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RESUMEN

El estudio evalué el impacto de implementar ITIL 4 enfocado en Gestionar
Incidentes en un establecimiento de salud publico de nivel 3.2 en Lima. Los
objetivos para determinar como ITIL 4 influye en el proceso, la tecnologia y el
rendimiento de la gestién de incidentes, utilizando tres indicadores: % de incidentes
resueltos, tasa de reincidencia y tiempo promedio para resolver incidentes.

Se aplica un disefio pre test y post test. Antes de implementar ITIL 4, se
midieron los tres indicadores en las areas asistencial y administrativa. Luego se
implementd ITIL 4 enfocado en Gestionar los Incidentes Tl. Después de la
implementacion, se midieron nuevamente los indicadores.

Los resultados mostraron mejoras significativas en todos los indicadores:
aumento del 19.6% en incidentes resueltos, disminucion del 34.8% en la tasa de
reincidencia y reduccion del 11.0% en el promedio de tiempo de resolucion. Esto
evidencia que el implementar ITIL 4 optimizé la gestién de incidentes de forma
holistica.

La conclusién a la que se arrib6 fue que la puesta en practica el manejo de
ITIL 4 enfocado en la Gestion de Incidentes fue exitosa para cumplir los objetivos
planteados, aunque se recomendd continuar evaluando los resultados para ampliar

los beneficios obtenidos.

Palabras clave: gestidn de incidentes, reincidencia, rendimiento
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ABSTRACT

The study evaluated the impact of implementing ITIL 4 focused on Incident
Management in a level 3.2 public health facility in Lima. The objectives were to
determine the influence of ITIL 4 on the incident management process, technology
and performance, using three indicators: % incidents resolved, recidivism rate and
average time to resolve incidents.

A pretest-posttest design was changed. Before implementing ITIL 4, the
three indicators were measured in the care and administrative areas. Then ITIL 4
focused on Incident Management was implemented. After implementation, the
indicators were measured again.

The results showed significant improvements in all indicators: 19.6%
increase in resolved incidents, 34.8% decrease in the recidivism rate, and 11.0%
reduction in the average resolution time. This shows that the application of ITIL 4
optimized incident management in a holistic way.

It was concluded that the implementation of ITIL 4 focused on Incident
Management was successful in meeting the objectives set, although the results

continued to be evaluated to expand the benefits obtained.

Keywords: incident management, recidivism, performance



INTRODUCCION

Las empresas de todo el mundo enfrentan un desafio constante en lo que respecta
a la gestion de incidentes de TI. Segun Bitzer et al. (2023), una gestion adecuada
de los incidentes de Tl es vital para el éxito de cualquier organizacion, debido a que
estos pueden tener un impacto adverso en la productividad, e insatisfaccion en los
clientes. La falta de un marco comun, la carencia de personal con la formacién o
preparacion adecuada, asi como la falta de alineacién entre los equipos de
seguridad y soporte de Tl son algunas de las probleméaticas que aun enfrentan las

organizaciones a nivel internacional (Ahmed et al., 2023).

Los incidentes de Tl afectan significativamente sobre todo cuando ocurren
en el ciberespacio, los cuales tienen efectos dramaticos tanto en el &mbito
econdémico como en lo social e impactan tanto a organizaciones del sector publico
como del privado a nivel global. Un ejemplo relevante segun Becerril (2019), son
los incidentes de TI que provocan interrupciones en las operaciones de servicios
transaccionales como el comercio electrénico, que de no ser resueltos en el mas
brevisimo tiempo, pueden generan confusion e incertidumbre en los clientes, lo que
a su vez afecta la economia digital, que esta cada vez mas integrada. En el contexto
actual de la globalizacion, pueden tener consecuencias que trascienden las

fronteras nacionales, afectando las relaciones comerciales entre paises.

En el &mbito de la salud (Ray et al., 2019), resaltan la privacidad de los datos
privados almacenados en nubes corporativas internacionales, que una gestion
adecuada de incidentes debe proteger para garantizar la confidencialidad y
disponibilidad, por ejemplo, de la informacién médica.

De igual forma a nivel nacional, la gestion de incidentes de TI, es un reto
importante para las empresas. Segun Aguilar-Alonso et al. (2020), existe una falta
de procesos y procedimientos estandarizados, la inversién aun es insuficiente y
existe una escasez de talento cualificado para identificar y resolver incidentes de
manera efectiva, rapida y proactiva. Esto genera tiempos de inactividad
prolongados, impactando directamente la productividad, los costos operativos y la

satisfaccién de los usuarios finales.



Las pequefias y medianas empresas peruanas necesitan implementar
modelos de herramientas planificadas para optimizar la gestion de sus sistemas y
procesos de TI, que les permita abordar los incidentes de Tl de forma mas efectiva
(Stefhanie et al., 2021).

A nivel local, el establecimiento de salud publica de nivel 3.2, se enfrenta a
un desafio importante en cuanto a la resolucion de incidentes de Tl. Cuenta con
varios unidades administrativas y departamentos de servicios médicos cuya
operatividad esta altamente supeditada al correcto funcionamiento de los sistemas
informaticos para llevar a cabo sus actividades diarias. Estos sistemas incluyen
registros meédicos electronicos, sistemas de laboratorio, sistemas de imagenes
médicas, sistemas de farmacia, sistema de tramite documentario entre otros. Sin
embargo, la organizacion ha experimentado problemas con la gestiéon de
incidentes, como tiempos de respuesta lentos, falta de claridad en los
procedimientos de resolucion y una comunicacion deficiente hacia las unidades que
requieren la asistencia. El personal de soporte de TI, realiza las tareas de solucion
de incidentes, aunque lo hace sin seguir un estandar tecnoldgico ni practicas de
gestion definidas. No existe registros detallados de los incidentes, por lo que no es
posible medir el rendimiento del personal Tl y la efectividad de las soluciones
implementadas, asi como identificar silos casos son repetitivos para tomar medidas
preventivas para evitar su recurrencia. La poca informacion dificulta saber si se
requiere mayor personal de soporte de Tl para atender adecuadamente los

incidentes.

En general estas situaciones pueden ocasionar que los pacientes y publico
se vean perjudicados por las interrupciones y fallas prolongadas en los sistemas

gue apoyan la operacion del establecimiento de salud.

En el establecimiento de salud se han implementado algunas préacticas de
ITIL basadas en la ITIL Foundations v4 Guia de Fundamentos En Castellano | PDF,
(n.d.) para mejorar la gestion de incidentes de TI. Sin embargo, aun queda por

investigar su impacto en el establecimiento de salud.



Para el presente estudio del caso local, se abordo una problematica general,
¢,Como influye ITIL 4 en el proceso de gestionar incidentes de Tl en un
establecimiento de salud publico de nivel 3.2?

Se plantearon tres problemas especificos: en primer lugar, se interroga sobre
¢.como influye ITIL 4 en el proceso de resolver con éxito los incidentes de Tl, en un
establecimiento de salud? En segundo lugar, ¢,como influye ITIL 4 en la tecnologia
utilizada para minimizar la tasa de reincidencia de los incidentes Tl, en un
establecimiento de salud? Y por ultimo se pregunta ¢como influye ITIL 4 en el
rendimiento de tiempos en resolver los incidentes de TI, en un establecimiento de

salud?

El objetivo general de la investigacion es determinar como influye ITIL 4 en
gestionar incidentes de Tl en un establecimiento de salud publico de nivel 3.2.

Con el fin de lograr esta meta, se establecen tres objetivos especificos: el
primero de ellos consiste en determinar en qué grado ITIL 4 influye en el proceso
de resolver con éxito los incidentes de Tl. En segundo lugar, se busca determinar
en qué grado ITIL 4 tiene influencia en la tecnologia utilizada para minimizar la tasa
de reincidencia de incidentes TI. Por ultimo, se pretende evaluar en qué medida
ITIL 4 tiene influencia en el rendimiento de los tiempos para resolver los incidentes
de TI.

Como hipétesis general se sugiere que la puesta en practica de ITIL 4 tendra
un efecto significativo en la manera en que se gestiona los incidentes en un
establecimiento de salud publico de nivel 3.2.

Las tres hipétesis especificas, sugerida es que (i) ITIL 4 tiene un impacto
positivo significativo el proceso de gestionar incidentes TI, (ii) ITIL 4 tiene un
impacto significativo en la tecnologia utilizada para gestionar incidentes, y (iii) ITIL
4 logra un aumento significativo en el rendimiento al resolver los incidentes en el
menor tiempo, en el establecimiento de salud.

Estas hipoétesis buscan establecer una relacion significativa entre la
implementacion de ITIL 4 y la mejora en gestionar incidentes de Tl en un entorno
de atencion médica. Al poner a prueba estas hipotesis, se espera proporcionar

informacion valiosa sobre como ITIL 4 puede influir en la gestion de incidentes de



Tl en este tipo de entornos, lo que podria informar futuras investigaciones y

practicas en el sector salud.

La investigacidbn se justifica en varias razones. En primer lugar, la
investigacion tiene implicaciones practicas importantes al abordar problemas
concretos relacionados con la gestién defectuosa de incidentes de Tl en el hospital,
lo que podria mejorar su capacidad para gestionar de manera mas efectiva y
eficiente, al obtener una comprension mas completa y detallada de los hechos.

En segundo lugar, la investigacion puede solucionar un problema social
significativo al mejorar la disponibilidad y el funcionamiento de la tecnologia
informatica en el hospital que garantice la continuidad de los servicios, lo que podria
influir en la excelencia de los servicios prestados y reducir los tiempos de espera,
lo que a su vez puede tener un impacto positivo en la sociedad en general.

En tercer lugar, tiene una justificacibn metodoldgica, ya que se trata de una
investigacion pre experimental cuyo resultado post test se aplicara sobre un nuevo
flujo de resolucion de incidentes ahora basado en ITIL 4. Este consiste en registrar
cada una de las acciones realizadas individualmente durante la resolucion de los
incidentes, desde su registro hasta su cierre. Los registros generados permitiran
realizar estadisticos respectivos, para los andlisis de efectividad y eficacia.

Por ultimo, tiene una justificacion tedrica, respaldada por la teoria general de
sistemas porque se promueve un enfoque integrado y sistémico para abordar
desafios en diversas areas del conocimiento. ITIL 4 comprende una serie de
practicas de conocimientos que interactian para lograr los objetivos, en este caso

la gestion de incidentes.



Il. MARCO TEORICO

En el articulo cientifico de Bravo-Encalada et al. (2020), se analizé la gestion de
solicitudes e incidentes con ITIL v4 en la Universidad Nacional de Loja, tuvieron
como objetivo evaluar como se esta utilizando el marco ITIL, y cdmo poder mejorar
la cultura de prestacion de servicios de soporte mediante la aplicacion de tacticas
y buenas précticas de la ultima actualizacion de ITIL. Los resultados mostraron que
las acciones implementadas para mejorar la categorizacién de incidentes tuvieron
un impacto favorable en la resolucion de incidentes, en mayo 2020 se alcanzé con
un porcentaje del 98,80%, se reportaron 1993 incidentes, de las cuales se

resolvieron 1969.

La adaptacion e implementacion de un marco para gestionar los servicios
tecnoldgicos de la informacién (ITSM) en Instituciones Publicas Electorales Locales
en México, tuvo por objetivo proporcionar indicadores y procesos operativos
estandarizados que permitieron a los departamentos de Tl medir su desempefio y
mantener la mejora continua. La implementacién del marco adaptado demostré una
mejora del 88% en los tiempos de respuesta a incidentes (Barcelo-Valenzuela &
Leal-Pompa, 2020); por otra parte, utilizando herramientas de simulacion de
procesos de negocio, observaron que el uso de estas practicas recomendadas en
el proceso de gestion de incidentes redujo el esfuerzo requerido en el primer nivel
de soporte y disminuye en un 10,7% el tiempo promedio de procesamiento en el

segundo nivel de soporte (Pereira et al., 2021).

El Instituto de Tecnologia de Limerick- Irlanda, implemento ITIL para medir
la respuesta a incidentes Tl en la informacion en los entornos industriales de
Internet de las Cosas. El andlisis de activos maped elementos clave vulnerables,
cuantific6 el impacto potencial de incidentes de Tl especificos en los activos
identificados. Los resultados permitieron fortalecer las acciones de seguridad, en
relacion a la capacidad de deteccion, respuesta y recuperacion ante incidentes de
Tl (Kamiya et al., 2021).

En la divisién de soporte de DWDM de una compafiia de telecomunicaciones
de razon social privada, se investigé y determiné como al aplicar ITIL 4 influye en

gestionar incidentes de TI. Utilizaron un disefio de investigacion pre experimental
5



con un enfoque cuantitativo. Se observo el registro de tickets de incidentes antes y
después del ITIL 4, con una muestra de 120 requerimientos, se recopild la
informacion a través de fichas de observacion. Los resultados indicaron que ITIL 4
mejoré los numeros de incidentes solucionados en el nivel inicial de soporte,
pasando de 85,4% a 93,73%. Ademas, el porcentaje de cumplimiento dentro de
SLA aumento de 82,6% a 93,93%, y el promedio de tiempo en resolver incidentes
de TI se redujo de 9,72 a 8,25 dias, lo que representd una mejora del 15.12%
(Huarcaya Rivera, 2022). De igual forma en la organizacién Sectorhosting, la
influencia de un aplicativo informatico en gestionar incidentes de TI, lograron reducir

la reincidencia de los incidentes en un 8,4503% (De et al., 2021).

La implementacion ITIL, en una unidad de Servicios Informéticos en la
organizacion HOB Consultores, permitié determinar en qué medida influyd ITIL en
gestionar incidentes de la organizacion, mediante el analisis de datos estadisticos
de dos grupos antes y después de implementarlo. Se utilizé una ficha elaborada
para gestionar incidentes y se proceso la informacién en el SPSS. Los resultados
mostraron una mejora del tiempo de atencién de incidentes en un 46% (Garcia Elert
Alvan Pag, 2022). En otros casos el analizar datos historicos ayudé a identificar
patrones de fallas recurrentes y areas de mejora, asimismo han resuelto el
problema de raiz acortando el tiempo medio de resolucion de incidentes en mas del
50% (Rajeshwari & Kallimani, 2023). Segun Swain & Garza (2023) si nos
enfocamos en identificar factores clave utilizando grandes conjuntos de datos y un
modelado predictivo, obtendremos resultados que ayudaran en la decision para
aumentar la eficacia en gestionar incidentes. La sélida gestién del servicio ayuda a
minimizar el riesgo, el impacto y la probabilidad de incidentes de seguridad futuros
(Aguilar-Alonso et al., 2020)

Como se observa, la gestion de incidentes, es abordado de diferente forma
por diferentes organizaciones, asi por ejemplo algunas instituciones publicas
desplegaron regulaciones considerando las obligaciones legales, la naturaleza de
las operaciones y la necesidad de mejora constante (Szczepaniuk et al., 2020), la
empresa Polytex S.A. model6 el proceso de gestionar incidentes Tl utilizando las
buenas practicas de ITIL 4 y el estandar BPMN con la herramienta Bizagi, la cual

recopil6 informacién mediante entrevistas y observaciones, lo que permitié reducir

6



los tiempos de solucion de incidencias, priorizarlas y aumentar la satisfaccion de
los usuarios (Chavez Quiroga, 2021). La Oficina de Sistemas del Servicio Nacional
de Aprendizaje (SENA) realiz6 la transicion de la version 3 del marco de referencial
ITIL a ITIL 4 como parte de los objetivos estratégicos del Plan Estratégico de Tl de
la entidad (Empresarial et al., n.d.). Una institucion hospitalaria en Portugal, ha
logrado implementar ITIL en sus plataformas, lo que le ha sido crucial para un

manejo optimo de los datos (Anunciagédo & Geada, 1 C.E.).

Una recomendacién propuesta por Garg & Misra (2017) es alojar servidores
en la nube y gestionar los incidentes de forma nativa en la nube como escalabilidad
gue disminuye operativos presenciales. Por otra parte, Pollmeier et al., (2023)
sefialan que los gerentes consideran que mantener la confianza y la reputacion es

una prioridad clave después de un incidente.

En el contexto nacional peruano, en el articulo de investigacion titulado "La
influencia de ITIL en procesar y gestionar incidentes en una municipalidad de Per("
(Stefhanie et al., (2021) presentaron una situacion de estudio en el que se busco
una mejora en gestionar incidentes de Tl en un municipio mediante la puesta en
practica de un mecanismo de manejo de situaciones imprevistas con ITIL en su
tercera version. El estudio, de naturaleza cuantitativa y disefio pre experimental, se
realizé con la colaboracién muestral de 40 participantes que colaboraron en el
estudio, completaron una encuesta utilizando la técnica de medicién Likert. El
resultado del andlisis de datos revela el significativo impacto en el proceso de
gestion de incidentes del municipio, con un incremento del porcentaje de acierto del
55% al 82%.

En Perd, las organizaciones han adoptado una postura proactiva en cuanto
a la utilizaciéon e implementacién de marcos para gestionar servicios de Tl, para de
mejorar los procesos en sus departamentos de tecnologia. Un ejemplo de ello se
observa en el Plan Estratégico Institucional de Gobierno Electronico para el periodo
2018-2020, en la Gobernacién Regional de Piura donde propone la adopcién de
practicas recomendadas como ITIL, BPM, ISO 9001, COBIT, ISO 2700 e ISO
12207, PMBOK, con el fin de alcanzar los objetivos estratégicos. Asimismo, la
Empresa Telefonica del Peru ha certificado a 10 expertos en ITIL, ademas brindd



formacion a mas de cien individuos con diversos conocimientos, incluyendo ITIL
Foundation, Continuidad del Negocio e ISO 20000, en respuesta a su proceso de

transformacion digital (Chavez Barboza, 2020).

