ya que tiene en cuenta tanto las necesidades como los objetivos de la empresa.
La relacion entre tecnologia y negocio ha mejorado. Reduzca el riesgo de no
alcanzar sus objetivos comerciales con la resiliencia y consistencia del servicio.
Mas flexibilidad y, por tanto, mayores oportunidades para la organizacion ante los
cambios del entorno y del mercado. Realizando actividades basados en principios
metodologicos y de calidad de acuerdo con las solicitudes presentes y futuros de la
empresa. Aumentar la complacencia del cliente mejorando la calidad de los
servicios otorgados. Ademas, los servicios se pueden medir, evaluar y gestionar de
forma representativa. Definir tareas, roles y deberes en el area de servicio.
Capacidad para comprobar el empleo de las mejores practicas. Mejorar la
satisfaccion de los empleados y reducir la precariedad laboral.

Disefar infraestructuras y servicios Tl a precios razonables. Reduzca parte de
los gastos operativos, de procedimiento y de indicaciones de trabajo al tener una
estructura de trabajo definida. También mejora el regreso de la inversion y minimiza

el costo total de propiedad al optimizar los procesos.

Para Minaya (2015 ) ITIL V4 introduce un nuevo esquema de certificacién que
es mas flexible y modular en comparacién con las versiones anteriores. El esquema
de certificacidon incluye cuatro niveles: Fundamentos (Foundation), Profesional en
Gestion (Managing Professional), Lider Estratégico (Strategic Leader) y Master

(Master). Cada nivel tiene sus propios requisitos y maédulos.
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Ramos (2019) consider6 de ITIL v4, la dltima version de ITIL, una serie de
cambios y mejoras con respecto a versiones anteriores. Aqui estan cuatro aspectos

clave de ITIL:

Enfoque del valor del servicio: Se pone un mayor énfasis en el valor del
servicio para los clientes y las partes interesadas. Al reconocer que el valor se crea
a través de la prestacion de servicios, nos enfocamos en comprender y mantener

satisfechos a nuestros clientes.

Marco de gestion de servicios de extremo a extremo: ITIL v4 adopta un
enfoque mas amplio para la gestion de servicios. Se considera el ciclo de los

procesos completos, desde la estrategia hasta las operaciones en curso.

Practicas de gestion actualizadas: ITIL v4 reemplaza los procesos de
versiones anteriores con practicas de gestion mas actualizadas y flexibles. En lugar
de procesos rigidos y prescriptivos, se presentan 34 practicas que pueden

adaptarse y combinarse segun las necesidades especificas de una organizacion.
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Figura 2

Gestion de Servicios Tl -Guia de Bolsillo
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Esta es una parte importante de ITIL v4 que describe como las actividades y
los elementos organizacionales funcionan juntos. Las entradas notables para SVS
son la oportunidad y la demanda. En el caso de esta tesis, la oportunidad/necesidad
era mejorar los tiempos de respuesta a los incidentes reportados por los usuarios
organizacionales, acortar los tiempos de notificacién y atencion, al mismo tiempo
gue se reducia significativamente la tasa de reincidencia reportada por empleados
y clientes.

Para describir y comprender los componentes de SVS implementados en el
sector de TI, hemos optado por describirlos utilizando un grafico de proceso
organizacional, se puede observar en la Figura 4. Para describir y comprender los
componentes de SVS como se observa en la Figura 3. desplegados en el area de

Tl del sector de TI, se eligio reflejar esto con el organigrama de procesos .
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Figura 3

Diagrama de procesos de la organizacién
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Describe Vengoechea & Vidal (2018), el fin de la gestién de incidencias es
reducir tener control al producirse incidentes lo mas rapido posible y restaurar el
servicio a la normalidad. Consideramos los problemas como tiempo de inactividad
no planificado que puede ser diagnosticado y resuelto por personas de diferentes
grupos segun la complejidad del problema o el tipo de problema. Ademas
Para gestionar de manera efectiva sus incidentes, las instituciones deben
fundamentarse en normas o conjuntos de buenas practicas que les permitan estar

preparadas y enfrentar de manera eficiente las incidencias.

Esto es crucial para garantizar la pronta recuperaciéon de los servicios. Para
lograrlo, se requiere un cambio en los procesos de las instituciones, respaldado por
la alta direccién, con el objetivo de alinear la infraestructura de tecnologia de la
informacién con los objetivos comerciales y articularla e integrarla a la mision de las

instituciones.
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Rizun et.al (2021) menciona que la gestion de incidentes se basa en impedir
gue sucedan problemas, si se dan, es necesario analizarlo, encontrar soluciones y
resolverlo lo antes posible evitando la interrupcion de algunos procesos de la
organizacion. La gestion ayudara a comprender la magnitud del problema, asi como
establecer los mecanismos adecuados para mitigarlo. Esto lograra que el servicio

se continue lo antes posible, lo que reduce deficiencias en el negocio.

En general, Landis (2020) describe el control de incidentes como una de las
34 préacticas de ITIL 4, a diferencia de ITIL v3 en que no se limita a una sola fase.
El nuevo enfoque holistico de ITIL 4 fomenta la mejora continua y el didlogo para
evitar la fragmentacion del procedimiento. EI manejo de incidentes es una actividad
SVC y un proceso iterativo, totalmente integrado en el marco ITIL 4. Le permite
abordar cualquier problema que interrumpa su organizacién y minimizar el impacto
comercial, identificando problemas de servicios de TI, capturando y categorizando

incidentes, y solucionando problemas y restaurando servicios.

La gestibn de incidentes lograra que los usuarios puedan continuar
trabajando, cumplir con los SLA, controlar los procesos y servicios de Tl, optimizar
los recursos de Tl y crear y actualizar continuamente las bases de conocimiento
para hacer referencia a los problemas emergentes, mejorar la imagen frente a los
usuarios al cumplir con sus requisitos. La mala gestion de los incidentes dara lugar
a resultados adversos, ya que es posible que los procedimientos recomendados de
ITIL no se establezcan o no sigan las buenas practicas recomendadas por ITIL y

en consecuencia la base de datos esté incompleta.
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Figura 4

Gestion de incidencias.
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Segun el investigador Sargo (2021), ITIL 4 se caracteriza por un nuevo
modelo conceptual que refleja la modernidad y los tiempos. EI modelo incluye
término clave como sistema de valor del servicio (SVS). Ademas, se destacan
cuatro aspectos que influyen en la probabilidad de una implementacién exitosa. En
resumen, ITIL 4 se presenta como un hovedoso modelo conceptual que integra
conceptos clave, principios y practicas fundamentales para impulsar una gestion

de servicios de Tl eficaz en contextos contemporaneos y contemporaneos.

Segun Ninaraqui (2020), El diagnostico de una incidencia es una parte
decisiva del proceso de gestion, ya que implica identificar y comprender la causa
subyacente del problema. El logro principal en el tratamiento de incidencias es
solucionar los problemas de forma efectiva y breve. Esto implica realizar andlisis y
diagnosticos adecuados, aplicar soluciones y verificar que el incidente se haya
resuelto satisfactoriamente. Ademdas, una vez que la incidencia se haya
solucionado, es importante documentar las acciones tomadas, asi como cualquier
leccion aprendida, y cerrar formalmente el caso. Métricas de gestion de incidencias

a tener en cuenta a la hora de medir la resolucion de problemas:
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Incidencias resueltas primer nivel :Implica la resolucion de problemas que
realizar el personal en el nivel 1 designado, donde realizan las actividades que se
desarrollan son de tareas de registro, diagnostico y resolucién . En el nivel inicial
de soporte técnico, se suelen resolver diversas incidencias comunes que no
requieren un conocimiento técnico especializado. Algunos ejemplos de incidentes
resueltos en el grado inicial incluyen: al cliente y area de Tl como: Problemas de
contrasefia, Problemas de conectividad, configuracion de cuentas, problemas

béasicos de software.

Tiempo promedio de resolucién de incidencia: Al respecto este puede cambiar
considerablemente dependiendo de varios factores, como la naturaleza y
complejidad del problema, el nivel de soporte técnico involucrado, la optimizacion
de recursos y otros. No hay una respuesta definitiva para el tiempo promedio de

resolucién, ya que puede variar de una organizacion a otra.
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[I. METODOLOGIA

3.1. Enfoque Tipo y disefio de investigacion

Enfoque

Al respecto sera cuantitativo, se utiliza la estadistica para el acopio y proceso
de los datos, obteniendo asi data relacionada en esta tesis. resolviendo asi el
problema de investigacion. Se administra en un modelo positivista, ya que se
acepta todo el conocimiento basado en la experiencia del sujeto, ya que analiza los

patrones de comportamiento del personal médico.

