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Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la contribucion de la
aplicacion Itil V.4 en la gestién de incidencias del area de sistemas de un grupo
privado empresarial, Lima 2023. La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, el
tipo es aplicado y el disefio experimental bajo el marco pre experimental, su
poblacion fueron 108 incidencias y la muestra fue de 85 incidencias, se aplico el
instrumento de fichas de observacion, Ademas, se utilizo el juicio de expertos para
validar las fichas de observacion utilizadas y se analizé los resultados mediante
tablas, gréficos, clasificacion de la informacién y determinacion de valores. Se
establecié 3 indicadores para cuantificar el estudio, donde el indicador tasa de
reapertura disminuy6 de 21% a 6 %, el indicador tiempo promedio de resolucion
disminuyo de 68.42 minutos a 32.53 minutos y por ultimo el indice de satisfaccion
se incremento de 72.40% a 90.40%, de donde se concluyé que la contribucion de
la aplicacion Itil V.4 mejora la gestion de incidencias del &rea de sistemas de un
grupo privado empresarial, Lima 2023, asi mismo, se recomienda el despliegue

general a todas las areas pertenecientes a las empresas de la organizacion.

Palabras clave: Aplicacion ITIL V.4, gestidén de incidencias, tasa de reapertura,

tiempo promedio de resolucion e indice de satisfaccion.



Abstract

The objective of the present investigation was to determine the contribution of the
Itil V.4 application in the incident management of the systems area of a private
business group, Lima 2023. The investigation has a quantitative approach, the type
is applied and the experimental design Under the pre-experimental framework, its
population was 108 incidents and the sample was 85 incidents, the observation
sheet instrument was applied. In addition, expert judgment was used to validate the
observation sheets used and the results were analyzed using tables, graphics,
classification of information and determination of values. Three indicators were
established to quantify the study, where the reopening rate indicator decreased from
21% to 6%, the average resolution time indicator decreased from 68.42 minutes to
32.53 minutes and finally the satisfaction index increased from 72.40% to 90.40 %,
from which it is concluded that the contribution of the Itil V.4 application improves
the incident management of the systems area of a private business group, Lima
2023, likewise, the general deployment to all areas belonging to the companies is

recommended of the organization.

Keywords: ITIL V.4 application, incident management, reopening rate,

average resolution time and satisfaction rate.



l. INTRODUCCION

Hoy en dia, las organizaciones necesitan tacticas apoyadas en la utilizacion de las
TIC actuales como elemento fundamental de sus modelos de negocio para alcanzar
sus metas. Las necesidades informaticas de las organizaciones se han vuelto cada
vez mas rigurosas, debido a que los servicios deben prestarse de acuerdo al tiempo
de desarrollo, la informacién debe ser considerada como un recurso basico y se
deben utilizar sistemas de informaciéon basados en el progreso cientifico, las
tecnologias informéticas son muy importantes. y los procesos de interaccion,
produccion, procesamiento 'y comunicacion de la informacion de
telecomunicaciones a la que acceden. Ademas, desde la vision del cliente, los
servicios se consideran como contratos vinculados de suministro y soporte y, por
supuesto, el proveedor gestiona todos los servicios prestados de forma integral
(Quezada et al., 2018).

A nivel internacional, el método ITIL enfatiza que el método se enfoca en el
cambio formativo asegurando el buen servicio y desarrollando técnicas uniformes
y comprensibles para mejorar la oportunidad de atencion, el logro de objetivos y la
obtencién de las metas trazadas para la organizacion. En paises ubicados en
Europa, las aplicaciones de ITIL son comunes porque las empresas se basan en
un enfoque que cumple con el agrado del cliente proporcionado por ITIL. (Sanchez
y Valles, 2021).

La relevancia de contar con las herramientas de medicién adecuadas quedd
demostrada en América Latina, donde se evalu6 cada negocio relacionado con las
TIC, donde se cuentan 61 empresas en el area de las telecomunicaciones, de las
cuales 63 se dedican al desarrollo de sistemas, consultoria informatica y otros.
areas TIC. funciones relacionadas. Lo anterior confirma los referentes importantes
para iniciar investigaciones utilizando métodos ITIL en diferentes corporaciones. Es
uno de los libros de Vernon Lloyd, sobre buenas practicas Tl, comenta que los
paises mas estudiados en metodos ITIL son Brasil Chile, Argentina y México, y
destaca que cualquier industria puede mejorar sus tiempos y procesos al optimizar

la administracion de servicios de Tl (Pérez, 2018).



Desde afios atrds en el Perl se ha evidenciado la trascendencia y la
manifestacion del marco ITIL como apoyo para instituciones, empresas,
consultoras, etc. De esta manera, se crean utilidades de acceso rapido, eficientes,
informativas y confiables. Por las razones antes mencionadas, Peru es un pais que
se ha encaminado a lo largo del tiempo en la implantacion de la aplicacion ITIL.
(Sanchez y Valles, 2021). La probleméatica de SUNAT como institucion publica hace
notar que sigue creciendo, generando colas y demoras para resolverlos. Como
resultado, los incidentes a menudo no se abordan adecuadamente y muchos no se
resuelven. Por lo tanto, Itil utiliza su proceso para definir roles y asi distribuirlo,
ademas se corrigieron las causas que originan las incidencias obteniendo un

servicio mucho mas éptimo. En ltil, su puntaje mejor6 en un 45%. (Figueroa, 2022)

Ahriz et al. (2021), manifiesta que ITIL es una practica primordial en la
administracion de servicios de Tl siendo muy reconocido por empresas en varias
industrias. Hoy en dia se encuentra en su cuarta edicion y se centra en el Service
Value Framework, siendo la creacién de valor un componente central de ITIL. El
aporte del estudio es el brindar servicios de calidad por medio de una comunicacion
transparente, asi como sus responsabilidades y procesos. Por esta razon, se
recomienda usar las sugerencias de ITIL v4 para una adecuada administracion de
los niveles de servicio para identificar los grados de influencia para el monitoreo
continuo del cumplimiento de los requerimientos y la entrega del servicio o

producto.

En el actual estudio, el departamento de informética perteneciente a un grupo
privado empresarial es responsable de prestar soporte de Tl a todas las areas de
la organizacion y continuamente se encuentra innovando herramientas y procesos
para enfocarse no solo en las necesidades de los empleados institucionales sino
también a los socios comerciales, implementando un enfoque de calidad para cada
uno de los procesos establecidos. Después de realizar una evaluacion de la
situacion actual, se logra identificar que el problema de la gestién de incidencias
radica en el manejo manual y aislado de los registros utilizando en su defecto
formatos fisicos llenados a mano, apoyandose de la herramienta Microsoft Excel

como Unico método de control.



Es por ello que se identifica lo siguiente como probleméatica general ¢ Como
contribuye la aplicacion Itil V.4 en la gestion de incidencias del area de sistemas de
un grupo privado empresarial, Lima 2023?, también se originan los siguientes
problemas especificos: PE1) ¢ En qué medida la aplicacion Itil V.4 contribuye en la
tasa de reapertura de caso en la gestidon de incidencias del area de sistemas de un
grupo privado empresarial, Lima 2023? PE2) ¢ En qué medida la aplicacion lItil V.4
contribuye en el tiempo promedio de resolucién en la gestion de incidencias del
area de sistemas de un grupo privado empresarial, Lima 2023? PE3) ¢En qué
medida la aplicacion Itil V.4 contribuye en el indice de satisfaccién del usuario en la
gestion de incidencias del area de sistemas de un grupo privado empresarial, Lima
20237

Como justificacion tecnoldgica, es muy importante que las empresas
cuenten con herramientas técnicas avanzadas como la implementacion de ITIL que
beneficien a los empleados y permitan una mejor gestion del servicio. En cuanto a
la justificacion practica, ITIL brinda un valor significativo a las entidades a medida
gue procesan Yy utilizan la informacién, brindando oportunidades para optimizar la
gestion de incidentes que ayuda a identificar cambios en las fuentes de informacion
para que se puedan tomar correctas decisiones. También en necesario definir la
justificacion teodrica, en base a los conocimientos conseguidos durante la
implementacion de un médulo de ayuda utilizando las mejores practicas en ITIL V.4
y los criterios expresados en el proceso estructurado de aplicacion de nuevos
procedimientos para la resolucién de incidentes, los investigadores venideros
podran plantear e implementar nuevas politicas de acuerdo a sus exigencias. Por
altimo, se tiene como justificacion metodologica, el estudio se realiza de manera
experimental ya que nos informé sobre la repercusion de ITIL en la gestion de
incidentes, lo que proporcioné el reporte, registro, resolucion y cierre de incidentes,

asegurando un servicio de calidad.

También se propone como objetivo general: Determinar la contribucién de la
aplicacion Itil V.4 en la gestion de incidencias del area de sistemas de un grupo
privado empresarial, Lima 2023. También, se propone los siguientes objetivos

especificos: OE1) Determinar la contribucion de la aplicacion Itil V.4 en la tasa de



reapertura de caso en la gestion de incidencias del area de sistemas de un grupo
privado empresarial, Lima 2023. OE2) Determinar la contribucion de la aplicacion
Itil V.4 el tiempo promedio de resolucion en la gestion de incidencias del area de
sistemas de un grupo privado empresarial, Lima 2023. OE3) Determinar la
contribucion de la aplicacion Itil V.4 el indice de satisfaccion del usuario en la
gestion de incidencias del area de sistemas de un grupo privado empresarial, Lima
2023.

Asi mismo, se genera como hipotesis general: La aplicacion Itil V.4 mejora
la gestidn de incidencias del area de sistemas de un grupo privado empresarial,
Lima 2023. Ademas, se generan las siguientes hipotesis especificas: HE1) La
aplicacion Itil V.4 disminuye la tasa de reapertura de caso en la gestion de
incidencias del area de sistemas de un grupo privado empresarial, Lima 2023. HE2)
La aplicacion Itil V.4 disminuye el tiempo promedio de resolucién en la gestion de
incidencias del area de sistemas de un grupo privado empresarial, Lima 2023. HE3)
La aplicacion lItil V.4 aumenta el indice de satisfaccion del usuario en la gestion de

incidencias del area de sistemas de un grupo privado empresarial, Lima 2023.



ll.  MARCO TEORICO

De las investigaciones nacionales, se tiene como referencia inicial al investigador
Pita (2022), manifest6 como problema principal, la carencia de procedimientos
formales para el manejo de los incidentes informaticos que se presenta en la UNAP
y sus 1100 equipo de computo, afectando no solo un adecuado control, sino que
también generando insatisfaccion por parte de los usuarios. Este estudio propone
implementar un Service Desk tomando el modelo Itil v3.0, con la finalidad de
mejorar el servicio brindado por la oficina central de informatica. El tipo de
investigacion fue cuantitativo aplicado utilizando una muestra de 202 reportes,
comparando 5 indicadores claves de rendimiento se llegé a comprobar utilizando la
prueba de Chi Cuadrado de homogeneidad, que el mejorado servicio supera las
tasas minimas establecidas para los indicadores propuestos que estaban trazados
en 90%, 30%, 30%, 30%, 70%, 70%, 70% y 70% obteniendo los resultados de
95.05%, 34.65%, 37.62%, 30.69%, 80.20%, 89.10%, 77.20% y 83.20%
respectivamente, por lo que se puede concluir que la instalacion de un Service Desk

optimiza la administracién de incidencias de Tl en la UNAP.

También, Rivera (2019), en su investigacion indicé que la finalidad es
descubrir el efecto en la implementacion de ITIL en la gestidn de incidentes dentro
de la seccion de soporte de consultoria MDP; el enfoque, método, tipo y nivel de
investigacion son cuantitativo, hipotético-deductivo, aplicada, experimental y pre
experimental respectivamente, la poblacion es de 100 incidentes, la muestra se
realiz6 sobre 79 incidentes, se empled la observacion como técnica de recoleccion,
con el mecanismo de ficha de observacion. Los resultados del indice de frecuencia
de eventos de solucién de primer nivel muestran que la prueba previa es 19.21% y
la prueba posterior es 59.33%; el indice de tasa de resolucion de incidentes SLA
en la comprobacion que se realizé previamente fue 39,55% y la comprobacion que
se realiz6 posteriormente es 84,25%; y para el indicador de promedio de resolucion
en la prueba previa fue de 15 minutos y en la prueba posterior es de 6 minutos;
concluyendo que la implementacion de ITIL posee una influencia significativo en la

gestion de incidentes.



