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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad determinar la influencia de
ITIL V4 en la gestién de problemas de la UTI de la Zona Registral N° X - Sede
Cusco, para el cual fue necesario implementar un modelo de gestidon de problemas
basado en ITIL V4. Como metodologia utilizada para esta investigacion se aplico
un enfoque cuantitativo, con un disefio preexperimental y tipo de investigacion
aplicada. Se utilizd una muestra de 286 incidentes de donde se obtuvo la
informacion para los indicadores a través de instrumentos de tipo ficha de registro
validados previamente por juicio de expertos. En los resultados se identificd un
aumento significativo en el porcentaje de errores conocidos agregados a la KEDB,
ya que en el pre-test se tenia un valor del 3.00% y en el post-test 52.00%. El
porcentaje de incidentes repetidos disminuyd de un 63.00% en el pre-test a un
49.00% en el post-test. Por ultimo, el porcentaje de problemas resueltos se
incrementd, de un valor del 8.00% en el pre-test a un 62.00% en el post-Test. En
ese sentido se concluyé que ITIL V4 influye significativamente en la gestiéon de

problemas de la UTI de la Zona Registral N° X - Sede Cusco.

Palabras clave: ITIL V4, Gestion de problemas, Resolucion de problemas,

Tecnologia de la informacion.
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Abstract

The purpose of this research work is to determine the influence of ITIL V4 in the
problem management of the UTI of the Zona Registral N° X - Sede Cusco, for which
it was necessary to implement a problem management model based on ITIL V4. As
methodology used for this research, a quantitative approach was applied, with a
pre-experimental design and applied research type. A sample of 286 incidents was
used, from which the information for the indicators was obtained through record card
type instruments previously validated by expert judgment. The results identified a
significant increase in the percentage of known errors added to the KEDB, since the
pre-test had a value of 3.00% and the post-test 52.00%. The percentage of repeated
incidents decreased from 63.00% in the pre-test to 49.00% in the post-test. Finally,
the percentage of resolved problems increased from 8.00% in the pre-test to 62.00%
in the post-test. In this sense, it was concluded that ITIL V4 has a significant
influence on the management of problems in the UTI of the Zona Registral N° X -

Sede Cusco.

Keywords: ITIL V4, Problem Management, Problem solving, Information

Technology.
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l. Introduccion

Las Tecnologias de la Informacion (Tl) y su evolucidn han impactado en las
organizaciones de todo el mundo en vista de que son herramientas esenciales para
el éxito, y no solo en las organizaciones privadas, sino también en estados y demas
entidades gubernamentales, sin embargo, este avance también ha propiciado
nuevos desafios en la gestion de servicios de tecnologias de la informacion en vista
de que se presentan problemas en la calidad del servicio de Tl como lo indica
(Reiter & Miklosik, 2020), quien ademas establece que estos problemas
posteriormente son reflejados en las expectativas del cliente, en ese sentido
(Martin Garcia et al., 2022) sefiala en base a un estudio efectuado por Oracle, que
de todas las organizaciones en Espana solo el 1% de organizaciones supera las
expectativas del cliente, mientras que en Peru (IPSOS, 2017) indica que la
resolucidn de problemas en las organizaciones necesita una actualizacion en vista
de que en uno de cada 3 casos a través de los cuales los clientes reportan
incidentes criticos, las organizaciones no hacen nada, lo que da como efecto que
casi el 50% de clientes que ha experimentado incidentes en los servicios
consumidos quedaron parcialmente insatisfechos o descontentos con la resolucion
del problema brindada, percibiéndose una mala calidad de la gestion de problemas

de la entidad.

La SUNARP, acrénimo de Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos, es una institucion gubernamental que no es la excepcién a entidades del
estado que ejecutan proyectos de Tl y transformacién digital gracias al despliegue
de sistemas y herramientas tecnoldgicas que le han permitido incrementar la
productividad y efectividad en los procesos de administracion de informacion para
los servicios de registro y publicidad que brinda la entidad, sin embargo también se
ha experimentado deficiencias en la gestion de problemas derivada de la gestion
de servicios de Tl, dichas deficiencias se pueden apreciar en el buzén de reclamos
y en el buzén de correos de la mesa de ayuda nacional con el que cuenta la entidad

para la atencién a usuarios externos.

En ese contexto, la Biblioteca de Infraestructura de Tl también denominada
ITIL, ofrece orientaciones para una eficiente administracion de servicios de TI.

Siendo la cuarta versidn, la ultima version creada para este marco de trabajo, la
1



cual fue publicada en febrero del 2019, la misma que se centra en la creacién de
valor para la organizacion y para el cliente, asi mismo como un componente de
esta biblioteca se tiene a la gestion de problemas que figura como una practica
clave y enfocada en identificar, registrar y resolver la causa fundamental de uno o
multiples incidentes de manera eficiente y efectiva coadyuvando de esta manera a
la prevencidn de incidentes recurrentes. (AXELOS Limited, 2019). Por lo que se
puede entender que la falta de una adecuada gestion de problemas puede
ocasionar interrupciones en la entrega de los servicios de Tl, asi como retrasos en
la atencion a los usuarios, pérdida de productividad, descontento de los usuarios y

disminucion de la reputacion de la organizacion.

En trabajos de investigacion realizados a nivel global en Indonesia, (Wijaya
et al., 2019) realizaron un analisis fundamentado en ITIL a la administracién de los
servicios de Tl para el area del sistema de informacion financiera (SIMDA) en la
regencia de Boyolali, determinando a partir de entrevistas a los empleados que
hacen uso del SIMDA, diferentes deficiencias que derivan de una administracion
de servicios de Tl que no esta aplicada correctamente, a pesar de contar con
servicios basados en ITIL, el poco seguimiento al rendimiento de estas actividades
ha ocasionado una baja fiabilidad en los procesos de resolucion de incidentes,
solicitudes, accesos y problemas, lo que a su vez se traduce en bajo rendimiento
y poca seguridad de las TI, también evidenciaron que sin el entrenamiento
constante al cuerpo de inspectores de SIMDA ocasionara una constante en la baja

calidad de la resolucion de problemas.

De igual manera en Indonesia (Nur Hasan Assobarry et al., 2022) analiz6
también la administracion de servicios de Tl en el Hotel Sinar Sidoarjo en
concordancia con ITIL, evidenciandose a través de informacion recopilada de
entrevistas y observaciones que no se ha gestionado adecuadamente los
incidentes y problemas en dicho hotel, ocasionando lentitud en las actividades de
la gestién de problemas y una percepcion negativa en los clientes, a ello se suma
el hecho de que el recurso humano no cuenta de manera uniforme con los
conocimientos necesarios para solucionar problemas de manera adecuada, para

lo cual el investigador determind necesario establecer procedimientos de



administracién de incidentes y problemas que sean claros, precisos y descritos de

manera detallada para asegurar su correcto entendimiento.

En el ambito nacional (Poveda Carranza & Westreicher Flores, 2023)
evidencio en una empresa de telecomunicaciones con presencia a nivel nacional
una administracion de incidentes deficiente, propiciando que no se atienda
aproximadamente al 11% de usuarios que requieren atencion, lo que su vez genera
una impresion desfavorable acerca de la excelencia de la calidad del servicio de Tl
de la empresa y malestar por las demoras en los tiempos de atencion. En la
investigacion se puede deducir que la inadecuada gestion de servicios de TI
también esta relacionada a la deficiente estructuracion estratégica que hace que
todos los servicios de Tl trabajen bajo solamente una direccion que designa el
mismo nivel de prioridad a todos los servicios y de igual forma al presentarse una
deficiente gestion de contratos con los proveedores afecta a la disponibilidad del

soporte externo para servicios esenciales.

La Zona Registral N° X — Sede Cusco como organismo descentralizado de
la SUNARP, es la encargada de cumplir con la misién institucional en los
departamentos que se encuentran dentro de su jurisdiccion. En este organismo
descentralizado, la UTI es responsable de administrar y mantener los sistemas de
la zona registral, en cumplimiento de los requisitos del servicio registral y
administrativo. Entre sus funciones también se encuentra la de proporcionar
asistencia técnica a todos los recursos tecnoldgicos que respaldan los sistemas de
informacion, incluyendo hardware, software, aplicativos informaticos, bases de

datos y demas recursos necesarios para los servicios registrales y de publicidad.

Dentro del marco de llevar a cabo la aplicacion de practicas identificadas por
ITIL como las mejores para organizar y entregar los servicios de Tl, en la UTI se
cuenta con un software de mesa de ayuda que es utilizado por el personal que
brinda soporte a los trabajadores, el uso de este software facilita la ejecucion de
las actividades de gestion de incidentes y requerimientos. Sin embargo de las
estadisticas extraidas del software se aprecia un crecimiento en el numero de
incidentes registrados muchos de los cuales son incidentes repetidos, este
crecimiento es la razén por la cual los analistas de Tl encargados de resolverlos y

cerrarlos se encuentran saturados por la carga laboral, a ello se suma el hecho de
3



que no se efectua la documentacion de errores conocidos en la base de datos de
conocimiento de la UTI, generando que el conocimiento adquirido por un personal
de TI al resolver un problema no sea compartido para que otro personal pueda
usarlo y evitar demoras en solucionar incidentes buscando nuevamente la solucion.
Asi mismo también se carece de actividades y procedimientos que ayuden a tratar
las causas de los incidentes lo que genera que no se resuelvan problemas de
manera definitiva en la UTI lo que se percibe como una baja calidad a la hora de
gestionar problemas, todo esto da como resultado que los trabajadores tengan una
apreciacion negativa de la calidad del servicio de Tl en vista que no pueden cumplir
con la productividad exigida por no poder desarrollar sus funciones usando los
recursos de Tl debido al impacto en algunos casos prolongado con los que cuentan
los incidentes por no solucionarse en tiempos cortos, traduciéndose en demoras al
ciudadano en la entrega de resultados de tramites de inscripcion y/o publicidad o
en casos peores resultan en entrega de informacion erronea. La SUNARP no tiene
competidores en el mercado nacional, pero tomando en cuenta el analisis de (Dutta
et al.,, 2014), de no gestionar adecuadamente las deficiencias sefaladas, esta
entidad estaria en camino a convertirse en una organizacion que aporte poco valor
a la economia del estado. Es por ello, que como problema general se realizo la
siguiente interrogante: ¢ Como influye ITIL V4 en la gestion de problemas de la UTI
de la Zona Registral N° X - Sede Cusco. Cusco 2023? De igual manera se
establecieron las siguientes interrogantes como problemas especificos; (i) ¢ Como
influye ITIL V4 en el impacto de incidentes de la UTI de la Zona Registral N° X -
Sede Cusco. Cusco 20237; (ii) ¢ Cémo influye ITIL V4 en la calidad del servicio de
Tl de la UTI de la Zona Registral N° X - Sede Cusco. Cusco 20237, (iii) ¢ Cémo
influye ITIL V4 en la calidad de la gestién de problemas de la UTI de la Zona
Registral N° X - Sede Cusco. Cusco 20237

En la UTI en promedio se presentan 1102 incidentes al mes con una
tendencia al alza de esta cantidad, por lo que con el fin de contar con buenas
practicas que ayuden a la prestacion de servicios de Tl de calidad, a la reduccion
del impacto de los incidentes que se presentan y a reducir la carga de los analistas
a través de la solucién de la causa de uno o0 mas incidentes con procedimientos

optimos, se encuentra necesaria la adopcion de buenas practicas proporcionadas
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por un marco de trabajo como ITIL 4 para asegurar una correcta gestion de
problemas, el cual tiene como objetivo disminuir la posibilidad y repercusion de los
incidentes al descubrir sus causas verdaderas o posibles, asi como administrar sus
soluciones y errores conocidos (AXELOS Limited, 2019). Es por ello que el objetivo
general de este proyecto investigativo es el de determinar la influencia de ITIL V4
en la gestién de problemas de la UTI de la Zona Registral N° X - Sede Cusco.
Cusco 2023. Asi mismo como objetivos especificos se definio; (i) Determinar la
influencia de ITIL V4 en el impacto de incidentes de la UTI de la Zona Registral N°
X - Sede Cusco. Cusco 2023; (ii) Determinar la influencia de ITIL V4 en la calidad
del servicio de Tl de la UTI de la Zona Registral N° X - Sede Cusco. Cusco 2023;
(iii) Determinar la influencia de ITIL V4 en la calidad de la gestion de problemas de
la UTI de la Zona Registral N° X - Sede Cusco. Cusco 2023.

Mientras que la hipotesis general es que ITIL V4 influye significativamente
en la gestién de problemas de la UTI de la Zona Registral N° X - Sede Cusco.
Cusco 2023. La primera hipotesis especifica determinada para esta investigacion
es que ITIL V4 influye significativamente en la minimizaciéon del impacto de los
incidentes de la UTI de la Zona Registral N° X - Sede Cusco. Cusco 2023. Como
segunda hipétesis especifica definida se senala que ITIL V4 influye
significativamente en la calidad del servicio de Tl de la UTI de la Zona Registral N°
X - Sede Cusco. Cusco 2023. La tercera hipotesis especifica determinada es ITIL
V4 influye significativamente en la calidad de la gestién de problemas de la UTI de
la Zona Registral N° X - Sede Cusco. Cusco 2023.

Referente a la justificacion metodolégica para (Baena Paz, 2017)
proporciona una razonada sobre la eleccidén del enfoque o método para abordar el
problema de investigacién por lo que en respuesta a ello el presente trabajo de
investigacion se apoya en la consecucion de los objetivos fijados a través de un
enfoque numérico o cuantitativo; donde se procedié a dimensionar la variable
dependiente en base a los factores criticos de éxito descritos en ITIL, lo que se
traducira en la elaboraciéon de procedimientos que comprenden la utilizacion de
instrumentos como fichas de registro para recolectar datos y posteriormente
analizarlos para entender el comportamiento de las variables identificadas en la

investigacion. Asi mismo la justificacion practica para (Baena Paz, 2017) resulta en
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la explicacion de las razones utilitarias para llevar a cabo la investigacion, en ese
sentido la justificacion practica de esta investigacién en encuentra al implementar
ITIL V4 en la gestion de problemas para identificar la causa raiz de uno o varios
incidentes en los servicios de Tl de la UTI a través de la utilizacion de actividades
sefaladas como las mejores para gestionar los servicios de Tl, incrementando las
posibilidades de reducir la cantidad de incidentes con una gestion de problemas
correctamente aplicada, todo ello proporcionara conocimiento aplicable en otras
organizaciones. Asi mismo la justificaciéon tedrica segun (Baena Paz, 2017) esta
referido a la explicacién logica de la necesidad de llevar a cabo un estudio sobre el
conocimiento preexistente, por lo que el presente trabajo de investigacion se
encuentra necesario por la recopilacion de la informacion para investigar la
influencia de ITIL V4 en la gestion de problemas de la UTI de la Zona Registral N°
X - Sede Cusco, recopilacién que comprende la revision de los conceptos referidos
a la gestion de servicios de Tl y la gestion de problemas en organizaciones, asi
como la relevancia de ITIL V4 como marco de trabajo para dirigir los servicios de
Tl y administrar de forma correcta los problemas. Esta recopilacion de informacion
suministrara conocimiento para futuros trabajos de investigacion que se

encuentren relacionados al tema.



Il. Marco Teérico

En el ambito internacional en Nicaragua (Rodriguez Lugo, 2017) realizé un proyecto
de investigacion en el que se encontré positiva que la ejecucion del modelo de
administracién de problemas haya sido facilitada por la estructura organizativa de
la Oficina de Sistemas Informaticos, especialmente cuando se cuenta como lider
designado, al Jefe de dicha oficina, que asume las funciones de propietario del
proceso y administrador de problemas permitiendo una implementacion de la
administracién de problemas mas efectiva con una clara asignacion de
responsabilidades. Ademas, se evidencid que una correcta ejecucion del proceso
de gestion de problemas trae mejoras significativas a la organizacion, lo que es
resultado de un proceso formal que permite a los funcionarios trabajar de manera
organizada en la solucion de problemas, alineandose de esta manera con las metas
y politicas de la direccion general, ello promueve la colaboracién en grupo para
solucionar los problemas de manera mas eficiente. Asi mismo el investigador
también refiere que la implementacion del proceso de Gestidn de Problemas ha
permitido proporcionar informacion al nivel directivo a través de informes generados
por el control del proceso garantizando una mayor transparencia y visibilidad de los
resultados del proceso y que también ayuda a la direccién superior a tomar
decisiones informadas. La correcta administracion de problemas también ha
llevado a una organizacion de trabajo estandarizada, con una delimitacién clara de
responsabilidades. Como consecuencia de la investigacion e implementacion, se
ha observado un alto estandar y confiabilidad de los servicios ofrecidos, lo que se
traduce en una mayor satisfaccion por parte de los clientes. En resumen, la
implementacion del modelo de Gestion de Problemas para la estructura
organizativa de la Oficina de Sistemas Informaticos ha brindado beneficios
significativos como una mejor comunicacion interna, una mayor fiabilidad de los
servicios y una percepcion positiva de los usuarios. Estas mejoras respaldan la
importancia de una correcta administracion de problemas en aras de la optimizacion

continua de la organizacion.

En Praga (Smirnova, 2019) realiz6 un trabajo de investigacion en una
empresa de telecomunicaciones en la cual evalué el estado actual de las practicas

de administracién de servicios de TI utilizando ITIL, con el fin de ayudar a la
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empresa a comprender la importancia de establecer un proceso de mapeo del
conocimiento como un proceso continuo que permita gestionar y controlar las
lagunas de conocimiento dentro de los servicios de Tl para lo cual se identificaron
las areas de mejora a través de un analisis de brechas de conocimiento. En el
proceso fue necesario implementar un plan para minimizar el nivel de lagunas de
conocimiento en las actividades de la administracion de problemas, dicho plan de
accién contemplé la creacion de una lista de soluciones que potencialmente podrian
minimizar las brechas de conocimiento identificadas como grandes y medianas en
los subprocesos y tareas de la administracion de problemas que resultara en
mejoras de los servicios ITIL. Como entregable final se proporcioné a la empresa
un plan de accion previamente discutido y validado con los propietarios de procesos
y el equipo de gestion de problemas asegurando asi la mejora de la captura, el
intercambio, la transferencia y la retencion de conocimientos a través de multiples
equipos y limites geograficos para mejorar el rendimiento de los servicios ITIL. Asi
mismo el autor concluye que la gestién del conocimiento brinda muchas ventajas,
como mejorar la colaboracion entre equipos, divisiones y centros, de igual forma se
aumenta la eficiencia de los empleados y los servicios, ayuda a desarrollar
conocimientos para futuras investigaciones y aumenta la satisfacciéon de los
clientes. Esto es especialmente cierto cuando aporta a las organizaciones
empresariales la capacidad de controlar, compartir, actualizar, reutilizar y
beneficiarse de estos conocimientos, por ultimo, concluye que la gestidon del
conocimiento permite minimizar lagunas de conocimiento existentes y a aplicar
soluciones para reducir el nivel de impacto en las operaciones actuales y futuras de
la organizacion lo que es un suministro importante para la gestion de problemas.
Lo anteriormente descrito resulta importante para el presente trabajo de
investigacion para comprender la gestion del conocimiento y su relacion con la

gestion de problemas a través de una KEDB o base de datos de errores conocidos.

A nivel nacional, se puede hacer referencia a la investigacion de (Rospigliosi
Mendoza, 2023), en la cual ha evidenciado como ITIL 4 impacta de manera positiva
en la administracién del servicio al cliente interno de una empresa supervisora del
sector minero. Los resultados obtenidos a través de pruebas estadisticas revelaron

que ITIL 4 generd un efecto del 94.10% en la administracion del servicio al cliente
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interno, con un nivel de confiabilidad del 97.70%. Asimismo, se demostré que ITIL
4 incide en la fiabilidad, agilidad y proteccion de la infraestructura de atencién al
cliente interno. En términos generales, los hallazgos indican que el
perfeccionamiento y renovacion de ITIL 4 estan vinculados con la anticipacion,
conocimientos, competencia, respuesta rapida, seguridad y disponibilidad de la
plataforma, lo cual impulsa la correcta administracion del servicio al personal interno

en la empresa supervisora del sector minero.

También en el ambito nacional a través de su trabajo de investigacion
(Ramos Huaman, 2019) establecio el propdsito de relacionar el despliegue de una
solucion de service desk y la gestion de servicios de Tl. Esta relacion condujo a la
formulacion de una propuesta para implementar un service desk basado en las
buenas practicas de ITIL 4, con el objetivo de mejorar la administracion de los
servicios de TI. La investigacion se bas6 en trabajos investigativos previos
nacionales e internacionales vinculados con el objeto de estudio, lo que ayudd a
presentar los nuevos conceptos y teorias asociados con el enfoque de ITIL 4. La
metodologia empleada en este producto de investigacion fue hipotética deductiva,
con enfoque correlacional y un disefio no experimental. Se recopilaron datos en la
empresa mediante un cuestionario, encuestando a 60 usuarios en sus respectivas
oficinas para luego estos ser procesados con SPSS. Los resultados revelaron una
correlacion de alto grado entre la solucion de service desk y la gestion de servicios,
con un coeficiente de correlacion que corresponde a un 99% de confianza. Por lo
tanto, se concluye que el despliegue de una solucidn de tipo service desk es de
gran importancia al momento de querer gestionar los servicios de TI debido a su

comprobada relacion significativa.

Igualmente, a nivel nacional en Lima (Poveda Carranza & Westreicher
Flores, 2023) desarrollaron un proyecto de investigacion basado en la
implementacion de nuevos procesos inspirados en las buenas practicas de ITIL v4
para abordar los problemas identificados como los de la subcategoria de Accesos.
El elevado volumen de casos de incidentes en esa area generaba sobresaturacion
en la mesa de ayuda y malestar entre los usuarios debido a la falta de disponibilidad
del servicio. A través de la comparacion de dos modelos de Gestion de Servicios,

concluyeron que ambos contribuyen a mejorar la atencion brindada por el equipo

9



de soporte técnico, sin embargo, se determiné que era necesario un modelo que
permitiera realizar cambios de mejora y guiar a la organizacion hacia la obtencion
de una certificacion. En este sentido, el marco de referencia de ITIL v4 les sirvio
como guia para identificar los procesos a mejorar, basandose en las buenas
practicas, lo cual les permitira contar con procesos documentados, roles definidos
y acuerdos de nivel de servicio (SLAs) para medir el servicio, siempre enfocado en
la satisfacciéon de los usuarios. Ademas, llevaron a cabo un analisis financiero que
demostrd que la propuesta no solo mejora la satisfaccion del usuario, sino que
también genera rentabilidad para el negocio. Evita pérdidas econdmicas asociadas
a horas/hombre, como se evidencia en el Valor Actual Neto (VAN) con un valor
positivo y TIR del 72%, superior a la tasa de descuento aplicada en el VAN. Esto
respalda la viabilidad econémica de la implementacion de los nuevos procesos y la
adopcion de las buenas practicas de ITIL v4. En resumen, su proyecto de
investigacion demostro la necesidad de implementar nuevos procesos basados en
las buenas practicas de ITIL v4 para abordar los problemas identificados en la
gestion de incidentes para contar con un incremento en la percepcién positiva del
usuario, asi mismo se resalta la importancia de esta referencia para la presente
investigacion por los criterios aplicados a las actividades de gestion de problemas

e incidentes bajo los conceptos de las 4 dimensiones de ITIL 4.