Tipo de investigacion

En este estudio, se ha determinado una investigacion aplicada. Al respecto
Pradeep (2018) resalta que este tipo se centra en los resultados de un problemay
lo integra para potenciar el desarrollo cultural y cientifico. Asimismo, Sanchez et al.
(2018) ratifica que este tipo de estudio investiga el desarrollo de los procedimientos
utilizados en la toma de decisiones, establece normas para los ajustes realizados y

registra detalladamente cada fase de un proceso especifico.
Disefio

El disefio en esta investigacion es pre-experimental, se utilizara pre/post, ya
gue se aplicara un pool de incidentes registrados en los sistemas informaticos de

la institucion educativa. aplicar la prueba antes y posteriormente de haber aplicado

las buenas practicas de ITIL.
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Figura

Disefio preexperimental

o - 8

O1 = Pruebas aplicadas antes de gestionar incidencias con ITIL
X =Programa ITIL
02 = Pruebas aplicadas después de gestién con ITIL

Este nivel de investigacion es investigacion porque este nivel de investigacion
ayuda a recopilar informacion inicial sobre el fendmeno en estudio antes de realizar
una investigacion mas extensa y rigurosa. En estudios empiricos previos, se
manipulan las variables independientes, se miden las variables dependientes y se

analizan las relaciones entre ellas.

Con respecto al método en este estudio se emplea el hipotético-deductivo, ya
gue nos permite contrastar hipétesis con un plan estructurado, y al mismo tiempo
pretende ser objetivo y medir las variables del sujeto de estudio. EI método de
hipdtesis deductivas le permite probar la aceptacion o negacion de la hipotesis que

no pueden probarse facilmente debido a su naturaleza proposicional comun.

3.2. Variables y Operacionalizacién

Variable Independiente: ITIL

Yandri et al. (2019), considera a ITIL como un servicio, ya que consiste en un
conjunto de recursos proporcionados a los clientes para facilitar la operacién de las
diferentes areas del negocio. Ademas, se destaca que ITIL ofrece resultados a los
interesados, agregando valor al negocio. También se menciona que ITIL busca ser

consistente, de alta calidad, confiable y a un costo razonable. En general, ITIL es
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una herramienta que le permite administrar los servicios de TI, reduciendo la
distancia que existe entre el negocio y la tecnologia, brindando grandes ventajas,
como eliminar la duplicacion o el fracaso, mejorar el tiempo. Tiempo de entrega,
aumentar el wuso, confiabilidad, confiabilidad, confiabilidad, confiabilidad,
confiabilidad, confiabilidad, flexibilidad e importantes servicios de Tl de seguridad.

Nuno et al. (2019) en su investigacion trata sobre la relevancia de la gestion
del cambio y el beneficio de emplear ITIL en los proyectos de gestion del cambio,
enfatizando sobre la importancia del buen manejo de los procesos; destaca los
desafios que enfrentan los gerentes en la gestion de cambios implicitos debido a la
creciente inclusion de tecnologia en las organizaciones. concluyendo que el
potencial de competitividad de Tl de las empresas ha atraido a los gerentes a incluir
mas tecnologia en las organizaciones, y la metodologia ITIL se puede utilizar como

marco para gestionar el cambio en los sistemas de informacion.

De igual manera Chayan (2018) ITIL v4 introduce siete principios rectores que
proporcionan a las organizaciones una mentalidad para una gestion de servicios
efectiva. Estos principios permiten optimizar los procesos mediante una

retroalimentacion constante de manera iteractiva.

Variable dependiente: Gestion de Incidencias

El autor Chumpitaz (2021), afirma que La gestion de incidencias comienza
cuando se produce un evento o incidencia, que se registra después de ser
reportado. Dependiendo de su naturaleza, urgencia y/o impacto, se aborda hasta
encontrar una solucién y finalmente se cierra de manera satisfactoria. En la CSJ-
Lima, se implementé la gestion del conocimiento para gestionar las incidencias,
recopilando informacion a través de formularios de observacion antes y después de
la resolucién, con el propdsito de definir el aumento en la atencién y resolucion de

incidencias en un tiempo promedio minimo.
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Segun Serrano et al. (2021), el proposito de la gestion de incidentes es
reducir las consecuencias de los acontecimientos negativos lo mas rapido posible
y restaurar el servicio a la normalidad. Consideramos los problemas como tiempo
de inactividad no planificado que puede ser diagnosticado y resuelto por personas
de diferentes grupos segun la complejidad del problema o el tipo de problema. Esta
es una forma de optimizar los costos operativos. Gracias a ellos, son posibles
tiempos de reaccion mas cortos, asi como tiempos de resolucion de problemas.
Ademas, habra beneficios como una mejor experiencia y satisfaccion del cliente, la
capacidad de reducir el impacto comercial en la resolucion de problemas criticos,
una mejor calidad y tiempos de respuesta optimizados para los problemas
informados por el cliente y su respuesta nivel inicial de soporte.

Operacionalizacion de Variables:

La operacion o manipulacion de variables es el proceso mediante el cual la
variable de interés se define y mide en términos especificos y observables. Esto
implica convertir una variable abstracta o conceptual en algo que pueda medirse
experimentalmente en el mundo real. Es fundamental en cualquier investigacion, ya
gue permite obtener datos objetivos y medibles, permitiéndote analizar y
comprender el fendmeno que se estudia. Ademas, el buen funcionamiento de las

variables asegura la autenticidad y veracidad de los logros obtenidos.

3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

Poblacion:

Campos (2018) expresa como el grupo completo de personas, objetos,
sucesos 0 aquello que se esta investigando y sobre los cuales se quiere obtener
informacion, las cuales se ajustan a las caracteristicas observadas de participacion
en el estudio en tiempo total y ocasion.

La poblacibn que se ha determinado estd conformada por el total de
incidencias suscitadas desde el 03 de abril hasta el 31 de mayo del 2023, que

suman un total de 118 registro de incidencias.
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Muestra:

Hernandez et al. (2018) al respecto indica que La muestra representa parte
de la poblacion, siendo un grupo mas pequefio de componentes que comparten
caracteristicas similares al grupo general al que llamamos poblacién

Se determina de la siguiente manera:

Z’pgN
"TaN+z7Pq

Donde:
n = muestra

e = error de estimacion (5% por defecto)

Z = Valor de la tabla de distribucion estandar (1.96 por defecto)
N = Tamario de la poblacion (105)

p = Probabilidad de éxito (50% por defecto)

g = Probabilidad de fracaso (100% - p)

Como resultado se obtuvo una  muestra es de 91 incidencias que son

reportada por los usuarios al area de Tl de la Institucion.

Muestreo:

El método de muestreo a emplear sera aleatorio simple. Segun Ravikiran
(2022), este enfoque asegura que las muestras se tomen en lotes y sean
representativas de toda la poblaciéon, incluyendo cada uno de sus grupos
poblacionales. Para lograr esta representatividad, se utilizan técnicas

estadisticas, como el muestreo probabilistico, y asi obtener muestras aleatorias

de cada categoria de la poblacion. De esta manera, se reducen los errores .
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Técnica:

Emplearemos la observacion. Al respecto Chavez (2017), Las técnicas de
recopilacion de datos son recursos utilizados para validar la medicion de variables
en una investigacion, con el propdésito de obtener los elementos requeridos para
abordar el problema de estudio. Estas técnicas engloban procedimientos como
encuestas, registros y observacion, conformando un conjunto de pautas que
asisten al investigador en la consecucién de sus objetivos y en la obtencién de
datos pertinentes, validos y coherentes con la variable que esta siendo estudiada.

Rubio (2018) precisa que la observacion permite una recoleccion de datos
gue incluye observar y registrar comportamientos, actividad, evento o situacion
de una parte de la poblacion de interés. para nosotros las observaciones pueden
ser realizadas por uno o mas observadores y pueden realizarse en vivo, lo que
significa que un observador esta presente y observa el comportamiento en tiempo

real, o indirectamente, por ejemplo, a través de grabaciones de video o audio.

Instrumento:

Se emplea la ficha de registro, segun Katz & Rosas (2018), la técnica que
empleamos para la recopilacion de datos es el fichaje como método de registro.
Mediante la cual, se analizan, detallan y aprueban los datos recopilados de
acuerdo a un informe. Ademas, se obtiene informacién oportuna para recopilar
todos los datos necesarios utilizando el instrumento adecuado, con el fin de

posteriormente analizarlos y generar el informe final.

3.5 Procedimiento

Se realiz6 un minucioso analisis de los problemas vinculados con la gestion
de incidentes. Realizando una reunién con el personal del Departamento de TI
con el propdsito de obtener una comprensioén clara del proceso de atencién a las

incidencias que se reportan. En esta etapa, se definid el tema y alcance de la
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investigacion, sentando las bases para su desarrollo. Se asigné un nombre al
estudio y se plantearon tanto los problemas generales como los especificos,
creando una base solida para la investigacién. Luego, se establecieron los
objetivos generales y especificos del estudio, junto con las hipétesis a investigar.

Para respaldar tedricamente la investigacion, se consultaron diversas
fuentes bibliogréaficas, incluyendo datos nacionales y extranjeros. Se elabor6 una
matriz de coherencia y se identificaron los indicadores, herramientas o listas de
verificacion que se utilizarian en el estudio. También se realizaron pruebas
preliminares para obtener informacién confiable sobre la gestién de incidentes en
una region especifica. Estos pasos fueron esenciales para asegurar la calidad y
validez de los datos recopilados durante el proceso.

3.6 Métodos de analisis de datos

Se aplicara la estadistica descriptiva a partir de la informacion obtenida de
la poblacion examinada. Precisa Gutterman (2019), al respecto precisa mediante
esta forma se visualizara la distribucion de los valores de los datos, de forma
similar a la representacion visual que proporcionan los graficos. Su objetivo es
sintetizar y organizar eficientemente los datos, describiendo las variables
estudiadas mediante tablas, graficos y medidas resumidas, como la media, la
moda, la mediana, las desviaciones estandar y las correlaciones. Su propdsito es

brindar una comprension clara y concisa de los datos recolectados.