Asi mismo, el autor Arroyo (2020), analizo la problemética que existia cuando
se reportan los incidentes en la Universidad Nacional del Centro del Peru
especificamente en el centro de cémputo de la facultad de ingenieria, los cuales
deben ser resueltos a la brevedad para brindar mayor continuidad al servicio que
se ofrece. Se aplicé una investigacion aplicada desarrollando un disefio
preexperimental, tomando como método de estudio el concepto de cuantitativo
deductivo. El resultado alcanzado inicialmente al promediar 208 incidencias del
periodo 2018-I era de 164.13 minutos, y después de implementar y hacer uso del
software la el promedio 79 incidencias del periodo 2018-1l se redujo a 49.67
minutos, por lo que se llega a concluir que la gestion de incidencias basadas en
ITIL impacta positivamente en el perfeccionamiento de los servicios de soporte de
Tl en el centro de Computo de la Facultad de Ingenieria de la UNCP.

Siguiendo la misma linea, Belleza (2018) sefialé en su estudio en el instituto
Argentina que los problemas se manifiestan inicialmente, es decir, se resuelven en
el primer nivel: Acuerdos de categoria de servicio, y la media del tiempo para
resolver los problemas tiende a ser largo. El principal objetivo fue definir cémo
repercutio la implantaciéon de ITIL en la administracion de incidentes en el area de
soporte. Se utilizé6 el método de razonamiento hipotético deductivo, un tipo de
investigacion apto para un disefio preexperimental, utilizando por cada indicador
una tabla de observacion. La seleccion consté de 84 eventos en donde se
recopilaron los datos de uso. Se obtuvo como resultado que la tasa de resolucion
de casos fue del 48,50%, la tasa de casos de resolucién fue del 71,33 % y 4 minutos
como tiempo promedio para la resolucion. En este contexto, se muestran los
indicadores: el indice de problemas resueltas en el primer nivel, el indice de
problemas resueltos segun los acuerdos y el tiempo medio para resolver estos

problemas.

Sumado a ello, para Reyes (2020), la resoluciéon de los hechos resulto ser un
error y la gente quedé insatisfecha porque la distribucién del tiempo se retrasé
gravemente; las personas no sabian dénde ocurrieron los incidentes porque no
tenian suficiente informacion, lo que significaba que no podian realizar sus servicios

correctamente; nuevamente, la razén principal se debié a la carencia del uso de



ITIL; concluyendo fue que el marco de mejoras practicas ayudo en gran medida a
la gestion de incidentes. EI método, tipo, disefio y nivel de investigacion fue
hipotético deductivo, aplicado, experimental y preexperimental respectivamente,
utilizando ficha de observacidon como herramienta de recoleccion de datos, la
muestra es de 160 eventos, y el tiempo promedio de resolucion del evento es Al
inicio es de 60 minutos, y posteriormente se reduce a 35 minutos, nota los cambios

para mejorar los estudios.

Finalmente, Chayan (2018), encontr6 en su estudio que existe un error en el
proceso de atencion, creando asi incidentes en el departamento de TI, por lo que
propuso cambiar ITIL con un nuevo proceso de atencion y calidad de servicio,
porque aplicd el proceso de Tl durante su implementacién para la gestion de
incidentes antes y después de la reingenieria de procesos e implementacién de
mejores praxis de desarrollo recomendadas por ITIL para una gestion adecuada de
incidentes. Utilizando tablas de observacion, se seleccionaron 28 eventos del
disefio preexperimental. Al finalizar su investigacion, la aplicacion ITIL logré
disminuir los minutos de atencion de incidentes y lograr una adecuada gestion de
los cambios ocasionados por incidentes en el departamento de TI municipal,
logrando como resultado final un nivel de procesamiento de incidentes del 32%,

reduciendo asi la concentracion a 20 minutos.

Al ubicar investigaciones internacionales, inicialmente la investigacion de
Baxter (2022), menciona que el uso de las tecnologias tiene riesgos, pero la
sensacién de no tener un control relacionado a las tecnologias hace que las
personas se sientan mas en riesgo. Hay grandes circunstancias de peligro a
considerar, incluidos el riesgo de datos inexactos, los riesgos de privacidad y el
riesgo de una atenciéon inadecuada. Dichosamente, existen sistemas para
monitorear y gestionar las grandes incégnitas que crea la innovacion tecnoldgica.
ITIL paso de la version 3 a version 4 y emprende la estructura de las operaciones
de servicio, sin embargo, la idea principal es revisar constantemente nuevas
tecnologias y actualizarlas tomando como base la colaboracién ofrecida por
gerentes de operaciones, usuarios comerciales y desarrolladores. Hay muchos

articulos sobre ITIL que afirman que los conceptos clave y el proceso de su



implementacion son muy importantes para fomentar el crecimiento de la tecnologia

de gestion, que actualmente aporta el 65% gracias al marco de Tl y su soporte.

Del mismo modo, Zufiga (2020), indic6 que es complicada la instalacién de
Itil en gestidn de incidentes en el departamento de soporte para atender incidentes
e incidentes en una unidad de financiera ecuatoriana que experimentd una
considerable cantidad de incidentes por la carencia de una herramienta de
seguimiento para detectar errores de gestion; también, la finalidad primordial es
implantar Itil en la administracidén de la informacidn con el propdésito de optimizar la
resolucién y gestion de incidencias con el objetivo de claridad de los servicios
financieros y asegurar la continuidad, proporcionando asi un buen servicio a los
clientes y buena atencion. Por dltimo, concluyé que implantar ITIL en la gestion de
la informacion mejoro tanto los incidentes resueltos como el tiempo de resolucion
de incidentes, de tal manera que se aumento la media de tiempo de resolucién de

incidentes en un 40%.

También, los investigadores Quezada et al. (2018), en su articulo describe
gue uno de los principales puntos relevantes en la gestién de las empresas es la
adecuada gestion del departamento de Tl por medio de la implantacién de los
procesos descritos en la aplicacion ITIL. Esto ocurre en industrias que no tienen
relacion directa con TI, como el turismo. Esta investigacion presenta un método
para secuenciar en cualquier empresa la implantacion de procesos ITIL para ayudar
a su desarrollo. El método se basa en la informacion obtenida y en la optimizacion
de los archivos. A partir de esta informacion y las prohibiciones establecidas por la
entidad que implementa el proceso ITIL, se crea una secuencia optima. Se aplica
el método a una institucion del sector turistico donde se verifica la necesidad de
implantar procesos operativos y luego procesos estratégicos. Se concluye que la
informacion de las empresas se puede utilizar para gestionar de manera efectiva
secuencias de procesos ITIL optimizadas para mejorar su gestion, con cambios que

cubren principalmente mejoras de mas del 50%.

Igualmente, Bravo y Andrade (2020), en su trabajo de investigacion, afirma

gue el objetivo es comprender como la Universidad Estatal de Loja utiliza el marco



ITIL para que el area de soporte recupere su cultura de entrega a través de la
adaptacion y aplicacion de estrategias, y buenas practicas a la nueva version de
ITIL 4, los resultados mostraron que las medidas implementadas tuvieron buenos
resultados en términos de bienestar y mejoré la clasificaciéon de incidentes,
aumentando la tasa de resolucion de incidentes a 98.80%., a mayo de 2020 se
registraron 1993 incidencias, de las cuales 1969 fueron resueltas. Se lleg6 al
desenlace la aplicacién optima de ITIL 4 permitid a la organizacion generar un
nuevo esquema empresarial funcional, asi como una plataforma que ayudaria a

incrementar la calidad de los beneficios.

También, Samiei y Habibi (2022), mencionaron en su articulo que Tl es hoy
en dia una parte esencial para la gran mayoria de empresas, no solo los servicios
y productos se apoyan en TI, pues también es indispensable para apoyar los
procesos comerciales. Al mismo tiempo que el rol de Tl se torna mas
preponderante, también lo hace la demanda de un sistema de gestion de TI. La
gestién de Tl asegura el uso 6ptimo de los recursos de Tl en la organizacién. Si
bien cada sistema de administracion se orienta en un sector especifico de este
amplio espectro, la implementacidon de sistemas individuales desperdicia
presupuesto y tiempo, y crea elementos incongruentes o reiterativos. La
interrogante que se quiso contestar en este estudio es si se puede implantar un
enfoque integral del gobierno de Tl para garantizar resultados validos de los
diferentes marcos de gobierno de Tl y evitar las reiteraciones y los costos de
implantar los marcos de manera separada. En esta investigacién, el marco ITIL se
integra como la mas reconocida gestién de servicios de TI. Se presenta una forma
instintiva de integrar estos marcos examinando los componentes y elementos de
cada marco determinando las relaciones entre estos elementos. Para ratificar el
prototipo planteado, se implementd en una entidad que opera en la seccion de
transporte, y las respuestas se cuantificaron desde la perspectiva de un experto,
mostrando una mejora del 63% después de la implementacion. Se encontro que el
método propuesto puede generar todos los elementos previstos con menor

presupuesto y tiempo, evitando asi la generacion de resultados reiterativos.



Asi mismo, Menshawy et al. (2022), en su articulo examinaron y descubrieron
las debilidades en la composicion de los directivos en empresas iraquies de
mediana envergadura en términos de como los mecanismos de Tl en un gobierno
afectan el cumplimiento y las soluciones para la empresa, dado que no siguen la
secuencia correcta de buenas practicas. El estudio se enfoco en los perfiles de 223
individuos de la directiva usando métodos de muestreo simples. Los resultados
denotan que la estructura de gobierno de Tl posee influencia significativa directa e
indirecta con las funcionalidades de la organizacion, utilizando capacidades de Tl
basadas en el marco ITIL para mejorar ese desempefio. El estudio proporcioné
evidencia para explicar los resultados poco consistentes y ayudo a resolver nuevas
relaciones. Los descubrimientos de la investigacion tienen implicaciones
importantes para los los lideres de la industria y profesionales de negocios que
utilizan el marco ITIL para mejorar sus entornos de Tl y maximizar los resultados
comerciales. En general, estos resultados dieron como resultado que la empresa

se desempefiara un 35 % mas de lo habitual.

Finalmente, Weber (2022), determind en su articulo que la Tl es importante y
gue las empresas deben obedecer las legalidades, normas y mejores practicas. Las
organizaciones a menudo depositan su confianza en sus aliados que les brindan
servicios para adoptar e implementar regulaciones. Esta fase de asesoramiento por
lo general lleva mucho tiempo, implica un alto costo y suele ser confuso. Las
empresas deben confiar en implementaciones de externos donde implica actualizar
documentacién y procesos. Para abordar esta problematica, se propuso una
arquitectura donde se prioriza las mejores practicas en la adopcion transparente,
notariada y automatica de dichos medios de cumplimiento. El enfoque propuesto
conlleva a comprender el contexto de investigacion subyacente antes de proponer
una solucion. Se realizé una revision global basada en que se aprenda de manera
automatica para construir la informacion para la gestion de conocimientos. Usando
investigacion de disefio experimental, se desarroll6 un protocolo para ayudar a
incorporar una configuracién de sistema de deteccidén de eventos prototipo. Se usé
el enfoque de métodos cuantitativos para evaluar el esquema propuesto, asi
mismo, se utilizé la investigacion cuantitativa para evidenciar que el uso prototipo

desarrollado por parte del usuario promedia 0.7 y podria calificarse como
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provechoso. Por ultimo, se mostr6 como admitir de manera proactiva una
comunicacién confiable y segura entre los proveedores de servicios y las
organizaciones a través de configuraciones. Entre ellos, la mejora media en la

resolucion del 43% vy la atencidén de eventos es del 47%.