En la investigacion formulada por (Guzman Diaz, 2022) se comprobé el
aumento de 12.7 % en el porcentaje de incidentes resueltos en el primer nivel indica
que los registros y priorizaciones se gestionan con mayor facilidad y frecuencia.
ITIL 4 ha facilitado el trabajo de los colaboradores al proporcionarles una mejor
visibilidad de las incidencias pendientes y cdmo gestionarlas, lo que contribuye a
una mayor eficiencia en la resolucion de problemas. En cuanto a la disminucion del
tiempo promedio de resolucién de incidentes el cual llegé a reducirse hasta en
57.34 minutos, es otro indicador positivo de los beneficios de ITIL 4 ya que, al
reducir el tiempo necesario para resolver los problemas, se logra un aumento en la
cantidad de incidencias resueltas y un mejor control sobre ellas, dando como
resultado una experiencia mas satisfactoria para los clientes, ya que reciben un
servicio mas rapido y eficiente. Ademas, evidenciaron un aumento del 45.61% en

el porcentaje de incidentes resueltos dentro del SLA mostrando asi que ITIL 4 ha
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mejorado el cumplimiento de los SLA. Esto también contribuye a una mayor
satisfaccion del cliente, ya que se garantiza que los problemas se resuelvan dentro
de los plazos acordados. De la misma manera se llegé a la conclusion que el
aumento en la satisfaccién del usuario refleja el impacto positivo de ITIL 4 en la
experiencia general del cliente como efecto de resolver mas incidencias y tener un
mejor control sobre ellas, se brinda un servicio de mayor calidad, lo que se refleja
en una mayor satisfaccion y en niveles mas altos de satisfaccion en las

evaluaciones.

De la investigacioén realizada por (AZNARAN PINGO, 2023) se concluye que
ITIL 4 cuenta con un vinculo relevante con la gestién de incidentes de una entidad
del gobierno al lograr un resultado de 0,643 Rho de Sperman, ademas de ello para
la presente investigacion se rescata el dimensionamiento definido para la variable

ITIL 4, el cual esta sustentado en el modelo de 4 dimensiones de ITIL 4.

Como parte de la base tedrica de esta investigacion se contempla
inicialmente la teoria general de sistemas que de acuerdo con (Maldonado, 2017)
esta definido como un enfoque interdisciplinario que busca comprender y explicar
la naturaleza de los sistemas en diferentes campos, desde la biologia hasta la
gestion empresarial para lo cual proporciona un marco teérico para analizar la
estructura, el comportamiento y las relaciones de los sistemas, tanto en su forma
individual como en su relacion con otros sistemas; la teoria general de sistemas
sostiene que los sistemas se componen de elementos interrelacionados que
interactuan entre si y con su entorno, para el ambito de la gestion empresarial se
puede entender a una organizacion como un sistema que interactua con diferentes
subsistemas internos (departamentos, equipos, procesos) y externos (clientes,
usuarios internos, proveedores, entorno empresarial). Teniendo en cuenta lo
senalado por (Coronado Céspedes, 2011), la teoria general de sistemas
proporciona una visidon holistica y sistémica de la transformacion digital,
considerando cémo los diferentes elementos y subsistemas de una organizacion
interactian y se influyen mutuamente, ademas permite comprender las
propiedades emergentes que surgen de la incorporacion de tecnologia digital, como
la creacidbn de nuevos esquemas empresariales, optimizacion en la toma de

decisiones fundamentada en informacion o la optimizaciéon de la experiencia del
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cliente. (Reiter & Miklosik, 2020) sostiene que la transformacién digital ha
experimentado un crecimiento acelerado en las organizaciones en los ultimos afos,
incluidos entidades gubernamentales, donde se estan digitalizando gradualmente
varios procesos aplicando diferentes técnicas, marcos de trabajo, metodologias e
informacion que faciliten la mejora en la eficiencia de las instituciones. Como
resultados de esas implementaciones se tiene la disminucion de gastos, el
mejoramiento de la complacencia de los clientes o ciudadanos y la agilizacion de la
gestion de documentos. Este autor también afirma que varios procesos en las
organizaciones pueden ser automatizados ocasionando una intervencion humana
minima en trabajos repetitivos y que no generen valor a la entidad o al usuario, por
lo que encuentran necesario continuar investigando los elementos mas relevantes
de la digitalizacion en las empresas en el marco de ITIL para la gestion servicios de
TI.

En una investigacion realizada por (Gérvalla et al., 2018) sostiene que ITIL
es un conjunto de las mejores practicas en gestion de servicios de TI, que
contempla desde la elaboracion de estrategias hasta la optimizacion continua del
servicio, también indica que ITIL fue publicado en 1980 por la Central Computer
and Telecommunications Agency del Reino Unido. La version inicial comprende un
total de 31 libros vinculados que abarcan la totalidad de los elementos relacionados
con los servicios de tecnologia de la informacion. En el afio 2000, se publicé la
segunda version de ITIL como un conjunto de libros que se aceptaron
universalmente para una provision efectiva de servicios de Tl. En 2007, ITIL V2 fue
mejorado y consolidado en la tercera version de ITIL, que abarca el ciclo de vida de
los servicios de TI, posteriormente se publicé ITIL 2011 que es una actualizacion
de ITIL v3 e incluy6 algunas mejoras y aclaraciones en los procesos y conceptos
existentes, posteriormente en febrero de 2019 se lanzé y publicé ITIL 4, (Reiter &
Miklosik, 2020) sefala que esta version vino con una nueva estructura, una
reducciéon de principios, adicion de nuevas practicas y el uso de principios y
herramientas modernas como Lean, Agile y DevOps; los elementos clave en esta
nueva versién, junto con los servicios, son las personas y su cooperacion en todas
las organizaciones, igualmente importante es la experiencia del usuario y el uso de

grandes datos. En lugar del ciclo de vida del servicio y sus fases de ITIL 3, ITIL 4
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utiliza un sistema de valores del servicio junto con una cadena de valor de servicios
y un modelo cuatridimensional. Para (Lopes, 2021) la estructura de ITIL se
fundamenta en las experiencias de gestion exitosas de diversas empresas en el
mercado corporativo. En otras palabras, ITIL tiene una estructura disefiada que
puede funcionar en organizaciones altamente maduras, donde la madurez se
refiere a un nivel muy alto de eficiencia y efectividad en los procesos. En este
contexto, ITIL 4 ofrece un enfoque integral orientado al valor que un servicio de
tecnologia de la informacién y comunicacién (TIC) brinda a los clientes y partes
interesadas del proyecto. Para (Subriadi & Wardhani, 2022) ITIL 4 cuenta con una
estructura que se fundamenta en la SVS y el modelo de las 4 dimensiones. El
modelo de las 4 dimensiones segun (Arguedas, 2022) hace referencia que, para
lograr la creacion de valor eficaz y eficiente, se deben considerar las cuatro
dimensiones criticas que permiten trabajar de forma holistica la gestion de
servicios, para considerar sus perspectivas y expectativas con respecto al servicio,
estas 4 dimensiones son la organizacion y personas, informacién y tecnologia,
socios y proveedores y por ultimo la cadena de valor y procesos, estas 4
perspectivas son criticas para facilitar valor a las partes interesadas a través de los
servicios y de esa forma brinda estabilidad y mejora al sistema de valor del servicio.
El Sistema de Valor del Servicio (SVS) tiene como objetivo garantizar que las
organizaciones creen continuamente valor para todas las partes interesadas
mediante el uso y la gestion de productos y servicios, en el SVS hay una
oportunidad/demanda como entrada, y valor como salida. La oportunidad
representa una opcién o posibilidad de afadir valor a las partes interesadas o de
mejorar la organizacién (Santosa & Mulyana, 2023). La demanda representa la
necesidad o el deseo de productos y servicios por parte de clientes internos y
externos (Gérvalla et al., 2018). Por otra parte, el valor se basa en la apreciaciéon
de las partes involucradas, ya sean los clientes, servicios o parte del proveedor de

servicios de la organizacion (Herlinudinkhaji & Kurnia Ramadhani, 2023).

Esta ultima version de ITIL segun indica (MacLean & Titah, 2023) cuenta con
34 practicas de gestion de Tl clasificados en practicas de gestion general, gestion
de servicios y gestion técnica, las cuales son uno de los 6 componentes del sistema

de valor del servicio, en ese contexto las practicas segun (Macia Pérez et al., 2021)
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estan definidas como un conjunto de recursos organizativos destinados a alcanzar
un objetivo empleando un enfoque holistico de trabajo que respaldan a las
operaciones de la cadena de valor del servicio y que a diferencia de ITIL 3 ya no
son denominados procesos sino practicas. (Ana Melendez-Llave & Eliseo Davila-
Ramodn, 2018) sefiala que segun las investigaciones analizadas la mayoria de las
organizaciones tiende a utilizar el marco ITIL, siendo las practicas relacionadas a
la operatividad del servicio las que mayormente se adoptan debido a la necesidad
de mejorar el quehacer diario en las organizaciones, siendo la gestion de problemas
entre las practicas mas adoptadas como consecuencia de cierto grado de madurez

en gestion de TI.

La gestidon de problemas segun (Shrestha et al., 2020) es una practica que
esta comprendida en el grupo de gestion de servicios, para (Fumagalli et al., 2012)
esta practica tiene la mision de resolver la causa subyacente de los incidentes para
evitar que se repita el fallo. Ademas, la meta de esta gestidn es disminuir el impacto
negativo producido por los incidentes en el negocio de la empresa para evitar que
se repitan en el futuro. Para ello, la gestion de problemas debe investigar cuales
son las causas de los incidentes y debe considerar todas las palancas para
promover la mejora y las acciones correctivas para remediar estas situaciones con
el fin de obtener finalmente mayores niveles de disponibilidad y productividad de la
infraestructura. (Krishna Kaiser, 2018) explica que las actividades principales en la
gestion de problemas es la gestion reactiva y la gestidon proactiva de problemas, la
primera se centra en la resolucién de incidentes recurrentes y la restauracion del
servicio lo mas rapido posible, esto implica registrar, clasificar y analizar los
incidentes para identificar las causas subyacentes y encontrar soluciones
permanentes. La segunda gestion se enfoca en identificar y resolver problemas
potenciales antes de que ocurran incidentes, asi mismo se establecen roles clave
como los del gestor de problemas, es el encargado de supervisar y sincronizar las
actividades de administraciéon de problemas, mientras que los especialistas en
problemas son responsables de investigar y resolver los problemas, este autor
también detalla que la gestion de problemas se interrelaciona estrechamente con
la gestion de incidentes y la gestion del conocimiento suministrando y consumiendo

informacion para el perfeccionamiento continuo de estos.
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El proceso tipico para aplicar la practica de la gestion de problemas segun
(Krishna Kaiser, 2018), puede redactarse de varias maneras para cumplir los
objetivos de la practica, aunque ITIL se mantiene lejos de prescribir como debe ser
el flujo, proporciona un verdadero norte para que los arquitectos de procesos lo
sigan, el flujo cuenta con los siguientes pasos: (i) Deteccion del problema; (ii)
Registro de problemas; (iii) Categorizacion de problemas; (iv) Priorizacion de
problemas; (v) Investigacion y diagnodstico de problemas; (vi) Resolucion del

problema; (vii) Cierre del problema.

Al igual que en las actividades de la gestion de incidentes segun (Office of
Government Commerce, 2011) como primer paso ,la deteccién del problema es
necesario para identificar los problemas para que se active el proceso. Un problema
puede identificarse a partir de cualquier fuente; puede venir como un elemento de
accién del cliente, una notificacién de amenaza de los departamentos reguladores
o lagunas identificadas por piratas informaticos. Los desencadenantes deben
identificarse de antemano para garantizar que el proceso esté bien controlado y no
se desvie en direcciones que no se han tenido en cuenta. La fuente mas comun de
desencadenamiento de problemas segun (Krishna Kaiser, 2018), son los incidentes
graves, también indica que en el mundo de los procesos es habitual ver incidentes
graves etiquetados en las investigaciones de problemas, es asi que para la
resolucion de un incidente grave, el gestor de incidentes crea un ticket de problema,
si bien la resolucion de un incidente grave supone un cierre légico de la
administracién de incidentes graves, da lugar a que la administracion de problemas
se ponga en marcha e inicie investigaciones. Para (AXELOS Limited, 2019) a todas
las partes interesadas les interesa que se realice una investigacion del problema
en el incidente grave para identificar las causas y proponer una medida preventiva
que garantice que los cortes de servicio no vuelvan a producirse en el futuro.
También es necesario segun (Krishna Kaiser, 2018) tener en cuenta que vivimos
en un mundo en el que ninguna organizacion proveedora de servicios de Tl puede
permitirse prestar todos los servicios de Tl, esto en vista de que los proveedores
pueden ocuparse de areas especificas en la prestacion de servicios de Tl, estos
proveedores son las mejores fuentes para identificar problemas en areas

especificas, en lugar de que lo haga un tercero por lo que los proveedores son uno
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de los principales desencadenantes o fuentes de deteccion de problemas. En caso
se desee implementar una gestion proactiva de problemas se debe realizar en base
a datos historicos, estos datos pueden diseccionarse, y cuando se analizan
secciones transversales se puede establecer proyecciones a futuro (AXELOS
Limited, 2019). Una de las técnicas para realizar una gestion proactiva es
establecer tendencias de los incidentes o de las causas comunes de los incidentes,
otra técnica es el principio de Pareto, en el que identificamos el 20% de las causas
principales, que normalmente son responsables del 80% de los incidentes, y
encontramos una solucion permanente para los incidentes identificados.(Krishna
Kaiser, 2018).

Como segundo paso el registro de problemas detectados para (Krishna
Kaiser, 2017) deben documentarse con normalidad para garantizar que cada
problema pasa por cada fase de su ciclo de vida; para ello los tickets de problema
deberian contar con los siguientes atributos: (a) Numero de problema; (b) Detalles
del usuario; (c) Resumen del problema; (d) Descripcion del problema; (e) Categoria
del problema; (f) Prioridad del problema; (g) Numero(s) de referencia del incidente;
(h) Detalles de la investigacion; (i) Detalles de la resolucion/recuperacion. Los
gestores de problemas que realizan las actividades de analisis plantean el ticket de

problema basandose en sus conclusiones.

Como tercer paso la categorizacion de problemas segun (Office of
Government Commerce, 2011), debe realizarse de forma similar a los incidentes,
la categorizacién ayudara a asignar e informar los tickets de problema a los grupos

de resolucion adecuados o interesados.

En el cuarto paso la priorizacién de problemas para (Krishna Kaiser, 2018)
se debe establecer una matriz de prioridades de problemas, a la que se asocia un
calendario para establecer objetivos de investigacion y resolucion. Sin embargo, los
plazos de los problemas no se cumplen estrictamente como en el caso de los
incidentes, esto se debe a que la investigacion suele llevar mas tiempo del previsto
en el caso de problemas complejos y, por lo general, no habra suficientes recursos
asignados especificamente a la gestién de problemas, sino mas bien compartidos
con incidentes y cambios, por lo que cuando surge un incidente al mismo tiempo

que un problema, el incidente siempre tiene prioridad, y los recursos siempre
16



acabaran quedandose cortos en cuanto al tiempo necesario para investigar los

problemas y llegar a una solucion permanente.

Referente al quinto paso sobre la investigacion y diagnéstico de problemas
comienza con la deteccion del origen o causa principal del problema, llegar a la
causa raiz del problema es el mayor reto de este ejercicio, siendo el resultado de
este paso un analisis de la causa raiz (RCA). Las técnicas mas utilizadas son el
analisis de los cinco porqués, el diagrama de Ishikawa, el analisis de Pareto, los
mapas de afinidad y las pruebas de hipétesis. Para llevar a cabo una investigacion
exhaustiva de un problema, se deben asignar recursos adecuados que se
denominan analistas de problemas los cuales son expertos técnicos que tienen los
conocimientos necesarios para profundizar en la causa del problema, en este
procedimiento se contara con la ayuda de la base de datos de gestion del
conocimiento (KMDB) y del sistema de gestidén de la configuracion (CMS), también
se puede recurrir a la KEDB para determinar si se han producido problemas
similares en el pasado y qué medidas de resolucién se adoptaron. (Krishna Kaiser,
2018).

En cuanto al sexto paso la resolucién del problema segun (Office of
Government Commerce, 2011) la resolucién se presentara al gestor del cambio en
forma de solicitud de cambio (RFC), las actividades de administracién de cambios
llevaran a cabo la diligencia debida, como el analisis de riesgo e impacto, para
garantizar que la resolucién no cause mas perjuicios que beneficios y que no afecte
a otros servicios conectados ni provoque interrupciones durante periodos criticos
para la empresa, la mayoria de las implantaciones de soluciones pasan al ciclo de
aprobacion de la Junta Consultiva de Cambios (CAB) para evaluaciones y
escrutinios adicionales. Tras obtener el visto bueno de todas las partes interesadas,
se puede proceder a la implantacion. Al final de la actividad de resolucion, se
actualizara el KEDB. Si se implementa una solucion permanente, se archivara el
registro del KEDB. Si se implementa una solucién alternativa, el registro del KEDB
se actualizara con los detalles necesarios de la solucion alternativa. Si se aplica
una solucion provisional, es recomendable mantener abierto el registro del

problema.
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Por ultimo como séptimo paso el cierre del problema, para (Krishna Kaiser,
2018) cuando se implementa una solucién permanente, el registro del problema
debe actualizarse con los datos histéricos del problema, los detalles de la resolucién
y los detalles del cambio; luego se cierra con el estado apropiado. Si se implementa
una solucién alternativa, se debe mantener abierto el registro del problema en un
estado apropiado para indicar que el problema se soluciondé temporalmente
utilizando una solucién alternativa, por lo general, el gestor de problemas es

responsable de cerrar todos los registros de problemas.

Los factores criticos de éxito para (Pollard & Cater-Steel, 2009) son los
elementos o condiciones clave que deben estar presentes o bien administrados
para lograr los objetivos estratégicos y alcanzar el éxito en un proyecto, iniciativa o
en una organizaciéon en general, estos factores son los impulsores principales del
rendimiento y el logro de resultados exitosos. En el contexto de servicios de Tl para
(Algahtani, 2017) los factores criticos de éxito son los factores clave que ayudan a
alcanzar las metas y al éxito en la entrega o implementacion de servicios de Tl en
la organizacion, los cuales se pueden someterse a un analisis cualitativo y
cuantitativo para facilitar la resolucion de problemas al momento de elegir
decisiones, por lo que ITIL define varios factores criticos de éxito para sus
diferentes practicas con el fin de garantizar la efectividad y el éxito de su
implementacion (Yamami et al., 2017). Asi mismo las dimensiones segun (Ferrés
& Piscitelli, 2012) se pueden definir como magnitudes, caracteristicas o aspectos
especificos de un conjunto que sirve para definir un fenbmeno, asi mismo las
dimensiones son utilizadas para definir y medir variables en un estudio y ayudan a
capturar la complejidad de un problema o tema de investigacién. En ese sentido
para el presente trabajo de investigacion se tomaran como dimensiones de la
variable dependiente gestién de problemas los factores criticos de éxito definidos
para esta practica en el libro (Office of Government Commerce, 2011) los cuales
vendrian a ser: (a) minimizar el impacto en la empresa de los incidentes que no
pueden evitarse; (b) mantener la calidad de los servicios de Tl mediante la
eliminacion de incidentes recurrentes; (c) garantizar la calidad general y la
profesionalidad de las actividades de gestidon de problemas para mantener la

confianza de las organizaciones en las capacidades de Tl, Para efectos de una facil
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identificacion de las dimensiones sefaladas y en base a los conceptos revisados
en la referencia antes mencionada para este trabajo de investigacion se
denominaran a las dimensiones para la gestion de problemas con términos
equivalentes segun (Baradari et al., 2021) los cuales seran: (a) impacto de

incidentes; (b) calidad de servicio de TI; (c) calidad de la gestidon de problemas.

En la investigacion realizada por (Baradari et al., 2021) sefala que hoy en
dia, los responsables del departamento de tecnologias utilizan métricas de
rendimiento para controlar y dirigir la gestion de servicios de Tl en sus
organizaciones. Dichas métricas son conocidas como Indicadores Clave de
Rendimiento, estas métricas de rendimiento ayudan a determinar la capacidad para
operar numerosos procesos y medidas en un entorno de gestién de servicios, por
lo que son necesarios para mostrar el alcance de las metas en las organizaciones.
Varios marcos de gestion de servicios de Tl ampliamente conocidos, como ITIL,
definen sus practicas de gestion basadas en KPI los cuales estan agrupados por

factores criticos de éxito para facilitar la medicién del rendimiento de sus procesos.

La dimension impacto de incidentes esta definida por (Swain & Garza, 2022)
como las consecuencias o efectos negativos que ocurren como resultado de un
incidente en un entorno de tecnologia de la informacion. Asi mismo para (Palilingan
& Batmetan, 2018) el impacto de un incidente puede variar en funcién de su
gravedad y de la importancia del servicio afectado lo cual puede incluir la pérdida
de productividad, la interrupcién del servicio, pérdida de datos, perjuicio financiero
y un dafo a la reputacion de la organizacion. Esta dimension busca a través de la
gestion de problemas minimizar el impacto de los incidentes en los servicios de Tl
, para lo cual cuenta con el indicador porcentaje de errores conocidos agregados a
la KEDB, este es un indicador clave de rendimiento definido por (Rodriguez Lugo,
2017) como el indicador que analiza el porcentaje de errores conocidos registrados
en la base de datos de errores conocidos para identificar la capacidad para
mantener KEDB util, en vista de que al contar la documentacion de errores
conocidos se puede reducir el impacto del incidente aplicando la solucién
documentada para restablecer de la manera mas rapida posible la entrega o calidad
del servicio de TI, este indicador se obtiene de la division entre el numero de errores

documentados en la KEDB y el numero total de problemas con causas
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determinadas. Los problemas con causas determinadas segun (AXELOS Limited,
2019) se refiere a un problema cuya causa raiz ha sido identificada de manera
definitiva a través de un proceso de analisis exhaustivo dando como resultado la
implementacion de una solucion permanente que evite su recurrencia en el futuro

y gastos innecesarios o intentos de solucion basados en suposiciones.

La dimensién calidad del servicio de Tl segun (Lowry & Wilson, 2016) se
define como el grado en que el departamento de Tl presta un servicio que satisface
las expectativas del cliente. La calidad del servicio de Tl se asocia con una mayor
satisfaccion del usuario, la adopcién de Tl y el uso continuado de Tl con un minimo
de interrupciones. Teniendo en cuenta lo descrito por (Baradari et al., 2021) esta
dimensidén esta orientada a mantener la calidad de los servicios de Tl el cual puede
ser medido a través de la eliminacidn de incidentes recurrentes para el cual se ha
establecido el indicador porcentaje de incidentes repetidos que se obtiene de dividir
el numero de incidentes repetidos entre el numero de incidentes registrados, la
tendencia de este indicador debe ser de disminucidn para percibir una mejora en la
calidad del servicio de Tl como resultado de un menor numero de interrupciones no
controladas en la entrega del servicio de Tl que a su vez es resultado del

tratamiento de las causas de uno o mas incidentes.

Por ultimo la dimension calidad de la gestidon de problemas segun (Sharifi et
al., 2013) esta referido a garantizar la calidad general y la profesionalidad de las
actividades de gestion de problemas para mantener la confianza de las empresas
en las capacidades de TI, por lo que tomando en cuenta lo investigado por
(Rodriguez Lugo, 2017) se determind como indicador para esta dimension el
porcentaje de problemas resueltos el cual se obtiene de dividir el numero de

problemas solucionados entre el numero de problemas registrados.
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lll. Metodologia
3.1. Tipo y diseio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

El proyecto investigativo presentado es de tipo practico o denominado también de
tipo aplicada. Segun (Baena Paz, 2017) la meta de la indagacion practica es
analizar una dificultad con el propdsito de resolverla, enfocandose en las
oportunidades especificas de aplicar las teorias universales en la realidad. Esta
resolucion del dilema se limita a lo presente, de manera que el resultado no es

generalizable a otras circunstancias.