Por otro lado, la inferencia estadistica utiliza técnicas matematicas
fundamentada en probabilidades y realizar inferencias o conclusiones sobre una
muestra. Estos métodos permiten extrapolar los resultados obtenidos en la
muestra. Las técnicas comunes empleadas en estadistica inferencial

comprobacién de hipétesis y el analisis de regresion.

Las estadisticas descriptivas e inferenciales son fundamentales en la
investigacion y andlisis de datos. Mientras que las estadisticas descriptivas

ofrecen una descripcion amplia de los datos, las estadisticas inferenciales.
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3.7 Aspectos éticos

Esta investigacion es un trabajo auténtico realizado por el autor, que surge
a partir de la recopilacion, analisis y explicacion de la informacion. Los
documentos de investigacion utilizados en este proyecto siguen las pautas
establecidas por la séptima edicion de la American Psychological Association
(APA). Es relevante mencionar que este trabajo serd evaluado mediante el
software Turnitin, el cual generara un informe para demostrar la originalidad del
contenido, segun Resolucion del Vicerrectorado de Investigacion N° RVI N°262-
2021-VI-UCV. Ademaés, se han seguido las normas establecidas por la
Universidad, y la Resolucion Rectoral N° 0089-2019/UCV.

El acopio de los datos se realizé mediante las Fichas de Registro. Los
informes generados fueron presentados al personal encargado, donde se explico
la importancia, objetivo y alcance del proyecto de estudio actual, y se obtuvo su
aprobacion para utilizar dicha informacién en el desarrollo y explicacion del
trabajo. Todo este proceso cuenta con el respaldo de la aprobaciéon de la norma
sobre Etica en Investigacion (RCUN°470-2022-UCV-Aprueba-actualizacion-del-

Codigo-de-Etica-en-Investigacion-V01).
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IV. RESULTADOS

Anélisis descriptivo

Tabla 1

Porcentajes de incidencias resueltas en el Primer nivel

Grupos Num. Min. Max. Media  Desuv.
Antes 20 ,00 50,0 22,7 14,0
Después 23 ,00 100,0 48,9 23,6
Total 43 ,00 100,0 36,7 23,6

En la tabla 1, se evidencia las estadisticas descriptivas relacionadas al total
de incidencias resueltas en porcentajes en el primer nivel que fueron resueltas
antes y después de emplear la herramienta ITILv4 en la resolucion de incidencias
de primer nivel. Para la evaluacion de los resultados en el pre-test se considerado
la informacion de 20 registros resueltos en un mes, de esta informacion se identificd
un minimo de cero incidencias de primer nivel resueltas y un maximo del 50% de
incidencias de primer nivel resueltas en este periodo, en esta etapa de la
investigacion se identificé una media de 22.7% incidencias de primer nivel resueltas
con una desviacion estandar de 14%. Con relacion a las incidencias resueltas en el
pos-test, es decir, después de aplicar ITIL-4, se considerado la informacion de 23
registros resueltos en un mes, se identificé un minimo de cero incidencias de primer
nivel resueltas y un maximo del 100% de incidencias de primer nivel resueltas en
este periodo, en esta etapa de la investigacion se identific6 una media de 48.9%

incidencias de primer nivel resueltas con una desviacion estandar de 23.6%.
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Figura 6
Porcentaje Incidencias Resueltas del Primer Nivel
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Tabla 2
Porcentajes incidencias resueltas en el nivel SLA

Grupos Num. Min. Max. Media  Desv.
Antes 20 0,0 66,7 21,9 17,9
Después 23 20,0 100,0 56,8 21,6
Total 43 0,0 100,0 40,2 26,4

En la tabla 2, se evidencia las estadisticas descriptivas relacionadas al
porcentaje de incidencias de nivel SLA que fueron resueltas previo y posterior al
aplicar la herramienta ITIL4. Y asi evaluar los datos en el pre-test se considerado
la informacion de 20 registros resueltos en un mes, de esta informacion se identifico
un minimo de cero incidencias de primer nivel resueltas y un maximo del 66.7% de
incidencias de nivel SLA resueltas en este periodo, identificandose una media de

21.9% incidencias de nivel SLA resueltas con una desviacion estandar de 17.9%.

Con relacién a las incidencias resueltas en el pos-test, es decir, posterior de
aplicar ITIL-4 y resolver incidencias de nivel SLA, se considerado la informacion de
23 registros resueltos en un mes, se identifico un minimo de 20% de incidencias
de nivel SLA resueltas y un maximo del 100% de incidencias de nivel SLA resueltas
en este periodo, se identific6 una media de 56.8% incidencias de nivel SLA

resueltas, con una desviacion estandar de 21.6%.
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Figura 7

Incidencias por Porcentaje de nivel SLA resueltas

grupos
Antes Despues
k1]
100,00 o]
80,00
80,00
40,00
2
20,00 0
o0
Porcentaje de incidencias resultas de nivel SLA Parcentaje de incidencias resultas de nivel SLA

Tabla 3
Estadisticas descriptivas para los tiempos al resolver incidencias antes y después
de aplicar ITIL-4

) . . Desv.
Grupos N Minimo Méaximo Media o
Desviacion
Antes 90 11 17 12,81 1,61
Después 90 2 7 5,46 1,22
Total 180 2 17 9,13 3,95
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Al analizar el tiempo que se requiere para resolver una incidencia, realizo un
analisis de los tiempos para resolver una incidencia que se propone que deberia
disminuir con la aplicacion del ITIL-4. En efecto en la tabla 3, se evidencia las
estadisticas descriptivas relacionadas al tiempo requerido para resolver las
incidencias. En el pre-test se considerd el andlisis de 90 incidencias identificandose
un lapso minimo de 11 min y una maximo de 17 min, con un promedio de 12.81
minutos y una desviacion estandar de 1.61 min. Respecto a los tiempos requeridos
para resolver las incidencias en el pos-test, después de aplicar ISIL-4, considerado
la solucion de 90 incidencias, se identific6 un periodo minimo de 2 minutos y un
méximo de 7 minutos y un periodo promedio de 5.46 minutos con una desviacion
estandar de 1.22.

Figura 8

Tiempo requerido para resolver incidencias antes y después de aplicar ITIL-4
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Andlisis inferencial

Normalidad

Ho: Los datos cumplen el requisito de normalidad
H1: Los datos no cumplen el requisito de normalidad

Tabla 4

Prueba de normalidad para comprobar requisito en los datos analizados

Kolmogorov-Smirnov ~ Shapiro-Wilk
Grupos Estadistic Estadisti

0 al Sig. co gl Sig.
Porcentaje de Antes 0.177 20 0.102 0.881 20 0.019
incidencias
resueltas de primer Después 0.177 23 0.059 0.944 23 0.224
nivel
Porcentaje de Antes 0.192 20 0.051 0.902 20 0.045
incidencias
resueltas de nivel Después  0.26 22 0.000 0.876 22 0.010
SLA
Tiempo para Antes 0.204 90 0.000 0.885 90 0.000
resolver las
i cidencias Después 0.195 90 0.000 0.902 90 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion

Al realizar la prueba de normalidad se debe aplicar la prueba de Shapiro-Wilk

para los datos de primer nivel y nivel SLA ya que la cantidad de datos fue inferior a

50, y como en la mayoria de los grupos no se cumple la condicién de normalidad,

para contrastar las hipétesis se debe aplicar la prueba no paramétrica U de Mann -

Whitney.

51



Respecto a los datos de los tiempos para resolver incidencias se uso la prueba
de Kolmogorov-Smirnov, se cuenta con mas de 50 datos, aunque el resultado
también permite concluir que no se cumple el requisito de normalidad (los valores

de Sig son menores que 0.05)

Hipotesis especifica 1.- Analisis de los porcentajes respecto a incidencias

resueltas de primer nivel antes y después de aplicar ITIL-4

Ho: Elporcentaje promedio de incidencias resueltas de primer nivel antes y luego
de aplicar ITIL-4 son estadisticamente iguales
H1: El porcentaje promedio de incidencias resultas antes es significativamente

menor a las resueltas luego de aplicar ITIL-4

Tabla 5
Comparacion sobre el porcentaje de incidencias resueltas de primer nivel antes y

después de aplicar ITIL-4

de Mann- Sig.

Grupos N Media . o .
Whitney asintotica(bilateral)
Antes 20 22.7
67.500 0.000
Después 23 48.9
Total 43 36.7

Interpretacion:
Como Sig=0.000 menor que 0.05, se rechaza la hipotesis nula, se acepta la

hipoétesis alterna, se concluye que el uso de ITIL aumenta significativamente el

porcentaje promedio de incidencias de primer nivel resueltas.
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Figura9

Incidencias resueltas en primer nivel con ITIL-4
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Hipotesis especifica 2.- Andlisis de los porcentajes para incidencias resueltas de

nivel SLA antes y después de aplicar ITIL-4

Ho: El porcentaje promedio de incidencias resueltas de nivel SLA antes y
después de aplicar ITIL-4 son estadisticamente iguales
H1: El porcentaje promedio de incidencias resultas antes es significativamente

menor a las resueltas después de aplicar ITIL-4
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Tabla 6.
Comparacion del porcentaje de incidencias resueltas de nivel SLA antes y después

de aplicar ITIL-4

U de Mann- Sig.