Asi mismo, la presente investigacion considera teorias relacionadas que se
indican a continuacion. En primer lugar, se denota la variable independiente ITIL
4, que se refiere a las buenas practicas mas utilizadas en Tl, Neves y Don& (2019)
sefalan que el estudio de Bom (2008), define que ITIL naci6 a finales del afio 1980,
con la finalidad de desarrollar un enfoque estandar para garantizar la entrega
eficiente y efectiva de servicios de Tl, la agencia responsable de este desarrollo se
le atribuye a la Agencia Central de Telecomunicaciones, ahora conocida como

Departamento de Comercio.

Adicionalmente, Moudoubah et al. (2021), comentan que el propdsito de Itil
V.4 es identificar una herramienta que permita una gestion de servicios efectiva, ya
gue algunas organizaciones se enfocan en medir el valor de Tl y algunas obtienen
mas beneficios basados en la asighacién de recursos de los que realmente brindan.
En el campo de las Tl, la extensa bibliografia correlaciona que las buenas practicas
utilizadas por estas organizaciones contribuyen a la mejora continua de los
servicios prestados. Sin embargo, su uso excesivo puede conducir a resultados no
deseados e inversiones inconmensurables. El tipo de investigacion aplicada y el
tipo de poblacién son humanos, la siguiente revision técnica presenta herramientas
elaboradas por el método cientifico de disefio de DSR, se esquematiza y analiza
utilizando “Protege”, dicha herramienta toca tanto campos profesionales como de
ciencias basicas y proporciona un relevamiento general del modelo de dominio de
Gestidn de Servicios de Tl (ITSG), y fue validado con éxito al consultar el formato
de datos en graficos centralizados para representar los datos en la web, los
resultados muestran que el método propuesto supera el obstaculo principal. para
gue las organizaciones adopten el proceso ITSG al combinar las practicas de
COBIT e ITIL V.4, las organizaciones pueden administrar de manera efectiva sus

servicios de Tl y lograr una mejor relacion entre el negocio y TI.
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Axelos (2019), sefiala que ITIL 4 empodera a las empresas para afrontar
nuevos retos en la gestion de servicios y les permite aprovechar el gran potencial
de las tecnologias actuales. En primer lugar, debe garantizar un sistema flexible,
organizado y, sobre todo, integrado para la gestién nacional y eficaz de los servicios
de TI.

Asimismo, Valackiene y Andrijauskaite (2021), argumentaron que la
perspectiva de ITIL 4 se basa en el marco de valor del servicio, que es una gran
parte de la contribucion de ITIL 4 a la creacion de valor. Una cadena de valor de
servicio (SVC) es un elemento de un sistema de valor de servicio que describe las
actividades ciclicas clave requeridas para crear y presentar productos y servicios
para cumplir con un pedido. La cadena de valor del servicio ITIL 4 consta de seis
actividades: planificacion, disefio y transformacién, adquisicion/construccion,
entrega y soporte, compromiso y mejora. La cadena muestra como todos los

componentes organizacionales trabajan juntos para crear valor.

Figura 1

La cadena de valor del servicio de ITIL

Planificacion

Disefio y
transicidn

Productos y
SBMICIios

Compromis

Obtener/ Entrega y
construir saporte

Mejora

Fuente: Freshservice (https://www.freshworks.com/latam/freshservicelitil/itil-4/)
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De igual manera, el objetivo de ITIL, de acuerdo con Iden y Eikebrokk (2014),
es ampliar el area predominante de Tl para brindar los servicios adecuados para el
negocio también demuestra la necesidad de comprender las necesidades y
expectativas del negocio. Buen punto sobre Chisco et al. (2018), quienes destacan
que ITIL ofrece innegables ventajas y beneficios a clientes y empresas. Entre estos
beneficios encontramos: Mejora de la comunicacion. Excelente servicio en el idioma
del cliente. Estos son los beneficios: Los procesos organizacionales brindan un
marco para definir los servicios de manera adecuada. Los cambios en la cultura de
Tl estan respaldados incluso por la organizacion y la alineacion de Tly del negocio,
lo que garantiza la seguridad, la precision, la velocidad y la disponibilidad de los

servicios en los niveles de servicio acordados.

En cuanto a los beneficios de ITIL, Hidalgo et al. (2019), indicaron que mejora
la calidad del servicio al brindar un soporte altamente confiable a las empresas de
TI, mejora la satisfaccion de los usuarios porque el personal de soporte les da lo
que necesitan y da mas flexibilidad a las empresas porque hay una mejor
comprension del soporte. También, Hidalgo et al. (2019), agreg6 que las ventajas
de ITIL para el departamento de Tl son: una comprension clara de las capacidades
reales en el campo de TI, a medida que aumenta la capacidad de medicién, se
mejora, se agregan recursos, construyendo a partir de la situacién anterior. Un
camino de aprendizaje formal que aumenta la motivacion y satisfaccion de los

empleados al demostrar sus habilidades y gestionar mejor sus expectativas.

También, en relacion con las etapas de ITIL, Ciesielska (2017), muestra que
ITIL tiene cinco fases claramente definidas: (1) Servicio de la estrategia: se orienta
en determinar y analizar la necesidade del cliente para identificar objetivos u
oportunidades y establecer prioridades. (2) Servicio del disefio: describa cémo los
modelos de servicios operativos nuevos y modificados brindan nuevos servicios a
los clientes. (3) Servicio de la transicion: garantizar una transicion fluida de los
servicios (nuevos o modificados) a la produccion. Esto significa poner en marcha
procesos de mejora bien organizados y centrarse en reducir el riesgo de
proporcionar servicios adicionales. (4) Operacion del servicio: organizacion y

mediacion de procesos y actividades relacionadas con la gestion y entrega de
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niveles de servicio acordados a usuarios y clientes. (5) Mejora continua del servicio:
Evaluar y acrecentar la calidad del servicio y la madurez del proceso del proveedor
de ITSM.

Figura 2

Fases de ITIL

i

Transicién
del Servicio

Estrategia
del Servicio

Fuente: Arauzo (2013) (https://www.doitsmart.es/2013/10/cuales-son-las-5-etapas-

del-servicio-en-la-gestion-ti-segun-itil-r/)

De manera analoga, en lo que respecta a la variable dependiente de la
gestion de incidentes, es necesario profundizar en teorias pertinentes para
comprender el significado de incidentes, segun Bravo y Andrade (2020), quienes
indican que el concepto de “incidente” se refiere a servicios inadecuados no
planificados. De manera similar, Axelos (2019) define un incidente como un corte
inesperado del servicio 0 una disminucioén en la calidad del servicio. Asimismo, se
entiende por evento todo evento extrafio del desarrollo diario del servicio y como
consecuencia del cual se puede perder trabajo o deteriorar la calidad del servicio.
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En el mismo sentido, en lo que respecta a la gestién de incidentes, Lopez y
Vazquez (2016), ratifican que el proposito de la gestion de incidentes es solucionar
cualquier incidente que resulte en la suspensiéon temporal de los beneficios de la

manera mas rapida y eficiente posible.

En cuanto a Al-ogaily et al. (2020), la gestién de eventos consta de varios
elementos controlados por un sistema de gestion, cuyo significado es la sencillez y
la intuicidn, gestionando los componentes de manera externa o local por intermedio
de una interfaz que contiene todos los elementos a gestionar. Menéndez (2016)
también argumenta que la gestion de incidentes trata de brindar soluciones rapidas
a los incidentes que pueden conducir a la suspension de los beneficios. Su objetivo
principal es restaurar el servicio y minimizar el impacto en el sistema y los clientes
para mantener el servicio disponible. De igual forma, Guzman (2022) referencia a
Bon (2010) en este sentido considera la gestién de incidentes como un conjunto de
actividades que permiten gestionar y restaurar fallas en los servicios de Tl a favor
de un periodo de tiempo especifico (SLA). EI campo de la gestién de incidentes
comienza con los usuarios finales informando de los incidentes y termina con los

socios de campo de soporte que resuelven los problemas.

Asimismo, de acuerdo al significado de gestion de incidentes, se da la
siguiente definicion: Vengoechea y Vidal (2018), quienes afirman que la gestion de
incidentes esta orientada hacia los sistemas de informacién que dan soporte a las
agencias de servicio y la infraestructura necesaria para crear un singular punto de
contacto con la finalidad de recibir llamadas, llamadas VOIP, mensajeria
instantanea, fax, etc., estando como apoyo en la gestion de eventos. Por otro lado,
Sekhara et al. (2014), afirmé que es muy importante documentar cada proceso
como guia para futuros escenarios similares a los encontrados. Asimismo, Aguirre
(2019) argumenta que una gestion eficaz puede mejorar la satisfaccion general del
usuario. Como tal, brinda orientacion sobre como mejorar el rendimiento del
usuario, cumplir mas facilmente los acuerdos de nivel de servicio (SLA), monitorear
y rastrear mejor el rendimiento, maximizar los recursos disponibles y adoptar
recopilaciones de datos de administracion. La base de datos de configuracion mas
atil (CMDB).
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Las categorias de la gestion de incidencias, segun Espinoza et al. (2016), son:
hardware, software, datos y telecomunicaciones muestran que, en términos de
eventos, forman el ciclo de vida en el que se llevara a cabo el proceso. Hay varios
estados en los que puede ocurrir un incidente, como se muestra en la siguiente
tabla: (1) Nuevo: cuando un analista esta asignado a un incidente y esta trabajando
en un caso, esto se denomina "caso en espera". (2) En curso (definido): un evento
se considera en curso si se asigna a un experto. (3) En curso (preparacion): El
comisario ha dispuesto las tareas necesarias para resolver el incidente y el estado
cambia a "en curso". (4) En espera: cuando el analista asignado espera a que los
datos vuelvan a estar enfocados, se denomina espera. (5) Completado: El incidente
ha sido resuelto. Actualmente estamos en una posicién en la que esperamos que
el usuario brinde atencién y ajuste de enfoque. (6) Cerrada: Cuando el usuario

confirma que la solucién es correcta.

En cuanto a los propdsitos principales de la gestién de incidentes, Lépez y
Vasquez (2016) afirmaron que detectardn cualquier violacion en los servicios;
registrar y clasificar dichas infracciones; e identificar a los empleados responsables
de restaurar los servicios de acuerdo con el acuerdo de nivel de servicio
correspondiente. Por otro lado, Loayza (2016) afirma que la finalidad de la
administracion de beneficios es brindar una solucién rapida y eficaz a cualquier
inconveniente ocasionado por la interrupcién del servicio. Del mismo modo, Teja et
al. (2017) declararon que el propdsito de la gestién de incidentes es restablecer el
servicio a la brevedad posible minimizando el impacto comercial. Las actividades
de gestion de incidentes requieren al menos la funcionalidad para registrar, escalar

y resolver incidentes.

De igual forma, en cuanto a la etapa de gestién de incidentes, Loayza (2016)
insiste en que esta intimamente relacionada con la funcion de mesa de ayuda, area
que es crucial para el buen uso de las TIC. También muestra que incluye los
siguientes procedimientos: iniciaciéon, validacién, clasificacion, priorizacion,
diagnéstico de iniciacion, escalada, investigacion y diagndstico, resolucién y
recuperacion, cierre son todos pasos en el proceso del caso. De igual forma para

Menéndez (2016), el proceso de manejo de incidentes consta de una serie de
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pasos: registro de incidentes: reconocer el bug a corregir, verificar si ese bug no ha
sido registrado antes, asignar una referencia, registro inicial: informacion
proporcionada debe insertarse al sistema (fecha y hora, descripcion del error,

sistema roto), datos auxiliares, evento de notificacion, evento de reapertura.