3.1.2. Diseino de investigacion

El disefio determinado para el trabajo de investigacion es el pre-experimental.
(Ramos Galarza, 2021) acota que, en el ambito de la investigacion experimental,
se presenta este subtipo de diseio caracterizado por tener una variable
independiente al cual se le somete a una intervencion determinada por el
investigador. Respecto a la variable dependiente, es fundamental la utilizacién de
un instrumento que mida la variable tanto antes como después de la aplicacion del
experimento. Para (Gallardo Echenique, 2017) este enfoque busca la recoleccién
de informacion con el propdsito de corroborar la hipétesis mediante la utilizacién de
mediciones numéricas y estadistica analitica, para descubrir pautas de conducta y

evaluar las teorias propuestas.

El enfoque de este trabajo de investigacion esta determinado como
cuantitativo, ya que segun (Baena Paz, 2017) se basa en la recopilacion, analisis

de datos numéricos y se centra en la medicidn objetiva y cuantificacion de variables.

3.2. Variables y operacionalizacion

Referenciando a (AXELOS Limited, 2019) la definicion conceptual de ITIL V4
consiste en que es un marco que proporciona directrices para gestionar los
servicios de Tl (ITSM), asi mismo puede ser considerado como una coleccién de
herramientas utiles para mejorar los procesos. Este marco ha sido disefado para
ser compatible con marcos de trabajo y metodologias como Lean, DevOps y Agile,

a través de un enfoque practico y flexible que es aplicable a todas las
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organizaciones. Ademas, ITIL V4 proporciona un modelo operativo digital completo
que abarca toda la organizacion y que es capaz de entregar y operar servicios
entregados por TI. Esto facilita que los equipos de Tl jueguen un rol destacado para

la generacion de estrategias comerciales en el negocio.

Con respecto a la definicion operacional ITIL V4 brinda orientaciones
compatibles con metodologias agiles para una eficiente direccion de servicios de
TI, con el propdsito de crear beneficio para los consumidores de la empresa

mediante la implementacion de servicios con alto grado de calidad.

La definicion conceptual de la variable dependiente gestién de problemas
para (Krishna Kaiser, 2017) consiste en que la gestion de problemas es una
practica que existe para disminuir la cantidad de incidentes en los sistemas
informaticos y limitar las pérdidas que podrian derivarse de la interrupcion en las
actividades de la organizacion a causa de los incidentes. Asimismo, busca reducir
el impacto de los incidentes, que suelen estar asociados con errores latentes
presentes en el ambiente tecnologico. De igual manera el propdsito de este
proceso consiste en asegurar que los problemas sean administrados de manera
integral, abarcando su ciclo de vida completo, el cual se inicia con el registro del
problema, seguido por la priorizacion, categorizacion, investigacion, resolucion y

cierre de este.

La definicidn operacional de la variable dependiente gestion de problemas
consiste en reducir el impacto en el negocio cuando se presentan incidentes que
no se pueden prevenir, en sostener la calidad de los servicios de Tl a través de la
eliminacion de incidentes recurrentes y en proporcionar calidad general a las

actividades comprendidas por la gestion de problemas.

Las dimensiones de la gestiéon de problemas definidas en base a la literatura
revisada y la informacion recabada son: (i) el impacto de incidentes;(ii) la calidad

de servicio de TI; (iii) la calidad de la gestion de problemas.

Los indicadores son: (i) para la dimension impacto de incidentes el
porcentaje de errores conocidos agregados a la KEDB que se obtiene de la division
entre el numero de errores documentados en la KEDB y el numero total de
problemas con causas determinadas; (ii) para la dimension calidad de servicio de
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Tl el porcentaje de incidentes repetidos que se obtiene de dividir el numero de
incidentes repetidos entre el numero de incidentes registrados; (iii) para la
dimension calidad de la gestion de problemas el porcentaje de problemas resueltos
el cual se obtiene de dividir el numero de problemas solucionados entre el numero
de problemas registrados. La escala de medicion para los indicadores antes

sefalados es de razon para los cuales se utilizara las fichas de registro.
3.3. Poblacién, muestra y muestreo

3.3.1. Poblacién
Para (Hernandez Sampieri et al., 2014) la poblacion en un trabajo de investigacion
es una serie de elementos que satisfacen una especificacion determinada que sera

estudiada y cuantificada.

En el marco de este trabajo de investigacion tomando en cuenta la definicidon
anteriormente sefalada se consideré como poblacion 1102 incidentes, que es la
cantidad promedio de incidentes que son registrados en un mes en el software de

service de desk con el que cuenta la UTI.

3.3.2. Muestra

Para (Manterola & Otzen, 2017) una muestra esta definida como un subconjunto
representativo limitado de una poblacion cuantitativa del que se recopilan datos.
En ese contexto se calculdé una muestra de 286 incidentes de los 1102 incidentes
definidos como poblacion, cantidad promedio que se registra en un mes en el
software de service desk en base a lo determinado por la UTI, dicha muestra fue
obtenida a través de la siguiente formula sefialada por (Hernandez Sampieri et al.,
2014):

. N(Z*)(P)(@)
S e2(N -1+ Z2(p) ()

donde:

Z = Corresponde al nivel de confianza siendo el determinado para esta
investigacion es la de un 95% de seguridad.

p Y q = Son variables que reflejan la frecuencia relativa del suceso donde la suma

de ambas variables es 100%.
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e = Precision (Error maximo admisible en términos de proporcién), con un valor
constante de 0.05.
N = 1102 incidentes (tamafio de la poblacion).

n = 286 incidentes (tamafo de la muestra).

3.3.3. Muestreo

Se realizara un muestreo aleatorio estratificado, el cual tomando en cuenta lo
sefalado por (Arias Gomez et al., 2016) consiste en dividir la poblacion de interés
en subgrupos llamados estratos, para luego seleccionar muestras de cada estrato
de manera proporcional a su tamafio en la poblacién total. En ese sentido se definid
para la poblacion de 1102 incidentes las siguientes proporciones y muestra
tomando en cuenta como estrato los niveles de impacto de los incidentes, los

cuales segun (Romero Lovera, 2022) son critico, alto, medio y bajo.

Tabla 1

Muestra estratificada

Impacto Incidentes Proporcion

1. Critico 24 2.2%
2. Alto 111 10.1%
3. Medio 304 27 .6%
4. Bajo 662 60.1%

Total 1102 100%

Fuente. Elaboracion Propia

3.3.4. Unidad de Analisis

Para (Castro, 2019) se define como la entidad o elemento especifico que se
selecciona y se somete a analisis, dentro del estudio también sefiala que puede
definirse como una unidad basica de observacion y medida sobre la cual se
recolectan los datos y se realizan las inferencias y conclusiones por lo que para el
presente trabajo de investigacién vendria a ser los incidentes registrados en el

software de service desk de la UTI.
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Tabla 2

Unidad de Analisis
Impacto Mue_s_tra
Estratificada

Critico 6

Alto 29
Medio 79

Bajo 172
Total 286

Fuente. Elaboracion Propia

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Las técnicas de recoleccion de datos segun (Alegre Britez, 2022) son
procedimientos y recursos empleados para obtener datos pertinentes y necesarios
para responder a las preguntas de investigacion, estas técnicas permiten obtener
datos empiricos y basados en evidencia para el analisis y la interpretacion. La
técnica de recoleccion de datos seleccionada para el presente proyecto de
investigacion es el fichaje, técnica con la que se obtuvo la informacion necesaria

para alcanzar los objetivos planteados en la investigacion.

Los instrumentos de recoleccion de datos segun (Edvander Pires Santos et
al., 2018) ayudan a recopilar informacion de manera sistematica y estandarizada,
estos instrumentos son disefados especificamente para recopilar los datos
necesarios que ayuden responder a las preguntas de investigacién, asi mismo
estos instrumentos pueden adoptar diferentes formas y formatos, es por ello que

en la presente investigacion se utilizo las fichas de registro.

Tomando en cuenta lo procesado por (Hernandez Sampieri et al., 2014) la
validez se refiere al grado de precision o exactitud en la medicion del constructo
que es objetivo del instrumento, es por ello por lo que los instrumentos fueron
sometidos al juicio de expertos en la materia, garantizando la autenticidad, claridad

y relevancia de los instrumentos a través de su opinion favorable.
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Tabla 3

Validacion del instrumento

Evaluacion
Claridad Coherencia Relevancia
Mg. Félix Enrique Huaman Ataulluco Alto Nivel Alto Nivel Alto Nivel
Mg. Adriel Ramirez Vargas Alto Nivel Alto Nivel Alto Nivel
Mg. Fredy Sanchez Perales Alto Nivel Alto Nivel Alto Nivel

Juez Experto

Fuente. Elaboracion Propia

3.5. Procedimientos

El procedimiento fue desarrollado como se detalla a continuacién; Primeramente,
se efectud una reunién con el jefe de la UTl y el personal encargado de administrar
el software de service desk para conocer a detalle las actividades de gestidon de
conocimiento, incidentes, problemas y soporte técnico que se desarrollan, esto para
entender la realidad problematica al igual que sus metas referidas a la gestién de

servicios de Tl y asi poder definir el objeto de estudio.

Posteriormente se procedio a definir el titulo del trabajo de investigacion con
su correspondiente hipoétesis, objetivo general y especificos. Conjuntamente fue
posible determinar la poblacidn y muestra de estudio a partir de la cantidad mensual

de incidentes promedio registrados en el service desk.

Luego de la actividad anterior con el fin de comprender la gestion de servicios
de Tl en el contexto de ITIL 4 y conocer a profundidad las actividades vy
procedimiento de ejecucion de la gestion de problemas, se establecié el marco
tedrico, el cual estéda compuesto de antecedentes nacionales, internacionales y los
demas sustentos bibliograficos necesarios. En base a la informacion recopilada
para el marco tedrico se identificaron las dimensiones de la variable dependiente
gestidon de problemas con sus correspondientes indicadores, de igual forma se
determind y elabordé 3 instrumentos de recoleccion de datos, uno para cada

indicador.

Seguidamente se realizo el pre-test para extraer a través de los instrumentos
elaborados que se encuentran en el Anexo 2, la informacién requerida para los

indicadores de las dimensiones establecidas para la variable gestion de problemas;
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estos indicadores son: (i) porcentaje de errores conocidos agregados a la KEDB;

(ii) porcentaje de incidentes repetidos; (iii) porcentaje de problemas resueltos.

Una vez implementado el proyecto de investigacion el cual contempla la
implementacion de la gestion de problemas basado en ITIL V4, se ejecutd el post-
test donde se recopil6 a través de los mismos instrumentos la informacién necesaria

para evaluar nuevamente los indicadores.

Como parte final se realiz6 un analisis de los resultados obtenidos,
elaborandose en base a ello un informe final de investigacion que plasma los

resultados, discusidn, conclusiones y recomendaciones.

3.6. Métodos de analisis de datos

Los instrumentos usados fueron validados a través del juicio de expertos con el fin
de verificar su claridad, coherencia y relevancia. Se elaboraron fichas de registro
como instrumentos para recopilar la informacién requerida por los objetivos de la
investigacion, para lo cual fue necesario el analisis a través de un ordenador portatil,
facilitando el analisis cuantitativo de los datos haciendo uso de software como hojas
de calculo e IBM SPSS Statistics, dando como resultado la validacion de las

hipétesis formuladas.

3.7. Aspectos éticos

En el desarrollo del presente trabajo de investigacion se hizo uso de la herramienta
de deteccion de similitud y antiplagio para el ambito académico llamado Turnitin,
para hacer verificable la autenticidad de la informacion presentada y con el fin de
minimizar el riesgo de plagio. Asi mismo se utilizd el American Psychological
Association version 7 como el conjunto de normas y pautas utilizadas para citar,

redactar y presentar trabajos académicos y referencias bibliograficas.

Por ultimo, este estudio se efectud en conformidad con las normas éticas y
estandares de los productos de investigacion de la Universidad César Vallejo,
establecidas mediante los documentos administrativos como la Resolucion de
Consejo Universitario N° 0200-2018/UCV vy la Resolucion de Vicerrectorado de
Investigacion N°066-2023-VI-UCV, en las cuales se determinan las lineas de
investigacion, los requisitos de los productos de investigacion y se promueven

aspectos como la transparencia y autenticidad de la informacién.
27



IV. Resultados

En el presente trabajo de investigacion, se implementd ITIL V4 para conocer su
efecto en la gestién de problemas de la UTI de la Zona Registral N° X, para lo cual
se evalud las métricas: (i) porcentaje de errores conocidos agregados a la KEDB;

(ii) porcentaje de incidentes repetidos; (iii) porcentaje de problemas resueltos.

Al considerarse un disefio preexperimental para esta investigacion, la
evaluacion sefalada en el anterior parrafo se realizé mediante un pre-test con el fin
de conocer la situacion real de las métricas, posterior a ello se implementd ITIL V4
en la gestion de problemas y una vez finalizada esta implementacion se efectu6 un
post-test con el fin de determinar si hubo cambios significativos que respalden las

hipétesis de investigacion formuladas.
4.1. Analisis Descriptivo

Analisis descriptivo del indicador 1: Porcentaje de errores conocidos

agregados a la KEDB

A fin de analizar la ejecucion del objetivo especifico de determinar la influencia de
ITIL V4 en el impacto de incidentes de la UTI de la Zona Registral N° X - Sede

Cusco. Cusco 2023, se presentan las siguientes mediciones.

Tabla 4

Resumen de procesamiento de casos para el pre-test y post-test del indicador

porcentaje de errores conocidos agregados a la KEDB.

Valido Casos Perdidos Total

N % N % N %
Pre-test indicador 1 286 100,0% O 0,0% 286 100,0%
Post-test indicador 1~ 286 100,0% O 0,0% 286 100,0%

Fuente: Base de datos procesada en software estadistico SPSS v.25

Del resumen del procesamiento de casos presentado en la Tabla 4, se
verificd que en la muestra tanto para el pre-test como para el post-test no se
cuentan con casos perdidos, por lo que el 100% de la muestra cuenta con casos
validos.
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Tabla 5

Mediciones descriptivas del pre-test y post-test del indicador porcentaje de errores
conocidos agregados a la KEDB

Pre-Test indicador1 Post-Test indicador 1

Media ,03 ,52
Mediana ,00 1,00
Bgzzi.acién 175 ,500
Minimo 0 0
Maximo 1 1

Fuente: Base de datos procesada en software estadistico SPSS v.25

Asi mismo de los resultados descriptivos presentados en Tabla 5 se puede
indicar que el porcentaje de errores conocidos agregados a la KEDB en el pre-test
es 3% y en el post-test es 52% lo que significa una notable mejoria de 49 puntos
de diferencia una vez implementado ITIL V4. El valor minimo tanto para el pre-test
como el post-test es 0 y el valor maximo tanto para el pre-test como el post-test es
1. Referente al valor de la mediana se entiende que la mitad de los datos del Pre-
test es menor o igual a 0 mientras que el 50% de los datos del post-test tienen un
valor mayor o igual a 1. Por ultimo la desviacién estandar en el pre-test fue de 0.175
lo que indica que los valores en ese conjunto de datos estan relativamente cerca
de la media, lo que implica una menor dispersién en los puntajes mientras que en
post-test fue la desviacion estandar fue de 0.500 lo que significa que los valores en
ese conjunto de datos estan mas alejados de la media, lo que implica una mayor
dispersién en los puntajes, en ese sentido se puede entender que el los datos del
post-test tienen una mayor variabilidad o dispersion en comparacion con los datos

del pre-test.
Analisis descriptivo del indicador 2: Porcentaje de incidentes repetidos

Con la meta de cumplir la ejecucion del objetivo especifico de determinar la
influencia de ITIL V4 en la calidad del servicio de Tl de la UTI de la Zona Registral

N° X - Sede Cusco. Cusco 2023, se presentan las siguientes mediciones.
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Tabla 6

Resumen de procesamiento de casos para el pre-test y post-test del indicador

porcentaje de incidentes repetidos

Valido Casos Perdidos Total
N % N % N %
Pre-test indicador 2 286 100,0% O 0,0% 286 100,0%

Post-test indicador 2 286 100,0% O 0,0% 286 100,0%

Fuente: Base de datos procesada en software estadistico SPSS v.25

Del resumen del procesamiento de casos presentado en la Tabla 6, se
verificd que en la muestra tanto para el pre-test como post-test, no se cuentan con

casos perdidos por lo que el 100% de la muestra cuentan con casos validos.

Tabla 7

Mediciones descriptivas del pre-test y post-test del indicador porcentaje de
incidentes repetidos

Pre-Test indicador 2 Post-Test indicador 2

Media ,63 ,49
Mediana 1,00 ,00
Bgzxi.acién 485 ,501
Minimo 0 0
Maximo 1 1

Fuente: Base de datos procesada en software estadistico SPSS v.25

Asi mismo de los resultados descriptivos presentados en la Tabla 7 se puede
indicar que el porcentaje de incidentes repetidos en el pre-test es de 63% y en el
post-test es 49% lo que significa una disminucién de 14% una vez implementado
ITIL V4. El valor minimo tanto para el pre-test como el post-test es 0 y el valor
maximo tanto para el pre-test como el post-test es 1. Referente al valor de la
mediana se entiende que la mitad de los datos del pre-test es mayor o igual a 1
mientras que el 50% de los datos del post-test tienen un valor menor o igual a 1.
Por ultimo la desviacion estandar en el pre-test fue de 0.485 mientras que en post-

test fue de 0.501, esto indica que la variabilidad o dispersién de los valores en
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ambos conjuntos de datos es comparable lo que sugiere una variabilidad similar en

ambos casos.
Analisis descriptivo del indicador 3: Porcentaje de problemas resueltos

En el afan de alcanzar el objetivo especifico de determinar la influencia de ITIL V4
en la calidad de la gestion de problemas de la UTI de la Zona Registral N° X - Sede

Cusco. Cusco 2023, se muestran las siguientes mediciones.

Tabla 8

Resumen de procesamiento de casos para el pre-test y post-test del indicador

porcentaje de problemas resueltos

Valido Casos Perdidos Total

N % N % N %
Pre-test indicador3 286 100,0% O 0,0% 286 100,0%
Post-test indicador 3 286 100,0% O 0,0% 286 100,0%

Fuente: Base de datos procesada en software estadistico SPSS v.25

Del resumen del procesamiento de casos presentado en la Tabla 8, se
verificd que en la muestra tanto para el pre-test y post-test no se cuentan con casos

perdidos por lo que el 100% de la muestra cuentan con casos validos.

Tabla 9

Mediciones descriptivas del pre-test y post-test del indicador porcentaje de
problemas resueltos

Pre-Test indicador 3 Post-Test indicador 3

Media ,08 ,62
Mediana ,00 1,00
Desv.

Desviacion 272 486
Minimo 0 0
Maximo 1 1

Fuente: Base de datos procesada en software estadistico SPSS v.25

Asi mismo de los resultados descriptivos presentados en Tabla 9 se puede

indicar que el porcentaje de problemas resueltos en el pre-test es 8% y en el post-
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test es 62% lo que significa una notable mejoria de 54% una vez implementado ITIL
V4. El valor minimo tanto para el pre-test como el post-test es 0 y el valor maximo
tanto para el pre-test como el post-test es 1. Referente al valor de la mediana se
entiende que la mitad de los datos del pre-test es menor o igual a 0 mientras que el
50% de los datos del post-test tienen un valor mayor o igual a 1. Por ultimo la
desviacion estandar en el pre-test fue de 0.272 y para el post-test es 0.486 lo que
sugiere que en el post-test los valores estan mas dispersos o tienen una variabilidad

mas amplia en comparacion con los del pre-test.
4.2. Analisis Inferencial

Pruebas de Normalidad

La muestra para este trabajo de investigativo esta representada por 286 incidentes,
en ese sentido tomando en cuenta lo sefalado por (Liu et al., 2021) la prueba de
Kolmogdrov-Smirnov se puede utilizar para realizar una prueba de normalidad para
determinar si los datos se ajustan a una distribucién normal, por lo que se aplicara
dicha prueba a los datos recopilados para el pre-test y post-test para los indicadores
definidos para cada dimension de la variable Gestion de Problemas con el fin de
analizar si su distribuciéon es normal. La prueba de normalidad sera realizada a

través del software estadistico SPSS V25.

Para la dimension impacto de incidentes, con respecto al indicador
porcentaje de errores conocidos agregados a la KEDB, se planted las siguientes
hipétesis: (a) Ho: Porcentaje de errores conocidos agregados a la KEDB siguen una
distribucion normal; (b) Ha: Porcentaje de errores conocidos agregados a la KEDB

no siguen una distribucién normal.

Para definir el nivel de significancia se establecié una confianza del 95% con
una significancia (alfa) del 5%. La prueba estadistica empleada fue la de
Kolmogorov-Smirnov (K-S), cuyos resultados de dicha prueba se muestran en la
Tabla 10.
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Tabla 10

Prueba de Normalidad de Kolmogérov-Smirnov para el indicador porcentaje de
errores conocidos agregados a la KEDB.

Estadistico gl p
Pre-test indicador 1 ,540 286 ,000
Post-test indicador 1 ,352 286 ,000

Fuente: Base de datos procesada en software estadistico SPSS v.25

Como criterio de decision tenemos que si p<0,05 rechazamos la Ho y
aceptamos la Ha; y si p>=0,05 aceptamos la Ho y rechazamos la Ha. Por lo tanto
de la informacion obtenida del SPSS que se muestra en la Tabla 10, y habiéndose
aplicado la prueba de normalidad se observa que los valores de p tanto para el Pre
y Post son menores a 0,05 lo que significa que se cuenta con el sustento necesario
para rechazar la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha) que indica
que el porcentaje de errores conocidos agregados a la KEDB no siguen una

distribucion normal.

Para la dimension calidad de servicio de Tl con respecto al indicador
porcentaje de incidentes repetidos, se planted las siguientes hipotesis: (a) Ho:
Porcentaje de incidentes repetidos siguen una distribucion normal; (b) Ha:

Porcentaje de incidentes repetidos no siguen una distribucion normal.

Para definir el nivel de significancia se establecié una confianza del 95% con
una significancia (alfa) del 5%. La prueba estadistica empleada fue la de
Kolmogorov-Smirnov (K-S), cuyos resultados de dicha prueba se muestran en la
Tabla 11.

Tabla 11

Prueba de Normalidad de Kolmogoérov-Smirnov para el indicador porcentaje de
incidentes repetidos

Estadistico gl p
Pre-test indicador 2 ,348 286 ,000
Post-test indicador 2 ,406 286 ,000

Fuente: Base de datos procesado en software estadistico SPSS v.25
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Como criterio de decision tenemos que si p<0,05 rechazamos la Ho y
aceptamos la Ha; y si p>=0,05 aceptamos la Ho y rechazamos la Ha. Por lo tanto
de la informacion obtenida del SPSS la cual se muestra en la Tabla 11, y
habiéndose aplicado la prueba de normalidad se observa que los valores de p tanto
para el Pre y Post son menores a 0,05 lo que significa que se cuenta con el sustento
necesario para rechazar la hipoétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha)
que indica que el porcentaje de incidentes repetidos no siguen una distribucion

normal.

Para la dimensién calidad de la gestidon de problemas con respecto al
indicador porcentaje de problemas resueltos, se planted las siguientes hipoétesis:
(a) Ho: Porcentaje de problemas resueltos siguen una distribuciéon normal; (b) Ha:

Porcentaje de problemas resueltos no siguen una distribucién normal.

Para definir el nivel de significancia se establecié una confianza del 95% con
una significancia (alfa) del 5% y la prueba estadistica empleada fue la de
Kolmogorov-Smirnov (K-S), cuyos resultados de dicha prueba se muestran en la
Tabla 12.

Tabla 12

Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov para el indicador porcentaje de
problemas resueltos

Estadistico gl p
Pre-test indicador 3 ,.536 286 ,000
Post-test indicador 3 ,404 286 ,000

Fuente: Base de datos procesado en software estadistico SPSS v.25.