El enfoque interdisciplinario definido por la Teoria General de Sistemas
(TGS), es lao que se ha utilizado en las diversas areas del conocimiento. La
propuesta fue realizada por el bi6logo austriaco Ludwig von Bertalanffy durante la
década de 1950 y tiene como objetivo fundamental comprender la funcionalidad y
las relaciones existentes entre los diferentes sistemas (Chatterjee et al., 2021).

En el contexto de gestionar servicios de Tl con ITIL, la TGS apoya en ayudar
a comprender la interdependencia y relaciones entre los diferentes componentes
del sistema de gestién, y como estos interactian para lograr los objetivos. Segun
Sijan et al. (2019), la TGS respalda enfoques integrados y sistémicos para abordar
desafios sociales, econdmicos, ambientales y tecnoldgicos, lo que es util para
abordar la gestion de servicios de Tl basada en ITIL con una perspectiva mas
amplia e integrada. La evolucion de ITIL y otras herramientas tecnoldgicas
requieren que los sistemas deban ser capaces de adaptarse y evolucionar para

mantener su relevancia y eficacia en un entorno cambiante (Maes, n.d.).

La variable independiente o la que se controlara es ITIL 4, que es un marco
de trabajo para la gestidén de servicios de Tl que se utiliza a nivel mundial. Axelos
se encarga de darle soporte, actualizarlo y promocionarlo (Santosa & Mulyana,
2023). Segun (ITIL Foundations v4 Guia de Fundamentos En Castellano | PDF
(n.d.), ITIL 4 es la representacién de la evolucidén necesaria en la forma de gestionar

servicios de TI.

ITIL es uno de los principales marcos de ITSM, que se ajusta
adecuadamente a los principios agiles (Mora et al., 2021).

En la investigacion realizada por el equipo de estudio liderado por Yandri et
al. (2019) ITIL fue la variable independiente controlada para evaluar el grado de
desarrollo del proceso de mejora continua del servicio en una empresa de
telecomunicaciones. Los resultados obtenidos por los investigadores sugieren que
la implementacién de ITIL incrementan la efectividad en la gestion de los procesos

de gestion de servicios de TI, entre ellos la gestion de incidentes, a lo cual Gérvalla
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et al. (2018) la definieron como un proceso continuo que implica la deteccion,

evaluacion, contencidn, resolucion y recuperacion del servicio en una organizacion.

La variable dependiente general, en la presente investigacion es gestion de
incidentes. Segun ElI Yamami et al. (2019) refiere que es aquella donde se centra
en desplegar una serie de procesos, por lo que, llevado al campo de la gestidon de

incidentes de TI, existira una situacidén antes y una situacion después.

En este estudio de investigacion se determinan tres dimensiones: proceso,
tecnologia y rendimiento, para nuestra variable dependiente gestion de incidentes
al cual se aplicara el estimulo ITIL y medir. Segun Haryanti & Pribadi (2019) , es
importante evaluar la objetividad de cada fase dimensional para continuar con las

investigaciones basadas en la idoneidad.

La dimension proceso, se define como el nivel de cumplimiento de ejecutar
los procesos clave recomendados por ITIL. Esta dimension podria ser medida en
términos del alcance, la precision y la efectividad de los procesos, es decir, si los
procesos lograron los resultados deseados (Ruiz et al., 2018). El porcentaje de
incidentes resueltos con éxito es el indicador fundamental del proceso que evalua
la eficacia del recurso de Tl en la resolucion de los incidentes. Para calcular este
porcentaje, dividimos el nUmero de requerimientos de incidentes resueltos con éxito
entre el total de casos de incidentes reportados, y todo multiplicado por 100 (Ruiz
et al., 2018).

La dimensién tecnologia, se refiere al conjunto de herramientas, sistemas y
tecnologias utilizadas para la prestacion de servicios de Tl. Segun (AlGhamdi et al.,
2020) la gestidn de incidentes debe considerar los factores de riesgo, las amenazas
y las vulnerabilidades como parte integral del proceso, por lo que pueden ser
evaluados como una variable para medir la investigacién sobre la reincidencia en
seguridad de la informacion. En este sentido, la tasa de reincidencia es el indicador
de eficacia en los procedimientos de tecnologia de la informacion en la prevencién
de incidentes recurrentes. El calculo de la tasa de reincidencia es dividir el nimero
de incidentes recurrentes por el total de incidentes reportados y multiplicar el
resultado por 100.



La dimension de rendimiento es una de las dimensiones esenciales
utilizadas para medir la eficacia de los servicios de TI, segun lo sefialado por Kirilov
& Mitev (2022). Esta dimensién se enfoca en el tiempo que tarda el equipo de
soporte de TI en resolver los incidentes reportados por los usuarios. Para medir
este tiempo, se utilizan una serie de indicadores que permiten calcular el promedio
de tiempo que se tarda en resolver un incidente desde el momento en que se
reporta hasta que se resuelve completamente. Para realizar este célculo, se suma
todos los tiempos que tomo resolver cada incidente y se divide por el nimero total

de incidentes resueltos, tal como lo sefialan Obwegeser et al. (2019).
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3.1.
3.1.1.

3.1.2.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion
La metodologia utilizada en este estudio se basa en un enfoque cuantitativo,
por cuanto se utilizar4 técnicas estadisticas y numéricas para medir y
analizar datos (Bayona-Oré & Hostos, 2022). La investigacion aplicada se
refiere a aquella investigacion enfocada en generar nuevo conocimiento con
el objetivo concreto de buscar resolver problemas practicos y necesidades
de la sociedad (Alvarez-Risco, 2020).

Por ende, se identifica que esta investigacion es cuantitativa en
cuanto se utilizara técnicas estadisticas y numéricas para medir y analizar
datos y, aplicada, por abordar el buscar resolver situaciones practicas en un

contexto especifico: gestionar los requerimientos de Incidentes de TI.

Disefio de investigacion
El tipo de disefio utilizado, es pre experimental. En contraste con los disefios
experimentales, en los que se manipula al menos una variable para generar
estimulos controlados en otra variable, en los disefios pre experimentales
hay un control minimo. Se aplicara un estimulo y después se realiza una
segunda prueba sobre otra muestra, obteniendo un antes y un despues. Los
resultados mostraran si existen o no diferencias entre ambas mediciones
después de la simulacién (Sukmana et al., 2021).

En la siguiente etapa se realizara una segunda recopilacién de datos

para reconocer los efectos en la variable dependiente.

O - X — 0O

Donde:
X = Variable independiente
O1 = Valor de variable en estudio antes del estimulo
O2 = Valor de variable en estudio posterior al estimulo
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3.2.

Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: ITIL 4

ITIL 4 es la variable estimulo, que contiene un conjunto de metodologias que
ayudan a las entidades a gestionar con los requerimientos del medio para
dar servicios de Tl de manera rapida y eficiente, creando valor y
adaptandose a los cambios con rapidez (Amalia et al., 2022). ITIL es el
modelo referencial aceptado como el estandar para gestionar servicios de Tl
a nivel mundial (Orta & Ruiz, 2019).

Operacionalmente, ITIL 4 se sustenta en el ciclo constante de planear,

hacer, revisar y accionar para la mejora constante del servicio de TI.

Variable Dependiente:  Gestion de Incidentes

La gestion de incidentes de Tl es una forma de procesos enfocados en la
resolucién de interrupciones o problemas en los servicios de TI. (Gestion de
Incidentes y Método ITIL [GUIA INTRODUCTORIA], n.d.).

Operacionalmente, de la variable dependiente se analizaran los

resultados en tres de sus dimensiones: proceso, tecnologia y rendimiento:

Dimensioén 1: Proceso
Indicador: Porcentaje de incidentes resueltos. Escala: Razon

NUmero de incidentes resueltos
IR = ------ x 100
NUmero total de incidentes

Dimensién 2: Tecnologia
Indicador: Tasa de reincidencia. Escala: Raz6én

Numero de incidentes que se repiten
TR= - x 100
Numero total de incidentes) x 100

Dimension 3: Rendimiento
Indicador: Promedio de tiempo en resolver incidentes. Escala: Razén

Suma de tiempos de resolucién de incidentes
PTRI= ------mmmmomee--
Numero total de incidentes resueltos)
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3.3.
3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

Poblacién, muestray muestreo
Poblacion:
Quispe et al. (2020) los define como un grupo de elementos que comparten
ciertos atributos o cualidades que se pretenden investigar.

En este estudio se especifica que, la poblacion objeto de estudio sera
de “reportes de incidentes comunicados a la unidad de informatica, siendo la

poblacién promedio mensual es 180 reportes de incidentes.

Muestra,
Bajo el concepto de Sucasaire Pilco (n.d.), la muestra es un sub-conjunto o
porcidén representativa de una poblacion mas grande, que puede ser de
personas, datos u otros elementos.

Se aplica la formula escrita por Murray y Larry (2005) (¢, Como Realizar

El Calculo de Tamarfio de La Muestra? - Rochiconsulting, n.d.)

22 2
n- — G N2 :
e’(N-1)+2° g

Dénde:
n = El tamafo de la muestra deseado.
N = El tamafio de poblacion a explorar. En el presente estudio sera 180.
o = desviacion estandar. Cuando se desconoce este dato, la constante
por defecto serd 0.5
Z = valor de nivel de confianza. En el presente estudio sera al 95%, por
lo que el valor constante es 1.96.

e = limite de error muestral admisible. En el presente estudio sera de 5%.

Para la presente investigacion la muestra representativa corresponde

a 124 reportes de incidentes.

Muestreo
En cuanto al muestreo, sera de tipo probabilistico estratificado. Esto se debe

a que se realizara una seleccion aleatoria de los informes que formaran parte
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de la muestra, con el objetivo de garantizar una representacion adecuada de

cada estrato identificado.

3.3.4. Unidad de Andlisis

Reportes de incidentes de TI, remitidos comunicados a la unidad de

informatica del establecimiento de salud (tabla 1).

3.4.

Tabla 1

Reportes de Incidentes de Tl

Zona de procedencia Cantidad de reportes
- Areas administrativas 62
- Areas asistenciales 62
Total 124

Fuente: Elaboracion propia

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En este caso se utilizdé la técnica fichaje, por cuanto se procedié a la
recopilacion de datos, de las atenciones a reportes de incidentes existentes
trasladados a nuestro instrumento. El fichaje es una de las estrategias
formativas que tiene como objetivo ayudar a desarrollar competencias
necesarias para llevar a cabo investigaciones, desde la busqueda de
informacién hasta la comunicacion de los resultados obtenidos (El uso del
fichaje de investigacion como una estrategia para fomentar el desarrollo de

competencias investigativas, n.d.).

El instrumento o herramienta utilizada para recopilar informacion
sobre incidentes, consiste en una matriz o tabla de andlisis, disefiada con
varias columnas que permitieron registrar la informacion relevante de cada
reporte de incidente de manera sistematica y organizada. El objetivo
principal de la matriz o tabla de analisis fue recopilar datos precisos para
realizar comparaciones, mediciones y analisis posteriores que permitieran
identificar patrones y tendencias en la gestibn de incidentes. Esta
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3.5.

herramienta también se utilizé para establecer prioridades, tomar medidas
preventivas y mejorar la eficacia de la gestibn de incidentes en la
organizacion.

La validez del instrumento ha sido evaluada por expertos en gestionar
incidentes de TI, y resolucion de problemas en informatica y tecnologia de la
informacion (tabla 2), quienes recomiendan el uso de la matriz o tabla de
andlisis propuesta para recopilar informacion relevante de cada reporte de
incidente. La matriz o tabla de andlisis permite a los equipos de soporte
técnico realizar andlisis posteriores para identificar las causas subyacentes

de los problemas.

Tabla 2
Validacion del instrumento por jueces expertos
Juez experto Instrumento Validez
Dr. Larico Tipula, Julio Javier Matriz de registro Aplica
Mg. Jarcia Valenzuela, Juan Pablo Matriz de registro Aplica
Mg. Sanchez Rios, Edwin Alex Matriz de registro Aplica

Fuente: Elaboracion propia

Procedimientos
Es relevante desarrollar una modelo para implementar los mecanismos de
ITIL con el fin de alentar a las organizaciones a iniciar una implementaciéon
formal de ITIL (Lema-Moreta & Calvo-Manzano, 2018).

Se convoc6 a una reunion con el personal de Tl, Se les instruyo que
continlen con el registro de cualquier problema, dificultad o limitacién
relacionado con la infraestructura informatica y los sistemas implementados,

los cuales son reportados para atencion en la unidad de informatica.

Para recopilar los datos de incidentes antes y después de la
implementacion de ITIL 4, el procedimiento utilizado fue el siguiente: a) se
selecciond un conjunto de fuentes ya existentes de datos de incidentes,
como registros de incidentes o informes de problemas, b) se aplicé la

variable independiente ITIL 4 en el equipo de gestion de incidentes, c) se
15



3.6.

3.7.

utilizé la matriz de analisis para organizar y sistematizar los datos de
incidentes recopilados, d) se compararon los datos de incidentes antes y
después de la implementacion de ITIL 4 utilizando pruebas estadisticas para
determinar si existio o no diferencia notoria entre los resultados obtenidos, y
e) se analizaron los resultados obtenidos para determinar si la
implementacion de ITIL 4 ha tenido un impacto positivo en la gestion de

incidentes.

Método de anélisis de datos

Segun Guetterman (2019), la estadistica descriptiva se enfoca en el analisis
de la distribucién de los datos y en la frecuencia de los valores, utilizando
informacién agrupada. Por tratarse datos numeéricos que requeriran del uso

de férmulas estadisticas durante el analisis (Atmowardoyo, 2018).

Se utiliza la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov y la prueba U
de Mann-Whitney para analizar los datos de incidentes antes y después de
la implementacion de ITIL 4.

La prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov se utiliz6 para
determinar si una muestra de datos sigue una distribucion normal, debido a
gue esta prueba es sensible cuando los datos de la muestra representativa
son mayores a 50.

La prueba U de Mann-Whitney se utilizé para comparar dos muestras
dependientes En este caso, se aplica la prueba a los datos de incidentes
antes y después de la implementacién de ITIL 4 para determinar si hay una

diferencia significativa entre los datos.

Aspectos éticos

Los datos presentados se fundamentan en aspectos de veracidad y
objetividad, ya que fueron obtenidos de fuentes confiables y actualizadas,
especificamente de los registros de Reportes de situaciones adversas
comunicados a la oficina de informatica del establecimiento de salud publico
de nivel 3.2. Se seleccionaradn cuidadosamente los datos relevantes con el

fin de llevar a cabo la investigacion. La redaccion del trabajo es de autoria
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propia y se utilizara el software Turnitin para garantizar su originalidad,
ademas de cumplir con las normas establecidas del documento emitido por
el Vicerrectorado resolucion N° 110-2022-VI-UCV". Se seguiran
rigurosamente todos los pardmetros y se incluirdn las citas correspondientes
en formato APA de la séptima edicidbn para dar crédito a las fuentes
utilizadas.

Este trabajo cumple con las disposiciones y normas vigentes
establecidas por la Universidad César Vallejo: RCUN°470-2022-UCV, que
aprobé lo actualizado en el del Cadigo de Etica en Investigacion V01, la RVI
N°062-2023-VI-UCV, que da aprobacién a la guia de elaboracién de trabajos
conducentes a grados Yy titulos, junto con la Resolucién Vicerrectoral
Institucional N°066-2023-VI-UCV, que aprueba la directiva para

investigacion formativa, aplicable a partir del periodo académico 2023-1.
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V.

RESULTADOS

Las siguientes lineas, presentan los resultados de procesar los datos del

instrumento, en el cual se tomaron muestras independientes para cada area

evaluada.

4.1.

Estadistica Descriptiva

Porcentaje de incidentes resueltos con éxito.

Latabla 1, presenta las cantidades y porcentajes de incidentes resueltos con
éxito agrupados en dos areas: asistencial y administrativa, en los periodos
pre y post implementacion del modelo de gestion ITIL 4. En el area
asistencial, antes de ITIL se resolvieron con éxito el 47 de los 62 incidentes
(75,8%), mientras que con ITIL la cifra subio6 al 56 de 62 incidentes (90,3%).
En el &rea administrativa el porcentaje de éxito pasé del 72,6% pre-ITIL (45
de 62 incidentes) al 87,1% post-ITIL (54 de 62 incidentes). En conjunto,
antes de ITIL se resolvieron 92 de los 124 incidentes totales (74,2%),
mientras que luego de la implementacién del modelo la cantidad subi6 a 110
de 124 incidentes (88,7%), lo cual evidencia un incremento del porcentaje
de incidentes resueltos con éxito tanto en el area asistencial como

administrativa después de la implementacion de ITIL.

Tabla 3

Porcentaje de incidentes resueltos con éxito

- Periodo N Frecuencia %

i _ _ Pre-ITIL 62 47 75,8
Area Asistencial

Post-ITIL 62 56 90,3
Area Pre-ITIL 62 45 72,6
Administrativa post-|TIL 62 54 87,1

Pre-ITIL 124 92 74,2
Total

Post-ITIL 124 110 88,7

Fuente: Elaboracion propia con software SPSS v25
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Tasa de reincidencia

La tabla 4, presenta las cantidades y porcentajes de reincidencia de
incidentes agrupados en dos areas: asistencial y administrativa, en los
periodos pre y post implementacion del ITIL 4. En el area asistencial, antes
de ITIL el 36 de los 62 incidentes presentaron reincidencia (58,1%), mientras
que luego de la implementacién de ITIL la cifra descendié a 24 de los 62
incidentes (38,7%). En el &rea administrativa el porcentaje de reincidencia
bajo del 53,2% pre-ITIL (33 de 62 incidentes) al 33,9% post-ITIL (21 de 62
incidentes). En conjunto, antes de ITIL el 69% de los 124 incidentes totales
reincidieron (69 de 124), mientras que luego de la implementacién del
modelo la cantidad disminuyé a 45 de 124 incidentes (36,3%), indicando una
reduccion del porcentaje de reincidencia en ambas areas, tanto asistencial

como administrativa, después de la implementacion de ITIL.