Clasificacion de eventos: el recuento de eventos, la urgencia y la prioridad de
los eventos se pueden actualizar en todo el ciclo de vida. La prioridad: determina
gue existe un reglamento para saber primero la prioridad de los eventos. Escalada
y Soporte de Incidentes: Escalada Funcional. Se requiere mayor experiencia para
resolver el error. Escalamiento de jerarquia: para tomar las decisiones correctas,
como asignar mas recursos a un incidente especifico, debe acercarse a un gerente
en un nivel mas autoritario. Investigacion y diagnéstico de incidentes. solucién de

problemas. Cierra el evento. Monitoreo y seguimiento de incidentes.

Con respecto a la influencia de la gestion de incidentes, Axelos (2019)
encuentra que la gestion de incidentes tiene una significativa repercusion en la
satisfaccion de los usuarios y su apreciacion de los suministradores de servicios.
Cada eventualidad debe documentarse y gestionarse para su resolucién prioritaria
dentro de un plazo de tiempo que cumpla o supere las expectativas del usuario.
Estos tiempos de resolucion de incidentes deben coordinarse, documentarse y

comunicarse para que las expectativas sean realistas.

Con base en las etapas de la gestidén de incidentes, Valdivia (2020) plantea
que son las siguientes: Creacion de incidentes: los incidentes se crean luego de
recibir la notificacion de inconveniente, ya sea una alarma, llamada telefénica,
mensaje, etc. porque; seguimiento de incidentes: se debe otorgar a la gestion de
incidentes derechos de administrador para controlar y monitorear todas las
acciones necesarias para resolver el problema y estar al tanto del estado actual e

historico del incidente.
Para ello, deben estar disponibles los siguientes registros: pruebas de

diagnéstico, soluciones, cuando se resuelve el problema, etc., y el administrador

debe poder ver estos registros en cualquier momento. Gestion de incidentes: el
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administrador debe poder realizar cualquier accion cuando ocurre un evento, como
escalar, cancelar, actualizar, fecha y hora para solicitar la creaciéon o finalizacion,
etc.; Cierre del incidente: cuando se resuelve el problema del incidente, el
administrador del sistema de gestion de eventos responsable o el socio debe cerrar
el evento. Antes de cerrar un incidente, se recomienda a los administradores que

se aseguren de que los problemas informados se resuelvan por completo.

También, Menéndez (2016), afirm6é que el proceso de procesamiento de
eventos consiste en la siguiente serie de pasos: registro del evento, se debe
registrar el evento, verificar si hay duplicados, atribuir una referencia para acciones
posteriores, registrar todos los datos necesarios, notificar al registro y reabrir;
clasificacion de incidentes: se debe considerar el volumen, la urgencia y la
prioridad; Escalamiento y soporte de incidentes: considere funcional, donde la
ayuda debe estar disponible de alguien que sepa qué problema debe resolverse, y
escalamiento, donde se debe buscar una solucion especifica de un escenario de
nivel superior; investigacion y diagndéstico de incidentes; solucion de problemas;

cierre de incidentes; monitoreo y seguimiento de incidentes.

En cuanto al desarrollo de servicios, Jaramillo y Morocho (2016) enfatizan que
su tarea es asegurar la disponibilidad, continuidad y sobre todo calidad de servicios
gue se ofrecen a las personas, indicando asi que los grupos con competencias se
enfocan en las tecnologias necesarias para el desarrollo. Soporte a la gestion de
servicios de TI. Por su parte, también sefialaron que la caracteristica mas esencial
de los servicios de apoyo es ayudar a las personas con los problemas que se

presentan.

En cuanto al control de incidencias, estos deben ser evaluados a través de
dimensiones con sus respectivos indicadores, que nos permitiran conocer y valorar

el impacto de un evento no previsto, asi como determinar su evolucion futura.
En primer lugar, se define como primera dimensién a calidad, Ambit (2020),

comenta que la gestion de incidencias dentro del enfoque ITIL en el sistema de

valor del servicio (SVS) tiene como proposito prever o recuperar cualquier

18



discontinuidad o retraso que impacte a la calidad del servicio (no planificada) en el
menor tiempo posible y minimizar el impacto en el negocio. Como indicador de la
primera dimension se indica como su indicador a la tasa de reapertura y se calcula
como el porcentaje de incidentes resueltos que se volvieron a abrir. (Manage
Engine, 2020).

TR —ZIR 100%
_ZICX 0

TR: Tasa de reapertura
IR: Incidente reabierto

IC: Incidente cerrado

Paso seguido, se define como segunda dimensidn a tiempo, Da Silva (2021)
define que la gestion de incidentes ITIL proporciona un valor significativo y
constante para el negocio. Entre otras cosas, esto permite la resolucién rapida de
problemas y significa que los incidentes se pueden resolver en menos tiempo.
Como segunda dimension a Tiempo promedio de resolucion. Ademas, de la
segunda dimension se tiene el indicador tiempo promedio necesario para solucionar
un incidente y se calcula de la suma total de los tiempos de resolucién de incidentes
entre la suma total de incidentes cerrados. (Manage Engine, 2020).

— S TRI
YIC

TPR: Tiempo promedio de resolucion
IC: Incidente cerrado

TRI: Tiempo de resolucion de incidencia
Finalmente, se define como tercera dimensién a satisfaccion, Da Silva

(2021), menciona que la gestién de incidentes segun ITIL es el proceso de adopciéon

de un marco para ponerlo en practica. Esta es una manera de aseverar que los
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servicios de Tl satisfagan de manera efectiva las exigencias de usuario en caso de
un incidente. El proceso se focaliza principalmente en el manejo y asignacion de
incidentes a medida que ocurren para restaurar ciertos niveles de servicio. El
indicador correspondiente a la Gltima dimension es indice de satisfaccion y se
obtiene de realizar la suma total de las puntuaciones obtenidas y dividirlas entre la

sumatoria de puntuaciones maximas. (Lead2Team, 2023).

PO
s = 2P0
Y. PM

IS: indice de satisfaccion

PO: Puntuaciones obtenidas

PM: Puntuaciones maximas
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de lainvestigacion

Enfoque de la investigacion

Se determina como cuantitativo al enfoque de la investigacion, considerando a
Yucra y Bernedo (2020), donde indican que se utiliza la recopilacion de datos y
validacion estadistica para tratar y obtener importante informacion para responder
a la pregunta de investigacion planteada, pasar de una etapa a otra con el fin de
definir las etapas como fracciones de ideas especificas y preguntas de
investigacion, derivando el planteamiento de hipotesis y priorizando la medicion de

variables para y sacar conclusiones.

Tipo de investigacion

Se establece como aplicado al tipo de investigacion del presente trabajo, basado
en el investigador Pradeep (2018), que mencionan que este tipo de investigacion
se hace cargo de la medicién y recolecciébn de datos, basados en célculos
numericos e interpretaciones estadisticas, los cuales son utilizados para sustentar
hipétesis que sustentan teorias sobre variados conceptos, aspectos, variables,
dimensiones, se realizan antes y después del diagndstico para el proceso de

gestion de incidentes.

Disefio de la investigacion

Se considera experimental al disefio de investigacion, fundamentandose en los
investigadores Hernandez et al. (2014) donde comentan que la interaccion de una
0 mas variables, ya sea que estén correlacionadas o sean independientes, y los
efectos causados entre si. Con base en hipétesis predefinidas, midieron las
variables y su uso y, por lo tanto, evaluaron la forma en que el método desarrollado
mejoré el proceso de manejo de incidentes al implementar Itil en el area de

sistemas.
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También los investigadores Hernandez et al. (2018), recalcan que el marco
pre experimental, fue determinado al ejecutar el estudio a un Unico conjunto donde
se aplica un pretest y luego un postest sobre la variable dependiente (gestidon de
incidencias) en un grupo empresarial. La presente investigacion se basé en un
disefio pre experimental con escenarios previos y posteriores a un test para evaluar

cambios en la variable dependiente propuesta.

3.2. Variables y operacionalizacion

La variable independiente denominada aplicacion Itil V.4, donde el autor
Hyberus (2019), define que Itil apoya la gestiébn de incidentes con excelentes
resultados, satisfaccién del cliente y la forma correcta de desarrollar el proceso;
cada incidente se registra y gestiona para garantizar que se cumplan los plazos y
que las expectativas de los clientes y usuarios sean correctas. ITIL tiene éxito
porque es neutral, se ha identificado para su uso en todas las organizaciones y
soportes tecnoldgicos, se aplica principalmente a cualquier estructura de TI sin
receta, tiene un enfoque pragmatico y debe adaptarse para complacer necesidades

de cada empresa adaptable a buenas practicas.

Asi mismo la variable dependiente denominada gestion de incidencias, los
investigadores Bravo y Andrade (2020), hacen mencién a que son un inconveniente
no planificado para el servicio. Del mismo modo, informa que medida es toda
medida que no forma parte del desarrollo diario de la prestacion del servicio y puede
dar lugar a una calidad insuficiente del servicio prestado.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

Para los autores Hernandez et al. (2014), denotaron con referencia a poblacion,

gue es el cumulo de todos los componentes que satisfacen alguna especificacion.

Asi mismo, los autores Carhuancho et al. (2019) indican que es un conjunto de
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factores que se encuentran influenciados por ciertas particularidades que desea

evaluar en su investigacion.

En el presente estudio, se define como poblacion a la media mensual de incidentes
que fueron reportados durante el afio 2022 en el area de sistemas de un grupo

privado empresarial, los cuales promedian 108 incidentes.

Tabla 1

Incidencias 2022

Periodo Incidencias
Ene - 2022 98
Feb - 2022 105
Mar - 2022 109
Abr - 2022 118
May - 2022 115
Jun - 2022 119
Jul - 2022 102
Ago - 2022 110
Set - 2022 102
Oct - 2022 114
Nov - 2022 105
Dic - 2022 99
Promedio 108

Muestra

Los autores Tripathi et al. (2020), determinaron que la muestra es un subgrupo de
la poblacion. Se transforma en un subconjunto de los elementos de esa coleccion,
definidos en sus propiedades, que se llaman colecciones. Con base en nuestros
estudios analiticos de poblacién, se consiguié una muestra censal de 85 casos

concernientes a 108 casos informados en promedio por mes.
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_ Z?pgN
"= Nez+ Z2pq

n: Tamafo de la muestra
e: error de estimacion (5%)
Z: Valor de la tabla de distribucion estandar (1.96)
N: Tamafo de la poblacion (108)
p: Probabilidad de éxito (50%)
g: Probabilidad de fracaso (100% - p)

1962 05 % 05« 108
"= 108+ 0052+ 1.962%05+%05

n ~ 84.3004

n =85

Muestreo

El autor Gbmez (2018), lo definié como un método para elegir una muestra de una
poblacion para corroborar una hipétesis sobre la apariencia de una distribucion de
probabilidad. Asimismo, considerd que no es solo una ciencia de la estadistica, es
una forma de agrupar elementos al azar de acuerdo con una escala de probabilidad

gue requiere investigacion.

Segun Carhuancho et al. (2019), el muestreo probabilistico es un método de
seleccién aleatoria de un conjunto de sujetos con igual probabilidad de que cada
uno sea positivo para ser incluidos en la muestra de investigacion. En la presente
investigacion, las muestras se extrajeron de la poblacién por medio de un muestreo

aleatorio simple emparejado con indicadores.

Para el actual estudio, se utilizé el muestreo aleatorio simple, que comprende

la adaptacion de los indicadores, considerado un método para seleccionar al azar
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un prototipo de tamano “n” de un grupo de “N” elementos, donde n <= N de modo
que cada una de las N posibles muestras diferentes tengan las mismas

probabilidades de seleccion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas: Observacion

Para Hernandez et al. (2014), indican que corresponde al proceso real de valorar
circunstancias para adquirir informacion de grupos especificos. Este método se
empled para definir la poblacion, asi como los indicadores de tasa de reapertura,

tiempo promedio de resolucién y satisfaccion del usuario.