Como criterio de decision tenemos que si p<0,05 rechazamos la Ho y
aceptamos la Ha; y si p>=0,05 aceptamos la Ho y rechazamos la Ha. Por lo tanto
de la informacién obtenida del SPSS la cual se muestra en la Tabla 12, y
habiéndose aplicado la prueba de normalidad se observa que los valores de p tanto
para el Pre-test y Post-test son menores a 0,05 lo que significa que se cuenta con
el sustento necesario para rechazar la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis
alterna (Ha) que indica que el porcentaje de problemas resueltos no siguen una
distribuciéon normal.
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4.3. Prueba de Hipoétesis

En vista que las muestras para el pre-test y post-Test son muestras independientes
y de las pruebas de normalidad efectuadas se obtuvo como resultado que se
cuentan con datos no parameétricos, se vio por conveniente utilizar la prueba de U
de Mann-Whitney por que que se cumplen con los requisitos para efectuar esta
prueba tomando en cuenta la informacion anteriormente presentada, ademas que
este tipo de prueba servira para determinar si hay diferencias significativas entre

las dos muestras(Berlanga Silvente & Rubio Hurtado, 2012).

Pruebas de U de Mann-Whitney
Para el indicador 1 porcentaje de errores conocidos agregados a la KEDB se

obtuvieron los siguientes resultados.

Tabla 13

Rangos

Grupos de N Rango Suma de
estudio promedio rangos
Porcentaje de errores Pre-Test 286 216,50 61919,00
conocidos agregados a Post-Test 286 356,50 101959,00
la KEDB Total 572

Fuente: Resultados mediante el SPSS V25

El rango promedio para el grupo de estudio Pre-Test es de 216.50 mientras
que su suma de rangos es de 61919.00, el cual es la suma total de los rangos
asignados a los valores de ese grupo. Asi mismo para el Post-test se tiene un rango

promedio de 356.50 y su suma de rangos es de 101959.00.

Tabla 14

Prueba de Hipotesis U de Mann-Whitney

Porcentaje de errores conocidos
agregados a la KEDB

U de Mann-Whitney 20878,000
W de Wilcoxon 61919,000
Z -13,080
Sig. asintotica(bilateral) ,000

Fuente: Resultados obtenidos mediante el SPSS V25
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Los resultados de la prueba de U de Mann-Whitney que se aprecian en la
Tabla 14 muestran un valor de U de 20878.000, un valor de Z de -13.080 y un valor
de significancia asintotica de 0.000,estos resultados sugieren que el porcentaje de
errores conocidos agregados a la KEDB cuenta con diferencias estadisticamente
significativas entre el Pre-test y el Post-test una vez aplicado ITIL V4, asi mismo se
evidencia a través del rango promedio y la suma de rangos presentados en la Tabla
13 un incremento significativo en el porcentaje de errores conocidos que fueron

agregados a la KEDB.

Para el indicador 2 porcentaje de incidentes repetidos se obtuvieron los

siguientes resultados.

Tabla 15
Rangos
Grupos de estudio N Rango_ Suma de
promedio rangos
Porcentaje Pre-Test 286 306,50 87659,00
de incidentes Post-Test 286 266,50 76219,00
repetidos Total 572

Fuente: Base de datos procesado en software estadistico SPSS v.25

El rango promedio para el grupo de estudio Pre-Test es de 306,50 mientras
que su suma de rangos es de 87659.00, el cual es la suma total de los rangos
asignados a los valores de ese grupo. Asi mismo para el Post-test se tiene un rango

promedio de 266,50 y su suma de rangos es de 76219,00.

Tabla 16
Prueba de Hipotesis U de Mann-Whitney

Porcentaje de incidentes

repetidos
U de Mann-Whitney 35178,000
W de Wilcoxon 76219,000
Z -3,363
Sig. asintdtica(bilateral) ,001

Fuente: Base de datos procesado en software estadistico SPSS v.25
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Los resultados de la prueba de U de Mann-Whitney que se aprecian en la
Tabla 16 muestran un valor de U de 35178.000, un valor de Z de -3,363 y un valor
de significancia asintética de 0.001 lo que implica que la probabilidad de obtener
los resultados observados bajo la hipotesis nula es extremadamente baja, en ese
sentido estos resultados sugieren que el porcentaje de incidentes repetidos cuenta
con diferencias estadisticamente significativas entre el Pre-test y el Post-test una
vez aplicado ITIL V4, asi mismo se evidencia a través del rango promedio y la suma
de rangos presentados en la Tabla 15 una reduccién en el porcentaje de incidentes

repetidos.

Para el indicador 3 porcentaje de problemas resueltos se obtuvieron los

siguientes resultados.

Tabla 17
Rangos
Grupos de estudio N Rango_ Suma de
promedio rangos
Porcentaje de Pre-Test 286 209,00 59774,00
problemas Post-Test 286 364,00 104104,00
resueltos Total 572

Fuente: Resultados obtenidos mediante el SPSS V25

El rango promedio para el grupo de estudio Pre-Test es de 209,00 mientras
que su suma de rangos es de 59774.00, el cual es la suma total de los rangos
asignados a los valores de ese grupo. Asi mismo para el Post-test se tiene un rango

promedio de 364,00 y su suma de rangos es de 104104,00.

Tabla 18

Prueba de Hipotesis de U de Mann-Whitney

Porcentaje de problemas

resueltos
U de Mann-Whitney 18733,000
W de Wilcoxon 59774,000
Z -13,563
Sig. asintotica(bilateral) ,000

Fuente: Base de datos procesado en software estadistico SPSS v.25
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Los resultados de la prueba de U de Mann-Whitney que se aprecian en la
Tabla 18 muestran un valor de U de 18733.000, un valor de Z de -13,563 y un valor
de significancia asintotica de 0.000,estos resultados sugieren que el porcentaje de
incidentes repetidos cuenta con diferencias estadisticamente significativas entre el
Pre-test y el Post-test una vez aplicado ITIL V4, asi mismo se evidencia a través
del rango promedio y la suma de rangos presentados en la Tabla 17 un incremento

significativo en el porcentaje de problemas resueltos.
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V. Discusion

Con respecto a la discusion, el objetivo general del presente trabajo de
investigacion fue el de determinar la influencia de ITIL V4 en la gestién de
problemas de la UTI de la Zona Registral N° X - Sede Cusco y los objetivos
especificos fueron; (i) determinar la influencia de ITIL V4 en el impacto de incidentes
de la UTI, (ii) determinar la influencia de ITIL V4 en la calidad del servicio de Tl de
la UTI; y determinar la influencia de ITIL V4 en la gestion de problemas de la UTI
de la Zona Registral N° X - Sede Cusco. Es asi que tomando en cuenta los
resultados obtenidos en este trabajo de investigacion para los objetivos especificos

se identifico similitudes con otras investigaciones.

De acuerdo con el analisis descriptivo realizado para el indicador porcentaje
de errores conocidos agregados a la KEDB, en el Pre-Test (antes de implementar
ITIL v4) se obtuvo un valor promedio del 3.00% y una vez implementado ITIL v4 en
el Post-test se obtuvo un valor del 52.00% lo que se traduce en un acrecentamiento
significativo del 49.00%, por lo que se concluye que ITIL v4 influye
significativamente en la minimizacion del impacto de incidentes al incrementarse el
porcentaje de errores conocidos agregados a la KEDB, por lo que afirmar que existe
una fuerte correlacion en vista que ITIL V4 enfatiza la importancia de la gestion del
conocimiento y la prevencion de problemas. De igual manera (Smirnova, 2019) en
su trabajo de investigacion titulado: Identificacion y gestion de brechas de
conocimiento en los servicios de ITIL, identificé que es necesario contar con un
proceso de mapeo del conocimiento que permita gestionar y controlar las lagunas
de conocimiento para el cual es necesario contar con procesos establecidos que
guien en la documentacion de errores conocidos para que estos sean agregados a
la KEDB. De manera similar en el estudio realizado por (Guzman Diaz, 2022) que
trata sobre la implementacion de ITIL 4 para la administracién de incidentes en una
Caja municipal de ahorro y crédito, el indagador determiné que ITIL v4 proporciona
una mejoria en el porcentaje de incidentes resueltos en primer nivel a razén de que
esta métrica se increment6 en 12.7%, dicho porcentaje representa una métrica de
la gestion de incidentes que esta relacionada directamente con la minimizacion del
impacto de incidentes, esto en vista de que si el porcentaje de incidentes resueltos
en primer nivel es alto, significa que se estan abordando eficientemente la mayoria
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de los problemas en su etapa inicial por lo que se tiene un impacto positivo en la
minimizacién del impacto de los incidentes, ya que se evita que los problemas se
prolonguen o se agraven al resolverse los incidentes rapidamente en el primer nivel,
se reducen los tiempos de resolucion y se minimizan los efectos negativos sobre
los usuarios o sistemas afectados. De igual forma en la investigacion que trata
sobre la relacion entre ITIL 4.0 y la administracion de incidentes en una entidad del
gobierno realizada por (AZNARAN PINGO, 2023) y como resultado de las pruebas
estadisticas realizadas se obtuvo un 0,723 Rho de Sperman, determinandose asi
que ITIL v4 tiene una relacion significativa con la mejoria de la gestion de incidentes;
este hallazgo demostré que la aplicacién de ITIL v4 permite a la gestién de
incidentes contar con un enfoque sistematico y estructurado para identificar,
analizar y resolver los incidentes que ocurren en un entorno organizacional
facilitando la minimizacién del impacto al reducir al maximo los efectos negativos
que los incidentes pueden tener en los sistemas y usuarios. Del mismo modo
(Poveda Carranza & Westreicher Flores, 2023) en la investigacién que realizaron
la cual trata sobre una propuesta para subir el nivel de la administracion de
incidencias de una mesa de ayuda en una empresa de telecomunicaciones
fundamentandose en ITIL v4, determinaron en base a los datos estadisticos que
este marco de trabajo permite identificar los procesos de gestidén de servicios de Tl
que deben mejorarse en la organizacién, y una vez mejorados se encontré que se
obtiene una rentabilidad al eludir el deterioro financiero por horas hombre a través
de una gestion de incidencias eficiente ya que se reduce el impacto de los
incidentes al reducirse el tiempo de inactividad de los servicios de Tl. Tomando en
cuenta los resultados del indicador 1 que respalda la hipétesis de que ITIL V4 influye
significativamente en la minimizacién del impacto de los incidentes de la UTI de la
Zona Registral N° X - Sede Cusco, se encuentra similitud con lo afirmado por
(Baradari et al., 2021) en su trabajo de investigacion titulado: Un nuevo enfoque
para la clasificacion y seleccion de KPI en procesos ITIL, en el que sefala que la
funcion importante del proceso de gestion de incidentes es restablecer el
funcionamiento normal del servicio lo antes posible, mitigando el impacto adverso
en las operaciones de negocio para obtener niveles 6ptimos de calidad acordados,
por lo que concluyen que ITIL aporta la informacidén necesaria para administrar los
incidentes de manera idonea, para el cual segun los resultados estadisticos
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obtenidos indican que el numero de errores conocidos agregados a la KEDB es un
KPI importante para medir la gestion de problemas que se implemente ya que
ayuda a minimizar el impacto de incidentes. De la misma forma (Herlinudinkhaji &
Kurnia Ramadhani, 2023) confirman que ITIL en su cuarta versién enfatiza la
importancia de la gestion del conocimiento y la colaboracion entre los equipos de
Tl mediante la creacién de una Base de Datos de Errores Conocidos (KEDB), por
lo que las organizaciones pueden aprovechar la experiencia pasada para resolver

problemas de manera mas rapida y efectiva.

De igual manera del analisis descriptivo realizado para el indicador
porcentaje de incidentes repetidos en el Pre-Test se obtuvo un valor promedio del
63.00% y una vez implementado ITIL v4 en el Post-test se obtuvo un valor del
49.00% lo que significa una reduccién del 14.00%, lo que implica que ITIL v4 influye
significativamente la calidad de servicio de Tl al disminuirse el porcentaje de
incidentes repetidos. Igualmente en el trabajo de investigacion titulado: Aplicacion
de ITIL 4 para la gestion de incidentes en la CMAC Santa SA — 2021, realizado por
(Guzman Diaz, 2022) que al aplicar ITIL v4, el indice de satisfaccidon del usuario se
incrementd en hasta un 76.6%, dicho resultado es la respalda que ITIL v4 otorga a
los servicios de Tl la capacidad para cumplir con los requisitos acordados, lo que
implica que los servicios se desplieguen de manera eficiente, por lo tanto, la calidad
del servicio de Tl es un elemento clave para garantizar la satisfaccion del usuario
evitando la recurrencia de incidentes repetidos. De la misma manera (Rodriguez
Lugo, 2017) en su trabajo de investigacion titulado: Propuesta de modelo de gestion
de problemas basada en ITIL v3 para la Unidad de Sistemas Tributarios (UST) de
la Direccién General de Ingresos, sefiala que la implementaciéon de la gestion de
problemas basada en ITIL permiti6 contar con calidad y confiabilidad en los
servicios de Tl ofrecidos a los usuarios, dando como resultado una satisfaccion
mayor. En linea a lo establecido en cuanto a los beneficios que brinda implementar
ITIL para incrementar la calidad del servicio de Tl (Pollard & Cater-Steel, 2009)
concluye en su investigacion que la alta direccidn no necesita un conocimiento
profundo de ITIL, pero debe proporcionar apoyo en términos de recursos y
autoridad para hacer cumplir las nuevas politicas haciendo uso eficaz de la

comunicacion individual con las partes interesadas y asignando las funciones
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adecuadas a las personas adecuadas en las actividades de la gestion de incidentes
y problemas. (Yamami et al., 2017) en su trabajo de investigacién titulado:
Desarrollo de una herramienta de evaluacion de ITIL confirma al igual que los
resultados del presente trabajo de investigacion para el indicador porcentaje de
incidentes repetidos que ITIL genera un impacto positivo en la calidad del servicio
de TI, en vista que ITIL define los procesos clave que las organizaciones deben
poner en marcha para contar con servicios de alta calidad. De la misma manera
(Subriadi & Wardhani, 2022) en el articulo indexado el cual titula: Escenario de
supervivencia de las PYME ante la crisis COVID-19 basado en el marco del
comercio social concluye en base a los resultados estadisticos que al aplicar ITIL
en su cuarta version se incremento la calidad del servicio de Tl a bajo coste lo que
se reflejd en un aumento de los beneficios de la PYME al aplicarse la
implementacion en 829332.71 soles, en ese sentido se comprueba que el retorno
de inversion (ROI) y la calidad del servicio estan relacionados estrechamente, ya
que la calidad en los servicios de Tl proporciona una reduccion de los costos
asociados con problemas recurrentes, horas hombre para soporte técnico y tiempos
de inoperatividad, lo que al final se traduce en una ventaja competitiva. Las
conclusiones presentadas por (Nur Hasan Assobarry et al., 2022) concuerdan con
las del presente trabajo de investigacibn en vista que se sefala que la
implementaciéon de ITIL v4 permite abordar los desafios para contar con un alto
grado de calidad en el servicio de Tl, ya que se comprueba que este marco
promueve el reconocimiento y comprension de los requerimientos empresariales.
De la misma manera (Reiter & Miklosik, 2020) presenta referencias en las que
afirman que la implementacién de ITIL V4 en una organizacién propicié una serie
de mejoras las cuales son: increment6 en 5 puntos porcentuales en la calidad del
servicio; un incremento en 10% en la eficiencia del servicio; una reduccion del 15%
en los costos del servicio de TI. Igualmente (Santosa & Mulyana, 2023) en su
trabajo de investigacion titulado: Disefio de la arquitectura de gestion de servicios
de Tl para grandes y medianas empresas basado en ITIL 4 y el marco TOGAF
sostienen que en las organizaciones tomadas en cuenta para el desarrollo de la
investigacion al implementar ITIL v4 contaron con un porcentaje mayor en 15
puntos de mejora en reputacion, tomando en cuenta estos resultados y los
obtenidos en esta investigacion se puede concluir que existe una relacion directa
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entre la mejorad de la reputacién de una organizacion y su calidad del servicio ya
que cuando una cuando una organizacion mejora su calidad del servicio, los
clientes estan mas satisfechos y es mas probable que recomienden la organizacion
a otros, de igual forma se coincide con esta investigacion en los siguientes 3
aspectos que deben ser considerados para incrementar la calidad del servicio los
cuales son: (i) crear un proceso de gestion de problemas claro y conciso; (ii) utilizar
herramientas y tecnologias para reducir la probabilidad de recurrencia de los
incidentes; (iii) obtener una retroalimentacion de los usuarios para evaluar la mejora

continua.

Asi mismo del analisis descriptivo efectuado para el indicador porcentaje de
problemas resueltos en el Pre-Test se obtuvo un valor promedio del 8.00% y una
vez implementado ITIL v4 en el Post-test se obtuvo un valor del 62.00% lo que
significa una reduccion del 54.00%, lo que implica que ITIL v4 influye
significativamente la calidad de la gestion de problemas al incrementarse el
porcentaje de problemas resueltos. De la misma manera (Fumagalli et al., 2012) en
el articulo titulado: Proceso de referencia para la valoracion del nivel de desarrollo
de la administracién de problemas en el sector de las telecomunicaciones concluye
que una gestidon de problemas madura se caracteriza por contar con procesos bien
definidos, recursos adecuados y una cultura proactiva en la resolucion de
incidentes, es asi que esta madurez se refleja en un mayor porcentaje de problemas
resueltos de manera oportuna y eficiente, ya que los equipos de Tl tienen la practica
y los instrumentos oportunos para identificar y abordar las causas raiz de los
problemas, la madurez también implica una mayor capacidad para gestionar
problemas complejos y de alto impacto, lo que contribuye a una mayor satisfaccion
de los usuarios al minimizar los tiempos de inactividad y asegurar la disponibilidad
de los servicios de Tl. Ademas, en base a la literatura revisada y a los datos
obtenidos se afirma que ITIL v4 fomenta la colaboracion entre los equipos de TI, lo
que contribuye a una mejor comunicacion y coordinacién en la resolucién de
problemas complejos. Asi mismo (Ramos Huaman, 2019) como resultado de su
investigacion que consistido en la implementacion de una mesa de servicio y la
relacion con la gestion de servicios de tecnologia de la informacion en una empresa

privada, encontraron que la implementacion del service desk y la dimension
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informacion y tecnologia de ITIL v4 cuentan con una relacién estadisticamente
significativa con un valor rho Spearman = 0.488, resultados que guardan relacion
con los resultados del presente trabajo de investigacion en vista que la dimension
de informacién y tecnologia ayuda a recopilar y gestionar de manera adecuada los
datos sobre incidentes que se producen en los servicios de Tl ya que registrar
informacion detallada sobre los incidentes, incluidos sus sintomas, causas y

soluciones, es esencial para una gestion de problemas efectiva.
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VI. Conclusiones

Primero: En linea con el objetivo general, se demostr6 que ITIL V4 influye
significativamente en la gestidon de problemas de la UTI de la Zona Registral N° X -
Sede Cusco. En los resultados de los andlisis descriptivos realizados a los
indicadores se evidencid6 que la implementacion de ITIL V4 influyo
significativamente en la minimizacion del impacto de los incidentes, en la calidad
del servicio de Tl y en la calidad de la UTI de la Zona Registral N° X - Sede Cusco.
En relacion con el analisis inferencial, se aceptaron las hipotesis alternas de
investigacion de los 3 indicadores como resultado de las pruebas de Kolmogorov-
Smirnov (K-S) aplicadas a las dimensiones de impacto de incidentes, calidad de
servicio de Tl y calidad de la gestion de problemas. Para el nivel de significancia se

establecié una confianza del 95% con una significancia (alfa) del 5%.

Segundo: Referente al primer objetivo especifico, se demostré que ITIL V4 influye
significativamente en la minimizacion del impacto de los incidentes de la UTI de la
Zona Registral N° X - Sede Cusco. En el resultado del analisis descriptivo se
evidencié que la implementacién de ITIL V4 influye en un 49,00% sobre el indicador
porcentaje de errores conocidos agregados a la KEDB, en relacién con el analisis
inferencial, como resultado de la prueba de Kolmogérov-Smirnov (K-S) se obtuvo
un valor de p = 0,000 por lo que se rechazo la hipotesis nula y se acepto la hipotesis
alterna, en ese sentido se concluye que la implementaciéon de ITIL V4 influye
significativamente en la minimizacion del impacto de incidentes en la UTI de la Zona
Registral N° X - Sede Cusco como resultado del incremento en el porcentaje de

errores conocidos agregados a la KEDB.

Tercero: Con respecto al segundo objetivo especifico, se demostré que ITIL V4
influye significativamente en la calidad del servicio de Tl de la UTI de la Zona
Registral N° X - Sede Cusco. En el resultado del analisis descriptivo se evidencio
que la implementacion de ITIL V4 influye significativamente en 14,00% en el
indicador porcentaje de incidentes repetidos, en relacién con el analisis inferencial,
como resultado de la prueba de Kolmogérov-Smirnov (K-S) se obtuvo un valor de
p = 0,000 por lo que se rechazé la hipétesis nula y se aceptd la hipotesis alterna.

Es por lo que se concluye que la implementacién de ITIL 4 influye significativamente
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en la calidad del servicio de Tl de la UTI de la Zona Registral N° X - Sede Cusco al

contar un menor porcentaje de incidentes repetidos.

Cuarto: Con relacion al objetivo especifico numero 3, se comprobé que ITIL V4
influye significativamente en la calidad de la gestion de problemas de la UTI de la
Zona Registral N° X - Sede Cusco. En el resultado del analisis descriptivo se
evidencidé que la implementacion de ITIL V4 influye significativamente en 54,00%
en el indicador porcentaje de problemas resueltos, en relacion con el analisis
inferencial, como resultado de la prueba de Kolmogérov-Smirnov (K-S) se obtuvo
un valor de p = 0,000 por lo que se rechazo la hipotesis nula y se acepto la hipotesis
alterna. De esta forma se concluye que la implementacion de ITIL V4 influye
significativamente en la calidad de la gestion de problemas de la UTI de la Zona
Registral N° X - Sede Cusco como resultado de obtener un mayor porcentaje de

problemas resueltos.
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VIl. Recomendaciones

A continuacion, se considera apropiado mencionar las siguientes

recomendaciones:

Primero: En linea con el objetivo general que consiste en determinar la influencia
de ITIL V4 en la gestion de problemas de la UTI de la Zona Registral N° X - Sede
Cusco se recomienda al jefe de la UTI establecer politicas claras para garantizar la
correcta administracion de los problemas y difundir en la organizacién las buenas
practicas senaladas en ITIL V4 fomentando la colaboracion y comunicacion
efectiva, de igual forma sensibilizar a los trabajadores que hacen uso de los
servicios de Tl sobre los beneficios de las buenas practicas de ITIL V4 para contar
con una menor resistencia a la hora de implementar actividades de gestion de
servicios de Tl, lo que conducira a una cultura de excelencia operativa, optimizacion

de recursos y alineacion con las necesidades del negocio.

Segundo: Con respecto al objetivo especifico niumero 1 que consiste en determinar
la influencia de ITIL V4 en el impacto de incidentes de la UTI de la Zona Registral
N° X - Sede Cusco se recomienda al encargado del area del service desk de la UTI,
sensibilizar al personal de soporte en los diferentes niveles, a los encargados de
los diferentes roles en las actividades de gestion de Tl y a los usuarios, en la
importancia de mantener registros de alta calidad en la informacién que se registra
en el software de mesa de ayuda, la informacién debe contener datos precisos y
completos que ayuden a optimizar posteriormente los tiempos de andlisis en las
actividades de las diferentes practicas de gestion de servicios como la gestion de
incidentes y problemas, optimizando mas aun la minimizacion del impacto de

incidentes.