Tabla 4

Tasa de reincidencia

- Periodo N Frecuencia %

. ) . Pre-ITIL 62 36 58,1
Area Asistencial

Post-ITIL 62 24 38,7
Area Pre-ITIL 62 33 53,2
Administrativa post-|TIL 62 21 33,9

Pre-ITIL 124 69 55,6
Total

Post-ITIL 124 45 36,3

Fuente: elaboracion propia con software SPSS v25

Promedio de tiempo en resolver incidentes

La tabla 5, muestra los valores desviacion estandar, media, minimos y
maximos y del tiempo requerido para resolver incidentes agrupados en dos
areas: asistencial y administrativa, tanto antes como después de
implementar ITIL 4. En el area asistencial, antes de ITIL el promedio de
tiempo para resolver un incidente fue de 28,8 minutos con un rango entre 18

y 45 minutos y una desviacion estandar de 7,0; luego de la implementacion
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4.2.

de ITIL el tiempo promedio bajo a 25,8 minutos con rango entre 10 a 44
minutos y desviacion estandar de 9,8. En el area administrativa el tiempo
promedio pasoé de 29,5 minutos antes de ITIL (rango entre 16 y 46) a 26,1
minutos post-ITIL (rango entre 10 y 45), con desviaciones estandar de 8,9 y
10,7 respectivamente. En conjunto, el promedio de tiempo total para resolver
un incidente pasé de 29,1 minutos pre-ITIL a 25,9 minutos post-ITIL,
evidenciando una reduccion del tiempo requerido tanto en el &rea asistencial

como administrativa después de implementar el modelo ITIL.

Tabla 5

Promedio de tiempo en resolver incidentes

- Periodo N Minimo Méaximo Media Desviacion
Area Pre-ITIL 62 18 45 28,8 7,0
Asistencial  post-ITIL 62 10 44 25,8 9,8
Area Pre-ITIL 62 16 46 29,5 8,9
Administrati
va Post-ITIL 62 10 45 26,1 10,7

Pre-ITIL 124 16 46 29,1 8,0
Total
Post-ITIL 124 10 45 25,9 10,2

Fuente: Elaboracion propia con software SPSS v25

Andlisis inferencial

Primer indicador

Se va a estudiar el porcentaje de incidentes resueltos con éxito, en dos areas
y antes y después de implementar ITIL 4. Para determinar si existen
diferencias significativas se realizara la prueba de Kolmogorov-Smirnov para
evaluar la normalidad que indicara si es apropiado usar pruebas

paramétricas o no parametricas para un analisis posterior.

Se consideran las siguientes hipotesis:

Ho: El porcentaje de incidentes resueltos con éxito, antes y después de
aplicar ITIL 4, tiene una distribucion de normalidad.

Ha: EIl porcentaje de incidentes resueltos con éxito, antes y después de

aplicar ITIL 4, no tiene una distribucion de normalidad.
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Tabla 6
Prueba de normalidad: Porcentaje de incidentes resueltos con éxito

Kolmogorov-Smirnov

- Periodo Estadistico Gl p
Area Pre-ITIL 0,470 62 0,000
Asistencial Post-ITIL 0,531 62 0,000
Area Pre-ITIL 0,455 62 0,000
Administrativa  pgst-|TIL 0,520 62 0,000
Pre-ITIL 0,463 124 0,000
Total
Post-ITIL 0,526 124 0,000

Fuente: Elaboracion propia con software SPSS v25

El resultado de las pruebas Kolmogorov-Smirnov de la tabla 6, para
evaluar el primer indicador muestran que, en todas las combinaciones de
areas y periodos analizados, los valores de p son inferiores a 0,05. Esto
indica que se rechaza la hipétesis nula de normalidad, concluyendo que el
porcentaje de incidentes resueltos con éxito no se distribuye normalmente

en ninguno de los casos.

Segundo indicador

Se va a estudiar la tasa de reincidencia, en dos areas y antes y después de
implementar ITIL 4. Para determinar si existen diferencias significativas se
realizara la prueba de Kolmogorov-Smirnov para evaluar la normalidad, que
indicara si es apropiado usar pruebas paramétricas u no paramétricas para

un analisis posterior.

Las hipotesis que se toman en cuenta son las siguientes:

Ho: La tasa de reincidencia, antes y después de aplicar ITIL 4, tiene una
distribucion de normalidad.

Ha: Latasa de reincidencia, antes y después de aplicar ITIL 4, no tiene una

distribucion de normalidad.
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Tabla 7
Prueba de normalidad: Tasa de reincidencia

Kolmogorov-Smirnov

- Periodo Estadistico gl p
Area Pre-ITIL 0,381 62 0,000
Asistencial Post-ITIL 0,398 62 0,000
Area Pre-ITIL 0,356 62 0,000
Administrativa  pgst-|TIL 0,422 62 0,000
Pre-ITIL 0,370 124 0,000
Total
Post-ITIL 0,411 124 0,000

Fuente: Elaboracion propia con software SPSS v25

En la tabla 7, se puede observar que para todas las comparaciones
(Pre-ITIL vs. Post-ITIL en cada area y para el total), p es menor a 0.05, lo

cual sugiere que los datos no presentan una distribucion normalizada.

Tercer indicador

Se va a estudiar el promedio de tiempo en resolver incidentes, en dos areas
y antes y después de implementar ITIL 4. Para determinar si existen
diferencias significativas se realizara la prueba de Kolmogorov-Smirnov para
evaluar la normalidad que indicara si es apropiado usar pruebas

paramétricas o no paramétricas para un analisis posterior.

Se establecen las siguientes hipétesis:

Ho: El promedio de tiempo en resolver incidentes, antes y después de
aplicar ITIL 4, tiene una distribucién de normalidad.

Ha: El promedio de tiempo en resolver incidentes, antes y después de

aplicar ITIL 4, no tiene una distribucion de normalidad.
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4.3.

Tabla 8
Promedio de tiempo en resolver incidentes

Kolmogorov-Smirnov

- Periodo Estadistico gl p
Area Pre-ITIL 0,186 62 0,000
Asistencial Post-ITIL 0,097 62 0,200
Area Pre-ITIL 0,176 62 0,000
Administrativa  post-|T|L 0,118 62 0,031
Pre-ITIL 0,176 124 0,000
Total
Post-ITIL 0,097 124 0,006

Fuente: Elaboracién propia con software SPSS v25

En la tabla 8, se puede observar que, para la mayoria de las
comparaciones, el valor de p obtenido es menor a 0,05, el cual sugiere que
los datos no contienen una distribucién de normalidad. Sin embargo, para el
area asistencial después de la implementacion de ITIL, el valor p es mayor

que 0.05, lo que indica que los datos podrian seguir una normal distribucién.

Prueba de Hipotesis

Dado que se cuenta con muestras independientes, es decir, los
requerimientos evaluados antes y después de la implementacion de ITIL 4
no son los mismos, y se ha comprobado mediante las pruebas de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov y los datos no siguen una distribucion
normal con un grado de significancia de 0,05, se realizaron pruebas no

paramétricas de la U de Mann-Whitney, para todos los indicadores.

Prueba de hipo6tesis primer indicador
Se propone evaluar si la implementacion ITIL 4, produce una mejora
significativa en el resultado pre y post del indicador de la dimensién proceso.

Para ello, se propuso las siguientes hipotesis:
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Ho: ITIL 4 no mejora significativamente el proceso de la gestion de
incidentes en un establecimiento de salud publico de nivel 3.2.
Ha.: ITIL 4 mejora significativamente el proceso de gestionar incidentes de

Tl en un establecimiento de salud publico de nivel 3.2, Lima 2023.

Tabla 9

Prueba U de Mann-Whitney al Porcentaje de Incidentes resueltos con éxito

A. Asistencial A. Administrativa Total

U de Mann-Whitney 1643,000 1643,000 6572,000
W de Wilcoxon 3596,000 3596,000 14322,000
V4 -2,146 -2,006 -2,935
p 0,032 0,045 0,003

Fuente: Elaboracion propia con software SPSS v25

En la tabla 9, observamos que, el valor p es inferior a 0.05 para todas
las comparaciones realizadas (area asistencial, area administrativa y total),
lo que indica la presencia de diferencias estadisticamente significativas en
el porcentaje de incidentes resueltos con éxito antes y después de la
implementacion de ITIL.

Por tanto, se rechaza Ho, y aceptamos Ha, de que “ITIL 4 mejora
significativamente el proceso de gestionar incidentes de TI, en un

establecimiento de salud publico de nivel 3.2”.

Prueba de hipdtesis segundo indicador
Se propone evaluar si la implementacién ITIL 4, produce una mejora
significativa en el resultado pre y post del indicador de la dimensién

tecnologia. Para ello, se planted las siguientes hipétesis:

Ho: ITIL 4 no mejora significativamente la tecnologia de gestiéon de
incidentes en un establecimiento de salud publica.
Ha.: ITIL 4 mejora significativamente la tecnologia de la gestion de

incidentes en un establecimiento de salud publica.
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Tabla 10

Prueba U de Mann-Whitney a la Tasa de reincidencia

A. Asistencial A. Administrativa Total

U de Mann-Whitney 1550,000 1550,000 6200,000
W de Wilcoxon 3503,000 3503,000  13950,000
Z -2,148 -2,165 -3,052
P 0,32 0,030 0,002

Fuente: Elaboracién propia con software SPSS v25

En latabla 10, observamos que, el valor p es inferior a 0.05 para todas
las comparaciones realizadas (area asistencial, area administrativa y total),
lo que sugiere que existen diferencias significativas en la tasa de
reincidencia antes y después de implementar ITIL. En consecuencia, se
acepta que mejora significativamente la tecnologia de gestion de incidentes

en un establecimiento de salud publico de nivel 3.2.

Prueba de hipoétesis tercer indicador
Se propone evaluar si la implementacién ITIL 4, produce una mejora
significativa en el resultado pre y post del indicador de la dimensién

rendimiento. Para ello, se planteé la siguiente:

Ho: ITIL 4 no aumenta significativamente el rendimiento en gestionar
incidentes de Tl en un establecimiento de salud publica.
Ha: ITIL 4 aumenta significativamente el rendimiento en gestionar

incidentes de Tl en un establecimiento de salud publica.
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Tabla 11

Prueba U de Mann-Whitney al Promedio de tiempo en resolver incidentes

A. Asistencial A.Administrativa Total

U de Mann-Whitney 1521,500 1519,000 6080,000
W de Wilcoxon 3474,500 3472,000 13830,000
Z -2,004 -2,015 -2,849
P 0,045 0,044 0,004

Fuente: Elaboracion propia con aplicativo SPSS v25

Enlatabla 11, observamos que, el valor p es inferior a 0.05 para todas
las comparaciones realizadas (area asistencial, area administrativa y total),
lo que indica la presencia de diferencias estadisticamente significativas en
el promedio de tiempo de resolucién de incidentes antes y después de la
implementacion de ITIL. Por tanto, se rechaza Ho, y aceptamos Ha, de que
‘ITIL 4 mejora significativamente el rendimiento en la gestion de incidentes

en un establecimiento de salud publico de nivel 3.2”.
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V. DISCUSION

Después de implementar ITIL 4 en un establecimiento de salud publico de nivel 3.2,
se llevaron a cabo evaluaciones en las areas asistencial y administrativa,
registrando los resultados totales para ambas areas. Los resultados cuantitativos
antes y después de la implementacion ITIL 4 presentados en la tabla 12, revelan
una mejora significativa en los indicadores de gestion de incidentes en todas las
areas evaluadas. La tasa de incidentes resueltos con éxito aumenté de 92 a 110,
lo que equivale a un incremento del 19.6%. Ademas, se observo una disminucion
en la tasa de reincidencia, pasando de 69 a 45, lo que representa una reduccion
del 34.8%. En relacion al promedio de tiempo necesario para resolver los
incidentes, se registré una disminucion de 29.1 a 25.9 minutos, reflejando una
mejora del 10.9%. Estos resultados indican claramente que el implementar ITIL 4
para gestionar incidentes de TI tuvo un efecto positivo en el establecimiento de

salud.

Tabla 12

Resultados cuantitativos antes y después de la implementacion ITIL 4

Periodo A. Asistencial A.Administrativa Total

Incidentes  resueltos  Pre-ITIL 47 45 92
con Exito Post-ITIL 56 54 110
o _ Pre-ITIL 36 33 69
Tasa de reincidencia
Post-ITIL 24 21 45
Promedio de Tiempo Pre-ITIL 28.8 29.5 29.1
en resolver

Fuente: Elaboracion propia.

Amalia et al. (2022) afirmaba que los resultados de un estudio ayudan a las
unidades organizacionales centradas en personas y con roles bien definidos es
fundamental para lograr una respuesta mas dinamica y eficiente a cada incidente.
De hecho, los resultados logrados en el estudio indican que la implementacion de
ITIL 4 en la gestion de incidentes tiene efectos efecto positivo en las

organizaciones.
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El estudio de Bravo-Encalada et al. (2020) proporciona un antecedente
importante para el analisis relacional entre la variable independiente ITIL y la
variable dependiente gestién de incidentes. En este estudio, se evalu6 el impacto
del implementar ITIL en la gestion de solicitudes e incidentes en la Universidad
Nacional de Loja, y se encontré que las acciones implementadas para mejorar la
categorizacion de incidentes tuvieron un impacto favorable en la resolucion de
incidentes. En el establecimiento de salud, se utilizé ITIL como variable
independiente y se midié su impacto en la variable dependiente gestion de
incidentes, que se evalu6 mediante los indicadores de incidentes resueltos con
éxito, tasa de reincidencia y promedio de tiempo en resolver incidentes de TI. Los
resultados obtenidos indican que la implementacion de ITIL tuvo un impacto
positivo en la gestibn de incidentes, ya que se observé una mejora en los
indicadores de incidentes resueltos con éxito, una disminucion en la tasa de
reincidencia y una reduccion en el promedio de tiempo en resolver incidentes de
TI. Por lo tanto, se puede concluir que el estudio es consistente con el antecedente
proporcionado por el estudio de Bravo-Encalada et al. (2020), lo que sugiere que
la implementacion de ITIL puede tener un impacto positivo en la gestién de
incidentes en diferentes contextos organizacionales, incluyendo establecimientos

de salud.

El antecedente proporcionado por Barcelo-Valenzuela & Leal-Pompa (2020)
y Pereira et al. (2021) es relevante para entender la relacion entre la variable
independiente ITIL y la variable dependiente gestion de incidentes en un
establecimiento de salud. Estos estudios proponen la implementaciéon de un marco
para gestionar servicios tecnoldgicos de la informacion, como ITIL, con el objetivo
de mejorar los tiempos de respuesta a incidentes y reducir el esfuerzo requerido
en el soporte técnico. Los resultados del estudio muestran una mejora significativa
en los indicadores de gestién de incidentes medidos, incluyendo el numero de
incidentes resueltos con éxito y la tasa de reincidencia, después de implementar
ITIL en un establecimiento de salud. Ademas, se observdo una reduccion
significativa en el promedio de tiempo en resolver incidentes de Tl después de la
implementacion de ITIL. Por lo tanto, estos resultados son consistentes con el

antecedente proporcionado, ya que sugieren que la implementacion de un marco
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para gestionar servicios tecnolégicos de la informacién, como ITIL, puede mejorar
los procesos y los tiempos de respuesta en diferentes contextos organizacionales.
En este sentido, la implementacion de ITIL puede proporcionar indicadores y
procesos operativos estandarizados que permitan medir el desempeiio del

departamento de Tl y mantener la mejora continua en la gestion de incidentes.

Si lo comparamos con los resultados de la division de soporte de DWDM de
una compafia de telecomunicaciones, como los resultados del presente estudio,
se observa una mejora en el valor del indicador de gestion de incidentes luego de
implementar ITIL. Especificamente, aumenta el porcentaje de incidentes resueltos
con éxito, disminuye la tasa de reincidencia y se reduce el tiempo promedio en
resolver incidentes. La magnitud de mejora es comparable entre el antecedente y
los resultados. Por ejemplo, en el antecedente el porcentaje de incidentes resueltos
en el primer nivel aumentd 8 puntos porcentuales, mientras que en los resultados
aumentdé 6 puntos. El tiempo promedio de resolucion se redujo 15% en el
antecedente y 11% en los resultados. Esto indica concordancia entre ambos
estudios. Los resultados confirman que ITIL, al ser un conjunto de buenas
practicas, efectivamente permite mejorar los procesos de gestion de incidentes en
organizaciones del sector salud, tal como se habia observado en el antecedente
en una empresa de telecomunicaciones. En conclusion, los resultados obtenidos
concuerdan y refuerzan lo encontrado en el antecedente en cuanto al impacto
positivo de ITIL en los indicadores de gestion de incidentes de TI en

organizaciones.