Instrumentos: Ficha de observacion

Segun Hernandez et al. (2014), denominan a la ficha de observacién como la forma
de registrar un analisis detallado de una situacion especifica cuando un observador
interactta con un objeto observado, esta ficha se utiliza para ver los resultados de

cada métrica procesada en la gestion de incidentes.

3.5. Procedimientos

En base al actual trabajo de investigacion, se plantea el siguiente procedimiento:
Primero se procede a la recoleccion de datos, coordinado con el técnico encargado
del area informatica. Se explican los propdsitos a alcanzar para la realizacion de la
investigacion, luego se determinan las dimensiones evaluadas de las variables
establecidas y su importancia en la recopilacion, tratamiento y apreciacion de los
datos. Con el apoyo de profesionales del area TI, se planea la investigacion e
identifica las herramientas de recopilacion de datos. Se prosigue con formular
objetivos de estudio, iniciando por localizar y evaluar precedentes que ayuden a
abordar el esfuerzo de investigacion. Los defectos detectados en el area Tl se
miden para su posterior analisis utilizando una ficha de observacion. Asimismo,
analizar la informacién recolectada plasmandolas en cuadros, interpretados

mediante la evaluacion de las hipotesis realizadas en el actual estudio.
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3.6. Método de analisis de datos

La validacion y evaluacién de datos se realizo utilizando estadistica inferencial, que
valoro los datos derivados de la poblacion.

En consecuencia, el autor Mendizabal (2018), menciono que, en los métodos
mixtos para el andlisis de datos, los investigadores se basan en métodos tanto
cualitativos (codificacién y evaluacién objetiva) como cuantitativos (estadistica

descriptiva e inferencial), en lugar de analisis compuestos.

De acuerdo a lo indicado, segun Guetterman (2019), se utiliza la estadistica
descriptiva para el andlisis de la informacién obtenida, teniendo en cuenta el nivel
y el tipo del estudio, permitiendo extraer conclusiones del grupo de datos que no
superan la informacién de los propios datos, ademas, permite realizar conclusiones
en base a los datos y comparativas con otras fuentes de datos con capacidad de

poder analizar sus datos. (Ssebbaale et al., 2021).

3.7. Aspectos éticos

Segun el autor Vidal (2018), explica que la ética cientifica se refiere a los
fundamentos éticos que requieren reflexionar sobre los valores utilizados para
evitar errores en diferentes momentos de la investigacion cientifica. Esta
investigacion es un trabajo personal del autor. Se utiliz6 como guia de referencias
y citas la 7ma. Edicion de la American Psychological Association (APA). Ademas,
este estudio fue validado por la aplicacién web Turnitin, que genera un informe de
originalidad de acuerdo con la resolucion de la Agencia Nacional de Investigacion
espafiola numero 281-2022-VI-UCV. Para la recogida de datos se utilizaron fichas
de observaciéon. El alcance de la investigacion fue a razén de sistemas de
informacion y comunicaciones conforme a la Resolucion del Concejo Universitario
N° 0340-2021-UCV.
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Para analizar los resultados, se realiz6 un andlisis descriptivo, es decir, una
comparaciéon de manera general de los resultados logrados en 2 momentos
diferentes, la primera medicion y la segunda medicion se obtuvieron antes y

después respectivamente de la implementacion de la aplicacion ltil v4.0.

Indicador 1: Tasa de Reapertura (TR)

Tabla 2

Estadistico descriptivo de la tasa de reapertura

Desv.
N Minimo  Méaximo Media )
estandar
TR_pretest 85 0 1 0.21 0.411
TR_postest 85 0 1 0.06 0.237
N valido (por lista) 85

Los datos correspondientes a la tabla analizada muestran los resultados logrados
del analisis descriptivo para la primera métrica denominada tasa de reapertura, que
antes de la implementacion de la aplicacion Itil v4.0 tuvo como resultado una media
inicial de un 21.00 % de incidencias reaperturadas, sin embargo, después de su
implementacion esta media se redujo a 6.00 %, en resumen, se obtuvo una
disminucién de 15 %, confirmando de esta manera que la aplicacién Itil v4.0
permitié la disminucion de la tasa de reapertura de incidencias. Ademas, el valor
aplicado para los incidentes no reabiertos de 0 y los incidentes reabiertos de 1 para
ambos casos. Asi mismo, cabe sefalar que la desviacion estandar antes de

realizada la aplicacion Itil V4.0 fue de 0.411, luego fue de 0.237.
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A continuacion, se muestra el histograma de la comparativa general de los

resultados logrados del primer indicador:

Figura 3

Histograma comparativo tasa de reapertura
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Indicador 2: Tiempo promedio de resolucién (TPR)

Tabla 3

Estadistico descriptivo del tiempo promedio de resolucion

Desv.
N Minimo Méaximo Media
estandar
TPR_pretest 85 1 360 68.42 85.841
TPR_postest 85 1 250 32.53 42.325
N valido (por lista) 85
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Los datos correspondientes a la tabla analizada muestran los resultados logradas
del analisis descriptivo para la segunda métrica denominada tiempo promedio de
resolucién, que antes de la implementacion de la aplicacion Itil v4.0 tuvo como
resultado una media inicial de un 68.42 minutos, sin embargo, después de su
implementacion esta media se redujo a 32.53 minutos, en resumen, se obtuvo una
disminucién de 35.89 minutos en promedio, confirmando de esta manera que la
aplicacion Itil v4.0 permitié la disminucion del tiempo promedio de resolucion.
Ademas, antes de la aplicacion de Itil v4.0 habia picos maximos de tiempo de
resolucién en 360 minutos, diferente al pico maximo que se obtuvo después de la
aplicacion que fue de 250 minutos para incidentes complejos. Asi mismo, cabe
sefialar que la desviacion estandar antes de realizada la aplicacion Itil V4.0 fue de
85.841, luego fue de 42.325. A continuacion, se muestra el histograma de la

comparativa general de los resultados logrados del segundo indicador:

Figura 4

Histograma comparativo de tiempo promedio de resolucion
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Indicador 3: indice de satisfaccién (IS)

Tabla 4

Estadistico descriptivo de indice de satisfaccion

Desv.
N Minimo  Méaximo Media i
estandar
IS_pretest 85 1 5 3.62 1.354
IS_postest 85 3 5 4.52 0.569
N valido (por lista) 85

Los datos correspondientes a la tabla analizada muestran los resultados logrados
del analisis descriptivo para la tercera métrica denominado indice de satisfaccion,
gue antes de la implementacion de la aplicacion Itil v4.0 tuvo como resultado un
puntaje medio inicial de un 3.62, sin embargo, después de su implementacion este
puntaje medio se increment6 a 4.52, en resumen, se obtuvo una aumento de 0.9
puntos que transformados a porcentaje simboliza 18.00%, confirmando de esta
manera que la aplicacion lItil v4.0 permitié el aumento del indice de satisfaccion.
Ademas, antes de la aplicacion de Itil v4.0 habia picos minimos de 1 punto, diferente
al pico minimo que se obtuvo después de la aplicacién que fue de 3 puntos. Asi
mismo, cabe sefalar que la desviacidon estandar antes de realizada la aplicacion ltil
V4.0 fue de 1.354, luego fue de 0.5609.

A continuacion, se muestra el histograma de la comparativa general de los

resultados logrados del tercer indicador:
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Figura5

Histograma comparativo de indice de satisfaccion
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Prueba de Normalidad

Después de haber realizado el analisis descriptivo de la informacién, se debe
realizar la prueba de normalidad, de donde se obtendran resultados que seran
contrastados con las pruebas existentes dependiendo de la muestra previamente
utilizada, considerando que, si la muestra equivale a 50 individuos 0 menos
entonces se escogera el analisis de los resultados de Shapiro Wilk, caso contrario
se seleccionara el andlisis de los resultados de Kolmogorov Smirnov. Paso seguido,
si los niveles estan por debajo de 0.05 la distribucion es considerada no normal o
también nombrada no paramétrica, caso contrario, la distribucion de los resultados

sera considerada normal también nombrada como paramétrica.
Las pruebas utilizadas para el presente estudio se fundamentan en el método

Kolmogorov Smirnov, ya que los datos para los tres indicadores estan estratificados

en Unica muestra y el nimero de elementos es de 85 resultados.
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Indicadores: Tasa de reapertura, tiempo promedio de resolucion e indice de

satisfaccion.

Tabla b

Prueba de normalidad de Tasa de reapertura, tiempo promedio de resolucién e

indice de satisfaccion.

Kolmogorov Smirnov

Estadistico gl Sig.
TR_pretest 0.485 85 <0.001
TR_postest 0.539 85 <0.001
TPR_pretest 0.280 85 <0.001
TPR_postest 0.228 85 <0.001
IS_pretest 0.245 85 <0.001
IS_postest 0.355 85 <0.001

En consecuencia, los datos correspondientes a la tabla analizada indican que el

valor de sig obtenido es < 0.001 el cual resulta menor a 0.05, por lo tanto, las

distribuciones para los indicadores de tasa de reapertura, tiempo promedio de

resolucion e indice de satisfaccion fueron de tipo anormal o no paramétrica.

Prueba de hipétesis

Después de ejecutar la prueba de normalidad, por ultimo, se ejecuta la prueba de

hipétesis, con el propésito principal de dar por aceptada la hipétesis alterna y dar

por rechazada la hipétesis nula, a través de la valoracién de hipotesis y que al haber

obtenido todos los indicadores distribucion anormal la prueba que se utilizara sera

T de Wilcoxon.
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Hipotesis general

HGo: La aplicacion ltil V.4 no mejora la gestion de incidencias del area de sistemas
de un grupo privado empresarial, Lima 2023.
HGa: La aplicacion ltil V.4 mejora la gestion de incidencias del area de sistemas de

un grupo privado empresarial, Lima 2023.

Considerando para el presente indicador un nivel de confianza de 95%, se

establece la siguiente regla para el nivel de significancia.

Si, P valor menor que 0.05, entonces, la hipotesis nula es rechazada
Si, P valor mayor que 0.05, entonces, la hipétesis nula es aceptada

Tabla 6

Estadistico de prueba de gestion de incidencias

pretest —postest

Z -7.678
Sig. asintota (bilateral) <0.001

En consecuencia, los datos correspondientes a la tabla analizada indican que el
valor de sig obtenido es < 0.001 el cual resulta menor a 0.05, por lo que concluye
que la hipoétesis nula es rechazada, confirmando de esta manera que la propuesta
de la aplicacion lItil V.4 mejora la gestion de incidencias del area de sistemas de un
grupo privado empresarial, Lima 2023. Por consiguiente, de acuerdo a la evaluacion

realizada, se da validez a la hipotesis alterna y se da rechazo a la hipotesis nula.

Hipotesis especificas

Indicador 1: Tasa de reapertura

HE1o: La aplicacion Itil V.4 no disminuye la tasa de reapertura de caso en la gestion

de incidencias del area de sistemas de un grupo privado empresarial, Lima 2023.
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HE1a: La aplicacion Itil V.4 disminuye la tasa de reapertura de caso en la gestion

de incidencias del area de sistemas de un grupo privado empresarial, Lima 2023.

Considerando para el presente indicador un nivel de confianza de 95%, se

establece la siguiente regla para el nivel de significancia.

Si, P valor menor que 0.05, entonces, la hipotesis nula es rechazada
Si, P valor mayor que 0.05, entonces, la hipétesis nula es aceptada

Tabla 7

Estadistico de prueba de tasa de reapertura

TR_pretest — TR_postest

z -3.606
Sig. asintota (bilateral) <0.001

En consecuencia, los datos correspondientes a la tabla analizada indican que el
valor de sig obtenido es < 0.001 el cual resulta menor a 0.05, por lo que concluye
que la hipoétesis nula es rechazada, confirmando de esta manera que la propuesta
de la aplicacion ltil V.4 disminuye la tasa de reapertura de caso en la gestion de
incidencias del area de sistemas de un grupo privado empresarial, Lima 2023. Por
consiguiente, de acuerdo a la evaluacion realizada, se da validez a la hipétesis
alterna y se da rechazo a la hip6tesis nula.