Tercero: Referente al segundo objetivo especifico que determinar la influencia de
ITIL V4 en la calidad del servicio de Tl de la UTI de la Zona Registral N° X - Sede
Cusco se recomienda al jefe de la UTI, implementar nuevas métricas (KPIs) para
fortalecer la evaluaciéon y el monitoreo de la calidad del servicio de Tl y demas
procesos asociados como las gestiones de incidentes, activos, problemas y
conocimiento. Estas métricas deben ser especificas y relevantes, para obtener una

vision mas precisa y detallada del rendimiento y los resultados obtenidos en las
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practicas de ITIL implementadas, para que de esta forma la Jefatura de la UTI
cuente con una mejor posicion para identificar areas de mejora, tome decisiones
fundamentadas y oriente los esfuerzos hacia una gestion de servicios de Tl mas
efectiva y eficiente, asi mismo la UTI contara con informacion relevante para ayudar
a la Jefatura Zonal y demas jefaturas de unidad de la entidad en la toma de
decisiones estratégicas que involucren a las tecnologias de la informacion para

continuar mejorando la calidad del servicio a nivel zonal.

Cuarto: Con relacioén al tercer objetivo especifico, determinar la influencia de ITIL
V4 en la calidad de la gestion de problemas de la UTI de la Zona Registral N° X -
Sede Cusco, se recomienda al jefe de la UTI implementar y fortalecer una gestion
de problemas con mentalidad proactiva para abordar los problemas no solo
resolviendo los sintomas sino también dedicando tiempo y recursos a investigar y
comprender las causas subyacentes de los problemas a fin de implementar
soluciones permanentes, asi mismo se debe programar revisiones periodicas a las
actividades que componen el procedimiento de gestibn de problemas para
continuar mejorando la capacidad de prevenir, identificar y resolver problemas de

manera efectiva.
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Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de variables o Tabla de categorizacion.

Variables s s . . ‘. . Escalada
de estudio Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimensién Indicadores M :_e_ ]
edicion
ITIL V4 Para (AXELOS, 2019) es un marco | ITIL V4 brinda orientaciones

que proporciona directrices para | compatibles con metodologias agiles

gestionar los servicios de TI (ITSM), | para una eficiente direccion de

asi mismo puede ser considerado | servicios de TI, con el propdsito de

como una coleccion de herramientas | crear beneficio para los consumidores

utiles para mejorar los procesos. Este | de la empresa mediante Ila

marco ha sido disefado para ser | implementacién de servicios con alto

compatible con marcos de trabajo y | grado de calidad.

metodologias como Lean, DevOps y

Agile, a través de un enfoque practico

y flexible que es aplicable a todas las

organizaciones.
Gestion de Segun (Abhinav Krishna Kaiser, | La Gestion de Problemas consiste en Porcentaje de errores conocidos
problemas 2017) es una practica que existe para | reducir el impacto en el negocio agregados a la KEDB.

disminuir la cantidad de incidentes en | cuando se presentan incidentes que

los sistemas informaticos y limitar las | no se pueden prevenir, en sostener la Férmula:

pérdidas que podrian derivarse de la | calidad de los servicios de Tl a través o

interrupcion en las actividades de la | de Ila eliminacion de incidentes TPCD x100 =%

organizacion a causa de los | recurrentes y en proporcionar calidad

incidentes. Asimismo, busca reducir | general a las actividades de la gestion | 'MPacto  de | Fuente: (Rodriguez Lugo, 2017) Razon

el impacto de los incidentes, que | de problemas. incidentes Donde:

suelen estar asociados con errores ED = Numero de errores

latentes presentes en el ambiente documentados en la KEDB.

tecnolégico. De igual manera el

propésito de este proceso consiste en TPCD = Numero total de problemas

asegurar que los problemas sean con causas determinadas.

administrados de manera integral,

abarcando su ciclo de vida completo, . Porcentaje de incidentes

el cual se inicia con el registro del Calidad  de repetidos. Razon

problema, seguido por la priorizacion, serviciode Tl | £t 1o
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categorizacion, investigacion,
resolucion y cierre de este.

IR 100 = %
mx =70

Fuente: (Diaz Torres & Hernandez
Machado, 2016)

Calidad de la
gestion de
problemas

Donde:
IR = Numero de incidentes
repetidos.
IRG = Numero de incidentes
registrados.
Porcentaje de problemas
resueltos.
Formula:

) 100 = %

pr¥ TN

Fuente: (Rodriguez Lugo, 2017)

Donde:
PS= Numero de problemas
solucionados.

PR= Numero de problemas
registrados.

Razoén
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Anexo 2: Instrumento de recolecciéon de datos.

Ficha de Registro NO1 — Porcentaje de errores conocidos agregados a la

KEDB.

Ficha de Registro de Porcentaje de errores conocidos agregados a la

KEDB.

Investigador

Bryan Rijk

ard Flores Mora

Proceso Registrado

Gestion de Problemas

Dimensién Impacto de incidentes
= 0
’ TPCD x 100 =%

Férmula Donde:

ED = Numero de errores documentados en la KEDB

TPCD = Numero total de problemas con causas determinadas.

Pre-Test
Numero de errores Ndmero total de Porcentaje de errores
N° | Incidente | documentados en la problemas con conocidos agregados
KEDB causas determinadas ala KEDB
1
2
3
n
TOTAL

Ficha de Registro de Porcentaje de errores conocidos agregados a la

KEDB.

Investigador

Bryan Rijkard Flores Mora

Proceso Registrado

Gestion de Problemas

Dimensién Impacto de incidentes
— 0
' TPCD x100=%

Férmula Donde:

ED = Numero de errores documentados en la KEDB

TPCD = Numero total de problemas con causas determinadas.

Post-Test
Numero de errores Ndmero total de Porcentaje de errores
N° | Incidente | documentados en la problemas con conocidos agregados
KEDB causas determinadas a la KEDB
1
2
3
n
TOTAL
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Ficha de Registro N02 — Porcentaje de incidentes repetidos.

Ficha de Registro de Porcentaje de incidentes repetidos

Investigador

Bryan Rijkard Flores Mora

Proceso Registrado

Gestion de Problemas

Dimension Calidad de servicio de Tl
IR 100 = %
; IRG X7
Formula Donde:

IR = Numero de incidentes repetidos.

IRG = Numero de incidentes registrados.

Pre-Test
o . Numero de incidentes | Numero de incidentes Pclarcgntaje ol
N Incidente . . incidentes
repetidos registrados g

repetidos

1

2

3

n

TOTAL

Ficha de Registro de Porcentaje de incidentes repetidos

Investigador

Bryan Rijkard Flores Mora

Proceso Registrado

Gestion de Problemas

Dimension Calidad de servicio de Tl
IR 100 = %
; IRG ¥ T
Formula Donde:

IR = Numero de incidentes repetidos.
IRG = Numero de incidentes registrados.

Post-Test
o . Numero de incidentes | Numero de incidentes P(_)rcfantaje de
N Incidente . . incidentes
repetidos registrados .

repetidos

1

2

3

n

TOTAL
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Ficha de Registro NO3 — Porcentaje de problemas resueltos.

Ficha de Registro de Porcentaje de problemas resueltos

Investigador Bryan Rijkard Flores Mora
Proceso Registrado Gestidon de Problemas
Dimensién Calidad de la gestion de problemas
bs 100 = %
PR X =7
Férmula Donde:
PS= Numero de problemas solucionados.
PR= Numero de problemas registrados.
Pre-Test
Numero de Numero de .
. Porcentaje de
N° | Incidente problemas problemas
solucionados registrados FOEElEHEE (EETEED
1
2
3
n
TOTAL

Ficha de Registro de Porcentaje de problemas resueltos

Investigador Bryan Rijkard Flores Mora
Proceso Registrado Gestidon de Problemas
Dimensién Calidad de la gestidén de problemas
bs 100 = %
ﬁ X =7
Férmula Donde:
PS= Numero de problemas solucionados.
PR= Numero de problemas registrados.
Post-Test
Numero de Numero de .
N° | Incidente problemas problemas rotF:I(:a ﬁigtzj;::;tos
solucionados registrados P
1
2
3
n
TOTAL
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Anexo 3: Modelo de Consentimiento y/o asentimiento informado.

E” UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: | RUC: 20166958238

ZONA REGISTRAL N* X - SEDE CUSCO

Nombre del Titular o Representante legal:
Nombres y Apellidos: DNI:

BRENO ULIANOF ALZAMORA CANCINO 00517062

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo V), autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigaciéon
ITIL V4 en la Gestion de Problemas de la UTI de la Zona Registral N° X — Sede Cusco,

Cusco 2023.

‘Nombre del Programa Académico:
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON
MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Autor: Bryan Rijkard Flores Mora DNI:70135329
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Cusco, 30 de mayo del 2023.

svero i alsﬁd%%ﬂ@"?%&gmm

(%) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal  f * Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevd a cabo el estudio, salvo el ca.sn-so
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion, para que se difunda la identidad de la institucion. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se deberd incluir la denominacidn de la organizacidn, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.




Anexo 4: Matriz de evaluacién por juicio de expertos.

Validacion experto N°1

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento tipo FICHA DE
REGISTRO elaborado para el trabajo de investigacion titulado: ITIL V4 en la Gestion
de Problemas de la UTI de la Zona Registral N° X — Sede Cusco, Cusco 2023 . La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando a la
evaluacion de la gestion de problemas basado en ITIL v4. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Félix Enrique Huaman Ataulluco

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional (X )
Areas de experiencia profesional: Docencia en Gestién de Servicios de Tl

Institucién donde labora: Universidad Andina del Cusco

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ()

el rea: Mas de 5 afios (X)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Ficha de Registro

Autor:

Bryan Rijkard Flores Mora

Procedencia:

Bryan Rijkard Flores Mora de la Universidad Cesar Vallgjo

Administracion:

Bryan Rijkard Flores

Tiempo de aplicacion:

1 mes

Ambito de aplicacién:

Entidad Gubernamental

Significacion:

Las dimensiones de la gestién de problemas seleccionadas en base a
la literatura revisada son el impacto de incidentes, calidad de servicio
de Tly la calidad de la gestion de problemas. Los indicadores son, para
la dimension impacto de incidentes el porcentaje de errores conocidos
agregados a la KEDB que se obtiene de la divisién entre el nimero de
errores documentados en la KEDB y el nimero total de problemas con
causas determinadas; para la dimensién calidad de servicio de Tl el
porcentaje de incidentes repetidos; para la dimensién calidad de la
gestion de problemas el porcentaje de problemas resueltos el cual se
obtiene de dividir el nimero de problemas solucionados entre el nimero
de problemas registrados.
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4. Soporte tedrico

Escala Subescala Definicién

= Impacto de incidentes. La Gestién de Problemas consiste en reducir el
, 0 impacto en el negocio cuando se presentan
" Cal:gc:ad de la gestion de incidentes que no se pueden prevenir, en
Ficha de Registro RIGEITES: sostener la calidad de los servicios de Tl a
e Calidad de serviciode TI. | través de la eliminacion de incidentes
recurrentes y en proporcionar calidad general a

las actividades de la gestion de problemas.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuaci6n, mediante anexo a usted le presento los instrumentos elaborados
por Bryan Rijkard Flores Mora para el trabajo de investigacién. De acuerdo con
los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El item se ——— unamodificacion muy grande en el uso de las
comprende - Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semantica son

. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

A e _ Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . . ; : :
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de | Elitemtiene una relaciontangencial {lejana con
relacion légica con acuerdo) la dimension.
la dimension o . Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con |4
indicador que esta dimensién que se esta midiendo.
L . Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimensién.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

. Bajo Nivel

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

. Moderado nivel

El item es relativamente importante,

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Variable Gestién de Problemas

« Primera dimension: Impacto de incidentes
Objetivos de la Dimensién: Establecer el grado en que la gestion de
problemas cumple con el factor critico de éxito minimizacion del impacto de
incidentes en los servicios de Tl, el cual se puede medir a traves del KPI
porcentaje de errores conocidos agregados a la KEDB (Base de Datos de
Errores Conocidos) que se define como un indicador que mide el numero de
articulos con soluciones a incidentes agregados a la KEDB, con el fin de que

estos sean utilizados en caso se presenten nuevamente

incidentes

relacionados facilitando asi la minimizacion de los tiempos de atencion
consecuentemente también su impacto.

Indicadores

Observaciones/

Relevancia »
Recomendaciones

item Claridad | Coherencia

KEDB

Porcentaje  de
conocidos agregados a la

CITOTES

Ficha de
Registro N® 01 Lf L{ L{

Segunda dimension: Calidad de servicio de Tl

Objetivos de la Dimension: Identificar en qué medida la gestion de
problemas cumple con el factor critico de éxito calidad del servicio de TI, el
cual se puede medir a través del KPI porcentaje de incidentes repetidos que
ayuda a evaluar la capacidad de identificar y resolver de manera definitiva la
causa raiz de varios incidentes evitando que estos se repitan para no
interrumpir constantemente la entrega de servicios de Tl lo que a su vez
proporcionara un mayor grado de calidad al servicio de TI.

" ; i ” . Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia -
Recomendaciones
Porcentaje de incidentes Ficha de L{
repetidos. Registro N° 02 L’ Lf

Tercera dimensién: Calidad de la gestion de problemas

Objetivos de la Dimension: Identificar en qué medida la gestion de
problemas cumple con el factor critico de éxito calidad de la gestion de
problemas el cual se puede medir a través del KPI porcentaje de problemas
resueltos que permite medir la eficiencia y efectividad de la gestion de
problemas a través de la evaluacion del rendimiento de un equipo o individuo

para resolver problemas de manera oportuna y satisfactoria.

. . } ) . Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
Porcentaje de problemas Ficha de
resueltos, Registro N® 03

Mmo.%ﬁfﬂ'
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Validacion experto N°2

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento tipo FICHA DE
REGISTRO elaborado para el trabajo de investigacion titulado: ITIL V4 en la Gestion
de Problemas de la UTI de la Zona Registral N° X — Sede Cusco, Cusco 2023 . La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando a la
evaluacion de la gestién de problemas basado en ITIL v4. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Adriel Ramirez Vargas

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional (X )
Areas de experiencia profesional: |  Docencia en Ingenieria de Sistemas

Institucién donde labora: Universidad Andina del Cusco

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ()
el area: Mas de 5 afios (X)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Ficha de Registro

Autor:

Bryan Rijkard Flores Mora

Procedencia:

Bryan Rijkard Flores Mora de la Universidad Cesar Vallejo

Administracion:

Bryan Rijkard Flores

Tiempo de aplicacién:

1 mes

Ambito de aplicacion:

Entidad Gubernamental

Significacion:

Las dimensiones de la gestién de problemas seleccionadas en base a
la literatura revisada son el impacto de incidentes, calidad de servicio
de Tly la calidad de la gestion de problemas. Los indicadores son, para
la dimensién impacto de incidentes el porcentaje de errores conacidos
agregados a la KEDB que se obtiene de la divisién entre el ndmero de
errores documentados en la KEDB y el numero total de problemas con
causas determinadas; para la dimension calidad de servicio de Tl el
porcentaje de incidentes repetidos; para la dimension calidad de la
gestion de problemas el porcentaje de problemas resueltos el cual se
obtiene de dividir el nimero de problemas solucionados entre el nimero
de problemas registrados.
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4. Soporte tedrico

Escala

Subescala

Definicion

Ficha de Registro

» |[mpacto de incidentes.

* Calidad de la gestion de
problemas.

¢ Calidad de servicio de TI.

La Gestion de Problemas consiste en reducir el
impacto en el negocio cuando se presentan
incidentes gue no se pueden prevenir, en
sostener la calidad de los servicios de Tl a
través de
recurrentes y en proporcionar calidad general a
las actividades de la gestion de problemas.

la eliminacion de incidentes

5. Presentacidon de instrucciones para el juez:

A continuacion, mediante anexo a usted le presento los instrumentos elaborados
por Bryan Rijkard Flores Mora para el trabajo de investigacion. De acuerdo con
lossiguientes indicadores califiqgue cada uno de los items segln corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El item se o unamodificacién muy grande en el uso de las
comprende 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

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

relacion logica con
la dimensién o
indicador que esta

adecuadas. . . anti intaxi
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totaimente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimensién.
COMERENCIA cumple con el criterio)
El ftem tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitemtiene una relaciontangencial /lejanacon

acuerdo)

la dimension.

3. Acuerdo {moderado nivel)

El ftem tiene una relacion moderada con I
dimension que se esta midiende.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo. 4, Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que estad midiendo.
1. No cumple con &l criterio El |t’em puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo o que mide este.

3. Moderado nivel

El ltem es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

l eer con detenimiento los ffems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi comao
solicitarmos brindesus observaciones que considere pen‘men!e

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Variable Gestién de Problemas

« Primera dimension: Impacto de incidentes

Objetivos de la Dimensién: Establecer el grado en que la gestion de
problemas cumple con el factor critico de éxito minimizacion del impacto de
incidentes en los servicios de TI, el cual se puede medir a través del KPI
porcentaje de errores conocidos agregados a la KEDB (Base de Datos de
Errores Conocidos) que se define como un indicador que mide el numero de
articulos con soluciones a incidentes agregados a la KEDB, con el fin de que
estos sean utilizados en caso se presenten nuevamente incidentes
relacionados facilitando asi la minimizacion de los tiempos de atencion
consecuentemente también su impacto.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

Porcentaje  de  ermores | Ficha de p :
conocidos agregados a la | Registro N® 01 bf Z7/ Lf
KEDB

. Segunda dimension: Calidad de servicio de Tl

Objetivos de la Dimensién: Identificar en qué medida la gestion de
problemas cumple con el factor critico de éxito calidad del servicio de TI, el
cual se puede medir a través del KPI porcentaje de incidentes repetidos que
ayuda a evaluar la capacidad de identificar y resolver de manera definitiva la
causa raiz de varios incidentes evitando que estos se repitan para no
interrumpir constantemente la entrega de servicios de Tl lo que a su vez
proporcionara un mayor grado de calidad al servicio de TI.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

rcentaje de incidentes Ficha de ;
epetidos. Registro N® 02| 2’7( Zd d‘/

- Tercera dimension: Calidad de la gestion de problemas
Objetivos de la Dimensién: Identificar en qué medida la gestion de
problemas cumple con el factor critico de éxito calidad de la gestion de
problemas el cual se puede medir a través del KP| porcentaje de problemas
resueltos que permite medir la eficiencia y efectividad de la gestion de
problemas a través de la evaluacién del rendimiento de un equipo o individuo
para resolver problemas de manera oportuna y satisfactoria.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia )
Recomendaciones

Porcentaje de problemas Ficha de 2
resueltos, Registra N® 03] "47 é‘;/ é’/




Validacion experto N°3
Evaluacioén por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento tipo FICHA DE
REGISTRO elaborado para el trabajo de investigacion titulado: ITIL V4 en la Gestion
de Problemas de la UTI de la Zona Registral N° X — Sede Cusco, Cusco 2023 . La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando a la
evaluacion de la gestion de problemas basado en ITIL v4. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez:
Nombre del juez: Fredy Sénchez Perales
Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
Clinica () Social ()

Area de formacién académica:

Educativa { ) QOrganizacional (X )

Areas de experiencia profesional:

Gestion de Servicios de Tl, Soporte Técnico,
Administracion de Servidores.

Institucion donde labora:

Zona Registral N* X — Sede Cusco

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos ()

el area: Mas de 5 afios (X)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Ficha de Registro

Autor:

Bryan Rijkard Flores Mora

Procedencia:

Bryan Rijkard Flores Mora de la Universidad Cesar Vallejo

Administracion:

Bryan Rijkard Flores Mora

Tiempo de aplicacion:

1 mes

Ambito de aplicacion:

Entidad Gubernamental

Significacion:

Las dimensiones de la gestion de problemas seleccionadas en base a
la literatura revisada son el impacto de incidentes, calidad de servicio
de Tl y la calidad de la gestion de problemas. Los indicadores son, para
la dimensi6n impacto de incidentes el porcentaje de errores conocidos
agregados a la KEDB que se obtiene de la division entre el nimero de
errores documentados en la KEDB y el nimero total de problemas con
causas determinadas; para la dimension calidad de servicio de Tl el
porcentaje de incidentes repetidos; para la dimension calidad de la
gestion de problemas el porcentaje de problemas resueltos el cual se
obtiene de dividir el nimero de problemas solucionados entre el nimero

de problemas registrados.
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4. Soporte teorico

Escala

Subescala

Definicion

Ficha de Registro

» Impacto de incidentes.

# Calidad de la gestion de
problemas.

» Calidad de servicio de TI.

La Gestién de Problemas consiste en reducir el
impacto en el negocio cuando se presentan
incidentes que no se pueden prevenir, en
sostener la calidad de los servicios de Tl a
través de la eliminacion de incidentes
recurrentes y en proporcionar calidad general a
las actividades de la gestién de problemas.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, mediante anexo a usted le presento los instrumentos elaborados
por Bryan Rijkard Flores Mora para el trabajo de investigacion. De acuerdo con
lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacidn Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es clare.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El itern se N unamadificacion muy grande en el uso de las
comprende 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacién de estas. -

3. Moderado nivel

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

relacion lagica con
la dimension o
indicador que esta

adecuadas. . . . .
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no Elitem no tiene relacion l6gica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA _ ] . . . . .
El item tiene 2 Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

acuerdo)

la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensidn que se estd midienda.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo. . -
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminade sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Variable Gestion de Problemas

+ Primera dimensién: Impacto de incidentes

Objetivos de la Dimension: Establecer el grado en que la gestién de
problemas cumple con el factor critico de éxito minimizacion del impacto de
incidentes en los servicios de TI, el cual se puede medir a través del KPI
porcentaje de errores conocidos agregados a la KEDB (Base de Datos de
Errores Conocidos) que se define como un indicador que mide el numero de
articulos con soluciones a incidentes agregados a la KEDB, con el fin de que
estos sean utilizados en caso se presenten nuevamente incidentes
relacionados facilitando asi la minimizacion de los tiempos de atencion
consecuentemente también su impacto.

. . ) . Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
[Porcentage  de  errores | Ficha de 3
kkonocidos agregados a la | Registro N° 01 L‘f ‘L‘z Lj‘
KEDB

Segunda dimensioén: Calidad de servicio de Ti

Objetivos de la Dimensién: Identificar en qué medida la gestion de
problemas cumple con el factor critico de éxito calidad del servicio de Tl, el
cual se puede medir a través del KP| porcentaje de incidentes repetidos que
ayuda a evaluar la capacidad de identificar y resolver de manera definitiva la
causa raiz de varios incidentes evitando que estos se repitan para no
interrumpir constantemente la entrega de servicios de Tl lo que a su vez
proporcionara un mayor grado de calidad al servicio de TI.

. \ . . Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
Porcentaje de incidentes Ficha de ; "
repetidos. Registro N° 02 ‘f éf ‘i"

Tercera dimension: Calidad de la gestion de problemas

Objetivos de la Dimensién: Identificar en qué medida la gestion de
problemas cumple con el factor critico de éxito calidad de la gestion de
problemas el cual se puede medir a través del KPI| porcentaje de problemas
resueltos que permite medir la eficiencia y efectividad de la gestién de
problemas a través de la evaluacion del rendimiento de un equipo o individuo
para resolver problemas de manera oportuna y satisfactoria.

. . Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
[Porcentaje de problemas Ficha de 3
resueltos. Registro N° 03 IJ?I {T d"
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Anexo 6: Matriz de Consistencia

TITULO: ITIL V4 en la gestién de problemas de la UTI de la Zona Registral N° X - Sede Cusco. Cusco 2023.

X - Sede Cusco. Cusco
20237

Zona Registral N° X - Sede
Cusco. Cusco 2023.