Grupos N Media _ o )
Whitney asintotica(bilateral)
Antes 20 21.9
41.500 0.000
Después 23 56.8
Total 43 40.2

Interpretacion:

El Valor Sig=0.000 menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula, se acepta
la hipétesis alterna, se concluye que el uso de ITIL aumenta significativamente el
porcentaje promedio de incidencias resueltas en el nivel SLA.

Figura 10

Incidencias resueltas nivel SLA
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Hipotesis especifica 3.- Analisis de los tiempos para resolver incidencias

Ho: EIl tiempo promedio para resolver incidencias antes y después de aplicar
ITIL-4 son estadisticamente iguales
H1: El tiempo promedio para resolver incidencias antes de aplicar ITIL-4 es

significativamente mayor al observado después de aplicar ITIL-4

Tabla 7
Comparacion del tiempo promedio para resolver incidencias antes y después de

aplicar ITIL-4
_ de Mann- Sig.
Grupos N Media _ o _
Whitney (aprox Z) asintotica(bilateral)
Antes 90 12.8
11.700 0.000
Después 90 5.5
Total 180 9.1

Interpretacion:

El Sig=0.000 es menor que 0.05, se rechaza la hipoétesis nula, se acepta la
hipotesis alterna, se concluye que el tiempo promedio para resolver incidencias
antes de aplicar ITIL-4 es significativamente mayor al observado luego de aplicar
ITILA.
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Figura 11

Tiempo promedio para resolver incidencias antes y después de aplicar ITIL-4
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Hipotesis general

Ho: La utilizacion de ITIL V4 no influye considerablemente en la Gestion de
incidencias para el area Tl en una institucion publica
H1: La utilizaciéon de ITIL V4 influye considerablemente en la Gestion de

incidencias para el area Tl en una institucion publica
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Tabla 8.

Comparacion del porcentaje de incidencias resueltas antes y después de aplicar

ITIL-4
_ de  Mann- Sig.
Grupos N Media _ o )
Whitney asintotica(bilateral)
Antes 40 22.3
211.500 0.000
Después 45 52.8
Total 85 38.4

Interpretacion:

Sig=0.000 es menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula, se acepta la

hipétesis alterna, se concluye que el uso de ITIL V4 influye considerablemente en

la Gestion de incidencias para el area Tl en una institucion publica.

Figura 12

Incidencias resueltas antes y después de aplicar ITIL v4
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V. DISCUSION

Luego del andlisis de los datos, estos comprueban que con la herramienta de ITIL
v4.0, en la gestidon de incidencias, estos han mejorado significativamente.

Respecto a la Hipotesis General, sobre el uso de ITIL v4 y su influencia para
la Gestion de incidencias para el area Tl en una institucion. Se pudo validar lo que
en esta hipoétesis se afirma que el uso de ITIL v4 influye considerablemente en la
gestion de incidencias, al obtener un nivel de significancia <0.05 por lo tanto, se
descarta la hipétesis nula y se respalda la hipotesis alternativa, mediante la cual
concluye que el uso de ITIL V4 influye considerablemente en la optimizacion de la
gestion de incidencias para el area Tl en una institucion publica. Obteniendo
resultados favorables en la gestion de incidencias, antes del uso de ITIL v4, el
porcentaje de resolucion de incidencias en el area de Tl se situaba en un 22.5%.
Sin embargo, tras la aplicacion de ITIL v4, se observé una mejora significativa del
52.8% en la gestidn de incidencias. Estos resultados demuestran que seguir los
procesos estandarizados y las practicas recomendadas por ITIL ha sido clave para

abordar y resolver de manera mas eficiente las incidencias.

Estos hallazgos concuerdan con la investigacion llevada a cabo por Carrillo
(2022), quien también encontré una mejora considerable en la gestion de incidentes
después de implementar ITIL en el area de Helpdesk. En ese estudio, se observo
gue los valores de probabilidad eran inferiores al nivel de significancia (t=16.24, p-
valor=0.000<0.05, estos brindan evidencia significativa para descartar la hipétesis
nula (Ho) aceptando la hipotesis alternativa (Ha). Con lo cual finalizo indicando que
la aplicacién de ITIL v4.0 tiene un impacto positivo en la resolucion de incidentes

de una institucion estatal.

Asimismo, en el estudio realizado por Tafur (2022), se encontré una similitud
con la investigacion con relacidon a la mejora en el tratamiento de las incidencias el
demostré que en el Gobierno Regional de Ancash-Huaraz, la aplicacion de las
buenas préacticas condujo a resultados donde se observé que la media pretest

asciende a 0.66 y el valor pos-test es 0.44; y logr6 una disminucién en el promedio
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de incidentes reabiertos, representdé una mejora del 0.22%. Estos resultados
corroboran la idea de que la implementacion de las buenas practicas puede tener
un impacto positivo en las incidencias de los procesos. Estos resultados subrayan
la importancia de adaptar y personalizar buenas practicas adecuado a las
particularidades y requisitos individuales de cada entidad, con el objetivo de lograr

un mayor rendimiento y capacidad de respuesta en la resolucién de incidentes.

En Contraste con el presente estudio, los estudios se llevaron a cabo
utilizando software semejante, ya que ambas implementaron un sistema informatico
de software semejante para la gestién de incidencias apoyado en ITIL v4.0. Sin
embargo, aunque ambos estudios demostraron un aumento en la cantidad de
incidentes resueltas. Los porcentajes difirieron entre ambos casos, el objetivo
planteado de incrementar la cantidad de incidentes reportados se logré en ambos,

lo que resulté en un mejor control y registro para el area en cuestion.

Estos hallazgos respaldan la nocién de que ITIL v4 es una herramienta
efectiva para mejorar la gestion de incidencias, en instituciones publicas y en el
ambito de Helpdesk. No obstante, es crucial considerar que los resultados pueden
variar dependiendo del contexto y la implementacién especifica de ITIL en cada
organizacion, demostrado ser altamente beneficiosa para la gestion de incidencias
en el area de Tl de esta institucion publica. Los resultados positivos obtenidos
respaldan la adopcion de las mejores practicas de ITIL para mejorar la eficiencia y
la resolucion de incidencias. Se sugiere continuar utilizando y adaptando ITIL v4
segun las necesidades y particularidades de la organizacion, con la finalidad de

mantener y mejorar los resultados logrados.

En cuanto a la Hipotesis Especifica 1, segun los resultados obtenidos, la
aplicacién de ITIL v4 aumenta significativamente el porcentaje de resolucién de
incidencias en el primer nivel del proceso de tratamiento de incidencias en el area
de TI de una institucion publica. Esto se demostré claramente en los datos
estadisticos, donde previo a la implementacion de ITIL v4, solo se atendia el 22.7%
de incidencias en el primer nivel, mientras que después de su implementacion, este

porcentaje aumento6 a un 48.90%, lo que representa un incremento del 8.33% en la
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eficacia de resolucion en este nivel. Estos resultados demuestran que las buenas
practicas de ITIL v4 tienen un impacto positivo en la gestién de resolucion de

incidencias en el primer nivel.

De igual manera, Reyes (2020), observo en su estudio la aplicacién de la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién en la gestion de
resolucion de incidentes del sector justicia; lograron resultados que determinan el
porcentaje de incidentes resueltos en primer nivel, que antes de la aplicacion de
ITIL el porcentaje promedio es de 42.26% y la desviacion llega a 27.59%, luego de
la implementacién de ITIL el porcentaje promedio incluso aumenta en 61.12% y el
la desviacion alcanza el 61,12%. fue del 34,04%, lo que indica una mejora en el
porcentaje de incidencias resueltas en el nivel uno. Es claro que logré resultados

favorables al aplicar los indicadores ya mencionados en las lineas anteriores.

Asimismo, Huarcaya (2022) para desarrollar mas este estudio observo el
registro de hojas de incidentes para una muestra de 120 incidentes con muestras
previas y posteriores de la aplicacion ITIL 4, la informacion se recopilé6 mediante
hojas de observacién. Se observdé una mejoria en el porcentaje de incidentes
solucionados en el nivel inicial de soporte, y tras la utilizacion de la herramienta,
hubo un aumento desde un valor inicial de 85.4% a un valor posterior de 93.73%.
Esto se refleja en el segundo indicador contrastado con el estudio actual, donde se
observa que el Pos-test supera al Pretest en términos de observacion, ya que el

numero de rangos positivos es destacado.