Indicador 2: Tiempo promedio de resolucién

HEZ2o: La aplicacion ltil V.4 no disminuye el tiempo promedio de resolucion en la
gestion de incidencias del area de sistemas de un grupo privado empresarial, Lima
2023.

HEZ2a: La aplicacion Itil V.4 disminuye el tiempo promedio de resolucion en la gestion
de incidencias del area de sistemas de un grupo privado empresarial, Lima 2023.
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Considerando para el presente indicador un nivel de confianza de 95%, se

establece la siguiente regla para el nivel de significancia.

Si, P valor menor que 0.05, entonces, la hipotesis nula es rechazada

Si, P valor mayor que 0.05, entonces, la hipotesis nula es aceptada

Tabla 8

Estadistico de prueba de tiempo promedio de resolucién

TPR_pretest — TPR_postest
Z -7.676
Sig. asintota (bilateral) <0.001

En consecuencia, los datos correspondientes a la tabla analizada indican que el
valor de sig obtenido es < 0.001 el cual resulta menor a 0.05, por lo que concluye
gue la hipétesis nula es rechazada, confirmando de esta manera que la propuesta
de la aplicacion lItil V.4 disminuye el tiempo promedio de resolucién en la gestion de
incidencias del area de sistemas de un grupo privado empresarial, Lima 2023. Por
consiguiente, de acuerdo a la evaluacion realizada, se da validez a la hipétesis

alterna y se da rechazo a la hipétesis nula.

Indicador 3: indice de satisfaccion

HE3o: La aplicacion Itil V.4 no aumenta el indice de satisfaccion del usuario en la
gestion de incidencias del area de sistemas de un grupo privado empresarial, Lima
2023.
HE3a: La aplicacion Itil V.4 aumenta el indice de satisfaccion del usuario en la
gestion de incidencias del area de sistemas de un grupo privado empresarial, Lima
2023.

Considerando para el presente indicador un nivel de confianza de 95%, se

establece la siguiente regla para el nivel de significancia.
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Si, P valor menor que 0.05, entonces, la hipétesis nula es rechazada

Si, P valor mayor que 0.05, entonces, la hipotesis nula es aceptada

Tabla 9

Estadistico de prueba de indice de satisfaccion

IS_pretest — IS_postest
4 -5.003
Sig. asintota (bilateral) <0.001

En consecuencia, los datos correspondientes a la tabla analizada indican que el
valor de sig obtenido es < 0.001 el cual resulta menor a 0.05, por lo que concluye
que la hipotesis nula es rechazada, confirmando de esta manera que la propuesta
de la aplicacion Itil V.4 aumenta el indice de satisfaccion del usuario en la gestion
de incidencias del &rea de sistemas de un grupo privado empresarial, Lima 2023.
Por consiguiente, de acuerdo a la evaluacion realizada, se da validez a la hipotesis

alterna y se da rechazo a la hipétesis nula.
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V. DISCUSION

Itil V.4 brinda pautas de mejores practicas de servicios gestionados de Tl (ITSM),
un conjunto completo de publicaciones que proporcionan orientacion detallada
sobre la gestion de procesos, funciones, roles y responsabilidades de Tl en relacion
con la gestion de servicios. (Shaw, 2020). En el presente estudio, la aplicacion de
Itil V.4 provino a consecuencia de los incidentes reportados en el area de sistemas
en un grupo empresarial privado, obteniendo resultados que se contrastan con

investigaciones de la misma indole que a continuacion se detallan.

En lo que respecta a Hipotesis General, se menciona que la aplicacion Itil V.4
mejora la gestibn de casos en el departamento de sistemas de un grupo
empresarial privado, Lima 2023. Se pudo corroborar la influencia que la variable
independiente causa en la variable independiente, mediante el desglose de ésta
Gltima variable en dimensiones con sus respectivos indicadores (tasa de reapertura,
tiempo promedio de resolucion e indice de satisfaccion), los cuales se evaluaron
antes y después de la inclusidon de una software basado en ltil, aplicado a una
muestra aleatoria simple de 85 incidencias obtenida de una poblacion promedio
mensual de 108 incidentes, por tanto, el método de andlisis utilizado es Kolmorov
Smirnov al ser una muestra mayor a 50, resultando como valor ponderado sig <
0.05, lo cual otorga una distribucion no normal para la comprobacion de la hipétesis
planteada, por ultimo, se resuelve el valor de Z = -7.678, descalificando la hipotesis
nula y admitiendo la propuesta general que afirma que la aplicaciébn de esta
metodologia de mejores practicas repercute de manera positiva en la gestion de

incidentes de del grupo privado empresarial.

De igual modo el investigador Pérez (2018) confirma que ITIL mejora la
gestion de incidentes, analiza la cota de aplicacion de mejores practicas en
concejos colombianos e indica que en el campo de las Tl trabajan 62 unidades
nacionales en telecomunicaciones y 63 unidades nacionales en gestion de sistemas
informaticos. Lograron mejorar visualmente la calidad de los servicios prestados en
tecnologia de la informacion y asegurar la ejecucion de los servicios con los

propésitos principales de la unidad estructural, lo que tuvo un efecto positivo,
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demostrando que ltil hizo una contribucion efectiva y segura en los municipios
colombianos, a su vez se han obtenido un 25% antes de la implementaciéon y 85%
después de la implementacion del marco de buenas practicas con respecto a la
mejora de los procesos. De manera similar Gonzales (2021) demuestra que en el
Banco de la Microempresa peruano la toma de decisiones es ineficiente por el
insuficiente seguimiento de los recursos tecnoldgicos cuya existencia no puede ser
monitoreada por desconocerse su existencia. Es por ello que, para abordar esta
deficiencia, se desarrollaron procesos basados en las buenas préacticas de ITIL 4
para controlar y monitorear los incidentes reportados correspondientes a los activos
de tecnologia de la informacion. Los beneficios que se pueden lograr incluyen
comprender el tiempo de duracién de los activos de TI, reducir los gastos de capital
asociados con la reutilizacién de estos activos e identificar y automatizar las
actividades de inventario para reducir los recursos humanos. Estas acciones

permitieron optimizar la toma de decisiones en la entidad financiera.

En lo que respecta a la primera métrica, calificada como tasa de reapertura,
es la encargada de realizar contabilizar todos aquellos incidentes que después de
haber sido reportados como finalizados, fueron reabiertos por los usuarios, por
diversos motivos (informacion incompleta reportada, asignacién errGnea de
especialista, andlisis ineficiente de incidente, resolucion apresurada de caso
reportado, etc.). En la presente investigacion se realiz6 la medicion de la métrica
tasa de reapertura antes y después de instaurado el instrumento de la aplicaciéon
Itil V.4, cuyas medidas fueron 21% y 6% respectivamente de incidentes reabiertos,
obteniendo por lo tanto una disminucion de 15% en dicha métrica.

Estos resultados coinciden con el investigador Rubio (2022), donde el indice
de casos no resueltos fue de 43.47%, que luego de implementar ITIL fue de 29.86%,
lo que corresponde a una reduccion de 13.61% de incidentes no atendidos en su
totalidad. Al paso que la Tl se ha desarrollado, han brotado algunos nuevos marcos
adicionales. Pero los basicos principios de optimizacion de calidad no sufren
cambios y se siguen aplicando a organizaciones de todas las magnitudes. Por lo
tanto, en el estudio actual, fue posible mejorar y adoptar activamente el indice de

eventos, lo que también comprueba con los autores Gomez y Kovacsné (2018),
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quienes consideraron la version 3 de ITIL como el indice de eventos implementando
un servicio con los procedimientos apropiados para resolver estos casos
pendientes y, una vez que se implementa la funcionalidad, Tl puede volver a las
operaciones normales. Ademas de la reduccion del 24%, comenzo en el 63,20% y
luego disminuyo a 39,2%. Por lo tanto, respecto a este indicador, se asegura que
para los autores la implementacion de ITIL tiene un efecto positivo en la
administracion de incidentes de la organizacion, significando rechazar la hipotesis
nula y aceptar la hipotesis alternativa, confirmando asi que la implementacion de

de ITIL decrementa la tasa de reapertura de incidentes.

En lo que respecta a la segunda métrica, el tiempo promedio de resolucion de
incidencias, esta métrica, al igual que la anterior, juega un papel muy importante,
sobre todo porque esta directamente relacionada con el tiempo de espera de los
usuarios para la solucion de un problema. Para ello, se debe realizar un
seguimiento y control de los incidentes reportados, con el fin de reducirlos y
optimizar el proceso en su conjunto. Para la ésta métrica, tiempo promedio de
resolucién de incidentes, podemos ver que el tiempo promedio de resolucién de
incidentes ha disminuido en 35.89 minutos, dado que antes de implementar ltil el
maximo y minimo eran de 360 y 1 minuto respectivamente y promediaba
68.42minutos, y después de implementar ITIL, el tiempo promedio de resolucion de
incidentes se redujo a 32.53 minutos, observando que el tiempo méaximo fue 250
minutos, y el tiempo minimo se mantuvo en 1 minuto. Por tanto, validar su
implementacion de ITIL de esta manera puede reducir el tiempo de resolucién de
incidentes. Cabe sefalar que los valores de desviacidén estandar antes y después
de la implementacion fueron de 85,841 y 42,325 respectivamente.

Asimismo, este estudio y las conclusiones de Zufiiga (2020) mencionan que
ITIL es un sistema de administracion de servicios de Tl que detalla las buenas
practicas para la prestacion de servicios. El enfoque metddico que utiliza ITIL para
la administracién de servicios de Tl (ITSM) ayuda a las organizaciones a mitigar el
riesgo, fortificar la relacién con los usuarios, desarrollar practicas productivas y
generar un ambiente de Tl estable para el crecimiento, la escalabilidad y el cambio.

La reduccion del 60% en el tiempo total ha beneficiado al grupo empresarial
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privado, redundando en un mejor servicio y satisfaccion del cliente. Inicialmente, el
tiempo promedio de resolucién de incidentes era de 45 minutos y, a veces, muchos
incidentes se procesan después de unas pocas horas. Después de implementar
ITIL, el tiempo promedio de resolucion de incidentes disminuy6é a 25 minutos,
marcando un cambio en la velocidad de resolucion de incidentes. La métrica de
resolucién de incidentes promedio validada de esta manera fue util tanto en el
estudio de Zufiga como en el estudio actual, por lo que esta métrica podria
mejorarse y percibirse positivamente. Esto también esté en linea con el estudio de
Reyes (2020), que tiene evidencia de que la resolucion de eventos es defectuosa y
las personas se sienten frustradas al estar compartimentadas durante largos
periodos de tiempo; las personas no saben cdmo sucedieron las cosas porque no
tienen suficiente informacién El tiempo promedio de resolucion de incidentes
disminuyo6 de 60 minutos antes de la primera implementacién de ITIL a 35 minutos
después de la implementacion. Por lo tanto, respecto a este indicador, podemos
estar seguros que la aplicacién de ITIL tiene un efecto positivo en la gestion de
incidentes del grupo privado empresarial para ambos investigadores, lo que
representa rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alternativa, confirmando
asi que la aplicacion de ITIL disminuye el tiempo promedio de resolucion de casos

reportados.