En el caso de la implementacion ITIL 4 en una municipalidad peruana, con
los como los resultados de la presente investigacion muestran que la aplicaciéon de
ITIL puede tener un impacto evidente en la gestion de incidentes de Tl. En ambos
estudios, se utilizé un disefio pre experimental para evaluar la influencia de ITIL en
la gestion de incidentes, y se encontraron mejoras en los indicadores de la variable
dependiente. En el primero se evalué que tanto influye ITIL en la gestién de
incidentes en una municipalidad de Peru, y se encontro que la implementacion de
un mecanismo de manejo de situaciones imprevistas con ITIL en su tercera version

tuvo un impacto significativo en el proceso de gestion de incidentes, con un
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incremento del porcentaje de acierto del 55% al 82%. Este resultado coincide con
los hallazgos de la presente investigacion, en la que se encontré un aumento en el
numero de incidentes resueltos con éxito después de aplicar ITIL. Sin embargo,
hay una discrepancia significativa en cuanto al promedio de tiempo en resolver
incidentes de TI. En el estudio actual, se encontré6 una mejora evidente en esta
métrica después de la aplicacion de ITIL, mientras que en el estudio anterior no se
mencion6 esta métrica. En resumen, ambos estudios sugieren que ITIL puede

tener un impacto positivo en la gestion de incidentes de TI.

Por otra parte, cuando Alam & Soewito (2020) destaca lo importante del
factor ITIL, seflalando que debe aplicarse de forma imperativa en cualquier
empresa que enfrente situaciones recurrentes de TI, un aumento significativo en el
numero de incidencias en el proceso de administracion de incidentes, un aumento
en el tamafio de la empresa o una combinacion de estos factores. Los
establecimientos validan la experiencia y toman a ITIL 4 como una herramienta de
valor para mejorar el desempefio del area de operaciones de TI al lograr un
aumento significativo en el proceso de resolucion de incidentes con éxito, un

incremento nada despreciable de 19.6%.

Los resultados obtenidos en el estudio actual muestran una tendencia similar
a los del estudio anterior realizado en la organizacion Sectorhosting (De et al.,
2021). En ambos casos, se observo una baja muy notoria en la tasa de reincidencia
después de implementar un sistema de gestion de incidentes. Sin embargo, el
estudio actual se centrd en la implementacion de ITIL 4 en lugar de un aplicativo
informatico de gestién de incidentes genérico, como en el estudio anterior. Los
resultados cuantitativos obtenidos en el estudio actual sefialan que, en promedio,
se resolvieron més incidentes posterior a la implementaciéon de ITIL 4 en

comparacion con el periodo anterior a la implementacién.

La matriz de consistencia define la variable dependiente en términos de sus
dimensiones e indicadores. En la dimensién "proceso" se define como el nivel de
cumplimiento de ejecutar los procesos clave recomendados por ITIL. En el

establecimiento de salud de nivel 3.2, los resultados del estudio evidencian una
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mejora significativa en la cantidad de incidentes resueltos con éxito después de la

implementacion de ITIL 4.

La implementacion de ITIL en diferentes organizaciones y contextos parece
ser efectiva en la gestién de incidentes y en la mejora del indicador de proceso y
tecnologia. Tanto el trabajo de implementacién de una unidad de Servicios con ITIL
en la organizacion HOB Consultores como los resultados de investigacion en el
establecimiento de salud de nivel 3.2 muestran que el uso de un marco de gestién
de servicios tecnolégicos puede conducir a una mayor eficiencia en el tiempo de
atencion de incidentes y una mejor gestion de los mismos. En ambos casos, se
utilizaron herramientas estadisticas para analizar la informacion, lo que sugiere que
la implementacién efectiva de ITIL puede ser respaldada por datos cuantitativos.
En el caso de HOB Consultores, se observé una mejora del tiempo de atencion de
incidentes en un 46% después de la implementacién de una unidad de Servicios
con ITIL. Esto sugiere que la implementacion de ITIL puede ser efectiva y mejora
de la eficiencia en el tiempo de atencidén. Ademas, se utilizé una ficha elaborada
para gestionar incidentes y se proceso la informacion en el SPSS, lo que sugiere
qgue la implementacion de ITIL puede ser respaldada por datos cuantitativos. Por
otro lado, los resultados de investigacién en el establecimiento de salud también
muestran mejoras en los indicadores de proceso y tecnologia posterior a la
implementacion de ITIL 4 tales como el aumento en el porcentaje de incidentes

resueltos con éxito y una disminucion en la tasa de reincidencia.

La dimension de rendimiento en el proceso de gestionar servicios de Tl se
enfoca en el tiempo que tarda el equipo de soporte de Tl en resolver los incidentes
reportados por los usuarios, y que se utilizan indicadores para medir este tiempo,
como el promedio de tiempo que se tarda en resolver un incidente. En la presente
investigacion, uno de los indicadores de la variable dependiente fue el promedio de
tiempo en resolver incidentes de Tl, y se encontrd que hubo una mejora significativa
en esta métrica después de la aplicacion de ITIL. Es importante tener en cuenta
gue la mejora después de la aplicacion de ITIL se evidencidé en otros indicadores,
como el aumento en el numero de incidentes resueltos con éxito y la disminucion

en la tasa de reincidencia. Estos resultados coinciden con la importancia de la
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variable dependiente de la gestion de incidentes y sugieren que ITIL puede tener
un impacto positivo en la eficacia de los servicios de Tl en términos de la gestion
de incidentes. Por lo tanto, se puede concluir que, aunque el tiempo de resolucion
de incidentes es un indicador importante de la eficacia de los servicios de Tl, no es
el Unico indicador relevante. La mejora en otros indicadores, como el nimero de
incidentes resueltos con éxito y la tasa de reincidencia, también puede ser un

indicio de la eficacia de los servicios de Tl después de la aplicacion de ITIL.

Tanto la implementacion de ITIL en una municipalidad en Peri como los
resultados de investigacion en el establecimiento de salud de nivel 3.2 muestran
gue el implementar de manera efectiva ITIL puede tener un impacto significativo en
la gestion de incidentes y mejora la efectividad de la gestién de incidentes. En el
caso de la municipalidad, se observé una reduccion en las interrupciones en los
servicios y una mejora en la satisfaccion y percepciéon de calidad del marco
implementado después de implementar ITIL. En el caso del establecimiento de
salud, se evidencié una mejora en el porcentaje de incidentes resueltos con éxito,
una disminucion en la tasa de reincidencia y una disminucion en el promedio de
tiempo en resolver los incidentes Tl después de la implementacién de ITIL. Estos
resultados sugieren que la implementacion efectiva de ITIL puede ser util en la
mejorar la calidad de los servicios de Tl y en la satisfaccion del cliente. Ademas,
en ambos casos, se observa la importancia del gestionar incidentes de Tl y de una
implementacion efectiva con ITIL mejora la eficiencia en gestionar incidentes. Los
resultados cuantitativos muestran que la implementacion de ITIL puede conducir a
una reduccién en las interrupciones en los servicios, una mejora en el porcentaje
de incidentes solucionados con éxito, una disminucién en la tasa de reincidencia y
una disminucion en el promedio de tiempo en resolver los incidentes de TI. En
conjunto, estos resultados sugieren que la implementacion efectiva de ITIL puede
ser una practica atil para mejorar la gestion de incidentes en diversas

organizaciones.
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VI.

CONCLUSIONES

Los datos respaldan la idea de que ITIL 4 ha tenido un impacto mejorado en

gestionar incidentes de Tl en el establecimiento de salud.

Los datos muestran un aumento en el nimero total de incidentes resueltos
con éxito después de la implementaciéon de ITIL 4. La prueba U de Mann-
Whitney indica que hay diferencias significativas en el porcentaje de
incidentes resueltos con éxito antes y después de su implementacién tanto
en el area asistencial como en el area administrativa, asi como en el total de
incidentes. Esto sugiere que la implementacion de ITIL 4 ha mejorado la

eficiencia y efectividad.

La implementacién de ITIL 4 ha influido positivamente en la tecnologia de la
gestion de incidentes en el establecimiento de salud publico. Ha habido una
reduccion significativa en la tasa de reincidencia de incidentes tanto en el
area asistencial como en el area administrativa después de la
implementacion de ITIL 4. Los resultados respaldan la eficacia de ITIL 4 en
la mejora de gestionar incidentes de Tl y la reduccién de la reincidencia en

el establecimiento de salud.

La implementacion de ITIL 4 ha tenido un impacto positivo en el rendimiento
de la gestion de incidentes en el establecimiento de salud publico. Se ha
observado una reduccion significativa en el tiempo promedio. Los resultados
respaldan la efectividad de ITIL 4, mejora la eficiencia y la prontitud en la

resolucion de incidentes en el establecimiento de salud.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primero: Basado en los datos que respaldan el impacto positivo de ITIL 4
en gestionar incidentes de Tl en el establecimiento de salud, se recomienda
continuar y fortalecer la implementacion en el ambito de la gestién de incidentes.

Incluir la capacitacion y certificacion del personal en ITIL 4.

Segundo: Realizar un seguimiento continuo y andlisis de los datos de
incidentes, para permitir identificar cualquier cambio o tendencia a lo largo del
tiempo y tomar medidas correctivas en caso de observarse un deterioro en el
porcentaje de incidentes resueltos con éxito, ademas, de compartir lo mejor de las

lecciones aprendidas para impulsar la mejora continua.

Tercero: Incluir la implementacion de medidas preventivas y correctivas
basadas en localizar las causas raiz de los incidentes recurrentes, asi como la

mejora de la comunicacion y coordinacion entre los equipos involucrados.

Cuatro: Implicar la implementacién de herramientas y tecnologias que
respalden la automatizacion y la eficiencia, asi como la capacitacién continua del
personal en las mejores practicas de ITIL 4 para optimizar los tiempos de respuesta

y resolucién de incidentes.
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ANEXO 1:
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

Dimensiones | Indicadores Férmula ESC&.‘I"J.‘, o Metodologia
medicion
Tipo y Disefo
Porcentaje de . — - Enfoque: Cuantitativo
o (Numero de incidentes resueltos / . S ,
Proceso incidentes NGmero total de incidentes) x 100 Razon - Tllpo.NApllcada .
resueltos con éxito - Disefio: pre experimental
(pre test y post test)
Poblacion, muestra y muestreo:
Tecnoloala Tasade (Ntmero de incidentes que se repiten/ | . - Poblac@n: Pormes
d reincidencia Numero total de incidentes) x 100 - Muestra: Representativa
- Muestreo: Probabilistico
Estratificado (aleatorio)
: . L, Técnica e Instrumento de
o F_’romedlo de _(Sqma de t|erT1pos de resoluc_:lor_1 de ] recoleccién de datos
Rendimiento tiempo en resolver | incidentes / Numero total de incidentes | Razén - Técnica: Fichaje
incidentes resueltos) - Instrumento: Matriz de
registro de incidentes en Tl

Se identifican las tres dimensiones de la gestion de incidentes (procesos, tecnologia y rendimiento) para evaluar la implementacién

de ITIL 4. Cada dimension se define y se mide en funcion de la escala de medida, el instrumento y los procedimientos de medicion.




ANEXO 2:

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

@) (b)

(c) (d) (e) (®)

MATRIZ DE REGISTRO DE cédigo: :
go: Matriz001
INSTRUMENTO | INCIDENTES EN T.1.
Recoleccién de datos Pagina lde...
Investigador John Asto Lanazca
Tipo de Prueba PRE TEST
Institucién investigada Establecimiento de salud publico de nivel 3.2
Fecha inicio Fecha Final:
MATRIZ PRE TEST
Id Zona Caso Hora Hora Resuelto | Estado
ftem | Incidente Estrato Reincidente Inicio Termino con éxito Final
(@) (b) (c) (d) (e) ) ()
N
MATRIZ DE REGISTRO DE PRI ;
Cddigo: Matriz002
INSTRUMENTO | INCIDENTES EN T.1.
Recoleccion de datos Pagina lde...
Investigador John Asto Lanazca
Tipo de Prueba POST TEST
Institucion investigada Establecimiento de salud puablico de nivel 3.2
Fecha inicio Fecha Final:
MATRIZ POST TEST
Id Zona Caso Hora Hora Resuelto Estado
ftem | Incidente Estrato Reincidente Inicio Termino con éxito Final

(9)




ANEXO 3:
VALIDACION DE EXPERTOS - 1

1. Datos generales del juez

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumente "MATRIZ DE
REGISTRO DE INCIDENTES EN T.I.". La evaluacidn del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido vy gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficlentemente; aportando al quehacer paicolégizo. Agradecemos su valiosa colaboracian.

profesional:

Mambre del juez: Julio Javier Larieo Tipula
Grado profesional: Maestria [ %3 DCepcter %]
Area de formagion | Clinica () Social [
académics: Educativa { X ) Chganizedional { X )
Areas de experiencia Gestien y Coordinacidn

Institucion donde labora:

Universidad Nacional de Educacian Enrique
Guzman ¥ Valle La Caniufa

Instituto de Educacién Superior Tacnolagico
Fublico Aruro Sabroso Monfoya

Tiempo.de experiencia
profesienal en el drea;

234 afios (%)

‘Mésdebafios{

Experiencia en
Investigacion Psicométrica:
(si cormesponde)

Mo coresponde

2. Propésito de la gvaluacion:

alidar el contenido del instrumente, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (se usa como escala la Razan)

Mombre de la Prusba:

Matriz de Regisiro de Incidentes en T

Puitor; John Asto Lanazca
. Potedancia: Las datos recopilados comespondan a I_as sph‘d_l_udﬁs c:lg soporie
raquerdos porincidentes da T.) a la unidad de informatica.
Adminigtracion: | Unidad de informtica
Tiempo de aplicacion: Recoleccidn de ka informacien, registro direcio ullizardo la

i&cnica el Fichaje, corresponde & un pericdo mensual,

Ambita de aplicacidn;

La mformackin racolectada coresponda a un establecimiznto de
salid plblice de nivel 3.2,




La escala Razdn se utilizard para medir las res dimensiones. del
esludie: proceso, tecnokogia y rendimiento,

Esta ascala permiticd obtaner medidas precizes y comparablas
de las variabiles que s estén estudianda, lo qus les permitisa
realizar andlisis estadislicos dgurogos v delenminar si hay una
mejora significativa en la gestian de incidentas T! después de
apbcar el disefio presgparnimental

Dimensiones:

Frocesd: Daterminar |a influenca de ITIL 4 enal procssa
Significaciin de la gesiidon deincidenties en un esiablecimisnio
e zalud piblico da nivel 3.2, Lma 2023

-Tecnglogia: Defermingr la influsndia de ITIL 4 2n |2 t2criclegla
de la gesiidn de ircidentes en un establecimiente
de salud pOblico de nivel 3.2, 2022

-Rendimiento; Determinar la influencia-del ITIL 4 en el
rendimients de k3 gestidn de incidentes anun
estatiecimienio de salud pablico de nivel 3.2,
Lirma 2023

4 Soporte tedrico

Escalaf Subescala
| AREA | {dimensiones) DefirdalGn

Be refiara sl conjurta de aciividades y pracadimisntos gue sa
llevan a cabo para gastionar |os incidentes de tecnolopia de la
Preceso infarmacian de manera sfectiva v aficlants. En aste contexts, la
dimensicn procesa puede serdefinida como el gradoe de
cumiplimiznio de los procesos clave recomendados por 1TIL.

Se refiere 8l conjunio de herramientas tecnoldgicas gue se
amplean para gesticoar los incidentes de teonalogia de le
Raztn Tecnoiogia informacion en ka-organizacidn. Esta dimensidn se enfoca an la

eficacia y efickencia de as heramientas técnoldgicas ulikzadas
para la gestién-da mcident

En la gestidn de incidentes T, ka dimension-de rendimiento s
refiere 8 |2 capacikdad del servicio de rezokrer log incidenies
dentro de un periodo de tiempo determinado. El rendimiants se
Rendimienta mide en téemines de la velocdad v eficiancia, v se relaciona eon
Iz higbilidad def perscnal de soporte téonico para hacer franle a
log incidantes y restaurar los servicios afectados,

5. Presentacion de instrucciones para el juez
A continuacsin, a usted le presento sl instruments elaborade por John Asto Lanazca en el afo 2023,
De acuerdo con 103 siguientes indicadorss califique cada vno de los items segon comasponda.

Categaoria Calificacion Indicadar
. z‘ljtec:i‘:ﬂﬂ con el El item no es dara.
CLARIDAD
Eht‘:: SJ: El itam requiare bastantes modificaciones o
comprends - unz modificackin muy grande en &l uso de las
mifm,e as 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significadn o por
dacir su ’ [a ordanacién da eslas,
simdclicay ) S regis ; :
. . -requiere une modificacian muy especifica
gg'::u’g';::@" 3. Moderada nivel de algunos de los nmines del ilem.
) . El item s clar, tiene semantica ¥ gintaxis
4. Ao el adecuada.




1, tolalmerite en
desacuardo {no El item na tiena relaciaon logica can la
cumple con &l dimensidm,
COHERENGIA criterio}
f;:gi'gmg?w 2. Desaeuerdo (bajo El item fienie nia relfacion tangancial efana
oon la dimensian hivel de acuerdo) con |a dimensian.
0 Indicador QU8 | 5 ppysrdo maderado | El iter tiene una retackin mederada con la
&sta midlendo. nivel) dimensian que se ests midiando.
4. Totalmenle de El'itam ge ancuentra asia ralacionsda con la
Acuerdn {sito nival) dimensian que esta midiende,
1. Ma cumpie con &l El item puade ser aliminado sin gue se vea
critario ' afactada la madicidn da ka dimensian,
RELEVANCIA El item tiene slguna relevancia, pers alie
Elitem es 2. Bajo Mivel jtermn pusia star iFcuyend.lo que mide
esancial a dste:
imgotants, es
decir debe sef | 5 podarade. nivel El item es relativamients impodante,
inclulda : : :
4. Ao nivel Elitam &s muy refavants v debe serinciuido.

Leerconh detenimiante log Mame i califfcar an wra escaia de 1o 4 S0 valoracidn, 850 comn
soficitamos brinde sus chsdrvaciones gue considere peitinerte

1. Mocumple con-el criterio

2. Bajo Mivel
3 kiodarada nived
4. Allo njve

Dimensiones del instrumento: Matriz de Registro de Incidentes en T.I.