Sede Cusco. Cusco 2023

PROBLEMA ESPECIFICO

OBJETIVO ESPECIFICO

HIPOTESIS ESPECIFICAS

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
¢,Como influye ITIL V4 en la | Determinar la influencia de . o
gestion de problemas de la | ITIL V4 en la gestion de gmlLIaV4eIsnt]iC|c’;Jr¥?j:|g?cl)?)?::;\;asmdeen}g
UTI de la Zona Registral N° | problemas de la UTI de la 9 prob N
UTI de la Zona Registral N° X - ITIL V4

¢,Como influye ITIL V4 en el
impacto de incidentes de la
UTI de la Zona Registral N°
X - Sede Cusco. Cusco
20237

Determinar la influencia de
ITIL V4 en el impacto de
incidentes de la UTI de la
Zona Registral N° X - Sede
Cusco. Cusco 2023.

ITIL V4 influye significativamente
en la minimizacién del impacto de
los incidentes de la UTI de la
Zona Registral N° X - Sede
Cusco. Cusco 2023.

¢,Como influye ITIL V4 en la
calidad del servicio de Tl de
la UTI de la Zona Registral
N° X - Sede Cusco. Cusco
20237

Determinar la influencia de
ITIL V4 en la calidad del
serviciode TldelaUTl de la
Zona Registral N° X - Sede
Cusco. Cusco 2023.

ITIL V4 influye significativamente
en la calidad del servicio de Tl de
la UTI de la Zona Registral N° X -
Sede Cusco. Cusco 2023.

¢,Como influye ITIL V4 en la
calidad de la gestion de
problemas de la UTI de la
Zona Registral N° X - Sede
Cusco. Cusco 20237

Determinar la influencia de
ITIL V4 en la calidad de la
gestién de problemas de la
UTI de la Zona Registral N°
X - Sede Cusco. Cusco
2023.

ITIL V4 influye significativamente
en la calidad de la gestién de
problemas de la UTI de la Zona
Registral N° X - Sede Cusco.
Cusco 2023.

Gestion de
Problemas

Impacto de incidentes

Porcentaje de
errores
conocidos
agregados a la
KEDB.

Calidad de servicio de
TI

Porcentaje de
incidentes
repetidos.

Calidad de la gestion
de problemas

Porcentaje de
problemas
resueltos.
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Anexo 7: Declaratoria de Originalidad del Autor

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo Bryan Rijkard , Flores Mora egresado de la Escuela de posgrado y Programa
académico de maestria en Ingenieria de Sistemas con mencion en Tecnologias
de la Informacion de la Universidad Cesar Vallejo, declaro bajo juramento que
todos los datos e informacion que acompafian a la tesis titulada: “ITIL V4 en la
(Gestion de Problemas de la UTI de la Zona Registral N® X — Sede Cusco, Cusco
2023.", es de mi autoria, por lo tanto la tesis:

1. No ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente
toda cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencion de otro
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Anexo 8: Base de datos Gestion de Problemas

PRE-TEST POST-TEST
N° INO1 IN02 INO3 INO1 IN02 INO3
INCIDENTE 1 INCIDENTE I
ED | TPCD | %EC | IR| IRG | %IR | PS | PR | %PR ED | TPCD | %EC | IR | IRG | %IR | PS | PR | %PR

1 IM-11328-2-3874 | 4| O 0 0 1 1 1 0 0 0 IM-19626-2-5377 | 4| O 0 0 0 1 0 0 0 0
2 IM-11330-2-3875 | 2| O 0 0 0 1 0 0 0 0 IM-19636-2-5378 | 3| O 0 0 0 1 0 0 0 0
3 IM-11334-2-3879 | 4| O 0 0 1 1 1 0 0 0 IM-19638-2-5379 | 4| O 0 0 0 1 0 0 0 0
4 IM-11401-2-3888 |4 | O 0 0 1 1 1 0 0 0 IM-19639-2-5380 |2 | O 1 0 0 1 0 0 1 0
5 IM-11429-2-3899 | 4| O 0 0 1 1 1 0 0 0 IM-19652-2-5381 | 3| O 0 0 0 1 0 0 0 0
6 IM-11434-2-3904 | 4| O 0 0 1 1 1 0 0 0 IM-19719-2-5382 | 4| O 0 0 0 1 0 0 0 0
7 IM-11437-2-3907 | 3| O 0 0 0 1 0 0 0 0 IM-19722-2-5383 | 4| O 0 0 0 1 0 0 0 0
8 IM-11455-2-3912 | 3| O 0 0 1 1 1 0 0 0 IM-19779-2-5384 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1 1
9 IM-11475-2-3925 |4 | O 0 0 1 1 1 0 0 0 IM-19783-2-5385 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1 1
10 | IM-11519-2-3938 | 4| O 0 0 1 1 1 0 0 0 IM-19785-2-5387 | 1| O 0 0 0 1 0 0 0 0
11 IM-11521-2-3939 | 3| O 0 0 1 1 1 0 0 0 IM-19802-2-5388 | 3| O 0 0 0 1 0 0 0 0
12 | IM-11547-2-3944 | 4| O 0 0 0 1 0 0 0 0 IM-19808-2-5390 | 3| O 0 0 0 1 0 0 0 0
13 | IM-11559-2-3948 | 3| O 0 0 1 1 1 0 0 0 IM-19815-2-5393 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1 1
14 | IM-11603-2-3953 | 3| O 0 0 0 1 0 0 0 0 IM-19817-2-5394 | 3| O 0 0 0 1 0 0 0 0
15 | IM-11607-2-3957 | 4| O 0 0 0 1 0 0 0 0 IM-19885-2-5396 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1 1
16 | IM-11639-2-3969 | 4| O 1 0 1 1 1 1 1 1 IM-19886-2-5397 |4 | O 1 0 0 1 0 1 1 1
17 | IM-11661-2-3974 | 3| O 0 0 0 1 0 0 0 0 IM-19887-2-5398 | 1| O 1 0 0 1 0 0 1 0
18 | IM-11704-2-3977 | 3| 1 1 1 1 1 1 1 1 1 IM-19890-2-5400 |4 | O 1 0 1 1 1 1 1 1
19 | IM-11720-2-3980 | 4| O 0 0 0 1 0 0 0 0 IM-19892-2-5401 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1 1
20 | IM-11727-2-3985 |3 | O 0 0 0 1 0 0 0 0 IM-19911-2-5402 | 3| 1 1 1 0 1 0 1 1 1
21 IM-11769-2-3994 | 4| O 0 0 1 1 1 0 0 0 IM-19912-2-5403 | 3| 1 1 1 1 1 1 1 1 1
22 | IM-11796-2-4003 |4 | O 0 0 1 1 1 0 0 0 IM-19916-2-5404 | 2| O 1 0 0 1 0 0 1 0
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23 | IM-11816-2-4011 4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-19917-2-5405 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
24 | IM-11848-2-4018 |2 | O 1 0 1 1 1 1 1 IM-19933-2-5408 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
25 | IM-11887-2-4030 2| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-19934-2-5409 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
26 | IM-11937-2-4038 (4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-19936-2-5411 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
27 | IM-11938-2-4039 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-19940-2-5414 | 2| O 0 0 0 0 0 0 0
28 | IM-11942-2-4041 (4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-19941-2-5415 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
29 | IM-11997-2-4052 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-19982-2-5417 | 1| O 1 0 0 0 1 1 0
30 | IM-12035-2-4063 |2 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-19983-2-5418 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
31 IM-12062-2-4067 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-19984-2-5419 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
32 | IM-12094-2-4069 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-19985-2-5420 | 3| 1 1 1 1 1 1 1 1
33 | IM-12111-2-4076 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-19986-2-5421 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
34 | IM-12149-2-4085 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-19987-2-5422 | 4| 1 1 1 0 0 1 1 1
35 | IM-12175-2-4093 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-19988-2-5423 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
36 | IM-12182-2-4096 (4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-19989-2-5424 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
37 | IM-12187-2-4097 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-19991-2-5426 |2 | O 0 0 1 1 0 0 0
38 | IM-12196-2-4102 4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-19992-2-5427 | 2| O 0 0 0 0 0 0 0
39 | IM-12197-2-4103 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-19993-2-5428 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
40 | IM-12215-2-4107 (4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20010-2-5430 | 2| 1 1 0 0 0 1 1 1
41 IM-12221-2-4109 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20011-2-5431 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
42 | IM-12269-2-4122 (4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20012-2-5432 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
43 | IM-12270-2-4123 |2 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20013-2-5433 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
44 | IM-12428-2-4153 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20017-2-5434 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
45 | IM-12463-2-4161 |3 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20051-2-5435 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
46 | IM-12488-2-4162 (4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20053-2-5436 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
47 | IM-12558-2-4173 |3 | O 1 0 1 1 1 1 1 IM-20056-2-5437 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
48 | IM-12620-2-4182 |3 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20057-2-5438 | 2 | 1 1 0 0 0 1 1 1
49 | IM-12643-2-4186 |3 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20059-2-5439 | 2| 1 1 0 0 0 1 1 1
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50 | IM-12650-2-4190 (3| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20060-2-5440 | 3| O 1 0 1 1 0 1 0
51 IM-12673-2-4196 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20084-2-5444 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
52 | IM-12675-2-4198 (4| 0O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20090-2-5448 | 2 | 1 1 0 0 0 1 1 1
53 | IM-12684-2-4200 (4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20091-2-5449 | 3| 1 1 1 1 1 1 1 1
54 | IM-12703-2-4203 (2| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20092-2-5450 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
55 | IM-12704-2-4204 (4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20093-2-5451 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
56 | IM-12723-2-4208 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20094-2-5452 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
57 | IM-12738-2-4213 (3| 1 1 1 1 1 1 1 1 IM-20095-2-5453 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
58 | IM-12756-2-4219 (3| 1 1 1 1 1 1 1 1 IM-20097-2-5454 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
59 | IM-12785-2-4226 (4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20098-2-5455 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0
60 | IM-12787-2-4227 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20099-2-5456 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0
61 IM-12850-2-4236 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20103-2-5458 | 1| 1 1 0 1 1 1 1 1
62 | IM-12853-2-4237 (4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20107-2-5459 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
63 | IM-12866-2-4242 3| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20109-2-5461 | 3| O 1 0 0 0 0 1 0
64 | IM-12867-2-4243 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20110-2-5462 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
65 | IM-12870-2-4246 (4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20111-2-5463 | 3| O 1 0 0 0 0 1 0
66 | IM-12960-2-4270 (4| O 1 0 1 1 1 1 1 IM-20120-2-5465 |4 | O 1 0 1 1 1 1 1
67 | IM-12968-2-4274 3| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20123-2-5466 |4 | 1 1 1 1 1 1 1 1
68 | IM-12986-2-4282 (4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20127-2-5467 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0
69 | IM-13015-2-4296 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20130-2-5468 |4 | 1 1 1 1 1 1 1 1
70 | IM-13016-2-4297 (4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20131-2-5469 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
71 IM-13028-2-4304 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20134-2-5471 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0
72 | IM-13061-2-4310 (4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20136-2-5473 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
73 | IM-13088-2-4316 |2 | O 1 0 1 1 1 1 1 IM-20138-2-5474 | 4| O 1 0 1 1 1 1 1
74 | IM-13097-2-4317 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20139-2-5475 | 2| 1 1 1 1 1 1 1 1
75 | IM-13099-2-4318 (4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20141-2-5477 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0
76 | IM-13105-2-4320 (4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20142-2-5478 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
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77 | IM-13134-2-4325 4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20149-2-5479 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
78 | IM-13137-2-4328 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20150-2-5480 |3 | O 0 0 0 0 0 0 0
79 | IM-13145-2-4336 |2 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20151-2-5481 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
80 | IM-13151-2-4338 |2 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20154-2-5482 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
81 IM-13176-2-4343 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20155-2-5483 | 3| 1 1 1 1 1 1 1 1
82 | IM-13211-2-4347 |1| O 1 0 1 1 1 1 1 IM-20156-2-5484 | 4| O 1 0 1 1 1 1 1
83 | IM-13217-2-4349 4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20157-2-5485 | 3| 1 1 1 1 1 1 1 1
84 | IM-13230-2-4354 |2 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20159-2-5487 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
85 | IM-13243-2-4355 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20160-2-5488 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
86 | IM-13259-2-4360 2| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20162-2-5490 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
87 | IM-13294-2-4363 4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20176-2-5492 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
88 | IM-13323-2-4369 (4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20180-2-5493 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
89 | IM-13324-2-4370 4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20184-2-5494 | 2| O 0 0 0 0 0 0 0
90 | IM-13328-2-4374 [4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20186-2-5495 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
91 IM-13364-2-4378 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20193-2-5497 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
92 | IM-13428-2-4381 |2 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20194-2-5498 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
93 | IM-13493-2-4388 |2 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20199-2-5500 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
94 | IM-13514-2-4394 4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20207-2-5501 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
95 | IM-13521-2-4397 (4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20211-2-5502 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
96 | IM-13610-2-4413 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20228-2-5504 | 3| O 0 0 1 1 0 1 0
97 | IM-13623-2-4416 (4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20240-2-5505 |4 | 1 1 1 1 1 1 1 1
98 | IM-13627-2-4417 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20241-2-5506 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
99 | IM-13628-2-4418 3| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20260-2-5508 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
100 | IM-13629-2-4419 | 3| 1 1 1 1 1 1 1 1 IM-20261-2-5509 | 4| O 1 0 1 1 1 1 1
101 | IM-13667-2-4430 |3 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20270-2-5511 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
102 | IM-13691-2-4433 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20273-2-5512 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
103 | IM-13704-2-4436 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20330-2-5518 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
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131 | IM-14302-2-4541 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20791-2-5558 | 2| 1 1 1 1 1 1 1 1
132 | IM-14303-2-4542 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20792-2-5559 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
133 | IM-14304-2-4543 | 1| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20807-2-5562 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
134 | IM-14342-2-4553 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20818-2-5563 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0
135 | IM-14375-2-4559 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20829-2-5564 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
136 | IM-14392-2-4561 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20835-2-5566 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0
137 | IM-14398-2-4563 |2 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20842-2-5569 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0
138 | IM-14405-2-4565 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20844-2-5570 |4 | O 1 0 1 1 1 1 1
139 | IM-14414-2-4570 | 3| 1 1 1 1 1 1 1 1 IM-20849-2-5572 |4 | O 1 0 1 1 1 1 1
140 | IM-14436-2-4578 |3 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20861-2-5573 | 4| O 1 0 1 1 1 1 1
141 | IM-14450-2-4582 |3 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20866-2-5575 |4 | O 1 0 1 1 1 1 1
142 | IM-14454-2-4586 |4 | O 1 0 1 1 1 1 1 IM-20870-2-5576 |4 | O 1 0 1 1 1 1 1
143 | IM-14471-2-4594 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20888-2-5579 | 4| O 1 0 1 1 1 1 1
144 | IM-14476-2-4596 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20896-2-5580 |2 | O 0 0 0 0 0 0 0
145 | IM-14526-2-4616 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20907-2-5581 | 4| O 1 0 0 0 1 1 1
146 | IM-14531-2-4618 |2 | O 1 0 1 1 1 1 1 IM-20914-2-5582 | 4| O 1 0 1 1 1 1 1
147 | IM-14537-2-4620 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20919-2-5583 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
148 | IM-14543-2-4622 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20921-2-5584 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
149 | IM-14551-2-4629 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20923-2-5585 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
150 | IM-14561-2-4632 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20928-2-5586 |4 | 1 1 1 1 1 1 1 1
151 | IM-14572-2-4638 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20929-2-5587 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0
152 | IM-14577-2-4640 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20935-2-5588 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
153 | IM-14586-2-4641 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20938-2-5589 |3 | O 0 0 0 0 0 0 0
154 | IM-14607-2-4643 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20940-2-5591 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0
155 | IM-14623-2-4651 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20954-2-5592 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
156 | IM-14654-2-4658 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20956-2-5593 |3 | O 0 0 0 0 0 0 0
157 | IM-14676-2-4668 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20957-2-5594 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1

78



158 | IM-14700-2-4678 |2 | O 1 0 0 0 1 1 1 IM-20969-2-5595 | 4| O 1 0 1 1 1 1 1
159 | IM-14711-2-4682 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20971-2-5597 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0
160 | IM-14731-2-4689 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-20983-2-5598 | 4| O 1 0 1 1 1 1 1
161 | IM-14743-2-4690 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20985-2-5599 | 2| 1 1 1 1 1 1 1 1
162 | IM-14748-2-4691 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-20996-2-5601 | 4| 1 1 1 0 0 1 1 1
163 | IM-14770-2-4698 |3 | O 1 0 1 1 1 1 1 IM-20997-2-5602 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
164 | IM-14779-2-4703 |3 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21001-2-5604 | 2| 1 1 1 1 1 1 1 1
165 | IM-14793-2-4707 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21007-2-5607 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
166 | IM-14863-2-4723 |3 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21016-2-5609 | 1| 1 1 1 0 0 1 1 1
167 | IM-14877-2-4727 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21019-2-5611 | 2 | 1 1 1 1 1 1 1 1
168 | IM-14894-2-4734 | 4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21020-2-5612 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
169 | IM-14912-2-4738 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21021-2-5613 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
170 | IM-14921-2-4740 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21025-2-5614 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
171 | IM-14931-2-4742 | 2| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21027-2-5615 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
172 | IM-14937-2-4745 | 2| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21030-2-5617 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
173 | IM-14954-2-4751 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21047-2-5618 | 3| 1 1 1 1 1 1 1 1
174 | IM-14959-2-4754 | 4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21048-2-5619 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
175 | IM-14970-2-4759 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21053-2-5620 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
176 | IM-14997-2-4770 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21074-2-5623 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
177 | IM-15013-2-4776 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21079-2-5625 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
178 | IM-15026-2-4777 | 1| O 1 0 1 1 1 1 1 IM-21080-2-5626 |4 | O 1 0 1 1 1 1 1
179 | IM-15035-2-4782 | 2| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21081-2-5627 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
180 | IM-15036-2-4783 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21084-2-5628 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0
181 | IM-15055-2-4786 |3 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21090-2-5629 | 3| 1 1 1 1 1 1 1 1
182 | IM-15063-2-4789 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21092-2-5630 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
183 | IM-15141-2-4816 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21099-2-5632 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
184 | IM-15204-2-4831 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21108-2-5635 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0
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185 | IM-15227-2-4837 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21110-2-5637 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
186 | IM-15231-2-4838 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21112-2-5638 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0
187 | IM-15239-2-4840 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21122-2-5641 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
188 | IM-15256-2-4848 |3 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21123-2-5642 | 2| 1 1 1 1 1 1 1 1
189 | IM-15276-2-4856 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21129-2-5643 | 2| O 1 0 1 1 0 1 0
190 | IM-15278-2-4857 |3 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21130-2-5644 | 3| O 0 0 1 1 0 1 0
191 | IM-15279-2-4858 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21132-2-5645 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
192 | IM-15317-2-4864 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21133-2-5646 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
193 | IM-15322-2-4865 |2 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21142-2-5647 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
194 | IM-15362-2-4867 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21155-2-5649 | 3| O 0 0 1 1 0 1 0
195 | IM-15372-2-4874 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21157-2-5650 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0
196 | IM-15384-2-4876 |3 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21171-2-5651 | 2| O 1 0 0 0 0 1 0
197 | IM-15386-2-4878 |2 | O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21172-2-5652 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0
198 | IM-15387-2-4879 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21174-2-5653 | 3| O 0 0 1 1 0 1 0
199 | IM-15394-2-4882 | 3| 1 1 1 1 1 1 1 1 IM-21177-2-5654 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
200 | IM-15395-2-4883 (2| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21178-2-5655 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
201 | IM-15426-2-4890 (2| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21189-2-5656 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0
202 | IM-15450-2-4895 (4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21203-2-5658 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0
203 | IM-15459-2-4901 (2| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21209-2-5659 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
204 | IM-15471-2-4904 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1 IM-21217-2-5660 |4 | O 1 0 0 0 1 1 1
205 | IM-15472-2-4905 (4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21219-2-5661 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
206 | IM-15492-2-4912 (4| 0 0 0 0 0 0 0 0 IM-21221-2-5662 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
207 | IM-15511-2-4917 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21225-2-5664 |3 | O 0 0 0 0 0 0 0
208 | IM-15536-2-4919 (4| 0 0 0 1 1 0 0 0 IM-21226-2-5665 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0
209 | IM-15544-2-4922 (3| 0 0 0 0 0 1 1 0 IM-21250-2-5666 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0
210 | IM-15588-2-4929 (4| 0 0 0 1 1 0 0 0 IM-21255-2-5667 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0
211 | IM-15590-2-4930 (1| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21270-2-5668 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
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212 | IM-15651-2-4941 |3 | 0 0 0 1 1 1 1 0 IM-21271-2-5669 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
213 | IM-15653-2-4943 (4| 0 0 0 1 1 0 0 0 IM-21279-2-5670 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
214 | IM-15665-2-4947 (4| 0O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21284-2-5671 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
215 | IM-15667-2-4948 (4| 0 0 0 0 0 0 0 0 IM-21285-2-5672 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
216 | IM-15721-2-4960 (3| O 0 0 0 0 1 1 0 IM-21293-2-5673 | 2| O 1 0 0 0 0 1 0
217 | IM-15731-2-4964 (4| 0O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21298-2-5674 | 2| O 0 0 0 0 0 0 0
218 | IM-15733-2-4966 (3| O 0 0 1 1 1 1 0 IM-21300-2-5675 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
219 | IM-15739-2-4969 (4| 0 0 0 1 1 0 0 0 IM-21306-2-5676 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
220 | IM-15748-2-4973 (4| 0O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21349-2-5678 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
221 | IM-15784-2-4977 (4| 0O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21364-2-5680 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0
222 | IM-15811-2-4981 (4| 0O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21367-2-5681 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
223 | IM-15824-2-4982 (3| 0 0 0 1 1 1 1 0 IM-21376-2-5683 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
224 | IM-15980-2-4992 (4| 0 1 0 1 1 1 1 1 IM-21390-2-5685 |4 | O 1 0 1 1 1 1 1
225 | IM-15987-2-4993 (4| 0 0 0 1 1 0 0 0 IM-21391-2-5686 |4 | 1 1 1 1 1 1 1 1
226 | IM-16055-2-4995 (4| 0 0 0 1 1 0 0 0 IM-21401-2-5687 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0
227 | IM-16057-2-4996 (4| 0O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21404-2-5688 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0
228 | IM-16094-2-5002 (3| O 0 0 1 1 1 1 0 IM-21407-2-5689 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
229 | IM-16141-2-5014 (4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21411-2-5691 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
230 | IM-16167-2-5019 (4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21412-2-5692 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
231 | IM-16179-2-5020 (4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21413-2-5693 | 2| O 0 0 1 1 0 0 0
232 | IM-16228-2-5023 (4| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21415-2-5694 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
233 | IM-16233-2-5024 (4| 0O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21418-2-5695 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
234 | IM-16320-2-5051 (4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21428-2-5697 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
235 | IM-16328-2-5055 (4| 0 0 0 0 0 0 0 0 IM-21429-2-5698 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
236 | IM-16331-2-5056 |3 | 0 0 0 1 1 1 1 0 IM-21430-2-5699 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
237 | IM-16347-2-5062 |3 | O 0 0 1 1 1 1 0 IM-21441-2-5701 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
238 | IM-16363-2-5067 |3 | 0 0 0 1 1 0 0 0 IM-21444-2-5702 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
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266 | IM-18318-2-5283 (4| 0 0 0 1 1 0 0 0 IM-21592-2-5738 |2 | O 0 0 0 0 0 0 0
267 | IM-18419-2-5294 (3| 0 0 0 1 1 0 0 0 IM-21593-2-5739 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
268 | IM-18444-2-5297 (3| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21597-2-5740 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
269 | IM-18452-2-5298 (2| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21598-2-5741 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0
270 | IM-18456-2-5299 (4| 0O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21628-2-5742 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0
271 | IM-18592-2-5304 (3| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21630-2-5743 | 2| 1 1 1 0 0 1 1 1
272 | IM-18663-2-5308 (4| 0 0 0 1 1 0 0 0 IM-21640-2-5744 | 4| O 0 0 0 0 0 0 0
273 | IM-18698-2-5313 (4| 0 0 0 0 0 0 0 0 IM-21660-2-5746 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
274 | IM-18751-2-5317 |4 | O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21681-2-5747 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
275 | IM-18809-2-5324 (4| 0 0 0 0 0 0 0 0 IM-21691-2-5748 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
276 | IM-19126-2-5331 (4| 0 0 0 1 1 0 0 0 IM-21692-2-5749 | 3| O 0 0 0 0 0 0 0
277 | IM-19156-2-5333 (4| 0 0 0 1 1 0 0 0 IM-21701-2-5751 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
278 | IM-19159-2-5336 (3| 0 0 0 1 1 0 0 0 IM-21706-2-5752 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
279 | IM-19160-2-5337 3| O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21728-2-5753 | 1| O 1 0 0 0 1 1 1
280 | IM-19177-2-5348 (4| 0O 0 0 1 1 0 0 0 IM-21731-2-5754 | 4| 1 1 1 1 1 1 1 1
281 | IM-19224-2-5355 (4| 0 0 0 1 1 0 0 0 IM-21765-2-5755 | 3| 1 1 1 1 1 1 1 1
282 | IM-19227-2-5356 |3 | 0 0 0 1 1 0 0 0 IM-21766-2-5756 |4 | 1 1 1 1 1 1 1 1
283 | IM-19248-2-5359 (2| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21767-2-5757 | 2| 1 1 1 0 0 1 1 1
284 | IM-19312-2-5363 (4| O 0 0 0 0 0 0 0 IM-21785-2-5761 |4 | O 0 0 0 0 0 0 0
285 | IM-19405-2-5372 (4| 0O 1 0 1 1 1 1 1 IM-21870-2-5762 | 3| 1 1 1 0 0 1 1 1
286 | IM-19477-2-5375 |4 | 0O 0 0 0 0 0 0 0 IM-22062-2-5763 |4 | O 1 0 0 0 1 1 1
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Anexo 9: Implementacion de la Gestion de Problemas basado en ITIL V4

1.Alcance y los objetivos de la implementacion.