Finalmente, en lo que respecta a la tercera métrica, designada como indice
de satisfaccion esta directamente relacionada con la apreciacion de los usuarios
con respecto al servicio brindado, utilizando calificaciones con valores minimos y
méaximos de 1 y 5 respectivamente, con la finalidad de trazar metas de puntaje 5
equivalentes al 100% que denotan excelencia en el servicio. Para la ésta métrica,
indice de satisfaccién, podemos ver que el porcentaje se ha incrementado en 18%,
dado que antes de implementar Itil los puntajes varian entre de 1y 5, promediando
3.62 puntos equivalentes a 72.40%, y después de implementar ITIL, los puntajes
varian entre de 3y 5, promediando 4.52 puntos equivalentes a 90.40%

De acuerdo a lo indicado, de manera similar Paiva et al. (2018), en cuanto a

la gestion de la eficiencia y su beneficio en la mejora de la autosatisfaccion de los

beneficiarios del municipio de Piura, los resultados obtenidos demostraron que el
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uso de Itil para aumentar la eficiencia de los servicios a los usuarios puede
aumentar significativamente los empleados de 39% a 95%, dado que los usuarios
de gobiernos locales afirman que la implantacion de ITIL es beneficiosa para ambas
partes, especialmente a la hora de responder de forma rapida y eficaz a sus
incidencias, e incluso recomiendan su implantacion en todas las administraciones
publicas. También se confirma con el autor Braidot (2003) cuyos principales
objetivos fueron la satisfaccion del usuario con la implementacion de ltil, la
adaptacion a los beneficiarios y el cumplimiento de sus requerimientos y creencias.
Dado que el contenido estratégico requiere sensibilidad constante y atencion a la
investigacion de mercado con soluciones rapidas y adecuadas en funcion de los
deseos y necesidades revelados, asi mismo, es importante mencionar a Kotler y
Keller (2017), quienes tienen varios puntos de interés comunes, indicando que
cualquier empresa o entidad puede conseguir la satisfaccion del usuario, en
definitiva, si se tiene un cliente satisfecho, siempre volvera y demostrara su
fidelidad, de lo que se concluye que la imagen de organizacion mejorara ante otros
posibles usuarios. Otra razon es que los clientes satisfechos siempre les contaran
a otros sobre su experiencia positiva. Estos Ultimos son nuestros posibles futuros

usuarios.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Se concluyo que la aplicacion Itil V.4 mejoro la gestidon de incidencias en el area de
sistemas de un grupo privado empresarial, Lima 2023. Debido a que se obtuvo
desde las métricas planteadas una disminucién de 15.00% de tasa de reapertura
de casos, disminucion del tiempo promedio de resolucion en 32.53 minutos y

aumento del indice de satisfaccion de usuario en 18.00%.

Segunda:

Se concluy6 que la aplicacion ltil V.4 disminuyd la tasa de reaperturas de incidentes
reportados en el &rea de sistemas antes de la aplicacién de Itil V4.0 arrojaba
21.00% de incidencias reabiertas y el porcentaje fue de 6.00% después de la

aplicacion Itil V4.0, es decir, se obtuvo una disminucién en porcentaje de 15.00%.

Tercera:

Se concluy6 que la aplicacion Itil V.4 disminuyé el tiempo promedio de resolucion
de incidencia en el area de sistemas, en un inicio el tiempo promedio ascendia
68.42 minutos considerando que reportaban incidencias que tomaban mucho
tiempo en resolverse, observando que existieron valores maximos de 360 minutos.
Luego de la aplicacion de lItil V.4 el tiempo promedio de resolucién decrecio a 32.53
minutos, presentando como tiempo maximo 250 minutos un valor minimo de 1

minuto.

Cuarta:

Se concluyé que la aplicacion Itil V.4 aumenté el indice de satisfaccién de usuario
para con el area de sistemas con un puntaje promedio de 3.62 que equivale a
72.40% previa a la implementacion y el puntaje promedio fue de 4.52% después de
la implementacién, lo que equivale a un 90.40%. Por tanto, se obtiene un

incremento en el indice de satisfaccién de 18.00%.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

Al jefe del area de sistemas, fomentar la investigacion realizada sobre la aplicacion
de Itil V4.0 para la continua mejora de la gestion de incidentes de su area a cargo,
a fin de que sirva de modelo en las demas &reas de grupo empresarial que también

brindan servicios de manera interna y/o externa.

Segunda:

Al jefe del area de sistemas en coordinacion con el jefe del area de gobierno de
personas, capacitar a los empleados sobre el uso de un vocabulario comin y
preciso en la utilizacion de la aplicacion Itil V4.0 para mejorar la comunicacion entre
el area de informatica y los usuarios, de tal manera que se disminuyan las

reaperturas de incidentes, que en su mayoria son por desentendimiento.

Tercera:

Al jefe del area de sistemas, implementar una biblioteca de autoservicios en linea,
con el objetivo de que los analistas y usuarios finales puedan utilizarlo de apoyo y
revisar casos similares donde puedan encontrar antecedentes similares y por ende

disminucién de los tiempos de resolucion.

Cuarta:

Al jefe del area de sistemas, analizar de manera eficaz las calificaciones vy
sugerencias realizadas por los usuarios finales, estableciendo limites de control o
metas estratificadas con la finalidad de identificar oportunamente las incidencias
gue ocasionan un bajo indice de satisfaccion de usuario, y resolver los motivos que

la ocasionan.
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ANEXOS



ANEXO 1: Tabla de operacionalizacién de variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

METODOLOGIA

Satisfaccion

satisfaccion

IS: indice de satisfaccion
PO: Puntuaciones obtenidas
PM: Puntuaciones maximas

Variables Dimensiones Indicadores Formula
Nombre (V.I) Concepto
Enfoque practico y que
debera ser adaptado para Enfoque de
il satisfacer las necesidades investigacion:
i o
de cada organizacion que Cyan:utatwo
o Disefio de
adopta las buenas précticas. investigacion:
(Revista ltil, 2020) Experimental
Pre Experimental
Nombre (V.D) Concepto Tipo de investigacion:
Y IR Aplicada
, Tasa de TR = yic” 100% Método de
Calidad rea TR: Tasa de reapertura investigacion:
pertura ; . R .
IR: Incidente reabierto Hipotético-Deductivo
IC: Incidente cerrado Poblacién:
TPR = X TRI 108 incidencias
B Inconveniente no planeado Tiempo xIc Muestra:
Gestion de o i . TPR: Tiempo promedio de . .
. _ del servicio (Bravo vy Tiempo promedio de resolucién 85 incidencias
Incidencias . ‘2 Técnicas:
Andrade, 2020 resolucion TRI: Tiempo de resolucion .
de incidencia Observacion
IC: Incidente cerrado Instrumentos:
Is = Y. PO Ficha de observacion
indice de Y PM




ANEXO 2: Validacion de instrumentos a través de juicio de expertos

ucv

i

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior Dr. Marlon Frank Acufia Benites

Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Ingenieria de
Sistemas con mencién en Tecnologias de la Informacion de la Escuela de Posgrado de la UCV,
en la sede LIMA NORTE, ciclo 2023 - 1, aula C1, requiero validar los instrumentos con los cuales
se recogera la informacion necesaria para poder desarmrollar mi investigacion y con la sustentaré
mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de Disefio v desarrollo del trabajo
de investigacion.

El nombre de mi Variable es: Gestion de incidencias y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, s2 ha
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
yio investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Formato de Validacion.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

CRISTHIAN ALBERTO VERGARA ROSAS
DM 42145287




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos de
medicion comespondientes a la “Gestion de Incidencias™. La evaluacion del instrumento es
de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientements; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Dr. Marlon Frank Acufia Benites

Grado profesional: Masstria [ ) Doctor (¥}
Clinica () Social [
Area de formacion académica:
Educativa [ X} Organizacional [ )

Areas de experiencia profesional:

Investigacicn

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 afios | 1
Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(5i comespondea)

Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo
del estudio realizado.

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de |la escala:

Instrumentos de Medicién: Ficha de Observacion.

Nombre de la Prueba:

Gestion de incidencias.

Autor:

Crisgthian Alberto Vergara Rosas

Procedencia: | Propia

Administracion:

Individual, dnica vez.

Tiempo de aplicacion:

Periodo mensual.

Ambito de aplicacidn:

Colaboradores de diversas areas.

Significacion:

Conformado por 3 dimensiones: Calidad, Tiempo y Satisfaccion, cada una
compuesta por un indicador y su respectiva formula, aplicado a diversas
areas con el objetivo de recolectar informacion real de la variable
dependiente “Gestion de incidencias”.




4. Soporte tedrico:

Variable | Dimensiones

Definicion

Calidad

(Ambit-BST,
2020)

La gestion de incidencias bajo la metodologia ITIL, s2 encuentra dentro
del sistema de valor del servicio (SVS) y tiene como objetivo prevenir o
restaurar en el menor tiempo posible cualguier intemupcion o retraso que
afecte a la calidad del servicio {no planificada) y minimizar el impacto de
las operaciones comerciales

Tiempo

(Da Silva,
2021),

Gestion de
incidencias

La gestion de incidentes ITIL proporciona un valor significativo y
consistente para la empresa una vez que ha sido establecido. Entre otras
CcOSas, proporciona una rapida resolucion de problemas y pemmite gue
los incidentes se resushvan en periodos cada vez mas cortos. como
segunda dimension a Tiempo promedio de resolucion.

Satizfaccion
(Da Silva,
(2021),

la gestion de incidentes segin ITIL es el proceso de adopcion del marco
para llevarlo a la practica. Es una manera de garantizar un servicio de T
eficaz para satisfacer las necesidades de los clientes cuando s produce
un incidente. El proceso se centra Gnicamente en el manejoy la escalada
de los incidentes a medida que =2 producen para restaurar los niveles
de senvicio definidos.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento los indicadores utilizados en las fichas de observacion
comrespondientes a la gestion de incidencias, elaborados por Cristhian Alberto Vergara Rosas
en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ftems

segln comesponda.

faciments, esdecr,

Categoria Calificacian Indicador

1. No cumple con &l criterio El item no es claro.
ELARJ?[?; = El item requiere bastantes modificaciones o una
comg - 2. Bajo Mivel medificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por laosrdenacion de estas.

su  sintactica v

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica dealgunos

semdntica =an de los téminos del fem.
adecuadas. -
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
Em-;?ranjpr-llt:l::-\ ::1 d ﬁa:;erdn El item no tiene relacion logica con la dimension.
COHERENCIA L . . . . .
El  i#em tiene | 2 Desacuerdo (bajo nivel de | Bl ftem fiene una relacion tamgencial fejana conla

relacion logica con

acuerdo)

dimensian.

la dimensign o
indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con ladimension que|
se esta midisndo.

midiendo. - - -
4. Tetalmente de Acuerdo (alto | Bl ke se encusnira esta relaconado con ladimension
nivel} gue esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El #em pusde ser eliminade sin que se weaafectada
la medicion de |a dimension.
RELEVANCIA

El #em ez esencial

2 Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero ofro iempueds
estar incluyendo lo que mide éste.

o imporants, es
decir  debe  ser
incluido.

3. Moderado nivel

El ftem &5 relativamente importants.

4. Alto nivel

El ftem a5 muy relevante y debe ser incluida.




Leer con defenimiento los iftems i calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solictamos brinde sus obsenaciones gue considens pertinente.

1. Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Albo nivel

Dimensiones del instrumento:

Primera dimensidn: Calidad.

Primer indicador: Tasa de Reapertura.

Observaciones/

IR: Incidente reabierto
IC: Incidente cerrado

Indicador (Farmula) Claridad | Coherencia |Relevancia "
Recomendaciones
TR = LIR 100%
=Tt
TR: Tasa de reapertura 4 4 4

Segunda dimensidn: Tiempo.
Segundo indicador: Tiempo promedio de resolucion.

Indicador (Formula)

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Y TRI

TPR: Tiempo promedio de resolucion
TRI: Tiempo de resclucion de incidencia
IC: Incidente cerrado

Tercera dimension: Satisfaccion.
Tercer indicador: Indice de satisfaccion.

Indicador (Farmula)

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Y Po
Y eM

15: indice de satisfaccion
PO: Puntuaciones obtenidas

I5= x 100%

PM: Puntuaciones maximas




Observaciones (precigar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de comregir [ 1 Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Acufia Benites, Marlon Frank.

Especialidad del validador: Metoddlogos.

S . 16 de mayo del 2023
1Partinencia: El item coresponde al concepin feofco formulada.