-

-

-

Primera dimensidn: PROCESO
Objetivos de la Dimeansién:

Detarminar la influencia de [TIL 4 en el proceso de la gestion de incidentas en un

establecimiento de salud pablica de nivel 3.2, Lima 2023

Nir

Formula’ Pire = (—-—- # 100
NEL
Donde: Fir : Porcantaje deincidantes réseellos con éxifo
Mir > Mamere de’inclidentes resuelios
Mei : Mgmiers totel da incidentes
: ' Observaciongs!
Indicadores Item | Glaridad | Coherencia| Relevancia Hecomendaciones
Porcentaje de
incidentes 1 4 4 4 Minguna.
resueltos con dxito

Segunda dimension: TECNOLOGIA.
Objetivos de ia Dimerisidn:




Determinar la influencia de ITIL 4 en la tecnologia de la gestion de incidentes en un
establecimiento de salud publico de nivel 3.2, Lima 2023

Formula: Tr = (M) = 100

Nti
Donde: Tr : Tasa de reincidencia
Nir : NUmero de incidentes que reinciden
Nti - Namero total de incidentes
Observaciones/
Indicadores item | Claridad | Coherencia| Relevancia Rec. ndaclosies

Tasa de a
reincid 1 4 4 <+ Ninguna.

e Tercera dimension: RENDIMIENTO.

+ Objetivos de la Dimension:
Determinar la influencia del ITIL 4 en el rendimiento de la gestion de incidentes en
un establecimiento de salud publico de nivel 3.2, Lima 2023

Teri
Formula: ri=
TN Tpri Ntir
Donde: Tpri : Tiempo promedio de resolucién por incidentes
pA] . Sumatoria de tiempo de resolucion de cada incidente
Ntir : Numero total de incldentes resueltas con éxito
z 2 x Observaciones/
Indicadores ftem | Claridad | Coherencia| Relevancia Recoaadanionies
Tiempo promedio
de resolucidn por 1 4 4 4 Ninguna.
incidentes
: ¢
PR
’."_1'" ¥
\ <)
Dr, Julio Javier Larico Tipula
DNI: 10352003
Williams y Webb (1994 asi como Powell (2003). mencionan que no existe un consenso respecto al ni de s o emplear. Por

otra parte, el nimero de jueces que s& debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y 60 |3 diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gabla y Wolf (1883), Granl y Davis (1997), y Lynn (1886) (citados en McGartland el al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkis et al (2003) manifiestan que 10 expertos brndaran una estimacion
confiable de 1a validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuavos
instrumentes). Si un 80 % de ks expertos han estado de acuerdo con la velidez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Livkkonen, 1995, cltados en Hyrkas et al. (2003).

Ver ; hitps,fwwe. revistsespacios.comicited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.




(a) Codigo, numero ID del requerimiento reportado
(b) Donde ocurrio el incidente.
aDm  Pertenece al &mbito del grupo administrativo
Pertenece al ambito del grupo asistencial

Asist

a-Pri  Pertenece al ambito del grupo asistencial Priorizado

Gen

MATRIZ DE REGISTRO DE Codigo: Matri
igo: Matriz001
INSTRUMEMTO | INCIDENTES EN T.1.
Recoleccion de datos Pagina 1de1
Investigador John Asto Lanazca
Tipo de Prueba Pre-Test y Post-Test
Institucion investigada Establecimiento de salud publico de nivel 3.2
Fecha inicio Fecha Final: I
MATRIZ PRE TEST
id Zona Caso Hora Hora Resuelto | Estado
item | Requerimiento | Estrato | Reincidente | Inicio | Termino | conéxito | Final
(a) (b) (c) (d) (e) (f) (g)
1
2
N
MATRIZ POST TEST
d Zona Caso Hora Hora Resuelto | Estado
item | Requerimiento | Estrato | Reincidente | Inicio | Termino | conéxito | Final
(a) (b) (c) (d) (e) (f (g)
1
2
N
Leyenda

Incidente en el data center o los ambientes de distribucion de [a red
{c) Caso reincidente: Sié No
(d) Hora inicio: La hora reportada o registrada el incidente
(e) Hora termino: Hora que concluye la accién del soporte Tl, lo haya o no resuelto
{f) Resuelto con éxito. Si 6 No
() Estado final: Pendiente, Atendido, En Observaciéon

or.

\
Julio Javier Larico Tipula

DNI: 10362003




VALIDACION DE EXPERTOS - 2

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “MATRIZ DE
REGISTRO DE INCIDENTES EN T.1.". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido v que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientements; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Mombre del juez: Juan Pablo Garcia Valenzusla

Grado profesional: Maestria (X ) Doctor {
Area de formacién | Clnica ([ ) Social ()
académica: Educativa [ ) Organizacional (X )

Areas de fenci e o _
o O efesional, | Analisis y disefio de sistemas

Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental - OEFA

Tiempo de experiencia 2a4anfos { )
profesional en el area: Masde Safios [ X )

Institucion donde labora:

Experiencia en
Investigacion Psicométrica:
[si comesponde)

2. Proposito de la evaluacion:
Yalidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (se usa como escala la Razon)

MNombre de la Prueba: Matriz de Registro de Incidentes en T.1.

Autor: John Asto Lanazca

e . Los datos recopilades comesponden a las solicitudes de soporie
enea: requeridos por incidentes de T.1 a la unidad de informatica.

Administracién: Unidad de Informatica

Recoleccion de la informacion, registro directo utilizando la

Tiempa de aplicacian: técnica del Fichaje, comesponde a un periodo mensual.

La informacion recolectada comesponds a un establecimiento de

Ambita de aplicacion: | oo 4 iblico de nivel 3.2,

La escala Razon se utilizara para medir las tres dimensiones del
estudio: proceso, tecnologia y rendimiento.

Significacian: Esta escala permitird obiener medidas precisas y comparables
de las variables gue se estan estudiando, lo gue les permitira
realizar analisis estadisticos fgurosos y determinar =i hay una




mejora significativa en la gestion de incidentes Tl después de
aplicar el disefio preexperimental.

Dimensiones:

-Proceso: Determinar la influencia de [TIL 4 en &l proceso
de la gestion de incidentes en un establecimiento
de salud pablico de nivel 2.2, Lima 2023

-Tecnologia: Determinar la influencia de ITIL 4 en la tecnologia

de la gestion de incidentes en un establecimiento
de salud plblico de nivel 3.2, 2023

-Rendimiento: Determinar la influencia del ITIL 4 en el
rendimiento de la gestién de incidentes en un
establecimiento de salud pablico de nivel 3.2,

Lima 2023
4. Soporte tedrico
Escalal Subescala I
AREA |{dimensiones) Definicion

Razdn

Proceso

Se refiers al conjunto de actividades y procedimientos que se
llevan a cabo para gesfionar los incidentes de tecnologia de la
informacion de manera efectiva y eficients. En este contexio, la
dimension proceso puede ser definida como el grade de
cumplimiento de los procesos dave recomendados por ITIL.

Tecnologia

Se refiere al conjunto de herramientas tecnoldgicas que se
emplean para gestionar los incidentes de tecnologia de la
informacion en la crganizacion. Esta dimension se enfoca en la
eficacia y eficiencia de las hemamientas tecnolégicas utilizadas
para la gestidn de incidentes.

Rendimiento

En la gestion de incidentes T, la dimension de rendimiento se
refiere a la capacidad del senvicio de resobver los incidentes
dentro de un periodo de tiempo determinado. El rendimiento se
mide en términos de la velocidad y eficiencia, y se relaciona con
la habilidad del personal de soporie enico para hacer frente a
los incidentes y restaurar los senvicios afectados.

5. Presentacion de instrucciones para el juez

& continuacion, a usted le presento el instrumento elaborade por John Asto Lanazca en el afio 2023,
Die acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los Ttems segln comesponda.
T

Categoria Calificacion Indicador
- No cumple con el El ftermn no es claro.
criteric
CLARIDAD . . . .
El itemn == El item requiere bastantes modificacionss o
comprende Baio Mivel una modificacion muy grande en &l uso de las
facilments, es ! palabras de acuerdo con su significado o por
decir, su la ordenacion de estas.
sintactica y ) Se requiers una modificacion muy especifica
EE"‘TJ":;:SS‘:'" - Moderada nivel de slguncs de los términos del item.
Alto nivel El ftem es claro, tiene semantica y sintaxis
) adecuada.
COHERENCIA . fotalmente en
El itemn tiene desacuerdo (no El ftem no tiene relacion lagica con la

relacién logica
con la dimension

cumple con el
criteric)

dimension.




o indicador que 2. Desacuerdo (bajo El ftem tiene wna relacion tangencial lejana

esta midiendo. nivel de acuerdo) con la dimension.
3. Acuerdo (moderado El ftem tiene wuna relacion moderada con la
nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalments de El ftem s= encuenira esta relacionado con |a
Acuerdo (alto nivel) dimension que esta midiendo.
T
1. Mo cumple con el El ftem pusde ser eliminado sin que se vea
criteric afectada la medicion de la dmension.
gEILEVAHElA El ftem tiene alguna relevancia, pero otro
EE::;.-';Z 2. Bajo MNivel item puede estar induyendo lo que mide
importants, es Sste.
!:ieclr_ debe ser 3. Moderado nivel El ftem 25 relativaments importante.
incluido.
4. Alto nivel El itern &5 muy relevante y debe ser incluida.

Leer con defenimianto los ffems y calificar en una ezcala de 1 a 4 zu valoracion, asi como
solicitamos brinde sugz observacionas gue considers perfinents

1
1. Mo cumple con el criteno

2. Bajo Nivel

3. Mederado nivel

4. Alio nivel

Dimensiones del instrumento: Matriz de Registro de Incidentes en T.1.
« Primera dimension: PROCESO
« Ohbjetivos de la Dimension:
Determinar la influencia de ITIL 4 en el proceso de la gestion de incidentes en un
establecimiento de salud plblico de nivel 3.2, Lima 2023

Nir
Formula: Fire = (— + 100
Nti
Dénde: Fire : Porcentaje de incidentes resushos con &xito
Mir - Mdmeno de incidentes resusltos
Mt - NOmeno total de incidentes
[ Ob iones/
" . . . . servaciones
Indicadores Iltem | Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Porcentaje de
incidentes 1 4 4 4 ---
resueltos con éxito

« Segunda dimension: TECNOLOGIA.

« Objetivos de la Dimension:
Determinar la influencia de ITIL 4 en la tecnologia de la gestion de incidentes en un
establecimiento de salud plblico de nivel 3.2, Lima 2023




Formula: Tr= (2) = 100

Nti
Dionde: Tr : Tasa de reincidencia
Nir - Mimeno de incidentes que reinciden
Mt - Mdmeno total de incidentes
T -
Indicadores item | Claridad | Coherencia| Relevancia Ghsewacmr_tesf
Recomendaciones
Tasa de
reincidencia 1 4 4 4 -

«  Tercera dimension: RENDIMIENTO.

+ Ohbjetivos de la Dimension:
Determinar la influencia del ITIL 4 en el rendimiento de la gestion de incidentes en
un establecimiento de salud pablico de nivel 3.2, Lima 2023

neri
Formula: Tpri =
r Ntir
Donde: Tpri - Tiempo promedio de resolucian por incidentes
Tiri : Sumatoria de tiempo de resolucion de cada incidente
Mtir - Mdmeno total de incidentes resusltas con éxito
[ i . . ) . Observaciones!
Indicadores ltem | Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Tiempo promedio
de resolucion por 1 4 4 4 —
incidentes

Ciarcia Vilenzaeia ':Jmur Pablo

FORMARCA ¥ DF HSTEMAL
U EYIEAT] E"‘g TF. 131788

Matr Juan Pablo Garcia Valenzuela
DR L434C2003

Wilkiapes v Webb (1994 2 comxo Powell (2003), mencionan que 0o existe Un consenso respects al mimero de expartos a enplear. Por
oira parte, el nimemn de jusces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1293), Grant y Davis (1237), y Lynn (1288) (citados en MeGartiand ef al. 2003)
sugieren un rango o2 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al. (2002} manifiestan que 10 expertos brindarén una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento {cantidad minimaments recomendable para construcciones de NUsvos
instrumentos). Si un 30 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Moutilasinen & Liukkonen, 1025, citados en Hyrkds et al. (2003).

Ver : hitps-{iwaww. revistaespacios.comicited20 1 7/cited 201 7-23 pdf entre ofra bibiografia.




INSTRUMENTO | INCIDENTESENT.L

MATRIZ DE REGISTRO DE

Codigo: Matriz001

Recoleccidn de datos Pagina 1de
Investigador John Asto Lanazca
Tipo de Prueba Pre-Test v Post-Test
Institucion investigada Establecimiento de salud publico de nivel 3.2
Fecha inicio Fecha Final:
MATRIZ PRE TEST
. Id Zona Caso Hora Hora Resuelto | Estado
Item | Requerimiente | Estrato Reincidente Inicio Termino | con éxito Final
(a) () (c) (d) (e] {fl £1]]
1
2
M
MATRIZ POST TEST
; Id Zona Caso Hora Hora Resuelo | Estado
Item | Requerimiente | Estrato Reincidente Inicio Termino | con éxito Final
(a) () (c) (d) (e] {fl £1]]
2
M
Levenda

{a}_C-:':digD, numero ID del incidente reportado
{b) Donde ocurmid el incidente.

(e} Hora termino: Hora gque concluye la accion del soporte T, lo haya o no resuelto

aDm
Asist
aPri
Gen

Pertenece al ambito del grupo administrativo
Pertenece al ambito del grupo asistencial

Pertenece al ambito del grupo asistencial Priorizado
Incidents en el data center o los ambientes de distribucion de la red
{¢) Caso reincidente: Si o No

{d) Hora inicio: La hora reportada o registrada el incidente

{f) Resuelto con éxito. Si 6 No
(o) Estado final: Pendiente, Atendido, En Observacion

&)

UMD BN

DEL FERL
D%LEG}U ;MENEW’ L

L

“Vidrcie Valenzsela Ypan Pablo
ﬁaﬂm BECHMATHC A 7 D JISTEMAL
kEG. . 131786

Wigtr, Juan Pablo Garcia Valenzusla

A4 42400000




VALIDACION DE EXPERTOS - 3

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “MATRIZ DE
REGISTRO DE INCIDENTES EN T.1.". La evaluacidn del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido v que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Mombre del juez: [Edwin Alex Sanchez Rios

Gradoe profesional:

Maestria ([ x ) Doctor { i

Area de formacién
academica:

Clinica [ ]
Educativa | 1

Social
Organizacional

Lo
A

Areas de experiencia . r . ..
Pﬁsiﬂnak Gestion y coordinacion

Institucidn donde labora: ||ESTP ELEAZAR GUZMAN BARRON

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 a4 anos { )
Mas de Sanos { X )

Experiencia en
Investigacion Psicométrica:
(si comesponde)

-- Mo corresponde —-

2. Propdsito de la evaluacion:

Yalidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (s= usa como escala la Razan)

MNombre de la Prueba:

Matriz de Registro de Incidentes en T.1.

John Asto Lanazca

Procedencia:

Los datos recopilados comesponden a las solicitudes de soporie
requeridos por incidentes de T.1 a la unidad de informatica.

Administracian:

Unidad de Informatica

Tiempo de aplicacion:

Recoleccian de |a informacion, registro directo utilizando la
técnica del Fichaje, cormesponde a un periodo mensual.

Ambita de aplicacian:

La informacion recolectada comesponde a un establecimiento de
salud publico de nivel 3.2

Significacian:

La escala Razdn se utilizard para medir las tres dimensiones del
estudic: proceso, tecnologia y rendimiento.

Esta escala permitira obtener medidas precisas y comparables
de las variables que se estan estudiando, lo que les permitira
realizar analisis estadisticos rigurosos y determinar si hay una




mejora significativa en la gestion de incidentes Tl después de
aplicar el disefio preexperimental.

Dimensiones:
-Proceso: Determinar la influencia de ITIL 4 en el procesa

de la gestion de incidentes en un establecimiento
de salud plblico de nivel 3.2, Lima 2023

Determinar la influencia de ITIL 4 en la tecnologia
de la gestion de incidentes en un establecimiento
de salud pablico de nivel 3.2, 2023

-Tecnologia:

Determinar la influencia del ITIL 4 en el
rendimiento de la gestion de incidentes en un
establecimiento de salud pliblico de nivel 3.2,
Lima 2023

-Rendimiento:

4. Soporte tedrico

Escalal
AREA

Subescala

[dimensiones) Definicion

Se refiere al conjunto de actividades y procedimientos que se
llevan a cabo para gestionar los incidentes de tecnologia de la
informacion de manera efectiva y eficiente. En este contexto, la
dimensidn proceso puede ser definida como el grado de
cumplimiento de los procesos clave recomendados por ITIL.

Proceso

Se refiers al conjunto de herramientas tecnolagicas que se
emplean para gestionar los incidentes de tecnologia de la
informacion en la organizacion. Esta dimension se enfoca en la
eficacia y eficiencia de las herramientas tecnoldgicas utilizadas
para la gestidn de incidentes.

Razén Tecnologia

En la gestion de incidentes T, la dimensién de rendimiento se
refiere a la capacidad del servicio de resolver los incidentes
dentro de un pericde de tiempo determinado. El rendimiento se
mide en términos de la velocidad y eficiencia, v se relaciona con
la habilidad del personal de soporte técnico para hacer frente a
los incidemtas y restaurar los servicios afectados.