El alcance de la implementacién de la gestion de problemas en la UTI de la Zona
Registral N° X se definié en base al modelo de 4 dimensiones de ITIL V4.

Dimension Alcance

Organizacion y personas Identificar y definir los roles y responsabilidades
del equipo de gestion de problemas y otros
involucrados en el proceso.

Informacién y tecnologia Analizar y seleccionar las herramientas vy
tecnologias adecuadas para la gestion de
problemas en la UTI.

Socios y proveedores Considerar las relaciones con socios Yy
proveedores externos para que sean parte de la
gestion de problemas.

Flujos de valor y procesos  Definir los flujos de trabajo o procesos para la
gestion de problemas, teniendo en cuenta la
integracion con otros procesos de gestion de
servicios de TI.

En cuanto a los objetivos de la implementacion se definen los siguientes:
e Minimizar del impacto de los incidentes.
e Incrementar la calidad del servicio de TI.
¢ Incrementar la calidad de la gestidén de problemas.

Para cumplir con el alcance y los objetivos propuestos se definié el siguiente
cronograma para el desarrollo de las actividades necesarias para la
implementacion de la gestion de problemas en la UTI de la Zona Registral N° X.

2.Diseno del proceso de Gestion de Problemas.
2.1. Organizaciéon y Personas
Los roles y responsabilidades establecidos como necesarios para la gestién de

problemas en la UTI de la Zona Registral N° X son los siguientes:

Rol Responsabilidad
Gestor de Problemas Supervisar y coordinar la gestion de problemas en la

UTI, con el objetivo de asegurar que los problemas
sean identificados, analizados y resueltos de
manera eficiente y efectiva, minimizando el impacto
en los servicios de Tl y en el negocio.

Segun las coordinaciones realizadas con el jefe de
la UTIl se determiné que la persona encargada de
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asumir este rol seria el encargado del area de
Service Desk (Centro de Atenciones) de la UTI.
Analista de Problemas  Investigar los problemas, analizar sus causas raiz y
proponer soluciones efectivas.
Segun las coordinaciones con el realizadas con el
jefe de la UTI se determind que las personas
encargadas de asumir este rol serian de acuerdo
con los problemas asignados, el administrador y/o
suplente del servicio/recurso informatico que esta
relacionado al problema.

2.2. Flujos de trabajo y procesos
2.2.1. Dueno del Proceso

El dueno del Proceso de Gestion de Problemas es el Gestor de Problemas, rol
que esta asignado al encargado de Centro de Atenciones de la UTI.

2.2.2. Controles de Entrada

Para dar inicio al Proceso de Gestidon de Problemas se requiere se haya
detectado un problema o exista la sospecha de un problema los cuales pueden
resultar de:

Criterios para detectar un problema a partir de un incidente son los siguientes
casos:

a) Alto Impacto
Cuando se trata de un incidente de alto impacto (que es de prioridad 1).
b) Recurrente
Cuando se trata de un incidente de bajo impacto (que no es de prioridad
1) que es recurrente.
c) Encontramos la causa raiz
Cuando se trata de un incidente al que se le ha encontrado la causa raiz
(para alimentar la base de datos de errores conocidos).

Criterios para detectar un problema sin incidentes asociados:

a) Tendencias negativas en el rendimiento como una disminucion en el
rendimiento de los sistemas o servicios durante un periodo prolongado.

b) Monitoreo proactivo de la infraestructura de Tl .

c) Feedback de los trabajadores de la zona registral en lo que expresen
comentarios y quejas de los usuarios sobre problemas recurrentes.

d) Cambios recientes en las aplicaciones in house desplegadas por Sede
Central.
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e) Revision y andlisis de datos como registros de eventos en los que se
observen patrones o anomalias que indiquen la presencia de un
problema.

f) Informes de alertas de seguridad.

g) Cambios en el entorno de Tl de hardware o software en infraestructura de
red o de servidores.

h) Informacion de un proveedor acerca de incidentes registrados en otras
instalaciones.

i) Revision de métricas y KPIs

2.2.3. Diagrama de Contexto

ENTRADAS SALIDAS
PROCESO DE
GESTION DE e Problema C.Jerra.do
e Problema Detectado PROBLEMAS ¢ Informes Ejecutivos
para el jefe de UTI.
(PR-GP)

2.2.4. Consideraciones para el diseio del Proceso de Gestién de
Problemas

Como resultado de las coordinaciones efectuadas con el jefe de la UTI se
establecieron algunos puntos que debe contemplar la Gestién de Problemas, si
bien es cierto ITIL v4 brinda un modelo estandar de las actividades que debe
incluir la practica de la Gestidon de Problemas sin embargo esta se adecu6 para
su implementacion en la UTI tomando en cuenta los principios rectores
senalados en ITIL v4 y las coordinaciones efectuadas con el jefe de la UTI:

a) Optimizacion de recursos: La Zona registral N° X — Sede Cusco no
cuenta con presupuesto asignado para las actividades de la gestion de
problemas por lo que resulta importante que solamente se utilicen los
recursos necesarios en cuanto a personal e infraestructura de hardware y
software.

b) Cumplimiento normativo y de seguridad: La Zona registral N° X — Sede
Cusco esta sujetas a regulaciones estrictas en términos de seguridad de
datos y cumplimiento normativo con el fin de que se garantice la integridad
y confidencialidad de la informacion sensible.

c) Servicio ciudadano de calidad: La gestion de problemas debe permitir
finalmente la prestacion de servicios de calidad de cara al ciudadano a fin
de que justifique su implementacién ante la jefatura zonal.
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d)

Mejora continua: La gestion de problemas debe proporcionar
informacion valiosa sobre las causas raiz de los problemas recurrentes, a
fin de que la Zona Registral N° X — Sede Cusco implemente mejoras o las
solicite a Sede Central o implemente medidas preventivas para evitar
futuras interrupciones o incidentes.

Transparencia: El proceso de gestion de problemas debe contar con una
estructura que facilite la documentacion y facil seguimiento de la
resolucion de problemas.

Eficiencia y productividad: Las actividades deben enfocarse en la
productividad de los empleados que participen de estos procesos para no
perder horas hombre innecesariamente ya que no se contara con
personal que se dedique solamente a estas tareas sino seran tareas
adicionales a sus funciones originales.

Adaptacion a la transformacién digital: Se debe tener en cuenta el Plan
de Gobierno Digital implementado para la SUNARP que se aplica a nivel
nacional con el fin de garantizar una adaptacion exitosa a la
transformacion digital.
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2.2.5. Diseno del Proceso de Gestion de Problemas

Proceso de Gestion de Problemas
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Procedimiento

ID PR-GP
Nombre Gestidn de Problemas
Finalidad Gestionar el ciclo de vida de los problemas en los servicios de Tl
para minimizar el impacto de los incidentes, para incrementar la
calidad del servicio de Tl e incrementar la calidad de la gestion de
problemas.
ID Descripcion Responsable
Identificacion de problema
Este subproceso identifica el problema
PR-GP/01 reportado o detectado, y efectiua las | Analista de
validaciones correspondientes con el | Problemas
objetivo de verificar si es un problema
real para aceptarlo o rechazarlo.
Monitorizacion del proceso
Este subproceso realiza el
PR-GP/02 seguimiento del proceso de Gestidon de Gestor de
Problemas desde que inicia hasta que | problemas
culmina. Inicia en paralelo con la
Identificacion del Problema.
¢ Problema aceptado?
Si
1 Continua con el sub-procedimiento
PR-GP/03
No
Actividades El proceso finaliza.
Categorizacion y Priorizacion
Este subproceso comprende Ila
PR-GP/03 | categorizacion 'y priorizacion del
problema después de haber sido
aceptado.
Investigacion, analisis y resolucion | Analista de
Este  subproceso  abarca la| Problemas
investigacion de la causa raiz del
PR-GP/04 problema, la exploracion de posibles
soluciones temporales asi como el
hallazgo de la solucion definitiva.
¢ Solucién aceptada?
Si
Continua con el sub-procedimiento
2 PR-GP/05.
No

Retorna con el sub-procedimiento PR-
GP/04.
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PR-GP/05

Validacion y cierre

Este subproceso verifica el
cumplimiento de determinadas
acciones para poder cerrar
correctamente el problema.

¢ Problema mayor? (Prioridad 1)
Si
Continua a la actividad 4.

3 No
El proceso finaliza.
Revisiéon de problema mayor
Verificar lo siguiente:
¢ Especificaciones acerca de la falla.
e Esfuerzos efectuados en el hallazgo
de la causa raiz.
e Utilidad de las soluciones brindadas.
e Tiempo de implementacion de la
solucion.
4 ¢ Mejoras para identificar el problema

para su temprana correccion.
¢ Formas de prevenir recurrencia.

Todo el conocimiento adquirido es
documentado de acuerdo con el
procedimiento PR-UTI-ZRX-02 de la
UTI que contempla instrucciones de
trabajo para gestionar el conocimiento
y registros de errores conocidos.

Gestor de
Problemas
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2.2.6. Diseio subproceso de identificacion del problema

Identificacion de Problema

Analista de proble mas

Identificar
problema

Werificar emor
conocido

cono

asociados?

Werificar validez
de problema

Asociar
incidente a
errar conocido

Rechazar I

problema

JEs prablema?

Aceptar

O

Problema
rechazado

problema

QO

Problema
aceptado
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Procedimiento

ID

PR-GP/01

Nombre

Identificacion de problema

Descripcion

Se identifica el problema reportado o detectado y se efectuan las
validaciones correspondientes para determinar si éste es aceptado
o rechazado.

Actividades

ID

Descripcion

Responsable

Identificar problema

Identificar  contexto, las fallas
presentadas, toda la informacién
relativa al problema.

Registrar la informacién en el Formato
de Registro de Problemas.

Verificar error conocido

Consultar en la Base de Datos de
Errores Conocidos (KEDB) si el
Problema ya ha sido registrado.

¢Error conocido?

Si

Continva a la actividad 4
No

Continva a la actividad 6

¢Tiene incidentes asociados?
Si

Continua a la actividad 5

No

Continva a la actividad 9

Asociar incidente a error conocido
Se asocia el incidente(s) relacionados
con el problema al Error Conocido que
se ha encontrado.

Verificar validez de problema

Se verifica la validez del problema a
través del cumplimiento de alguna de
estas condiciones:

e Es incidente recurrente del que se
desconocen sus causas.

eEs incidente aislado con alto
impacto en la calidad del servicio.
(Prioridad 1).

¢ Es problema predicho por la Gestion
Proactiva de Problemas.

Analista de
Problemas
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¢Es problema?

Si

7 Continta a la actividad 8
No

Continta a la actividad 9

Aceptar problema
8 Se acepta el problema para ser
investigado y resuelto.

Rechazar problema

Se rechaza el problema porque que
9 esta registrado como Error Conocido o
no cumple con las condiciones de
validez.

2.2.7. Diseno del Formato Registro de Problemas

Formato Registro de Problemas

Fecha y Hora de deteccion: 1

Descripcion del Problema: - -

Impacto en servicio: | Critico | Alto |  Medio | Bajo

Prioridad:

Categoria del Problema:

Equipo o persona asignada:

Fecha y hora de asignacion: 1

Notas adicionales:

Estado del Problema:




2.2.8. Diseno del subproceso de Categorizacion y Priorizacién
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Procedimiento
ID PR-GP/02
Nombre Categorizacién y Priorizacion
Descripcion | Se identifica el problema reportado o detectado y se efectuan las
validaciones correspondientes para determinar si éste es aceptado
o rechazado.
ID Descripcion Responsable
Categorizar problema
Categorizar el problema empleando la
1 misma estructura de categorias que
para los incidentes y registrar la
informacion en el Formato Registro de
Actividades Problemas. Analista de
Priorizar problema Problemas
Se prioriza el problema considerando
> la misma escala que en la Gestién de

Incidentes, asi como la Severidad del
Problema, y registrar la informacion en
el Formato Registro de Problemas.
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2.2.9. Diseno del subproceso de investigacion, analisis y resolucion

-
on

luc

alisis y resol

r

Investigaci

Analista de Problemas

Metodologias
de analisis de
problemas

Investigar

Determinar
soluciones

causa raiz
temporales

iSoluciones
efectivas?

Pee e e e e

Crear error
conocido

KEDB
[Actualizado]

Determinar
solucidn
definitiva
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Procedimiento

ID

PR-GP/03

Nombre

Investigacion, analisis y resolucion

Descripcion

Este subproceso abarca la investigaciéon de la causa raiz del
problema, la exploracion de posibles soluciones
como el hallazgo de la solucion definitiva

temporales asi

Actividades

ID

Descripcion

Responsable

Investigar causa raiz

Se investiga la causa raiz del problema.
Asi mismo se debe considerar que es
frecuente que el problema esté causado
por errores de procedimiento, errores en
la documentacion, falta de coordinaciéon
entre diferentes areas, un bug bien
conocido de alguna de las aplicaciones
utilizadas, etc.

Se debe aplicar las siguientes
metodologias para investigar la causa
raiz:

e Metodologia Ishikawa: Es una
herramienta de analisis que nos
permite obtener un cuadro, detallado y
de facil visualizacion, de las diversas
causas que pueden originar un
determinado efecto o problema. Suele
aplicarse a la investigacion de las
causas de un problema, mediante la
incorporacion de opiniones de un
grupo de personas directa o
indirectamente relacionadas con el
mismo.

e Diagrama de Pareto: Es una
herramienta que permite localizar el
problema principal y ayuda a localizar
la causa mas importante de éste. El
principio de Pareto se enuncia
diciendo que el 80% de los problemas
estan producidos por un 20% de las
causas.

o Kepner y Tregoe: Es una técnica de
anadlisis de problemas, incluye una
evaluacion de la situacion, analisis del
problema, analisis de decision vy
analisis del problema potencial. Este
tipo de analisis es mas util en
operaciones del tipo “resolucion de

Analista de
Problemas
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problemas donde Ila causa del
problema no es conocida”.

Determinar soluciones temporales
Determinar las soluciones que minimicen
el impacto del problema, hasta hallarse
la solucién definitiva.

éSoluciones efectivas?
Si
Continva a la actividad 4
No
Continva a la actividad 5

Crear error conocido

Se procede con la creacion de error
conocido: con la causa raiz y las
soluciones temporales halladas.

Determinar solucién definitiva

Se debe investigar la solucion definitiva
para el error conocido evaluando en
cada momento:

¢ El impacto en la infraestructura.

¢ Los costes asociados.

e|Las consecuencias de la solucion
sobre los SLAs.

Una vez determinada la solucion 6ptima
debe registrarse.
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2.2.10. Diseio del subproceso de Validacién y Cierre

Revisar
————% documentacidn de
la solucidn
= = — Werificar
- 2|/ ] Cerrar
py <3 R ——» conformidad  ——3
5 % — del usuario RrobleyR
E ~ -
b 3
S |3
= [
a——)
Verificar
————» ejecucidn del
proceso
S —
Procedimiento
ID PR-GP/04
Nombre Validacion y Cierre
D . .. | Este subproceso verifica el cumplimiento de determinadas acciones
escripcion para poder cerrar correctamente el problema.
ID Descripcion Responsable
Revisar documentacion de la solucién
1 Revisar que la solucién del problema se
encuentre debidamente documentada.
Verificar conformidad del usuario
5 Verificar que el usuario se encuentra
satisfecho con las soluciones
proporcionadas.
Actividades - . ‘s Gestor de
Verificar ejecucion del proceso
e . Problemas
3 Verificar que todas las actividades del
proceso se hayan completado
correctamente.
Verificar ejecucion del proceso
Verificar que todas las actividades del
4 proceso se hayan completado

correctamente y registrar el estado del
problema en el Formato Registro de
Problemas.
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2.2.11. Diseno del Subproceso de monitorizaciéon del proceso
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Procedimiento
ID PR-GP/05
Nombre Monitorizacion del proceso
D . .. | Este subproceso verifica el cumplimiento de determinadas acciones
escripcion para poder cerrar correctamente el problema.
ID Descripcion Responsable
Realizar seguimiento del proceso
1 Realizar un continuo seguimiento de las
actividades del proceso y evaluar su
desempeiio.
Emitir informes
Elaborar informes que permitan evaluar
el rendimiento de la Gestion de
Problemas.
¢ Informes de Rendimiento de Ila
Gestion de Problemas: Donde se
Actividades ggnrzggirriri]erlgg (i'lg;lj)'?ntes indicadores Gestor de
: Problemas
o a) Porcentaje de errores conocidos

agregados a la KEDB.

100 = ©
Tpcp * 100 =%

Donde:

ED = Numero de errores
documentados en la KEDB.

TPCD = Numero total de problemas
con causas determinadas.
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3.

b) Porcentaje de incidentes repetidos.

K 100 = %

IRG * T
Donde:
IR= Numero de incidentes repetidos.
IRG=Numero de incidentes

registrados.

c) Porcentaje de problemas resueltos.

bs 100 = %
pR* T
Donde:
PS = Numero de problemas
solucionados.
PR = Numero de problemas

registrados.

¢ Informes de Gestion Proactiva:
donde se especifiquen las acciones
ejercidas para la prevencion de nuevos
problemas y los resultados de los
analisis realizados sobre |la adecuacién
de las estructuras Tl a las necesidades
de la UTIL.

¢ Informes de Calidad de Servicios:
donde se evalue el impacto en la
calidad del servicio.

Implementacion del proceso de Gestion de problemas.

Se realizd un cronograma con las actividades para la implementacion de la
Gestion de problemas en la UTI, dicha implementacion obtuvo como resultado la
formalizacion para su aplicacion obligatoria para la correcta gestion de
problemas en la Unidad de Tecnologias de la Informacién de la Zona registral N°
X — Sede Cusco mediante el documento de gestidén con cddigo: PR-UTI-ZRX-03
‘“PROCEDIMIENTO Gestion de Problemas”
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Cronograma de Implementacion de la gestion de problemas en la UTI

junio 2023 julio 2023
Nombre de tarea » Duracion « | Comienzo « | Fin « | Predecesoras | 2 i 7 7 7 2258
1. Formacién del equipo 1dia lun 12/06/23 lun 12/06/23 I
2. Evaluacion del disefio del procedimiento de GP 1 dia mar 13/06/23 mar 13/06/23 1 Iﬂ
3. Marcha Blanca del procedimiente de GP 20 dias mié 14/06/23 mar 11/07/23 2 |
4, Informe de resultados de marcha blanca 1dia mié 12/07/23 mié 12/07/23 3 |
5. Evaluacién de resultados 1dia jue13/07/23 |jue13/07/23 4 | 5
6. Elaboracion del procedimiento formalizando la 1 dia vie 14/07/23  \vie 14/07/23 |5 | :
implementacion de la GP ;
7. Revision del procedimiento formalizado 1dia lun 17/07/23 lun17/07/23 6 | H

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 10: Procedimiento aprobado por la UTI

*
.
e ®
o® .
" .
e ®
s B
sunarp ;::::
yy
0' 'l

Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos

Unidad de Tecnologias de la Informacion

PROCEDIMIENTO
Gestion de Problemas

Codigo: [PR-UTI-ZRX-03]
Version del documento: 01

El contenido de este documento esta destinado Unicamente para uso interno de la Zona Registral N° X Sede Cusco.
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l. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para gestionar adecuadamente los problemas en
los servicios de Tl que se entregan a los usuarios a nivel zonal, con el fin de
identificar la causa raiz del incidente presentado en la infraestructura
tecnolégica o servicio de Tl y establecer las pautas para orientar los esfuerzos
en investigaciones proactivas o reactivas de incidentes repetitivos para dar una
solucién definitiva para minimizar el impacto de los mismos y de esta forma
incrementar la disponibilidad de los servicios de TI, lo que permitira acrecentar

calidad de servicio de Tl entregado por la UTI de la Zona X.
ll. ALCANCE

Este procedimiento tiene como alcance la gestion de los problemas detectados
en los servicios de Tl que brinda la Unidad de Tecnologias de la Informacién de
la Zona Registral N X — Sede Cusco, por lo que es de obligatorio cumplimiento

del personal que forme parte de la gestidon de problemas.

lll. BASE LEGAL

3.1Ley N° 27815, Ley del Cédigo de Etica de la Funcién Publica, publicada el 13
de agosto del 2002 y sus modificatorias.

3.2 Decreto Legislativo N° 1412 que aprueba la Ley de Gobierno Digital, publicada
el 13 de setiembre del 2018.

3.3 Decreto Supremo N° 029-2021-PCM que aprueba el Reglamento del Decreto
Legislativo N° 1412, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Gobierno
Digital, y establece disposiciones sobre las condiciones, requisitos y uso de las
tecnologias y medios electronicos en el procedimiento administrativo, publicado
el 19 de febrero de 2021.

3.4 Decreto Supremo N° 157-2021-PCM que aprueba el Reglamento del Decreto
de Urgencia N° 006-2020 que crea el Sistema Nacional de Transformacion
Digital, publicado el 25 de setiembre del 2021.

3.5 Resolucion de Contraloria N° 320-2006-CG, que aprueba las Normas de
Control Interno, publicada el 03 de noviembre del 2006.

No debe ser reproducida sin autorizacion expresada de la Zona Registral N° X Sede Cusco
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3.6 Resolucion N° 003-2022-SUNARP/SN, de fecha 10 de enero del 2022, que
aprueba los cuadros de equivalencias y siglas de las Unidades Organicas de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos — Sunarp.

3.7 Resolucion N° 048-2022-SUNARP/SN, de fecha 11 de abril del 2022, que
aprueba la actualizacion de la Politica del Sistema Integrado de Gestion — SIG
de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos.

3.8 Marco de referencia y consulta:

a) ITIL 4, marco de referencia para la gestion de servicios de tecnologias de la
informacion.

b) NTP-ISO/IEC 20000-3:2015 Tecnologia de la Informacion - Gestion del servicio
- Parte 3. Guia sobre la definicion del alcance y aplicabilidad de la ISO/IEC
20000-1.