Debido a que el valor p es menor a 0.05, se rechaza la Hipoétesis nula y se
acepta la hipétesis alternativa planteada inicialmente, con un nivel de confianza del
95%. En conclusion, se confirmd que al implementar ITIL se logran mejoras
significativas en el porcentaje de incidentes resueltos en el primer nivel. En base a
la comparacion realizada, se puede afirmar que ITIL en su version 4 contribuye
favorablemente a la mejora de las soluciones de incidentes en el primer nivel. Sin
embargo, el alcance de ITIL puede depender de otros factores, como se observo
aqui donde ya se trabajaba con algun marco de gestién del ITSM y mantenia altos

estandares de calidad en la atencién. Por lo tanto, aungque se observo una mejoria,
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esta puede no ser tan evidente. No obstante, los logros obtenidos estuvieron en
consonancia con la politica actual de la empresa, que establece que el siguiente
nivel de soporte solo debe utilizarse en un maximo del 10% de los casos, y el 6.27%
de los casos se ajusta a lo establecido

En la Hip6tesis Especifica 2, la aplicacion ITIL v4 incrementa la cantidad de
incidencias solucionadas SLA. Teniendo como porcentaje un 21.9% sin la
implementacion de ITIL V4 en cambio luego de ejecutar ITIL V4 tuvo un aumento
de 34.9% llevandole con un total de 56.8% con la ayuda de este.

Del mismo modo, segun la investigacion realizada por Rivera (2019) sobre la
aplicacion de ITIL y su efectividad en la gestion de resolucion de incidentes en el
area de soporte de la compafnia MDP Consulting, se determin6 el porcentaje de
incidentes resueltos dentro del SLA. Los resultados obtenidos revelaron que sin la
implementacion de ITIL, el porcentaje de incidentes resueltos dentro del SLA fue
del 39.55%, mientras que con la implementacion de ITIL, este porcentaje se elevo
al 84.25%. Por lo tanto, se afirmé que la aplicacion de ITIL generd un incremento
del 44.7% en la resolucion de incidentes dentro del SLA en el area de HelpDesk de
la organizacion MDP Consulting. Estos resultados favorables demuestran que el
uso de ITIL y el conocimiento de ITIL pueden ser fundamentales en la gestion de

incidentes.

Segun la investigacion realizada por Guzman (2022) sobre la aplicacion de
ITIL 4 para la gestion de incidentes en la empresa CMAC Santa SA, se encontré
gue laimplementacion de ITIL tuvo un impacto significativo en la calidad del servicio
relacionado con el manejo de incidencias. Al adoptar ITIL 4, se observo un
incremento notable en el porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA,
establecido por la empresa. Antes de la implementacion, este porcentaje se situaba
en un 40.61%; sin embargo, después de la implementacion, se alcanzo6 un valor del
86.22%, lo que representa un incremento del 45.61%. Esta mejora en la resolucion
de incidencias se traduce en un incremento del 63% en la eficiencia y control de los
incidentes, se traduce en un nivel mas alto de satisfaccién por parte de los clientes.

Como resultado de implementar estas mejoras, los clientes experimentan un

61



servicio mejorado, con un mayor soluciones dentro de los periodos establecidos y

una mayor eficiencia en la gestion de los problemas.

Estos resultados respaldan el alcance de ITIL v4, en el tratamiento de
incidencias, ya que contribuye a mejorar los servicios y la conformidad de los
clientes. En resumen, la implementacion de ello en ambas organizaciones demostro
ser efectiva al generar una mejora notable en la gestion de incidencias, reflejada en
un aumento significativo del porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA 'y
en un mayor grado de satisfaccion de los clientes.

En la Hipoétesis especifica 3, la implementacion de la biblioteca de
infraestructura de tecnologias de informacion resulté en una reduccion significativa
del periodo promedio de resolucion de incidencias por Tl. Antes de utilizar la
biblioteca de infraestructura de tecnologias de informacion, el tiempo promedio de
resolucién de incidencias era de 12.8 minutos, pero después de implementarla, este
tiempo se redujo a 5.5 minutos. Esta disminucion se debe directamente a la

implementacion de la biblioteca de infraestructura de tecnologias de informacion.

Estos hallazgos sustentan la investigacion llevada a cabo por Minaya (2015),
la cual llegd a la conclusién de que el tiempo promedio para atender un incidente
sin el sistema de informacion era de 36 minutos y 26 segundos, pero al utilizar el
sistema de informacion basado en ITIL, este se redujo a 13 minutos y 5 segundos.
La implementacién de ITIL V4 implica adoptar un conjunto de mejores practicas que
abarcan desde la identificacion y registro de incidencias hasta su resoluciéon y
seguimiento. Esto permite establecer procesos claros y estructurados, asi como

una comunicacion fluida entre los equipos de soporte de Tl y los usuarios afectados.

Los hallazgos de Taez (2019) favorecen los logros obtenidos en este estudio
al establecer que la utilizacion de ITIL V4 conduce a una mejora en la gestion,
especificamente al reducir el tiempo necesario para resolver cada incidencia. En su
investigacion, encontrd que el tiempo promedio por incidencia antes de implementar

ITIL V4 era de 10,03 minutos, mientras que después de la implementacién este
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tiempo se redujo significativamente a 4,32 minutos. Esta reduccion representa una
mejora del 25,08% en términos porcentuales en el tiempo de respuesta. Se destaca
que el Municipio del Cantén fue el principal beneficiario de esta disminucion en el

tiempo de resolucion.

En ambas investigaciones al seguir estas mejores practicas, las
organizaciones pueden mejorar los procesos, optimizar el tratamiento de
incidencias y obtener una mayor satisfaccion de los usuarios. Los resultados
positivos obtenidos son respaldados por este estudio sugieren que puede ser
beneficioso en diferentes entornos organizativos. En resumen, estos hallazgos
subrayan la importancia de la implementacion de ITIL V4 para lograr una gestion

mas eficaz, minimizando el tiempo y mejorando la atencion de los usuarios.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

La investigacion realizada determind que la aplicacién de ITIL v4 tiene un efecto
significativo para el mejoramiento de la gestion de incidencias en el area de
Tecnologias de la Informacién en una Institucién Publica en Lima durante el afio
2022. Se encontrd que, en promedio, se logré una mejora del 48.90% en la gestion
de incidencias gracias a ITIL v4. Esto demuestra que la adopcion de las practicas
y enfoques de ITIL v4 ha sido efectiva en el manejo de las incidencias en el area

de Tl de la institucidn mencionada.

Segunda

Se determind acerca del impacto positivo con ITIL v4 en la gestion de
incidentes, como se evidencia claramente en la mejora de la resolucion de
incidentes en el primer nivel. Mediante la adopcidén de las practicas y procesos
recomendados por ITIL v4, se logré agilizar y optimizar la respuesta a los
incidentes en el departamento de tecnologia. Logrando un aumento significativo
en el porcentaje de incidentes resueltos, pasando del 22.5% sin la implementacion

de ITIL al 52.8% después de aplicar las practicas y enfoques de ITIL.

Tercera

Se determiné que la implementacion de ITIL v4 tiene un efecto considerable
en la mejora de la cantidad de incidentes solucionados dentro del periodo
establecido por el SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio). Previo a utilizar ITIL v4, el
porcentaje de incidencias SLA resueltas en este nivel era del 21.90%. Sin embargo,
después de aplicar ITIL v4, este porcentaje mejoré considerablemente hasta
alcanzar el 56.8%. En otras palabras, la adopcién de los procesos y enfoques de
ITIL v4 ha permitido establecer una estructura sélida para la gestion de incidencias
dentro del SLA, lo que ha resultado en una mayor eficiencia y cumplimiento de los

plazos establecidos.
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Cuarta

Se estableciébn que la implementacion del marco ITIL v4 logr6 mejorar
significativamente el periodo promedio de resolucion de incidencias. Previo a la
implementacion de ITIL 4, se registr6 un tiempo promedio de 12.81 segundos,
segun la coleccion de datos mediante fichas de observacion. Sin embargo, después
de completar la fase de transicion con la herramienta de ITIL, se disminuyo el
tiempo promedio a 5.46 segundos. Este resultado demuestra la influencia positiva
de ITIL, ya que las incidencias fueron resueltas en un tiempo mas corto cuando se
aceptaba la solucion propuesta. Ademas, se observé una mejora en la eficiencia
tanto en el tiempo de restauracion de la red como en el proceso documentario para

explicar los casos atendidos.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda al Director de la institucion depositar su confianza en los
procesos establecidos por la ITIL v4 para manejar los incidentes, debido a que esta
metodologia sigue un estandar que garantiza una gestion efectiva de los incidentes,

lo que a su vez resulta en una mayor satisfaccién por parte de los usuarios.

Se recomienda al Director consideré la contratacion de nuevo personal
capacitado, ya que esto nos permitira brindar un Gptimo servicio a nuestros usuarios
y garantizar que tengamos una fuerza laboral calificada con el personal de apoyo
necesario y sobre todo con la experiencia en cada puesto de trabajo desempefiado,

en caso contrario capacitacion del personal de turno.

Se recomienda al Director que se gestione el control de los tickets de
incidentes creados por la aplicacion y los registre cuidadosa y completamente para

gue la agencia pueda beneficiarse enormemente de ellos.