Rendimisnto

5. Presentacion de instrucciones para el juez

& continuacion, a usted le presento &l instruments elaborade por John Asto Lanazca en el afo 2023,
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. :ﬁ:#:ple con el El itemn no es clara.
CLARIDAD , _ —
El item sa El item requiere bastantes modificaciones o
comorende R uma madificacion muy grande_en_el uso de las
I‘.'a-:i.llr';ente ac 2. Baja Nivel palabras de acuerdo con su significado o por
decir. su la ordenacion de estas.
sintactica y - . dificaci "
. 9. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica
53"“3“::‘3 san de algunos de los términos del item.
adecuadas.
4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
) adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en
El item tiene desacuerdo (no El itern no tiene relacian logica con la
relacion logica cumple con el dimensian.
con la dimension critaria)




o indicador que 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacidn tangencial lejana

estd midiendo. nivel de acuerdo) con la dimension.
3. Acuerdo (moderado El item tiene una relacion moderada con la
nivel) dimension que se estd midiendo.
4. Totalments de El item se encuenira esta relacionado con la
Acuerdo (alo nivel) dimension que esta midiendo.
1. Mo cumple con el El item puede ser eliminado sin que s vea
criterio afectada la medicion de la dimension.
EIE.LEvANCIA El item tiene alguna relevancia, pero ofro
ftem es 2. Bajo Mivel ftem puede estar incluyendo lo gue mide
esencial o P
; este.
importants, es
F’E'D'r_ debe ser 3. Moderado nivel El item es relativaments importante.
incluido.
4. Aho nivel El item es muy relevante y debe ser incluida.

Leer con defenimiento los fems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones gue considers partinente

1. Mo cumple con el criteric

2. Bajo Mivel

3.  Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Matriz de Registro de Incidentes en T.I.

Primera dimension: PROCESO

Ohjetivos de la Dimension:

Determinar la influencia de ITIL 4 en el proceso de la gestion de incidentes en un
establecimiento de salud pablico de nivel 3.2, Lima 2023

Nir

Formula: Pire = (—) + 100
Nti

Donde: Pire : Porcentaje de incidentes resueltos con éxito
Mir : Mimem de incidentes resueltos
Mti : Mimen total de incidentes
Indicadores item | Claridad | Coherencial Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Porcentaje de

incidentes 1 4 4 4 —

resueltos con éxiio

Segunda dimension: TECNOLOGIA.

Ohjetivos de la Dimension:

Determinar la influencia de ITIL 4 en la tecnologia de la gestidn de incidentes en un
establecimiento de salud plblico de nivel 3.2, Lima 2023




Formula: Tr= ( E) = 100

Nti
Cromde: Tr : Tasa de reincidencia
Mir : Mimiers de incidentes que reinciden
Mti . Himeno total de incidentes
Indicadores item | Claridad | Coherencia| Relevancia Gbslewat:icr{lesf
Recomendaciones
Tasa de
reincidencia 1 4 4 4 -

+ Tercera dimension: RENDIMIENTO.

« (Ohjetivos de la Dimension:
Determinar la influencia del ITIL 4 en el rendimiento de la gestion de incidentes en
un establecimiento de salud pliblico de nivel 3.2, Lima 2023

] reri
Formula: Tpri = -
Ntir
Donde: Tpri : Tiempo promedio de resolucién por incidentes
Ftri : Sumatoria de tiempo de resolucion de cada incidente
Mtir : Himeno total de incidentes resueltas con éxito
Indicadores item | Claridad | Coherencia| Relevancia Observa “"'“f“”“
Recomendaciones
Tiempo promedio
de resolucion por 1 4 4 4 —
incidentes

Mg. Edwin Alex Sanchez Rios
DMI- 32944275

Wiltiams v Webhb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe Un consanso respecto al numere de expertos a emplear. Por
ora parte, & nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1223), Grant y Dawis (1997), v Lynn {1288} (citados en McGariand et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrk3s et al. (2003) manfiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de La validez de contenido de un nstrumento (cantidad minimaments recomendable para construcciones de nuevos
nstrurnentos). Siun B0 % de kos expertos han estado de acuerdo con |a validez de un fem éste pusde ser mcorporado al
nstrurments (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver - j j (cited 201 Tici 7-22 poif entre ofra bibliografia.




MATRIZ DE REGISTRO DE P .
Codigo: Matriz001
INSTRUMENTO | INCIDENTES ENT.L
Recoleccion de daftos Pagina | 1det
Investigador John Asto Lanazca
Tipo de Prueba Pre-Test y Post-Test
Institucion investigada Establecimiento de salud plblico de nivel 3.2
Fecha inicio Fecha Final:
MATRIZ PRE TEST
) Id Zona Caso Hora Hora Resuslto Estado
Item | Incident= Estrato Reincidente Inicio Termino con éxito Final
(a) () (c) (d) (&) (f L]
1
2
M
MATRIZ POST TEST
i Id Zona Caso Hora Hora Resuelto | Estado
Item | Incidents Estrato Reincidente Inicio Termino con éxito Final
(a) (b ic) (d) (e ifl (gl
1
2
M
Levenda

{a) Codigo, numero 1D del incidents reportado

(b} Donde ocurmia el incidents.
aDm  Pertenece al ambito del grupo administrativo
Asist  Pertenece al ambito del grupo asistencial

(c) Caso reincidente: 8i 6 Mo
(d) Hora inicio: La hora reportada o registrada el incidente

{e) Hora termino: Hora gue concluye la accion del soporte T, lo haya o no resuelto

(f) Resuelto con éxito. Si 6 Mo
{g) Estado final: Atendido, En Observacion

Mg. Edwin Alex Sanchez Rios

DNE: 32344273
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ANEXO 5:

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo:

de nivel 3.2, Lima 2023

ITIL 4 en la Gestion de Incidentes en un establecimiento de salud publico

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

¢Coémo influye ITIL 4
en la gestién de
incidentes en un
establecimiento de
salud publico de nivel
3.2, Lima 20237

Determinar la
Influencia ITIL 4 en la
gestién de incidentes
en un establecimiento
de salud publico de
nivel 3.2, Lima 2023

ITIL 4 mejora
significativamente en
la gestion de
Incidentes en un
establecimiento de
salud publico de nivel
3.2, Lima 2023

Problema especifico

Objetivo especifico

Hipodtesis especifica

Dimensiones
de la gestion
de incidentes

¢Coémo influye ITIL 4
en el proceso de la
gestion de incidentes

Determinar la
influencia de ITIL 4 en
el proceso de la
gestion de incidentes

ITIL 4 mejora
significativamente el
proceso de la gestion

establecimiento de
salud publico de nivel
3.2, Lima 20237

establecimiento de
salud publico de nivel
3.2, Lima 2023

en un establecimiento
de salud publico de
nivel 3.2, Lima 2023

en un establecimiento | en un establecimiento ggt?tﬁfgmii;; n dtén Proceso
de salud publico de de salud publico de salud pablico de nivel
. : - . :
nivel 3.2, Lima 2023? | nivel 3.2, Lima 2023 3.2, Lima 2023
Determinar la ITIL 4 meiora
¢,Como influye ITIL 4 | influenciade ITIL4en | . .. )
. . significativamente la
en la tecnologia de la | la tecnologia de la tecnoloaia de la
gestion de incidentes | gestion de incidentes esti()ngde incidentes | Tecnoloaia
en un establecimiento | en un establecimiento gn un establecimiento 9
de salud publico de de salud publico de de salud pablico de
. : 5 . :
nivel 3.2, Lima 2023~ nivel 3.2, Lima 2023 nivel 3.2, Lima 2023
Determinar la
¢,Como influye ITIL 4 | influencia del ITIL 4 ITIL 4 aumenta
en el rendimiento de en el rendimiento de significativamente el
la gestion de la gestion de rendimiento de la
incidentes en un incidentes en un gestion de incidentes | Rendimiento

La variable independiente es ITIL 4 y la variable dependiente es la gestion de
incidentes. Se establecen tres objetivos de investigacién, cada uno con preguntas

especificas para evaluar la relacion entre ITIL 4 y la gestion de incidentes



ANEXO 6:
MATRIZ PRE TEST

MATRIZ DE REGISTRO DE

INSTRUMENTO INCIDENTES EM T.I. Cadigo: Matriz001
Recoleccion de datos
Investigador JOHN ASTO LANAZCA

Tipo de Prueba

PRE-TEST (periodo antes de implementacion de ITIL4)

Institwcion: Establecimiento de Salud Publico de nivel 3.2
Fecha de Inicia: 101,/2023 I Fechai Final: 31,01/2023
MATRIZ PRE-TEST
TOMNA Ca=a . Hora Resuelto Tasade |Promediodetiempo
oo | Mot | o0 | Rencidente [P e | con e | EEER0 P reincidenc|  en resoiver ’
fz} ) ) } (&l il iz a incidentes

1 lun, 02-01-2023 ASIST Si 09:30 09.56 Mo Coszrvade o 1 26
2 lun, 02-01-2023 ADm Mo 05:10 08:37 S Aranico 1 '] 27
3 lun, 02-01-2023 A3IST S 05:30 08:55 S Atendico 1 1 25
4 lun, 02-01-2023 ADR Si 09:30 05:54 Si Atendico i 1 24
5 lun, 02-01-2023 ADR S 13:10 13:40 Si Arendico 1 1 30
& lun, 02-01-2023 ASIST S 13:20 14:02 S Atendico 1 1 42
7 miar, 03-01-2023 ADM Mo 07-40 0805 i Agendico i 1] 25
B mar, 03-01-2023 ADM 5 0750 0822 Mo Coservado (] 1 3z
g mar, 03-01-2023 ADR S 11:30 12:04 5 Atendico 1 1 34
10 mar, 03-01-2023 ADKM Si 11-40 12:02 Si Atendico i 1 22
11 mar, 03-01-2023 ADM 5 13-0 13:22 Mo Ooservado (] 1 2z
12 mar, 03-01-2023 ASIST Mo 13:20 13:53 5 Atendico 1 '] 33
13 mie, 04-01-2023 ADR Mo 07-30 0806 Si Atendico 1 1] 36
14 mie, 04-01-2023 ASIST i 07-40 08:22 i Agendico i 1 42
15 mie, 04-01-2023 ASIST S 0500 08:21 S Aranico 1 1 21
16 mie, 04-01-2023 &bt S 9:20 05:36 Mo Oozervado o 1 16
17 mie, 04-01-2023 ADM Mo 10:10 10:31 Si Atendido i 1] 21
15 jue, 05-01-2023 ADR Mo 11:40 11:56 Mo Cozzrvade o 1] 16
19 jue, 05-01-2023 AR Mo 12:20 12:53 S Atendico 1 1] 33
20 jue, 05-01-2023 ASIST Si 07-10 0742 Si Atendico 1 1 3z
21 jue, 05-01-2023 ASIST Si 08-40 05:02 Mo Coservado o 1 22
22 jue, 05-01-2023 ASIST S 09:30 10:03 Mo Ooservado o 1 33
23 vie, D6-01-2023 ADR S 0900 05:23 Mo Ooservado o 1 23
24 vie, D6-01-2023 ADRY Mo 11-00 11:25 i Atendico i 1] 25
25 vie, D6-01-2023 ASIST Mo 11:40 12:12 S Atendico 1 '] 32
26 vie, D6-01-2023 ASIST S 05:50 05:18 Si Atendico 1 1 28
27 vie, D§-01-2023 ASIST i 09:30 0%:55 Si Agendico i 1 25
28 zab, 07-01-2023 ASIST 5 09-10 0550 Mo CosEresdo (1] 1 40
29 lum, 09-401-2023 ADM Mo 10-40 11:24 Mo Doservado o [1] a4
30 lun, 09-01-2023 ADM Mo 09:30 0%:53 Si Atendido i 1] 23
31 lun, 09-01-2023 ADR Mo 9:40 10:20 Si Atendido 1 ] 40
32 lun, 09-01-2023 aDr S 10:-00 10:20 S Atandido 1 1 20
33 lun, 09-01-2023 ASIST Mo 11-40 12:03 Si Atendico i 1] 23
34 lun, 09-01-2023 ADM Mo 07-50 0E:3D Mo Coservado [+] [1] 40
35  mar, 10-01-2023 ASIST Mo 07:10 0735 S Atendico 1 '] 25
36  mar, 10-01-2023 ASIST Mo 0500 08:32 Mo Ooservado o '] 32
37 mar, 10-01-2023 ASIST Mo 900 0%:21 Si Atendico i 1] 21
38 mar, 10-01-2023 A3IST S 0900 09:25 S Arendico 1 1 23
33 mar, 10-01-2023 ASIST S 12:00 12:24 S Atendico 1 1 24
A0 mar, 10-01-2023 ASIST Si 12-30 13.09 Si Atendico i 1 33
41 mie, 11-01-2023 ADR S 07-10 o750 S Atendico i 1 40
42 mie, 11-01-2023 ADR Mo 07:40 08:14 S Atendico 1 1] 34
43 mie, 11-01-2023 ASIST S 12:30 13:00 Si Atendico 1 1 30
44 mie, 11-01-2023 ASIST i 13:30 14:11 i Atendico i 1 41
45 mie, 11-01-2023 ASIST Mo 11:30 12:06 S Atandido 1 ] 36
46 jue, 12-01-2023 A3IST Mo 07:20 o747 Mo Oozervado o '] 27
47 jue, 12-01-2023 ASIST Mo 09-50 10:15 Si Atendido i 1] 25
45 jue, 12-01-2023 ADm Mo 11:30 12:16 S Atandico 1 '] 48
43 jue, 12-01-2023 ASIST S 11:30 11:53 S Atendico 1 1 23
S0 jue, 12-01-2023 ADM Mo 10:50 11:13 Si Agendico i L] 23
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MATRIZ DE REGISTRO DE

INSTRUMENTO INCIDEMTES EM T.1. Cadigo: Matriz01
Recoleccion de datos
Investigador JOHN ASTO LANAZCA

Tipo de Prueba

PRE-TEST [periodo antes de implementacicn de ITIL4)

Institucion: Establecimiznto de Salud Publico de nivel 3.2,
Fecha de Inicio: 101,/2023 I Fecha Final: 31/01,/2023
MATRIZ PRE-TEST DATOS PROCESADD
TONA Caso . Hora Resuelio Tasade |Promediodetiempo
fem | S| ormaTo | Reincdente || Termine | monéde |50 reincidenci|  en resoher ’
=} ) i e {el il ] a incidentes

51 vie, 13-01-2023 ADM Si 07-20 o742 Mo Ooservado o 1 22
52 vie, 13-01-2023 ADM Si OE-20 08:57 Si Arendico 1 1 37
53 vie, 13-01-2023 ADM Si 130 1103 Mo Ooservado o 1 33
5 wie, 13-01-2023 ASIST Mo 140 10:58 Si Atendida 1 1] 18
55 vie, 13-01-2023 ADR 5i 11:-30 11:54 5i Ar=ngico 1 1 24
56 sab, 14-01-2023 ADM 5 o7-10 a7:33 Mo Coservado (] 1 23
57 un, 16-01-2023 ADR S 07-10 0755 S Atendida 1 1 45
58 lun, 16-401-2023 ASIST Mo o7-10 a7:32 Mo Ooservado [+] [1] 23
59 um, 16-01-2023 ASIST Mo OE-20 0857 i Atendica 1 [1] T
60  lun, 16-01-2023 ASIST Mo 1030 11:11 5i Atendida 1 1] 41
61 lun, 16-01-2023 ADM Si 12:50 13:29 Si Atendida 1 1 39
62 un, 16-01-2023 ADM i 07-10 0748 Mo Doservsdo o 1 38
63  mar, 17-01-2023 ASIST Si 07-10 a7:55 Si Atendido 1 1 45
61 mar, 17-01-2023 ASIST Si OE-00 0B:26 Si Atendido 1 1 26
65  mar, 17-01-2023 ADM Si OE-30 08:52 Si Arendico 1 1 22
2] mar, 17-01-2023 aDr Mo 10-50 11:12 5i Atandico 1 1] 22
&7 mar, 17-01-2023 ASIST Mo 11:30 11:52 5i Atendido 1 1] 22
68 mar, 17-01-2023 aDr 5i 13:10 13:52 Mo Dozzrvade [+] 1 4z
63 mie, 15-401-2023 ADR Mo OE-50 0%:11 S Atendida 1 1] 21
70 mie, 18401-2023 ADM i 09-40 10:01 i Arandida 1 1 21
71 mie, 15-01-2023 ASIST Mo 09:50 10:17 Mo Ooservado o 1] 27
72 mie, 15-01-2023 ADM Mo 11-00 11:23 5i Atendida 1 1] 23
73 mie, 18-01-2023 ADM Mo 13:20 1402 Mo Doservsdo [+] [1] a2
74 jue, 18-01-2023 ASIST Mo 0820 08:51 Mo Doservsdo [+] [1] 31
75 jue, 15-00-2023 ADM Mo OE-40 05:03 5i Atendida 1 1] 23
76 jue, 15-01-2023 ADM Mo 08-30 05:54 Si Atendido 1 1] 24
7 jue, 15-01-2023 ASIST 5 09-30 0556 5 Atendicga 1 1 26
T8 jue, 15-01-2023 ADR 5 10-40 11:00 5 Arsngico 1 1 20
T3 jue, 15-01-2023 ADR 5 09-40 1011 5 Atendida 1 1 31
B0 vie, 20-01-2023 aDr Mo 07:-10 0745 5i Atendido 1 1] 35
El vie, 20-01-2023 DR S 07-30 05:11 S Atendido 1 1 41
E2 vie, 20-01-2023 ASIST i 11-50 12:13 i Atendico i 1 23
B3 vie, 20-01-2023 ASIST Si 13-00 13:22 Si Arendica 1 1 22
B4 vie, 20-01-2023 ASIST Mo 0B-10 0B:36 Mo Doservsdo [v] 1] 26
BE5  mie, 15-01-2023 ASIST Si 0-50 10:25 Mo Onservsdo o 1 35
Bf lun, 23-01-2023 ADM Mo 07-20 a7:45 Si Atendida 1 1] 25
E7 lun, 23-01-2023 ASIST Si 150 11:27 Si Atendida 1 1 37
BB lun, 23-01-2023 ADM Mo 11-20 11:42 5i Atendida 1 1] 22
B3 lun, 23-01-2023 ASIST 5i 12:10 12:33 5i Atendicga 1 1 23
S0 lun, 23-01-2023 ADR 5 12:40 13:06 Mo Doservado o 1 28
51 lun, 23-401-2023 ADR Mo 12:40 12:57 5 Atendida 1 [1] 17
g2 mizr, 24-01-2023 ADM Mo 07-10 0736 i Atandida 1 [1] 28
53 mizr, 24-01-2023 ADM Mo 07-40 08:23 i Atendica 1 1] a3
81 mar, 24-01-2023 ASIST 5i 10-00 10:40 5i Atendido 1 1 40
95 mar, 24-01-2023 ASIST Mo 110 10:40 Si Arendica 1 1] 30
86 mar, 24-01-2023 ASIST Si 12:10 12:34 Si Arendica 1 1 24
57 mie, 25401-2023 ASIST Mo 07-20 o742 Si Arendico 1 1] 22
B8 mie, 25401-2023 ASIST Si 07-30 Q805 Si Arendico 1 1 35
59 mie, 25401-2023 ADM Mo 1030 10:48 Si Atendida 1 1] 18
100 e, 25-01-2023 ADM Si 1030 11:14 Si Atendida 1 1 4
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MATRIZ DE REGISTRO DE