La Norma Técnica Peruana NTP-ISO/IEC 20000-3:2015 es la adopcion
nacional del estandar internacional ISO/IEC 20000:2012, por lo que en adelante

se les denominara ISO 20000, indistintamente.

IV. DEFINICION DE TERMINOS Y ABREVIATURAS
4.1 Definiciones

Acuerdo de nivel de servicio: Acuerdo entre un proveedor de servicios Tl y
un cliente. El SLA describe el servicio de Tl, documenta los objetivos de nivel
de servicio y especifica las responsabilidades del proveedor de servicio de Tl

y del cliente. Un unico SLA puede cubrir varios servicios Tl y/o varios clientes.

Base de Datos de Conocimiento: Es una base de datos l6gica que contiene
informacion sobre los procedimientos aplicados para los incidentes reportados

con anterioridad.

Base de datos de errores conocidos: Es la base de datos que contiene todos
los registros de errores conocidos. Su propésito es almacenar el conocimiento
generado de los incidentes y problemas y cémo se pueden resolver, para

permitir un diagndstico y resolucion rapidos en caso de que ocurran de nuevo.

Error Conocido: Es un problema que se tiene identificada la causa raiz y la

solucion temporal.

No debe ser reproducida sin autorizacion expresada de la Zona Registral N° X Sede Cusco
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Indicador clave de rendimiento: Métrica que se utiliza para ayudar a
gestionar un servicio de Tl, un proceso, un plan, un proyecto u otra actividad.
Los indicadores claves de rendimiento se utilizan para medir si se han logrado
los factores criticos de éxito. Se pueden establecer muchas métricas, pero sélo
las mas importantes se definen como indicadores claves de rendimiento y se
utilizan para gestionar activamente e informar sobre el proceso, servicio de Tl
o actividad. Se deben seleccionar para asegurar que se gestiona de manera

correcta la eficiencia, la efectividad y la rentabilidad.

Categoria: Grupo nominal de items que tienen algo en comun. Las categorias
se usan para agrupar distintos contenidos. Por ejemplo, las categorias de

problema son usadas para agrupar tipos similares de problemas.

Prioridad: Categoria empleada para identificar la importancia relativa de un
Incidente, Problema o Cambio. En el caso de Incidentes, la prioridad se basa
en el impacto y la urgencia, y es utilizada para identificar los plazos requeridos
para la realizacién de las diferentes acciones. En el caso de Problemas, la
prioridad del problema es la prioridad mas alta de entre los incidentes

generados por el problema.

Workaround: Método de evitar una Incidencia o un Problema, bien desde una
solucion temporal o bien desde una técnica que significa que el Cliente no

depende de un aspecto particular del servicio que tiene un problema conocido.

Incidente: Es la interrupcién no planeada de un servicio de Tl o la reduccién
en la calidad de un servicio de Tl. También, es un incidente la falla de un
elemento de configuracion que aun no impacta el servicio. En otra acepcién,
‘es un evento unico o serie de eventos de seguridad de la informacion
inesperados o no deseados que poseen una probabilidad significativa de
comprometer las operaciones del negocio y amenazar la seguridad de la

informacion.

Problema: Causa de una o mas incidencias. En el momento en el que se crea
el registro de problemas no es frecuente conocer su causa, por lo que es
necesario realizar su investigacion mediante el proceso de gestion de

problemas.
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Problema Mayor: Son aquellos problemas de prioridad 1 que son
seleccionados por el Gestor de problemas, que por su alta prioridad e impacto
en el negocio y su posibilidad de recurrencia, requieran de una revision
especial y esta revision ayude a mejorar el proceso de solucion de problemas,
focalizandose por ejemplo en: ;Qué cosas se hicieron mal?, ; Qué cosas se
hicieron bien? ;Cuantos problemas similares tenemos? ;Qué acciones se
detonaran?, ;Qué debe hacerse mejor en el futuro?, Si hay responsabilidades

de un tercero, ¢ Qué acciones se tomaran?, etc.

4.2 Abreviaturas

TI: Tecnologias de la Informacién.

UTI:Unidad de Tecnologias de la Informacion.
ITSM: Procesos de Gestion de Servicios de TI.
SD: Service Desk.

JZ: Jefatura Zonal.

KEDB: Base de datos de errores conocidos.
KPI: Indicador clave de rendimiento.

SLA: Acuerdo de nivel de servicio.

BDC: Base de Datos de Conocimiento

Cl: Configuration ltem (Item de configuracion).

CMDB: Configuration Management Data Base (Base de datos de

administracion de la configuracion).

V. RESPONSABILIDADES

Se definen los siguientes roles y responsabilidades para la gestion de problemas
en la UTI:

5.1 Gestor de Problemas
a. Realizar el seguimiento del proceso de Gestién de Problemas desde que

inicia hasta que culmina.
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b.

C.

Verificar el cumplimiento de determinadas acciones para poder cerrar
correctamente el problema.

Verificar el cumplimiento del registro de soluciones y errores conocidos de
acuerdo con el procedimiento de PR-UTI-ZRX-02 de la UTI que contempla
los lineamientos para la generacion, mantenimiento y utilizacion del

conocimiento en la Zona Registral N° X — Sede Cusco.

5.2 Analista de Problemas

a.

®© o o0 T

> @ o

Identifica el problema reportado o detectado, y efectua las validaciones
correspondientes con el objetivo de verificar si es un problema real para
aceptarlo o rechazarlo.

Categorizacioén y priorizacion del problema.

Investigar la causa raiz del problema.

Explorar posibles soluciones temporales asi como soluciones definitivas.
Consultar en la Base de Datos de Errores Conocidos (KEDB) si el problema
ya ha sido registrado.

Verificar si el problema cuenta con incidentes asociados.

Asociar incidentes a errores conocidos.

Aceptar problemas porque cumple las condiciones de validez.

Generar los Formatos de Registro de Problemas.

Rechazar problemas porque esta registrado como Error Conocido o no

cumple con las condiciones de validez.

No debe ser reproducida sin autorizacion expresada de la Zona Registral N° X Sede Cusco
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VI. DISPOSICIONES GENERALES

6.1. Modelo de 4 dimensiones de ITIL 4 para la gestiéon de Problemas

Con el fin de asegurar la capacidad de resolver problemas se considera el
alcance de las 4 dimensiones en el proceso de gestion de problemas.

Dimension

Alcance

Organizacion y personas

Esta dimension reconoce que las personas y los
equipos son fundamentales para la gestion de
problemas exitosa. Se enfoca en asegurar que
haya un equipo de gestion de problemas bien
capacitado y dedicado, con las habilidades vy
competencias necesarias para identificar,
investigar y resolver problemas de manera
efectiva. También considera la colaboracion vy
comunicacion entre los equipos involucrados en
la resolucion de problemas

Informacién y tecnologia

Esta dimension se refiere a la importancia de
contar con la informacion y tecnologia adecuadas
para respaldar la gestion de problemas. Esto
incluye tener herramientas y sistemas para
registrar y rastrear problemas, asi como el acceso
a datos y métricas relevantes para la toma de
decisiones informadas.

Socios y proveedores

Esta dimension reconoce que muchas
organizaciones trabajan con  socios Yy
proveedores externos que también pueden verse
afectados por problemas relacionados con los
servicios de Tl. Es importante considerar la
colaboracidn con estos socios y proveedores para
asegurar una gestion efectiva de los problemas
que puedan afectar las operaciones conjuntas.

Flujos de valor y procesos

Esta dimension se enfoca en el valor que los
servicios de Tl brindan a los usuarios y al negocio
en general. Al abordar los problemas desde esta
perspectiva, se priorizan aquellos que tienen un
mayor impacto en la entrega de valor y se
garantiza que los recursos se asignen de manera
adecuada para resolverlos.

No debe ser reproducida sin autorizacion expresada de la Zona Registral N° X Sede Cusco




-
-
L
-
- -
.

-

» e

e
sunarp i:
"y
LSRR
Superintendencia Nacional

de los Registros Publicos

Codigo: [PR-UTI-ZRX-02]

Version: 01
PROCEDIMIENTO Fecha: 10/07/2023
[Gestion de Problemas] Pagina: 8

Clasificacion: Uso interno

6.2. Principios Rectores de ITIL 4

Principio Rector

Gestion de Problemas

Enfoque en el valor

En la gestion de problemas, el enfoque en el valor
implica priorizar la resolucion de problemas que
tienen un mayor impacto en el negocio y los
servicios. Se debe asignar recursos y esfuerzos a
aquellos problemas que afectan directamente la
satisfaccion de los clientes y la entrega de valor.

Comienza donde estas

Para implementar la gestion de problemas, se
debe evaluar la situacion actual de |la
organizacion en cuanto a la deteccion, registro y
resolucion de problemas. Es importante utilizar
los recursos y capacidades existentes para
mejorar este proceso, antes de considerar
cambios radicales.

Progreso iterativo con
retroalimentacion

En la gestion de problemas, el enfoque iterativo
implica revisar regularmente los resultados y la
eficacia del proceso de resolucion de problemas.
Se pueden realizar ajustes y mejoras basados en
la retroalimentacion recibida para aumentar la
eficiencia en la identificacion y solucion de
problemas.

Colaboracion y vision
holistica

La gestidon de problemas requiere una estrecha
colaboracion entre los equipos de soporte, los
responsables de Tl y otras partes interesadas. Se
debe mantener una visidn holistica de los
servicios y la infraestructura de TI para
comprender como los problemas pueden estar
interconectados y afectar el rendimiento general.

Mantén la visibilidad

La transparencia en la gestion de problemas
implica proporcionar informacién clara vy
actualizada sobre el estado de los problemas, los
avances en su resolucion y los resultados
obtenidos. Esta transparencia inspira confianza
en los usuarios y muestra el compromiso de la
organizacion para resolver problemas de manera
efectiva.

Piensa y trabaja de
manera holistica

En la gestion de problemas, es esencial tener una
vision holistica de los servicios de Tl y considerar
como los problemas pueden tener causas
subyacentes que afecten a multiples
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componentes. Se debe investigar a fondo para
identificar las causas raiz y evitar soluciones
temporales que puedan llevar a problemas

recurrentes.
Mantén las cosas simples  En la gestion de problemas, se debe evitar la
y practicas complejidad innecesaria en los procesos Yy

procedimientos. Mantén el proceso de gestion de
problemas simple y practico, asegurandote de
que sea facil de entender y aplicar para todos los
involucrados.

6.3. Cadena de valor del servicio

En ITIL 4, la cadena de valor es una representacion visual de las actividades
clave que una organizacién de Tl realiza para ofrecer valor a sus clientes y
partes interesadas. La cadena de valor de ITIL v4 consta de seis actividades
principales, y algunas de ellas estan directamente relacionadas con la gestion
de problemas. A continuacion, se detallan las actividades de la cadena de valor

de ITIL v4 relacionadas con la gestion de problemas:

a. Planificacién y habilitacion:
Esta actividad implica la planificacion, coordinacion y habilitacion de recursos
y capacidades para proporcionar servicios de Tl de manera efectiva. En
relacion con la gestion de problemas, esta actividad puede incluir la
planificacion y el disefio de un proceso de gestidbn de problemas, la
identificacion de roles y responsabilidades, y la definicibn de las
herramientas y tecnologias necesarias para el registro y seguimiento de
problemas.

b. Obtencion y gestion:
Esta actividad se refiere a la obtencion y gestién de los recursos necesarios
para la prestacion de servicios de Tl. En el contexto de la gestién de
problemas, puede implicar asegurarse de que haya suficientes recursos
humanos y tecnolégicos disponibles para manejar eficientemente la

deteccion, registro, investigacion y resolucién de problemas.
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c. Entregay soporte:
Esta actividad abarca la entrega de servicios de Tl y el soporte necesario
para asegurar que los servicios se brinden de manera efectiva y eficiente. En
relacion con la gestion de problemas, esta actividad incluye Ila
implementacion del proceso de gestion de problemas y la prestacion de
soporte adecuado para los equipos de resolucién de problemas.

d. Resolucion y respuesta:
Esta actividad se centra en la resolucion de incidentes y problemas que
afectan la disponibilidad o el rendimiento de los servicios de TI. En la gestion
de problemas, esta actividad incluye la deteccion y registro de problemas, la
investigacion y analisis para identificar causas raiz, y la aplicacion de
soluciones para resolver problemas y minimizar su impacto.

e. Mejora continua:
Esta actividad implica el monitoreo y la mejora continua de todos los servicios
y procesos de Tl. En relacion con la gestiéon de problemas, esta actividad
incluye el analisis de datos y métricas para identificar tendencias y patrones
de problemas recurrentes, asi como la implementacion de mejoras en el

proceso de gestion de problemas para evitar futuros problemas.
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VIl. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

7.1 Gestion de Problemas
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Procedimiento

ID

PR-GP

Nombre

Gestion de Problemas

Finalidad

Gestionar el ciclo de vida de los problemas en los servicios de Tl
para minimizar el impacto de los incidentes, para incrementar la
calidad del servicio de Tl e incrementar la calidad de la gestion de

problemas.

Actividades

ID

Descripcion

Responsable

PR-GP/01

Identificacion de problema

Este subproceso identifica el
problema reportado o detectado, y
efectua las validaciones
correspondientes con el objetivo de
verificar si es un problema real para
aceptarlo o rechazarlo.

Analista de
Problemas

PR-GP/02

Monitorizacion del proceso

Este  subproceso realiza el
seguimiento del proceso de Gestion
de Problemas desde que inicia hasta
que culmina. Inicia en paralelo con la
Identificacion del Problema.

Gestor de
problemas

¢ Problema aceptado?

Si

Continua con el sub-procedimiento
PR-GP/03

No

El proceso finaliza.

PR-GP/03

Categorizacion y Priorizacién
Este subproceso comprende la
categorizacion y priorizacion del
problema después de haber sido
aceptado.

PR-GP/04

Investigacion,
resolucion

Este  subproceso abarca Ia
investigacion de la causa raiz del
problema, la exploracion de posibles
soluciones temporales asi como el
hallazgo de la solucion definitiva.

analisis y

Analista de
Problemas
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¢ Solucién aceptada?

Si

Continua con el sub-procedimiento
2 PR-GP/05.

No

Retorna con el sub-procedimiento
PR-GP/04.

Validacion y cierre

Este  subproceso verifica el
PR-GP/05 | cumplimiento de determinadas
acciones para poder cerrar
correctamente el problema.

¢ Problema mayor? (Prioridad 1)
Si

3 Continua a la actividad 4.

No

El proceso finaliza.

Revisiéon de problema mayor
Verificar lo siguiente:

¢ Especificaciones acerca de la

falla.
e Esfuerzos efectuados en el Gestor de
hallazgo de la causa raiz. Problemas
e Utilidad de las soluciones
brindadas.
e Tiempo de implementacion de la
solucion.
4 e Mejoras para identificar el
problema para su temprana
correccion.

e Formas de prevenir recurrencia.

Todo el conocimiento adquirido es
documentado de acuerdo con el
procedimiento PR-UTI-ZRX-02 de la
UTI que contempla instrucciones de
trabajo para gestionar el
conocimiento y registros de errores
conocidos.
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7.2. Subproceso de identificacion del problema

Ide nificar Werificr enar
problema conocido

sEfror
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Identificacion de Problema
Analista de proble mas

Asociar
incidente a

roblema
asociados? P

“erificar validez
de problema

errar conocido

Rechazar I

Aceptar

QO

Problema
rechazado

problema

O

Problema
aceptado
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ID PR-GP/01
Nombre Identificacion de problema
Descripcion | Se identifica el problema reportado o detectado y se efectuan las
validaciones correspondientes para determinar si éste es aceptado
o rechazado.
ID Descripcion Responsable
Identificar problema
Identificar  contexto, las fallas
1 presentadas, toda la informacién
relativa al problema.
Registrar la informacion en el Formato
adjunto al presente mediante Anexo 1.
Verificar error conocido
o Consultar en la Base de Datos de
Errores Conocidos (KEDB) si el
Problema ya ha sido registrado.
¢Error conocido?
Si
3 Continua a la actividad 4
No
Continua a la actividad 6
Actividades ¢ Tiene incidentes asociados? Analista de
Si o Problemas
4 Continua a la actividad 5
No
Continua a la actividad 9
Asociar incidente a error conocido
Se asocia el incidente(s) relacionados
5 )
con el problema al Error Conocido que
se ha encontrado.
Verificar validez de problema
Se verifica la validez del problema a
través del cumplimiento de alguna de
estas condiciones:
6

e Es incidente recurrente del que se
desconocen sus causas.

eEs incidente aislado con alto
impacto en la calidad del servicio.
(Prioridad 1).
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¢ Es problema predicho por la Gestion
Proactiva de Problemas.

¢Es problema?

Si

7 Continua a la actividad 8
No

Continua a la actividad 9

Aceptar problema
8 Se acepta el problema para ser
investigado y resuelto.

Rechazar problema

Se rechaza el problema porque que
9 esta registrado como Error Conocido o
no cumple con las condiciones de
validez.
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7.2.1. Subproceso de Categorizacion y Priorizacién
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Procedimiento
ID PR-GP/02
Nombre Categorizacion y Priorizacion
Descripcion | Se identifica el problema reportado o detectado y se efectuan las
validaciones correspondientes para determinar si éste es aceptado
o rechazado.
ID Descripcion Responsable
Categorizar problema
Categorizar el problema empleando la
1 misma estructura de categorias que
para los incidentes y registrar la
informacion en el Formato adjunto al
. resente mediante Anexo 1. .
Actividades prese Analista de
Priorizar problema
. . Problemas
Se prioriza el problema considerando
la misma escala que en la Gestion de
2 Incidentes, asi como la Severidad del
Problema, y registrar la informacion en
el Formato adjunto al presente
mediante Anexo 1.
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7.2.2. Subproceso de investigacion, analisis y resoluciéon
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Procedimiento

ID PR-GP/03

Nombre Investigacion, analisis y resolucion

Descripcion | Este subproceso abarca la investigacion de la causa raiz del

problema,

la exploracién de posibles soluciones

como el hallazgo de la solucion definitiva

temporales asi

ID

Descripcion

Responsable

Actividades

Investigar causa raiz

Se investiga la causa raiz del problema.
Asi mismo se debe considerar que es
frecuente que el problema esté causado
por errores de procedimiento, errores en
la documentacion, falta de coordinacién
entre diferentes areas, un bug bien
conocido de alguna de las aplicaciones
utilizadas, etc.

Se debe aplicar las siguientes
metodologias para investigar la causa
raiz:

e Metodologia Ishikawa: Es una
herramienta de analisis que nos
permite obtener un cuadro, detallado y
de facil visualizacion, de las diversas
causas que pueden originar un
determinado efecto o problema. Suele
aplicarse a la investigaciéon de las
causas de un problema, mediante la
incorporacion de opiniones de un
grupo de personas directa o
indirectamente relacionadas con el
mismo.

Diagrama de Pareto: Es una
herramienta que permite localizar el
problema principal y ayuda a localizar
la causa mas importante de éste. El
principio de Pareto se enuncia
diciendo que el 80% de los problemas
estan producidos por un 20% de las
causas.

Kepner y Tregoe: Es una técnica de
analisis de problemas, incluye una
evaluacion de la situacion, analisis del
problema, analisis de decision vy
analisis del problema potencial. Este
tipo de analisis es mas util en

Analista de
Problemas

No debe ser reproducida sin autorizacion expresada de la Zona Registral N° X Sede Cusco




. Codigo: [PR-UTI-ZRX-02]
enIiee Version: 01
sunarp .. PROCEDIMIENTO Fecha: 10/07/2023
Superintendencia Nacional o [GeStlon de PrOblemaS] Pagina: 10
de los Registros Piblcos Clasificacion: Uso interno
operaciones del tipo “resolucion de
problemas donde Ila causa del
problema no es conocida”.
Determinar soluciones temporales
5 Determinar las soluciones que minimicen
el impacto del problema, hasta hallarse
la solucion definitiva.
éSoluciones efectivas?
Si
3 Continua a la actividad 4
No
Continua a la actividad 5
Crear error conocido
4 Se procede con la creacion de error
conocido: con la causa raiz y las
soluciones temporales halladas.
Determinar solucion definitiva
Se debe investigar la solucién definitiva
para el error conocido evaluando en
cada momento:
5 ¢ El impacto en la infraestructura.
e Los costes asociados.
elLas consecuencias de la solucidon
sobre los SLAs.
Una vez determinada la solucion éptima
debe registrarse.
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7.2.3. Subproceso de validacion y cierre

correctamente y registrar el estado del
problema en el Formato adjunto al
presente mediante Anexo 1.

Rewisar
——) documentacion de
la solucidn
= - Verificar
ol = f ; Cerrar
= }—)— —— conformidad
5 % \ del usuario probiee
= k-]
2 |3
3 |3
3
Verificar
ejecucidn del
proceso
Procedimiento
ID PR-GP/04
Nombre Validacién y Cierre
D . .. | Este subproceso verifica el cumplimiento de determinadas acciones
escripcion para poder cerrar correctamente el problema.
ID Descripcion Responsable
Revisar documentacion de la solucion
1 Revisar que la solucién del problema se
encuentre debidamente documentada.
Verificar conformidad del usuario
2 Verificar que el usuario se encuentra
satisfecho con las soluciones
proporcionadas.
Actividades e . ‘. Gestor de
Verificar ejecucioén del proceso
e . Problemas
3 Verificar que todas las actividades del
proceso se hayan completado
correctamente.
Verificar ejecucién del proceso
Verificar que todas las actividades del
4 proceso se hayan completado
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7.2.4. Subproceso de monitorizacion del proceso
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E E seguimiento Emitir informes
= b del proceso
Q w
R
[=]
=
Procedimiento
ID PR-GP/05
Nombre Monitorizacion del proceso
D . .. | Este subproceso verifica el cumplimiento de determinadas acciones
escripcion | Hara poder cerrar correctamente el problema.
ID Descripcion Responsable
Realizar seguimiento del proceso
1 Realizar un continuo seguimiento de las
actividades del proceso y evaluar su
desempenio.
Emitir informes
Elaborar informes que permitan evaluar
el rendimiento de la Gestion de
Problemas.
¢ Informes de Rendimiento de Ila
Actividades Gestion de Problemas: Donde se Gestor de
consideren los siguientes indicadores | Problemas
de rendimiento (KPI):
2

d) Porcentaje de errores conocidos
agregados a la KEDB.

x100 =%

TPCD

Donde:
ED = Numero de
documentados en la KEDB.

errores
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TPCD = Numero total de problemas
con causas determinadas.

e) Porcentaje de incidentes repetidos.

K 100 = %

IRG * T
Donde:
IR= Numero de incidentes repetidos.
IRG=Numero de incidentes

registrados.

f) Porcentaje de problemas resueltos.

bS 100 = %
pR* T
Donde:
PS = Numero de problemas
solucionados.
PR = Numero de problemas

registrados.

¢ Informes de Gestion Proactiva:
donde se especifiquen las acciones
ejercidas para la prevencion de nuevos
problemas y los resultados de los
analisis realizados sobre la adecuacion
de las estructuras Tl a las necesidades
de la UTIL.

¢ Informes de Calidad de Servicios:
donde se evalue el impacto en la
calidad del servicio.
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ANEXOS
ANEXO 1: Formato Registro de Problemas
R Formato Registro de Problemas Cédigo: F-P001-UT]
sunarp Unidad de Tecnologias de la Informacion Version: 1.0
A Zona Registral N° X Clasificacién: Uso Interno

Fecha y Hora de deteccion: ___ /| | i
Descripcion del Problema:
Impacto en servicio: | Critico | Alto Medio | Bajo
Prioridad:

Categoria del Problema:

Equipo o persona asignada:

Fecha y hora de asignacion: /

Notas adicionales:

Estado del Problema:
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