Se recomienda al Director que se establezca un servicio de asistencia o mesa
de ayuda para gestionar eficientemente las solicitudes y problemas. Esta iniciativa
permitira una clasificacion adecuada de los incidentes, lo que a su vez agilizara su

atencion y llevara a una mejora significativa en la gestion de la organizacion.
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Anexo 1: Tabla de Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de la variable Gestion de Incidencias

Variable de Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala de
estudio conceptual Operacional medicion
Segun Silva (2021) indica que la La variable  dependiente Porcentaje de incidencias Razoén
gestion de incidencias es el proceso gestion de incidencias, sera resueltas primer nivel
Gestion de de manejar y resolver los problemas o medida con 3 indicadores: Razén
Incidencias interrupciones en los servicios o (a) incidencias resueltas SLA, . . .
_ o _ o _ 3 Porcentaje de incidencias
sistemas de una organizacion. La (b) porcentaje de incidencias Resolucion resueltas SLA
gestion de incidencias generalmente resueltas primer nivel y (c) Razén

se lleva a cabo por un equipo de
soporte técnico o un equipo de
operaciones que trabaja para
garantizar que los servicios y sistemas
de la organizacion funcionen de
manera efectiva. sé, basa en una serie
de procesos y procedimientos para
garantizar que las incidencias se
resuelvan de manera eficiente y
efectiva.

cantidad de incidencias

reportadas.

Tiempo promedio de resolucion
de incidencias
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Anexo 2: Ficha Técnica-Juicio de expertos

e

Csan VauLrs

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE INCIDENCIAS

N° DIMENSIONES [ items

Pertinencia!

Relevancia®

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION 1 : Resolucian

Si No

Si No

Si No

1 ndicador: Parcentaje de inddendas resueitzs primer nivel
Farmula
PIRPN = —— x100
"

Leyenda

FIRPN: Poroentaje de Inddenaias resulias prmer nivel

IRPM: Inddendias resusitas primer nivel

TI: Tatal de indrlencias Unidad de Medida: Unidad

2 ndicador: Porcentaje de inadendias resuelias-SLA
Farmula;
PRI = ﬂ x100
=57

Leyenda

PRI Porcentaje de resohudon de inddendas-SLA

IR: Mimerg de incidendas resultas-SLA

TI: Total de indrlencias Unidad de Medida: Unidad

3 Incicador; Tiempo promedio de rescludidn de incidencias Fdrmula
Tsm () TSNS

=1
Leyenda
T3 fiempe promedio de resoiugon de inddentes
Ts: Tiempo de resoludion del i-Esima inddente
W3: Nimero de incidentss rasusttos
Unidad d Medida: Hora/Unidad

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: MARLON ACUNA BENITES

Especialidad del validador: Metodélogo

'Pertinencia:El item corresponde al concepto teonco formulade
Relevancia: El t=m es apropiado para representar & componente o
dimenzion ezpecifica del consteucts

Claridad: Se entiendz sin dificultad alouna el enunciado del item, es
conciso, exactn y dirscio

Mota: Suficiencia, se dicz suficiencia cuando los items planteados
gon suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]|

DNI: 42097456

Dr. M

rlon Acufia Benites
DNI: 42097456

Ing. de Sistemas / Investigador
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Anexo 3: Instrumentos para la Recoleccion de Datos

Ficha de observacion N.° 1: para el indicador “porcentaje de incidencias resueltas

primer nivel — Pre test”

Ficha de observacion N° 1: para el indicador "porcentaje de incidencias resueltas primer nivel - Pre test

FICHA DE OBSERVACIO 01 PARA EL INDICADOR "PORCENTAJE DE INCIDENCIAS RESUELTAS PRIMER NIVEL -PRE TEST

N° De Ficha de Observacidn

1

Ohbservador

Gina Huertas Camacho

Institucion donde se investiga

IESTP Argentina

Direccion

Av. Alfonso Ugarte, Cercado Lima

Proceso de Observacion

Incidencias resueltas Primer nivel

pIREN = 2PN 100
T

ABRIL 2023 Total (%) incidencias resueltas
ITEM SEM DIA ) ) ) )
Dia Incidencias Resueltas Incidencias primer nivel
1 L 3/04/2023 2 4 50.0
2 M 4/04/2023 2 6 33.3
L 1 Mi 5/04/2023 1 3 333
4 J 6/04/2023 1 3 20.0
5 V 7/04/2023 1 i 16.7
1 L 10/04/2023 1 5 20.0
L M 11/04/2023 0 0 0.0
3 2 M 12/04/2023 1 3 20.0
4 J 13/04/2023 2 i 33.3
5 v 14/04/2023 0 5 0.0
# L 17/04/2023 1 5 20.0
2 M 18/04/2023 1 4 25.0
3 3 M 19/04/2023 0 3 0.0
[ 4] ] 20/04/2023 1 3 133
5 v 21/04/2023 0 4 0.0
1 L 24/04/2023 2 7 28.6
2 M 25/04/2002 1 3 20.0
N MI 26/04/2023 1 3 33.3
4 J 27/04/2023 2 6 33.3
5 v 28/04/2023 1 3 333
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Ficha de observacion N.° 2: para el indicador“porcentaje de incidencias resueltas

SLA — Pre test”

Ficha de observacion N° 2: para el indicador "porcentaje de incidencias resueltas SLA - Pre test

FICHA DE OBSERVACIO 01 PARA EL INDICADOR "PORCENTAJE DE INCIDENCIAS RESUELTAS PRIMER NIVEL -PRE TEST

N° De Ficha de Observacion

1

Observador

Gina Huertas Camacho

Institucion donde se investiga

IESTP Argentina

Direccion

Av. Alfonso Ugarte, Cercado Lima

Proceso de Observacion Incidencias resueltas Primer nivel PIRPN = $ x100
mm | sem DIA ABRII;;gigncias Resueltas Total (%) incidencias resueltas
Dia Nivel 1 Incidencias primer nivel

1] L 3/04/2023 2 4 50.0
2| M 4/04/2023 1 6 13.3
3] 1 MI 5/04/2023 2 3 66.7
4 J 6/04/2023 1 5 20.0

5 v 7/04/2023 1 6 16.7
1 L 10/04/2023 1 5 20.0
2 M 11/04/2023 0 0 0.0
3 2 M 12/04/2023 0 5 0.0
4 J 13/04/2023 0 i 0.0

3 v 14/04/2023 1 5 20.0
1 L 17/04/2023 1 5 20.0
2 M 18/04/2023 1 4 25.0
3| 3 MI 19/04/2023 1 5 20.0
4] J 20/04/2023 0 3 0.0

5 y 21/04/2023 0 4 0.0
| 1| L | 24042023 3 7 E
2 M 25/04/2002 1 5 20.0
3 4 M 26/04/2023 1 3 33.3
4 J 27/04/2023 1 0 16.7

3 v 28/04/2023 1 3 33.3
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Ficha de observacion N.° 3: para el indicador“Tiempo promedio de resolucion

incidencias— Pre test”

FICHA 3 “tiempo promedio de resolucion de incidencias — PRE TEST”

SEM l Fecha Hora Inicio | Hora Final | Duracion | Duracion Servicios
1 3/04/2023 08:23 08:38 00:15 15 Acceso Tl
1 3/04/2023 10:15 10:28 00:13 13 Sist. Admision
1 3/04/2023 11:43 12:00 00:17 17 Gestion cambios
1 3/04/2023 14:43 14:55 00:12 12 Sist. Admision
1 4/04/2023 10:13 10:25 00:12 12 Sist. Admision
1 4/04/2023 11:37 11:49 00:12 12 Acceso Tl
1 4/04/2023 12:23 12:36 00:13 13 Gestion cambios
1 4/04/2023 13:00 13:14 00:14 14 Gestion cambios
1 4/04/2023 14:39 14:53 00:14 14 Acceso Tl
1 4/04/2023 15:19 15:32 00:13 13 Sist. Admision
1 5/04/2023 08:36 08:50 00:14 14 Cambio turnos
1 5/04/2023 09:31 09:45 00:14 14 Inst. laboratorios
1 5/04/2023 14:58 15:11 00:13 13 Cambio turnos
1 6/04/2023 08:43 09:00 00:17 17 Sist. Admision
1 6/04/2023 11:28 11:40 00:12 12 Gestion cambios
1 6/04/2023 14:45 15:00 00:15 15 Inst. laboratorios
1 6/04/2023 15:17 15:30 00:13 13 Cambio turnos
1 6/04/2023 15:40 15:51 00:11 11 Cambio turnos
1 7/04/2023 08:36 D8:51 00:15 15 Gestion cambios
1 7/04/2023 10:01 10:16 00:15 15 Sist. Admision
1 7/04/2023 12:59 13:12 00:13 13 Inst. laboratorios
1 7/04/2023 13:45 13:56 00:11 11 Gestion cambios
1 7/04/2023 14:00 14:12 00:12 12 Sist. Admision
1 7/04/2023 16:00 16:13 00:13 13 Sist. Admision
2 10/04/2023 09:09 09:23 00:14 14 Sist. Admision
2 10/04/2023 10:20 10:34 00:14 14 Gestion cambios
2 10/04/2023 11:00 11:17 00:17 17 Inst. laboratorios
2 10/04/2023 13:15 13:27 00:12 12 Cambio turnos
2 10/04/2023 14:08 14:20 00:12 12 Cambio de carrera

80




Ficha de observacion N.° 1: para el indicador “porcentaje de incidencias resueltas

Primer Nivel Pos-test

FICHA DE OBSERVACION 01 PARA EL INDICADOR "PORCENTAJE DE INCIDENCIAS RESUELTAS PRIMER NIVEL -POS TEST

N° De Ficha de Observacion

1

Observador

Gina Huertas Camacho

Institucion donde se investiga

IESTP Argentina

Direccion

Av. Alfonso Ugarte, Cercado Lima

Proceso de Observacion

Incidencias resueltas Primer nivel

IRPN
PIRPN = x100

May-23

Total (%) incidencias resueltas
ITEM | SEM DIA . . . .
' incidencias Resueltas Incidencias primer nivel
Dia Nivel1