INSTRUMENTO INCIDEMTES EM T.1. Codigo: Matriz001
Recoleccion de datos
Investigador JOHN ASTO LANAZCA

Tipo de Prueba

PRE-TEST |parioda mntes de implementacion de ITIL 4]

Institwcion: Establecimiznto de Salud Publico de nivel 3.2
Fecha de Inicio: 10172023 I Fecha Final: 3150172023
MATRIZ PRE-TEST
ZONA Caso . Hora Resuelto Promedio de tiempo
hem | e porpato | Reincdente |7 ] Temine | mnédm [T et
2} ) i i} (el i &) incidentes
101 mie, 25401-2023  &ADM Si 12:10 12:53 Mo Ooservado o 1 43
102 i, 25-01-2023  ASIST Mo 12-40 1301 5i Atandica 1 1] 21
103 jue, 26-01-2023 ASIST Mo 09-40 10:20 Mo Cozzrvade '] 1] 40
104 jue, 26-01-2023 ASIST S 10:10 1040 Mo Doservado o 1 30
105  jue, 26-00-2023 ASIST i 10-10 10-33 5 Atendida 1 1 23
106 jue, 26-01-2023 ASIST 5i 10:-50 11:14 5i Atendida 1 1 24
107 jue, 26-01-2023 ADN Si 12:20 13:03 5i Atendida 1 1 43
108 jue, 26-01-2023 ASIST 5i 12-30 1308 Mo Onservsdo o 1 38
109 vie, 27-01-2023 ASIST Mo 1220 12:51 5 Atendica 1 1] 31
110 vie, 27-01-2023 ASIST Mo 1220 1244 5 Atendida 1 [1] 24
111 vie, 27-01-2023 ADM i 12-30 12:46 Mo Dozervsdo [/] 1 1s
112 wvie, 27-01-2023 ASIST 5i 13-00 13:20 5i Atendida 1 1 20
113 wvie, 27-01-2023 ASIST Si 13:20 13:41 5i Atendida 1 1 21
114 lunm, 30-01-2023 ADN Si 08-30 0%:06 5 Atendida 1 1 36
115 lum, 30-01-2023 ADN Mo 07-10 07:32 Mo Ooservado o 1] 22
116 lum, 30-01-2023 ADN Si 07-30 0754 5i Atandica 1 1 24
117 lun, 30-01-2023 ASIST 5i 09-10 09:35 5i Atendida 1 1 25
118 un, 30-01-2023 ASIST Mo 09-40 10:14 5 Atendida 1 1] 34
115 lun, 30-01-2023 ADM i 07-20 0750 5 Atendida 1 1 30
120 mar, 31-01-2023  ADM Si 12:20 1301 5 Atendida 1 1 a1
121 mar, 31-01-2023  ASIST Si 11-0 11:22 5i Atendida 1 1 22
122 mar, 31-01-2023  ASIST Mo 11-10 11:33 5i Atendida 1 1] 23
123  mar, 31-01-2023 ASIST Mo 090D o524 Mo Doservado (1] [1] 24
124 mar, 31-01-2023 ADK Mo OE-20 0843 5 Atendida 1 [1] 28
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ANEXO 7:

MATRIZ POST TEST

MATRIZ DE REGISTRO DE
INSTRUMENTO INCIDEMTES EN T.I. Codigo: MatrizD02

Recoleccion de datos
Investigader JOHN ASTO LANAZCA
Tipo de Prueba POST-TEST (perio-d: = de img ign de ITIL 4]
Institwcion: Establecimiento de Salud Publico de nivel 3.2.
Fecha de Inicio: 1052023 Fescha Fimal: 31,05/2023

MATRIZ PRE-TEST
DONA Caso L. Hora Resuelio Tasade |Promediode tempo
oo | VARt a0 | Reincidente [P 0] Tiing | con e | 200 PNl reincidenci|  en reschver g
fz) b} & } (= ifl s} a incidentes
1 2023-1748 ASIST i 0740 07:57 i Atendido 1 1 17
F 2023-1749 ASIST 5 DB 0E:34 5 At=ndido 1 1 34
3 2023-1752 ADM Mo OB-30 0B:57 S At=ndido 1 1] 27
4 2023-1755 ADM Mo OB -40 0E:58 S Atendicgo 1 1] 18
5 2023-1758 ADM S 10-10 10:20 S Atendicgo 1 1 10
& 2023-1760 ADM Mo OE 40 05:16 5i Atendicga 1 '] 36
7 2023-1763 ASIST Mo 0740 0801 5i Atendida 1 1] 21
B 2023-1766 ASIST Mo 0750 0E:30 i Arandida 1 i A0
9 2023-1769 ADMN Mo 0920 0%:36 S Atendicgo 1 [1] 16
10 2023-1771 ASIST Mo 11-40 12:23 S Atendigo 1 1] 43
11 2023-1773 ADMN Mo 12-40 12:54 S Atendicgo 1 [1] 12
12 2023-1775 ASIST Mo 07-10 0754 S Atendicgo 1 [1] 42
13 2023-1777 ASIST 5 o720 050D 5 Arsngico 1 1 40
14 20231779 ADM Mo OE-20 0850 S Atendida 1 1] 30
15 2023-1781 ADM i 11:-30 12:13 Ma Doservado (] 1 43
16 2023-1784 ASIST Mo 12-30 1301 5 At=ndido 1 [1] 31
17 2023-1786 ASIST S 13-10 13:43 S At=ndido 1 1 33
18 2023-1788 ASIST Mo 09-30 10:14 5 At=ndida 1 [1] 42
19 2023-1789 ASIST Mo OB 0E:34 S Atendicgo 1 1] 34
20 2023-1790 ASIST Mo [ER ] 0E:36 5i Atendicga 1 '] 36
21 2023-1793 ADM 5i 0950 1007 5i Atendida 1 1 17
22 2023-1795 ADM Mo 12:40 13:10 i Atandida 1 i 30
23 2023-1798 ASIST Mo 10-50 11:13 S Atendicgo 1 [1] 23
24 2023-1800 ADMN Mo 11-00 11:18 S Atendigo 1 1] 18
25 2023-1802 ASIST S 11-10 11:20 S Atendigo 1 1 10
26 2023-1802 ADMN S 11-20 11:42 S Atendicgo 1 1 22
27 2023-1805 ADM Mo 13:10 13:21 5 Arsngico 1 1] 11
28 2023-1807 ASIST S 11:25 11:52 Mo Doservads [+] 1 27
9 2023-1E10 ASIST Mo 07-30 0754 i Atendica 1 1] 24
30 2023-1E13 ADM 5 090D 058:25 5 At=ndido 1 1 25
31 2023-1E16 ADM S 0920 05:54 S At=ndido 1 1 34
32 2023-1E18 ASIST Mo 11-40 11:55 5 At=ndida 1 [1] 15
33 2023-1821 ASIST Mo 13-00 13:34 5 At=ndida 1 [1] 34
34 2023-1823 ASIST 5i 1300 13:25 5i Atendicga 1 1 25
35 2023-1824 ADM S0 0730 0750 5i Atendida 1 1] 20
36 2023-1E26 ASIST Mo 0000 05:25 i Atandida 1 i 25
37 2023-1829 ADMN S 0920 05%:30 S Atendigo 1 1 10
38 2023-1831 ADMN Mo 13-10 13:39 S Atendigo 1 1] 29
39 20231834 ASIST Mo 13-10 13:21 S Atendigo 1 1] 11
A0 20231836 ASIST Mo OE-30 0E:48 S Atendigo 1 1] 18
41 2023-1839 ASIST Mo 0930 09:58 5 Arsngico 1 1] 28
42 2023-1542 ADM S 09-40 10:13 S Atendida 1 1 33
43 2033-1544 ASIST i 1100 11:13 i Atendica 1 1 13
44 2023-1B45 ASIST Mo 1220 12:45 S Atendicgo 1 [1] 25
45 2023-1B46 ASIST Mo 11-50 12:17 S At=ndido 1 1] 27
46 2023-1847 ASIST Mo 11-50 12:11 5 At=ndida 1 [1] 21
47 2023-1E50 ASIST 5 10-50 11:11 5 At=ndida 1 1 21
48 2023-1853 aDn Mo 11-00 11:34 5i Arandico 1 /] 34
43 2023-1856 ADM 5i 12:40 13:19 5i Atendida 1 1 39
50 2023-1E57 ADM Mo OB -0 0E:16 i Atandida 1 i b1
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MATRIZ DE REGISTRO DE

INSTRUMENTO INCIDEMTES EN T.I. Codigo: Matriz002
Recoleccion de datos
Investizador JOHN ASTO LANAZCA

Tipo de Prueba

POST-TEST [periodo desp

tacion de ITIL 4)

Institucion: Establecimiento de Salud Publico de nivel 3.2
Fecha de Inicio- 1,05,/2023 Fecha Fimal- 31,/05,/2023
MATRIZ PRE-TEST
DONA Casa . Hara Resuelto Promedio de tiempo
tem | MRSt | orpATO | Reincidente | ™| Timina | conixie |E200 PN en reschver
(=) [} I i} e il =) incidentes

51 2023-1E58 ASIST Mo OB-00 0E:29 Si Arendico 1 1] 29
52 2023-1860 ASIST Mo 0900 05:18 Si Atendico 1 1] 18
53 2023-1B63 DM Si 0920 05:33 Si Atendico 1 1 19
54 20231664 Al Mo 10-00 10:38 Mo Doservado o /] 38
55 2023-1566 ASIST 5i 13:30 14:11 5i Atendida 1 1 41
56 2023-1869 ADM i 0900 0542 Mo Dnzervsdo L] 1 a2
57 2023-1872 ASIST Mo 0950 10:34 Mo Ooservado o '] 44
58 2023-1873 ADN 5i 10-20 10:54 5i Atendida 1 1 34
59 2023-1874 ADN 5i 11-30 11:42 5i Atendida 1 1 12
6 2023-1877 ADN Mo 11-40 11:51 5i Atendido 1 [ 11
61 2023-1580 ADM Mo 0900 05:19 Mo Doservado [+] 1] 19
B2 2023-1581 ADM Mo 0910 05:54 Mo Doservads [+] 1] 4
63 2033-18R2 ASIST i 07-10 07-34 i Atendica 1 1 24
64 2023-1584 ADM Mo O8-40 05:19 5i Atentido 1 1] 39
65 2023-1E86 ASIST Mo 0900 08:14 Si Arendico 1 1] 14
66 2023-1E88 ASIST Mo 1300 13:35 Si Atendico 1 1] 35
67 2023-1890 ADM Mo 12:15 12:28 Si Atendico 1 1] 13
5] 2023-1591 ASIST Mo 0900 05:18 5i Arandico 1 /] 18
9 2023-1592 ADM Mo 0910 05:46 5i Atendida 1 1] 36
70 2023-1893 ASIST i 12:-30 12:45 i Atandida 1 1 15
71 2023-1696 ASIST Mo 13:20 13:59 Mo Onservsdo o 1] 39
72 2023-1899 ADM Mo 0900 05:24 Si Atendida 1 1] 24
73 2023-1501 ASIST Mo 10-50 11:04 5i Atendida 1 1] 14
74 2023-1503 ASIST 5i 10-50 11:11 5i Atendida 1 1 21
75 2023-15905 ADM Mo 1120 11:32 5i Atendicga 1 /] 1z
76 202 3-1506 ASIST 5 120 12:24 5 Atendida 1 1 24
77 2023-1509 ASIST Mo 12:-30 12:56 i Arandida 1 1] 28
T8 2023-1510 DM Mo 0820 05:00 Si Atentida 1 1] 40
3 2023-1912 DM Mo O8-50 05:25 Si Atendido 1 [ 35
B 2023-1515 ASIST Mo 0720 o741 Si Atendico 1 1] 21
Bl 2023-1516 ASIST Mo 07-35 0E-00 Mo Ooservado o 1] 25
B2 2023-15189 aDn Mo 11-00 11:41 5i Arandico 1 /] 41
E3 2023-1522 ASIST Mo 12:-50 13:26 S5i Atendido 1 1] 36
E4 2023-1024 ASIST Mo 1300 13:14 i Atandida 1 i 14
ES 2023-1925 DM Mo O8-30 0§:45 Si Atendida 1 1] 15
Bb 2023-1928 ASIST 5i 07-30 07:48 Si Atendida 1 1 18
E7 2023-1929 ADM Si 07-40 QE:20 Si Atendida 1 1 40
jis ] 2023-1931 ADN Mo O8-20 08:54 5i Atendida 1 1] 34
B9 2023-1932 ADM Mo 09-50 10:25 5i Atendicga 1 /] 35
S0 2023-15935 ADM 5 12:40 1303 5 Atendida 1 1 23
51 2023-1836 ASIST i 0710 0744 Mo Dozervsdo (] 1 34
oz 2023-1938 DM 5i 07-10 07:39 Si Atentida 1 1 29
o3 2023-1540 DN Mo O8-10 0E:36 Si Atentida 1 1] 26
o 2023-1543 ASIST Si 0900 08:13| Si Atentido 1 1 13
55 2023-1544 ADM Mo 1000 10:21 Si Atendico 1 1] 21
oh 2023-1847 ADM Mo 10-50 11:13 Si Atandica 1 1] 23
57 2023-1548 ADM Mo 0710 07:28 5i Atendido 1 '] 15
L] 2023-1951 ASIST Mo OE:-10 0g:33 S Atendido 1 1] 23
&3 2023-1552 ASIST i OB-A0 05:13 i Atendicda 1 1 33
100 2023-1553 ASIST Si OB-50 05:13 Si Atendida 1 1 23
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MATRIZ DE REGISTRO DE

INSTRUMENTO IMCIDEMTES EM T.1. Codigo: MatrizD0Z2
Recoleccion de datos
Investizgador JOHN ASTO LANAZCA
Tipo de Prueba POST-TEST (periodd: pues de img i de ITIL 4]

Institucion: Establecmiznto de Salud Pablico de nivel 3.2,
Fecha de Inicio: 1052023 Fechai Finalz 31/05/2023
MATRIZ PRE-TEST
TONA Caso L. Hara Resueln Promedio de tiempo
tem | Vel | o a0 | Reincidemte |77 59| fiming | con éxim en resolver ’
2} ) ) ) {el il iz inCidentes
101 2023-1556 ASIST Mo 10-00 10:41 Si Atendido 1 1] Lh]
102 20231957 ASIST Mo DB-40 05:19 Si Atendido 1 1] 39
103 2023-1559 ADM S 10:-30 11:15 Si Atendido 1 1 45
104 2023-1561 ASIST Mo 10:50 1109 Si Atendicgo 1 1] 19
105 20231562 ADM Mo 11-10 11:22 Si Atendicgo 1 1] 1z
106 2023-1565 ADM Mo 0B-30 0E:45 Si Atendigo 1 1] 15
107 2023-1566 ADM S 07-10 0727 Si Atendigo 1 1 17
108 20231567 ADM Mo 09-30 05:44 Si Atendicgo 1 [1] 12
109 2023-1570 ADM Mo 09-40 10:11 Si Atendicgo 1 [1] 31
110 20231572 ADM Mo 09-30 0550 Si Atendicgo 1 [1] 20
111 2023-1573 ASIST S 0B-05 0g:25 Si Atendicgo 1 1 20
112 2023-1574 ASIST S OB-50 05:20 Mo Doservado o 1 30
113 2023-1575 ADMN S 12-30 12:45 Si Atendicgo 1 1 15
114 2023-15976 ADM Mo 11-20 11-45 S Atendida 1 [1] 25
115 2023-1579 ADM Mo 10-50 11:34 Mo Doservado (] 1] a4
118 2023-1082 ASIST Mo 07-30 07:45 5 Atendido 1 1] 15
117 2023-1084 ADM Mo 07:45 0E:14 5 Atendido 1 1] 29
118 2023-1585 ASIST S [ 0510 5 Atendido 1 1 10
119 2023-1587 ADK Mo 11:15 11:45 Mo Doservado (] '] 30
120 2023-1589 ASIST S O7-40 0810 5 Atendida 1 1 30
121 2023-1530 ASIST S O7-50 0805 5 Atendida 1 1 15
122 2023-1591 ASIST Mo 9-40 05:55 5 Atendida 1 '] 15
123 2023-1592 ADM 5 1000 10:45 Mo Doservade (] 1 435
1z4 2023-1595 ADM 5 10:-50 11:10 5 Atendida 1 1 20
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ANEXO 8:

METODOLOGIA DE IMPLEMENTACION ITIL 4

Los avances tecnolégicos han impulsado la dependencia de los sistemas
informaticos para llevar a cabo actividades esenciales en la prestacion de servicios
de atencion médica. Sin embargo, enfrentar desafios en la gestién de incidentes
puede generar tiempos de respuesta lentos, falta de claridad en los procedimientos
de resolucion y comunicacion deficiente entre los equipos, lo cual impacta la

calidad de la atencion y la satisfaccion tanto del personal como de los pacientes.