1 L 1/05/2023 2 5 40.00
2 M 2/05/2023 1 3 33.33
3 1 Mi 3/05/2023 1 4 25.00
4 ] 4f05/2002 3 6 50.00
5 v 5/05/2023 3 5 60.00
1 L 8/05/2023 2 4 50.00
2 M 9/05/2002 4 5 80.00
3 2 MI | 10/05/1981 2 3 66.67
4 ] 11/05/1960 1 1 100.00
5 v 12/05/2023 2 6 33.33
1 L 15/05/2002 1 3 33.33
2 M 16/05/2023 1 5 20.00
| 3 3 MI | 17/05/2023 2 2 100.00
4 J 18/05/2002 2 6 33.33
5 v 19/05/2023 2 4 50.00
1 L 22/05/2023 2 4 50.00
2 M 23/05/2023 3 6 50.00
3 4 MI | 24/05/2023 1 3 33.33
4 ] 25/05/2023 0 0 0.00
4 v 26/05/2002 2 5 40.00
5 L 29/05/2023 4 2 200.00
5 5 M 30/05/2023 3 5 60.00
5 MI | 31/05/2002 2 3 66.67
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Ficha de observacion N.° 2: para el indicador “porcentaje de incidencias resueltas
SLA —-Pos- test”

FICHA DE OBSERVACIO 01 PARA EL INDICADOR "PORCENTAJE DE INCIDENCIAS RESUELTAS SLA -POS TEST

N° De Ficha de Observacion

1

Observador

Gina Huertas Camacho

Institucion donde se investiga

IESTP Argentina

Direccion

Av. Alfonso Ugarte, Cercado Lima

Proceso de Observacion

Incidencias resueltas Primer nivel

MAYO 2023 Total (%) incidencias
ITEM SEM DIA ) ] resueltas
Incidencias Resueltas Incidencias primer nivel
Dia SLA
1 L 1/05/2023 3 3 0.60
2 M 2/05/2023 1 3 0.23
3 1 M 3/05/2023 2 4 0.50
4 | 4/05/2002 3 6 0.50
3 W 5/05/2023 3 3 0.60
1 L 8/05/2023 2 4 0.50
2 M 9/05/2002 1 3 0.20
3 2 M 10/05/1981 2 3 0.67
4 ] 11/05/1960 1 1 1.00
3 W 12/05/2023 3 6 0.50
1 L 15/05/2002 3 3 1.00
2 M 16/05/2023 2 3 0.40
3 3 M 17/05/2023 2 2 1.00
4 ] 18/05/2002 3 ] 0.50
3 W 19/05/2023 2 4 0.50
1 L 22/05/2023 2 4 0.50
2 M 23/05/2023 3 6 0.50
3 4 M 24/05/2023 2 3 0.67
4 ] 25/05/2023 0 0 0.00
3 V 26/05/2002 2 3 0.40
21 L 29/05/2023 1 2 0.50
22 5 M 30/05/2023 4 3 0.80
23 M 31/05/2002 1 3 0.33
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Ficha de observacion N.° 3: para el indicador“Tiempo promedio de

resolucién incidencias— Pos test”

FICHA 3 “tipmpo promedio de resolucién de incidencias — Pos test”
SEM Fecha Hora Inicio | Hora Final | Duracién Duracién Servicios

1 1/05/2023 08:44 08:50 00:06 & sist. Matricula
1 1/05/2023 09:33 09:37 00:04 4 sist. Matricula
1 1/05/2023 10:03 10:10 00:07 7 cambio turno
1 1/05/2023 12:09 12:13 00:04 4 gestion cambios
1 1/05/2023 14:07 14:11 00:04 4 gestion cambios
1 2/05/2023 09:09 09:15 00:06 6 sist. Matricula
1 2/05/2023 10:22 10:27 00:05 5 sist. Matricula
1 2/05/2023 13:00 13:06 00:06 & cambio turno
1 3/05/2023 08:45 08:50 00:05 5 cambio turno
1 3/05/2023 09:23 09:26 00:03 3 gestion cambios
1 3/05/2023 11:02 11:09 00:07 7 laboratorio

1 3/05/2023 12:08 12:15 00:07 7 laboratorio

1 4/05/2023 09:40 09:46 00:06 6 laboratorio

1 4/05/2023 10:24 10:31 00:07 7 cambio turno
1 4/05/2023 12:22 12:27 00:05 5 cambio turno
1 4/05/2023 13:00 13:06 00:06 &) gestion cambios
1 4/05/2023 14:55 15:02 00:07 7 gestion cambios
1 4/05/2023 15:44 15:51 00:07 7 cambio turno
1 5/05/2023 09:55 10:00 00:05 5 laboratorio

1 5/05/2023 10:37 10:40 00:03 3 laboratorio

1 5/05/2023 12:12 12:19 00:07 7 sist. Matricula
1 5/05/2023 14:41 14:46 00:05 5 sist. Matricula
1 5/05/2023 15:21 15:26 00:05 5 sist. Matricula
2 8/05/2023 08:47 08:53 00:06 6 cambio turno
2 8/05/2023 09:37 09:44 00:07 7 cambio turno
2 8/05/2023 11:23 11:29 00:06 6 laboratorio

p 8/05/2023 13:21 13:25 00:04 4 laboratorio

2 9/05/2023 09:09 09:15 00:06 6 sist. Matricula
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Anexo 4 : Carta UCV

T UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

"

“Afo de la unidad, la paz y el desarrollo

Lima, 11 de mayo de 2023
Carta P. 0059-2023-UCV-VA-EPG-F01/)

Magister

IRACEMA CARLOTA BRICENO MOREYRA
DIRECTORA GENERAL

IESTP"ARGENTINA"

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a Huertas Camacho, Gina Lida; identificada con DNI
N° 09736262 y con codigo de matricula N° 6000133885; 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 obtencidn de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de
investigacion titulado:

ITILV4 en el proceso de Gestion de Incidencias en el drea de Tl en una Institucion Publica, 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 la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacidn. Nuestra estudiante investigador Huertas Camacho, Gina
Lida asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de haber
finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

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

Atentamente,

/(} //{ o (.(../;x{'(\( {/mw ”:;“ )
e S NS

ra. Helga R. Majo Marrufo
Jefe

Escuela de Posgrado UCV
Filial Lima Campus Los Olivos

= == . -t
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Anexo 5: Permiso Institucional

< Sd Ministerio de | Direccién Regional de Educacion | Instduto de Educacion Superior
Educacion de Lima Metropolitana Tecnoldgico Publico " Argentina”

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

Lima, 14 de Junio del 2023
CARTA N2 058-V-DIR-IESTP "A" 2023
SENORA:
HUERTAS CAMACHO, GINA LIDA
Presente.-

ASUNTO: RESPUESTA A PETICION
REF. : EXPEDIENTE N® 3152 DE FECHA 29-05-23.

Me dirijo a usted para saludarla cordialmente a nombre
del Instituto de Educacién Superior Tecnolégico Publico "Argentina”, que me
honro en dirigir.

El motivo de la presente, es para autorizar su trabajo de
investigacién en el proceso de Gestion de Incidencias en el area de Tecnologia de
la Informacién de la Institucién, coordinando dicha labor con el Ingeniero
Oswaldo Porras Gutiérrez, responsable de dicha area.

Aprovecho la oportunidad para expresarles los
sentimientos de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente.

.-

MG. IRACEMA CARLOTA BRICENO MOREYRA
DIRECTORA GENERAL DEL IESTP "ARGENTINA™

Av. Alfonso Ugarte Cdra, 97 Jr. o NY 490 « Lana
Tolel, 330-20665 ) 424-0058 / A23-0142 | A33-3802 / 443-3833 www inlpargenting edu pe




Anexo 6: Aspectos Administrativos

Recursos y Presupuesto

Recursos Humanos

El trabajo de investigacion para este estudio incluy6 costos de recursos
humanos, procesamiento e interpretacion de datos, y movilidad presupuestaria
debido a alguna coordinacion realizada directamente, cada una de ella se
especifican en la Tabla 1.

Tabla 9

Presupuesto de Recursos Humanos

Recursos Descripcion Monto
Referencias Bibliograficas S/ 50.00
Transporte Medios para trasladar S/ 20.00

Data Acoplar y procesar datos S/ 2500.00
Total S/ 2,570.00

Recursos de Hardware

En cuanto a la parte operativa se consideré un equipo movil con capacidad

necesario para el procesamiento de la informacion Tabla 2.

Tabla 10
Presupuesto de Hardware
Recursos Descripcién Monto
Equipo Laptop HP (Core I7 7ma Generacion) S/ 3,350.00
Total S/ 3,350.00
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Recursos de Software

Por otro lado, se consideré el software utilizado para la recoleccion y
procesamientode datos llamado SPSS, su especificacion se muestra en la
Tabla 3.

Tabla 11
Presupuesto de Software

Recursos Descripcion Monto

Licencia Statistical Package for the Social S/ 102.00
Sciences(SPSS) v23.0

Total S/ 102.00

Presupuesto

Habiéndose detallado los 03 items pertinentes, se procede a obtener la

sumatoria presupuestada para la actual investigacion, como se muestra a

continuacion.

Tabla 12

Presupuesto Total

Sumatoria de costo clasificado Monto
Recursos Humanos S/. 2,570
Recursos Hardware S/. 3,350
Recursos Software S/. 102

Total S/.6,022
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Financiamiento

El trabajo de investigacién que se lleva a cabo en la Universidad Cesar
Vallejo es una investigacion encaminada a consolidar el conocimiento en el
area en discusion, ademas, a partir de una interpretacion del presupuesto, todo

el software, equipos y recursos humanos son financiados con fondos propios.

Financiamiento

Entidad Monto Porcentaje

financiadora

Autofinanciado S/ 6,022.00 100%
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Cronograma de Ejecucion

sah 28/01/23 jue6/04/23
4sep'22  18sep'2? 2oct'22  16oct'22 300ct'22 13nov'22 27 nov e'23 5feb'23  19eb'23 Smar'23  19mar'23 2a
conienzo [ S I — T
jue 1/09/22
Modo _ Nombre de tarea Duracion  Comienzo _ (Fin . |Prede(| |29 ene'23 5 feb'23 12 feb 23 19feb 23 26 feb'23 5 mar '23
de siofLimxsv]siplL{m{x[s{v[s|o{LiM{x]s]v|s[o[LIm|x]s|v]s]D[L{M[x][I{v]s]D]L|M[X]]
1 b Determinacion del Problema f0dias  juel/os/2  mié23/11/2
2 B 2 Marco Tedrico 150dias  lun3/10/22  vie28/04/23
3 2 = Antecedentes Rdias  wn201YB  mar2B02/B
¢ B 9 Nacionales 40 dias [un2/01/23  vie 24/02/23
s B 9 Internacionales 20 dias mié1/02/23  mar28/02/23 5
b E = Aplicacion Instrumentos 119dias  mar14/02/23 vie 28/07/23 =
1 B Coordinacion con OTI 50 dias mar 14/02/23 lun 24/04/23
8 @ 9 Recoleccion de Datos 70 dias lun 24/04/23  vie 28/07/23
g 2 - Resultados 50dias  lun22/05/23  vie 28/07/73
10 E Procesamiento de Datos 50 dias lun 22/05/23  vie 28/07/13
11 E Interpretacion de datos 40 dias lun 22/05/23  vie 14/07/13
n@E 9 Revision y Sustentacion de Tesis 15dias  jue20/07/23 mié9/08/23
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Anexo 7: Captura de la Interface del Sistema

Ventana de Login

GISTPA

Usuario

Ingrese el folio del usuario

Contrasefia

Ingrese contrasefa

INICIAR SESION

olvide contraseria|

Dashboard Principal

Nosotros

GISTPA

Administracion/Gestidn/incidonclas

Principal Hoy es Sabado 08 de Julio del 2023

Modulo de Incidencia

Modulo del HelpDesk

Ayuda
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Modulo de Incidencia: Nueva Incidencia

Nancy Esparza Leyva

GISTPA

Registrar Solicitud de Incidencla
(A Prinaipel Hoy es Sabado 28 de Abril de 2023

m Nueva Incidencia

u Reporte de Incidencias

Subir endenca

Wi 120
AR ERE R 2F3 R
% X2

n

Lt 4t AT

Deacibir b mecitencia ()

ENVIAR CANCELAR SALIR

Mdédulo del HelpDesk

INCIDENCIA DE PRIMER NIV...

GISTPA

MODULO DEL HELPDESK HelpDesk/MARTIN CUZCANO

Principal INCIDENCIA DE PRIMER NIVEL

Primer Nivel

INCIDENCIA REPORTADA

Solucién SLA
N Ticket Fecha Usuario
0000150 05/05/2023 NESPARZA
Total de Incidencias .
Area Mumero de Contacto  Descargar Motivo
Reportes TALLER LAB 937654356 %
HELPDESK
Técnico asignade  Categoria Mivel Estado
0000150 Software medio €N proceso
Recomendacion
Guardar Derivar
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Anexo 8: Captura del SPSS Base de datos

N (%) incidencias resueltas | (%) incidencias resueltas
primer nivel 5LA
1 Antes Despues Antes Despues
2 50.00 40.00 50.00 40.00
3 33.323 33.33 33.33 33.33
4 33.33 25.00 66.67 25.00
5 20.00 50.00 20.00 50.00
6 16.67 60.00 16.67 60.00
7 20.00 50.00 20.00 50.00
8 0.00 80.00 0.00 80.00
9 20.00 B66.67 0.00 66.67
10 33.33 100.00 0.00 100.00
11 0.00 33.33 20.00 33.33
12 20.00 33.33 20.00 33.33
13 25.00 20.00 25.00 20.00
14 0.00 100.00 20.00 100.00
15 33.33 33.33 0.00 33.33
16 0.00 50.00 0.00 50.00
17 28.57 50.00 42.86 50.00
18 20.00 50.00 20.00 50.00
19 33.33 33.33 33.323 33.33
20 33.23 0.00 16.67 0.00
21 33.323 40.00 33.33 40.00
22 0.00 50.00 0.00 50.00
23 0.00 60.00 0.00 60.00
24 0.00 B66.67 0.00 66.67




tiempo promedio de
resolucidn de

tiempo promedio de
resolucion de

tiempo promedio de
resolucion de

Orden o . Orden o ) Orden o .
incidencias incidencias incidencias
Antes Despues Antes Despues Antes Despues
1 15 6 31 12 7 61 12 4
2 13 4 32 13 7 62 11 3
3 17 7 33 15 5 63 12 7
4 12 4 34 13 6 64 15 4
5 12 4 35 12 & 65 11 5
G 12 6 36 13 7 66 13 3
7 13 5 37 12 2 67 12 6
8 14 b 38 17 5] b8 13 3
9 14 5 35 11 5 ] 12 6
10 13 3 40 12 & 70 11 6
11 14 7 41 14 & 71 12 5
12 14 7 42 15 5 72 12 7
13 13 b 43 11 5 73 13 5
14 17 7 44 12 5 74 11 4
15 12 5 45 11 7 75 16 6
16 15 G 46 11 & 76 12 5
17 13 7 a7 14 6 77 13 5
18 11 7 48 11 5 78 12 3
19 15 5 49 13 7 79 11 4
20 15 3 50 12 & B0 11 6
21 13 7 51 15 5 81 12 4
22 11 5 52 12 7 82 15 7
23 12 5 53 14 ] 83 11 5
24 13 6 54 15 & B4 12 5
25 14 7 55 11 5 B5 11 4
26 14 6 56 14 & B6 11 6
27 17 4 57 11 5] 87 12 5
28 12 b 38 13 7 88 14 7
29 12 7 59 11 & B9 11 5
30 11 4 60 13 5 90 13 5
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Anexo 09: Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Titulo: ITIL.V4 en el proceso de Gestion de Incidencias en el &rea de Tl en una Institucidn Publica, Lima 2023
Autor: Gina Huertas Camacho

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:
¢,Cudl es la influencia
de ITIL V4 para el
proceso de Gestion
de incidencias del
area de Tl de una
institucién pablica?

Objetivo general:

Determinar la influencia ITIL V4
en el proceso de Gestion de
incidencias para el areade Tl en
una institucién publica

Objetivos Especificos

Definir la influencia de ITIL.V4
en la mejora de la cantidad de
incidencias  resueltas primer
nivel en la Gestibn de
Incidencias del area de Tl en
una Institucién Publica

Delimitar la influencia de ITIL
V4 en lamejora de la cantidad
de incidencias resueltas SLA en
la Gestion de Incidencias para el
area de Tl en una Institucién
Publica

Determinar la influencia de
ITIL.V4 en la mejora del tiempo
promedio de resoluciébn de
incidencias resueltas SLA en la
Gestion de Incidencias para el
area de Tl en una Institucién
Publica.

La utilizacion de ITIL V4 influye
considerablemente en la Gestion
de incidencias para el area Tl en
una institucion publica.

La Aplicacién de ITIL V4 potencia
considerablemente la cantidad de
incidencias solucionadas de
primer nivel en la Gestion de
Incidencias del area de Tl en una
Institucién Puablica.

La Aplicacion ITIL V4 mejora
considerablemente cantidad de
incidencias solucionadas SLA en
la Gestion de Incidencias del area
de Tl en una Institucién Publica;

La Aplicacion ITIL V4 logra
acortar significativamente el
tiempo promedio de resolucion
de incidencias en la Gestién de
Incidencias del &rea de Tl en una
Instituciéon Publica.

Variable : Gestiéon de incidencias

Dimensiones | Indicadores {tems/Férmula Ezzﬁé?é?le lgllc\)/ele
rango
s
Porcentaje de
incidencias IRPN
resueltas primer PIRPN = — x100
nivel Tl
(FICHA DE
Resolucién OBSERVACION)
Nivel de razén
(Porcentaje)
Porcentaje de IR
incidentes PRI = —x100
solucionadas SLA Tl
(FICHA DE
OBSERVACION

Tiempo promedio
de resolucion de

incidencias
(FICHA DE
OBSERVACION)

TS = {Z TS;)/NS
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