En este caso, el establecimiento de salud busc6 abordar el desafio de
optimizar la gestion de incidentes a través de la implementacion de un enfoque
basado en ITIL. Este enfoque proporciona un marco estructurado y efectivo para
detectar, registrar, clasificar, resolver y dar seguimiento a los incidentes que

afectan los sistemas informaticos del establecimiento.

A lo largo de la puesta en marcha, exploramos etapas clave de la
implementacion de la gestidon de incidentes en el establecimiento de salud. Desde
la evaluacion inicial de la situacién actual, pasando por el disefio del proceso y la
seleccibn de las herramientas adecuadas, hasta la implementacién y el
seguimiento continuo, para conocer los desafios enfrentados y las estrategias

aplicadas para superarlos.

1. Evaluacion Inicial
Se efectla una evaluacion situacional del proceso con el fin de contar con
una vision clara de los desafios existentes, los recursos disponibles y las

areas clave que requieren mejoras.

e Deficiencias en la gestion de incidentes: Se ha encontrado una falta
de un proceso formalizado para gestionar incidentes de TI. El
personal de soporte técnico realiza tareas de resolucion de incidentes
sin seguir un estandar tecnoldgico ni practicas de gestion definidas.
Esto ha llevado a tiempos de respuesta lentos, falta de claridad en los

procedimientos de resolucién.



e Ausencia de registros detallados de incidentes: No se cuenta con
registros sistematicos y detallados de los incidentes de Tl ocurridos.
Esta falta de documentacion dificulta la medicion del rendimiento del
personal de soporte técnico y la efectividad de las soluciones
implementadas. Ademas, la falta de informacion detallada dificulta la
identificacion de patrones repetitivos en los incidentes, lo que limita la

capacidad de tomar medidas preventivas para evitar su recurrencia.

e Impacto en la operacion del establecimiento de salud: Las
deficiencias en la gestion de incidentes han generado interrupciones
prolongadas y fallas en los sistemas informaticos. Estas
interrupciones afectan negativamente a los pacientes y al publico en

general, comprometiendo la calidad de la atencion médica.

e Recursos de soporte técnico limitados: A pesar de la carga de trabajo
y la complejidad de los sistemas informaticos, el departamento de TI
cuenta Unicamente con dos técnicos de soporte y un programador.
Este namero limitado de personal de soporte técnico representa una
restriccion significativa en la capacidad de brindar una respuesta

oportuna y eficiente a los incidentes de TI.

2. Definicion de los objetivos
e Establecer un proceso formalizado de gestion de incidentes: El
objetivo principal fue implementar un proceso estructurado y efectivo
de gestion de incidentes de Tl que siga las mejores préacticas y

estandares reconocidos.

e Mejorar los tiempos de respuesta y resolucién de incidentes: Reducir
los tiempos de respuesta a los incidentes de TI, asegurando una
atencion oportuna y eficiente. Esto se lograra mediante la
implementacion de procedimientos claros y priorizacion adecuada de

los incidentes, asi como una asignacion eficiente de recursos.

e Implementar un sistema de registro detallado de incidentes: El
objetivo es establecer un sistema centralizado para el registro y

seguimiento de los incidentes de TI. Recopilar datos precisos sobre



los incidentes, medir el rendimiento del personal de soporte técnico y

evaluar la efectividad de las soluciones implementadas.

Mejorar la comunicacion y colaboracion entre las unidades y el
personal de soporte técnico: Establecer canales de comunicacion
efectivos y promover una colaboracion fluida entre las unidades del

establecimiento de salud y el personal de soporte técnico.

Garantizar la continuidad de los servicios médicos: Minimizar las
interrupciones y fallas prolongadas en los sistemas de Tl que apoyan

la operacion del establecimiento de salud.

3. Disefio del proceso

Registro y clasificacion de incidentes:

Establecer un punto de contacto centralizado para la recepcion de
incidentes, como un sistema de tickets o un centro de servicio.
Registrar cada incidente de manera sistemética, incluyendo
informacion relevante como la descripcion del incidente, la prioridad,
la unidad afectada y los usuarios involucrados.

Clasificar los incidentes segun su gravedad y el impacto en la

operacion del establecimiento de salud.

Priorizacién y asignacion de recursos:

Definir una matriz de priorizaciébn de incidentes basada en su
gravedad y el impacto en los servicios médicos.

Establecer criterios claros para la asignacion de recursos de soporte
técnico, considerando la disponibilidad, la especializacion y la carga
de trabajo del personal.

Garantizar una asignacion rapida y eficiente de recursos, priorizando

los incidentes criticos y de alta prioridad.

Investigacion y resolucion de incidentes:

Asignar un equipo de soporte técnico capacitado y especializado para

investigar y resolver los incidentes.



e Realizar andlisis detallados de los incidentes para identificar las
causas raiz y desarrollar soluciones efectivas.

e Establecer un flujo de trabajo estructurado para la resolucién de
incidentes, que incluya la documentacion de los pasos tomados y
las soluciones implementadas.

Comunicacion y seguimiento:

e Establecer canales de comunicacion claros y efectivos entre el equipo
de soporte técnico y las unidades afectadas.

e Mantener a los usuarios informados sobre el progreso de la
resolucién de incidentes, incluyendo tiempos estimados de solucién
y actualizaciones regulares.

e Registrar y documentar las acciones tomadas durante la resolucion
de incidentes, asi como los tiempos de respuesta y resolucion.

Cierre y aprendizaje:

e Validar la resolucién de incidentes y obtener la confirmacion de los
usuarios afectados.

e Realizar una revision post incidente para identificar lecciones
aprendidas y oportunidades de mejora.

Mejora continua:

¢ Analizar los datos recopilados, para identificar tendencias, patrones y
oportunidades de mejora.

e Realizar analisis periddicos de rendimiento y realizar ajustes cuando

sea necesario.

4. Disefio de las herramientas
Herramienta de gestion de incidentes: Implementar una herramienta
especifica de gestion de incidentes que permita el registro, seguimiento y
resolucion eficiente de los incidentes. Algunas caracteristicas a tener en

cuenta pueden incluir:



e Creacion de tickets de incidentes con campos personalizados para
recopilar informacion relevante, como descripcion del incidente,
prioridad, categoria y unidad afectada.

¢ Capacidad para establecer cronogramas y plazos para la resolucion
de incidentes, asi como para establecer alertas y notificaciones.

e Funcionalidades de generacion de informes y andlisis para medir el
rendimiento, identificar patrones y areas de mejora.

Base de conocimientos o sistema de gestion de conocimientos:
Establecer una base de conocimientos o un sistema de gestion de
conocimientos para almacenar informacion relevante sobre la resolucion de
incidentes:

Comunicacién y colaboracion:

e Herramientas de comunicacion y colaboracion en linea, como chat o
canales de mensajeria instantanea.

e Considerar herramientas de videoconferencia o reuniones en linea

para facilitar la comunicacién en tiempo real cuando sea necesario.

Plan de implementacion
Definicion de los objetivos y alcance del plan de implementacién:

e Establecer los objetivos especificos que se pretenden lograr con la
implementacion de la gestion de incidentes.

e Determinar el alcance del plan, incluyendo los sistemas y unidades
administrativas que seran abordados.

Identificacidén y asignaciéon de roles y responsabilidades:

e Asignar responsabilidades claras a los participantes del equipo de
implementacion, incluyendo representantes del area de Tl, unidades
administrativas y personal asistencial.

Desarrollo de un cronograma detallado:
e Establecer un cronograma que incluya las fechas de inicio y

finalizacion de cada fase del plan de implementacion.

Preparacion del personal y capacitacion:



7.

e Disefiar y proporcionar sesiones de capacitacion adecuadas para
garantizar que todos los miembros del equipo estén familiarizados
con los nuevos procesos y herramientas.

Adaptaciéon de procesos y flujos de trabajo:

e Definir los flujos de trabajo y establecer procedimientos claros para

la captura, clasificacidn, resolucion y cierre de los incidentes.
Implementacion de herramientas y sistemas:

e Configurar las herramientas de gestion de incidentes seleccionadas,
asegurandose de que cumplan con los requisitos especificos del
establecimiento de salud.

Implementaciéon gradual y seguimiento:

¢ Implementar la gestidon de incidentes en fases o por areas especificas
del establecimiento de salud, asegurando una transicion fluida y
minimizando el impacto en la operacion diaria.

e Realizar un seguimiento regular del progreso y evaluar el
cumplimiento de los objetivos establecidos, ajustando el plan segun
sea necesario.

Evaluacion post implementacién y mejora continua:

e Realizar una evaluacion de la implementaciéon de la gestion de
incidentes, recopilando comentarios y sugerencias del personal y las
unidades afectadas.

e Utilizar los resultados de la evaluacion para identificar oportunidades

de mejora y realizar ajustes en los procesos o flujos de trabajo.

Capacitacion y concientizacion

Disefiar un programa de capacitacién: Se desarroll6 un programa de
capacitacion ajustado a las necesidades y caracteristicas del
establecimiento de salud

Evaluar la efectividad de la capacitacion: Evaluaciones posteriores a la
capacitacion para medir la efectividad y la comprension de los participantes,
mediante cuestionarios, encuestas o discusiones grupales.

Implementacion y seguimiento



Implementacion:

Asignacion de recursos: Se determino los recursos necesarios, tanto
humanos como tecnolégicos, para llevar a cabo la implementacion de
manera eficiente. Esto incluye el personal dedicado las herramientas y
sistemas necesarios para su ejecucion.

Fase piloto: Las areas de admision, caja, tramite documentario.
Comunicacion y capacitacion continua: via el WhatsApp, permite una
comunicacion clara y regular con el personal y las unidades afectadas.
Monitoreo del progreso: Establecimiento de métricas y KPIs (indicadores
clave de rendimiento) para evaluar el rendimiento del proceso de gestion de

incidentes.

Seguimiento:

Revisién periodica: Revisiones peridédicas del proceso de gestion de
incidentes para evaluar su efectividad y realizar mejoras.

Evaluacion del rendimiento: Evaluar el rendimiento del personal de soporte
técnico y el impacto de las soluciones implementadas en la resolucion de
incidentes, a través de los registros y datos recopilados para medir los
tiempos de respuesta y resolucion.

Retroalimentacién del personal y los usuarios: Retroalimentacion del
personal y los usuarios del establecimiento de salud sobre procesar la
gestibn de incidentes. Opiniones y sugerencias de quienes estan
directamente involucrados en gestionar los incidentes de TI.

Actualizacion de la documentacién

Con base en los objetivos establecidos, se disefid un proceso estructurado que

involucra el registro y clasificacion de incidentes, la asignacion de recursos

adecuados, la investigacion y resolucion eficiente, la comunicacion efectiva y el

seguimiento continuo. Ademas, se implementaron herramientas y sistemas de

apoyo, como una herramienta de gestibn de incidentes y una base de

conocimientos, para facilitar la captura, seguimiento y resolucién de los incidentes.



La capacitacion y concientizacion desempefiaron un papel crucial en la
implementacion exitosa, asegurando que todos los miembros del equipo estuvieran
familiarizados con los nuevos procesos, flujos de trabajo y herramientas. La
comunicacién constante con el personal y las unidades afectadas fue fundamental

para mantener a todos informados sobre el progreso y los cambios realizados.

La implementacion de gestionar incidentes de Tl ha permitido la mejora los
tiempos de respuesta y resolucion, establecer una comunicacion efectiva, registrar
detalladamente los incidentes y garantizar la continuidad de los servicios médicos.
A través del seguimiento y la mejora continua, se han identificado areas de

oportunidad y se han realizado ajustes para optimizar el proceso.

En general, la implementacion de la gestidon de incidentes en el establecimiento
de salud ha llevado a una mayor eficiencia en la resolucion de incidentes de TI,
minimizando el impacto en la atencion médica y mejorando la satisfaccion del
personal y los usuarios. Este proceso ha sentado las bases para una gestion eficaz
de los incidentes de TI, permitiendo a la organizacién adaptarse a los desafios
tecnologicos en curso y brindar una atencién médica de calidad de manera

continua.



ANEXO 9:
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

A continuacién, se presenta el desglose del presupuesto necesario para la
ejecucion del proyecto segun el clasificador de gastos del Ministerio de Economia

y Finanzas del afio fiscal 2023.

Recursos y Presupuesto
Recursos Humanos.
Se describe al personal involucrado con el desarrollo del presente proyecto de

investigacion y las horas por semana que dedicara.

Tabla 13

Recursos Humanos

Codigo de : Cantidad
Gasto Cargo Unidad (H/S)
2.3.27.310 Autor del proyecto Hora 33
2.3.27.310 Asesor del proyecto Hora 5

Total, H/S 38

Fuente: elaboracion propia

Equipos y bienes duraderos.
Los equipos y bienes necesarios no disponibles para el desarrollo del presente

proyecto de investigacién son descritos a continuacion:

Tabla 14

Equipos bienes y duraderos

Cdodigo de

Gasto Equipo o bien Unidad Cantidad Subtotal
2.6.32.31 Multifuncional Unidad 1 450.00
2.6.32.31 Computadora portatil Unidad 1 2,999.00

Total (S/)  3,449.00

Fuente: Elaboracion propia



Materiales e insumos.
Los materiales e insumos necesarios para el desarrollo del presente proyecto de

investigacion son descritos a continuacion:

Tabla 15

Materiales e insumos

Cég;%?ode Material o insumo Unidad Cant. Unidad (S/) (S/)
2.3.15.12 Lapicero Unidad 3 1.00 3.00
2.3.15.12  Resaltador Unidad 1 2.00 2.00
2315.12 Papel Bond A4 Paq.500 2 18.00 36.00
23.15.12 Engrapador Unidad 1 30.00 30.00
2.3.15.12  Grapas Caja 1 20.00 20.00
2.3.15.12 Clips Caja 1 10.00 10.00
263231 CD Cono-25 1 25.00 25.00
Total sy 12800

Fuente: Elaboracion propia

Gastos Operativos
Los gastos operativos para el desarrollo del presente proyecto de investigacion son

descritos a continuacion.

Tabla 16

Gastos operativos

Cddigo de Material o] Unidad Cant. C_osto X Subtotal
Gasto insumo Unidad (S/) (S
2.3.22.4 Impresion Global 1 50.00 50.00
2.3.22.4 Copia Global 1 20.00 20.00
2.3.21.11 Movilidad local Global 1 100.00 100.00

Total (S/)  170.00

Fuente: Elaboracion propia



Haciendo la sumatoria de los equipos y bienes duraderos, los materiales e
insumos y los gastos operativos, se obtiene un valor total de S/. 3,745.00 para el

presente proyecto de investigacion

Financiamiento
Para el presente proyecto de investigacion, la cuestion relativa a la financiacion
correrd integramente a cargo del autor del trabajo, de tal manera que dicha

investigacion sera autofinanciada.

Cronograma de ejecucién

El proyecto de investigacion titulado 'ITIL 4 en la gestion de incidentes en un
establecimiento de salud publico de nivel 3.2 — Lima 2023' tendra una duracion
estimada de 50 dias calendario. Las actividades iniciaran con la aprobacion formal
del proyecto por las instancias correspondientes y culminara con la presentacion
de un articulo cientifico que reporte los resultados y conclusiones del estudio.

El plan de trabajo contempla las siguientes fases:

Tabla 17

Plan de trabajo

FECHA DE FECHA DIAS
FASE INICIO FIN  CALENDARIO

DESARROLLO DE LA INVESTIGACION 1-Jun 20-Jul 50
FASE DE INICIACION

1. Aprobacion del proyecto 1-Jun 1-Jun 1

2. Elaboracion de las fichas técnicas 2-Jun 3-Jun 2
FASE DE EJECUCION

3. Recoleccion de datos del pre-test 4-Jun 8-Jun 5

4. Implementacioén de ITIL 4 9-Jun 8-Jul 30

5. Recoleccién de datos del post-test 9-Jul 9-Jul 1
FASE DE TRATAMIENTO DE DATOS

6. Andlisis estadistico de los datos 10-Jul 11-Jul 2

7. Interpretacion de los resultados 12-Jul 13-Jul 2

8. Elaboracion de articulo cientifico 01-Jun 19-Jul 19
FASE DE CIERRE

9. Presentacion 08-Ago 08-Ago 1

TOTAL 1-Jun 20-Jul 50




Fuente: elaboracién propia

El diagrama de Gantt que se presenta a continuaciébn muestra el cronograma
planeado para el proyecto de investigacion titulado 'ITIL 4 en la gestién de

incidentes en un establecimiento de salud publico de nivel 3.2 — Lima 2023’.

1-Jun  11-Jun  21-Jun  1-Jul 11-Jul  21-Jul
1. Aprobacion del proyecto I
2. Elaboracion de las fichas técnicas I
3. Recoleccion de datos del pre-test -
4. Implementacion de ITIL 4 _
5. Recoleccion de datos del post-test I
6. Andlisis estadistico de los datos I

7. Interpretacion de los resultados I

8. Elaboracion de articulo cientifico _

9. Presentacion ‘

Diagrama de Gantt