TRelevancia: El item es apropiado para representar al comporeniz o
dimension especifica dal consinicty

*Claridad: Se enferds sin dificulizd alguna & eruncada del tem, =5
congiso, exacto y directn

Mota: Suficiencia, se dice sufidencia cuardo los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Dr. Mdrlon Acufia Benites

DML 42097456
Ing. de Sistemas f Investigador

Firma del Experto validador

Williams v Webl (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe
emplear en un juicio depende del nivel de experticia v de |a diversidad del conocimiento. Asi, mientras
Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartiand et al. 2003) sugieren
un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nueves instrumentes). Siun 30 % de los expertos han estado
de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen &
Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Wer : https:ifwww revistaespacios. com/cited 201 7/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado jusz: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos de
medicion comespondientes a la “Gestion de Incidencias™. La evaluacion del instrumento es
de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

Datos generales del juez:

MHombre del juez-

Dr. Pedro Mantin Lezama Gonzales

Grado profesional: Maestria | ) Doctor Xy
Clinica | ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa | X} Organizacional [ )

Areas de experiencia profesional:

Investigacion

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2a4ahos ( )
Mas de 5 afos (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(5i comesponde)

Trabajo(s) psicomeétricos realizados Titulo
del estudio realizado.

Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala:

Instrumentos de Medicion: Ficha de Observacion.

Nombre de la Prusba:

Gestion de incidencias.

Autor: | Cristhian Alberto Vergara Rosas
Procedencia: | Propia
Adminisgtracion: | Individual, Gnica vez.

Tiempo de aplicacion:

Periodo mensual.

Ambito de aplicacian:

Colaboradores de diversas areas.

Significacion:

Conformado por 3 dimensiones: Calidad, Tiempo y Satisfaccion, cada una
compuesta por un indicador v su respectiva formula, aplicado a diversas
areas con el objetive de recolectar informacion real de la variable

dependients “Gestion de incidencias”




4. Soporte tedrico:

Variable | Dimensiones Definicion

) La gestion de incidencias bajo la metodologia ITIL, s2 encuentra dentro
Calidad del sisterna de valor del senvicio (SVS) y tiene como objetive prevenir o
(Ambit-BST, | restaurar en el menor tiempo posible cualgquier intemupcion o retraso que
2020) afecte a la calidad del servicio {no planificada) y minimizar el impacto de

las operaciones comerciales
La gestion de incidemtes ITIL proporciona un valor significativo y
Tiempo conzistente para la empresa una vez que ha sido establecido. Entre otras
Gestion de (Da Silva, COSas, proporciona una rapida resolucion de problemas y pemite que
incidencias 2021) los incidentes se resuelvan en periodos cada vez mas corfos. como

' segunda dimension a Tiempo promedio de resolucion.
la gestion de incidentes segin ITIL es el proceso de adopcion del marco
Satisfaccion | Parallevaroala practica. Es una manera de garantizar un servicio de Tl
eficaz para satisfacer las necesidades de los clientes cuando se produce
(Da Siva, | unincidente. El proceso se centra (nicamente en el manejoy la escalada
(2021), de log incidentes a medida que se producen para restaurar los niveles
de senvicio definidos.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento los indicadores utilizados en las fichas de observacion
cormespondientes a la gestion de incidencias, elaborados por Cristhian Alberto Vergara Rosas
en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segln comesponda.

facilmente, esdecr,

Categoria Calificacion Indicador

1. Mo cumple con el criterio El itemn no es claro.
ELARHI::SE. = El itern requiere bastantes modificaciones o una
comp - 2. Bajo Mivel maodificacién muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por laordenacion de estas.

su  sintactica y

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica dealgunos

relacién lbgica con

acuerda)

semantica =an de los téminos del ftem.
adecuadas. -
4- Alto nivel El item es clare, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. Totalmente en desacwerdo . . e e . "
{nacumple con &l i) El item no tiene relacion logica con la dimension.
COHERENCIA . . - B i -
B #em  tiene | 2 Desacuerdo (bajo nivel de | El ftem ftiene una relacion tamgencial flejana conla

dimensidn.

la dimensian o
indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

El itemn tiene una relacion moderada con ladimension que
se estd midiendo.

El itern se encuentra esta relacionado con ladimensicn
gue estd midiendo.

El #em pusde ser eliminado sin que se weaafectada
la medicién de |a dimeansian.

El ftem tiene alguna relevancia, pero otro tempuede
estar incluyendo o que mide &ste.

midiendao.
4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel}
1. Mo cumple con el criteric
RELEVANCIA
El #em es esencial .
o i es 2. Bajo MNivel
decir  debe  ser
incluido. 3. Moderado nivel

El ftemn &5 relativamente importante.

4. Alto nivel

El ftern es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con detenimiento los ifems y calificar en una escala de 1 & 4 su valoracion, asi como
salicitarmas brinde sus obsenaciones gue considers pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Miwel

3. Moderada nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

+  Primera dimension: Calidad.

» Primer indicador: Tasa de Reapertura.

Indicador (Formula)

Claridad | Coherencia |R

elevancia

Observaciones/
Recomendaciones

TR LR 100%
==X

Yic
TR: Tasa de reapertura
IR: Incidente reabierto

IC: Incidente cemado

. Segunda dimensidn: Tiempo.
. Segundo indicador: Tiempo promedio de resolucion.

Indicador (Formula)

Claridad

Coherencia |Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones
Y TRI
TPR = vIC
TPR: Tiempo promedic de resolucion 4 4 4
TRI: Tiempo de resolucion de incidencia
IC: Incidente cemrado
. Tercera dimension: Satisfaccion.
. Tercer indicador: Indice de satisfaccion.
. . . . i /
Indicador (Formula) Claridad | Coherencia |Relevancia Dhs&r\racu_tunes
Recomendaciones
15 LPO 100%
== X
T
15 indice de satisfaceion 4 4 4
PO: Puntuaciones obtenidas
PM: Puntuaciones maximas




Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 HAY SUFICIENCIA.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Lezama Gonzales, Pedro Martin.

Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas.

R . 16 de mayo del 2023
1Partinancia: El item coresponte al concepto teofco formulada.

‘Redavancia: El item es apropiado para representar al comporeris o
dimension especifica del consincto

*Claridad: Se enfende sin dificuliad alguna & enundado del item, 25
concisa, exacto y direcio

Mota: Suficienda, se dice sufidencia cuamdo los items plantzados
son suficientes para medir la dimension

o

Firma del Experto validador

Williams v Weblb (1994) asi como Powell (2003), mencicnan que no existe un
consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por ofra parte, el nimero de jueces que se debe
emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras
Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), v Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugiersn
un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (canfdad minimaments
recomendable para construcciones de nueves instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado
de acuerdo con la validez de un item éste pusde ser incorporado al instrumento (Voufilainen &
Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (200:3).

Yer : hittps:fwww. revistaespacios. com/cited 201 7/cited 2017-23.pdf entre otra bibliografia.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos de
medicion comespondientes a la “Gestion de Incidencias™. La evaluacion del instrumento es
de gran relevancia para lograr que sea valido v que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

Datos generales del juez:

Nombre del juez-

Mg. Roberts Juan Tejada Ruiz

Grado profesional: Maestria (X)) Doctor [ )
Clinica () Social [

Area de formacion académica:
Educativa [ X} Organizacional [ )

Areas de experiencia profesional:

Investigacion

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 anos | 1
Mas de 5 afies [X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si comesponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo
del estudio realizado.

Propdsito de la evaluacion:

Walidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala:

Instrumentos de Medicion: Ficha de Observacion.

Nombre de la Prusba:

Gestion de incidencias.

Autor:

Cristhian Alberto Vergara Rosas

Procedencia: | Propia

Adminigtracion:

Individual, (nica vez.

Tiempo de aplicacion:

Periodo mensual.

Ambito de aplicacian:

Colaboradores de diversas areas.

Significacion:

Conformado por 3 dimensiones: Calidad, Tiempo y Satisfaccion, cada una
compuesta por un indicador y su respectiva farmula, aplicado a diversas
areas con el objetivo de recolectar informacion real de la varable
dependients “Gestion de incidencias”.




4. Soporte tedrico:

Variable

Dimensiones

Definicion

Calidad

{Ambit-BST,
2020)

La gestion de incidencias bajo la metodologia ITIL, se encuentra dentro
del sistema de valor del servicio (SVS) y tiene como objetivo prevenir o
restaurar en el menor tiempo posible cualquier intermupcion o retraso que
afecte a la calidad del servicio (no planificada) y minimizar el impacto de
las operaciones comerciales

Tiempo

(Da Silva,
2021},

Gestion de
incidencias

La gestion de incidentes [TIL proporciona un valor significativo
congistente para la empresa una vez que ha sido establecido. Entre ofras
cosas, proporciona una rapida resolucion de problemas y permite que
los incidentes s2 resuelvan en perodos cada vez mas cortos. como
sagunda dimension a Tiempo promedio de resolucion.

Satisfaccion
(Da Silva,
(2021),

la gestion de incidentes segln ITIL es &l proceso de adopoion del marco
para llevarlo a la practica. Es una manera de garantizar un servicio de Tl
eficaz para satisfacer las necesidades de los clientes cuando se produce
un incidente. El proceso se centra Unicamente en el mangjo y la escalada
de los incidentes a medida que se producen para restaurar los niveles
de senvicio definidos.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A confinuacion, a usted le presento los indicadores utilizados en las fichas de ohservacion
comespondientes a la gestidn de incidencias, elaborados por Cristhian Alberto Vergara Rosas
en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items

segln comesponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. Mo cumple con el criteric El item no es claro.
gLARJI?l:E‘ = El item requiere bastantes modificaciones o una
comg . 2 Bajo Nivel medificacion muy grande en el uso de las palabras de

faciments, esdect.

acuerdo con su significado o por laordenacion de estas.

su  sintactica y

3. Moderado nivel

Se requiers una modificacion muy especifica dealgunos

semantica san de los términos del ftem.
adecuadas. -
4. Alto nivel El item es clamn, tiene semantica y sintaxisadecuada.
;r;o-;?rij;teeg:ﬁ ::" dei::c;.;erdo El item no tiene relacion logica con la dimensidn.
COHERENCIA L . ) - . .
El #em  tiene | & Desacuerdo (bajo nivel de | Bl itemn fiene una relacion tangencial flejana conla

relacién logica con

acuerda)

dimensian.

la dimensign o
indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)}

El itern tiene una relacion moderada con ladimension que|
se esta midiendo.

El item se encuenira esta relacionado con ladimensicn
gue estd midiendo.

El #em pusde ser eliminado sin que se veaafectada
la medicicn de la dimensian.

El item tiene alguna relevancia, pero ofro itempueds
estar incluyendo lo que mide éste.

midiendo.
4. Totalmente de Acusrdo (alto
nivel}
1. No cumple con el criteric
RELEWVANCIA
El fem ez esencial .
o impo e 2. Bajo Mivel
decir  debe  ser
incluido. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El ft=m &5 muy relevante y debe ser incluida.




Leer con defenimiento loz items y calificar en una ezcala de 1 a 4 sw valoracion, asi como
salicitamos brinde sus obsanaciones que considere pertinants.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

* Primera dimension: Calidad.
»  Primer indicador: Tasa de Reapertura.

Indicador (Farmula)

Claridad

Coherencia | Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

YIR
~Tic
TR: Tasa de reapertura

IR: Incidente reabierto
|C: Incidente cerrado

TR x 100%

. Segunda dimension: Tiempo.
. Segundo indicador: Tiempo promedio de resclucion.

Indicador (Formula)

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

TPR: Tiempo promedio de resolucion
TRI: Tiempo de resolucion de incidencia
|C: Incidente cerrado

. Tercera dimension: Satisfaccion.
. Tercer indicador: Indice de satisfaccion.

Indicador (Farmula)

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Y Po

Y PM

15: Indice de satisfaccion

I5 =

x 100%

PO: Puntuaciones obtenidas

PM: Puntuaciones maximas




Observaciones (precisar si hay suficiencia): 81 HAY SUFICIEMCIA.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de comegir [ 1 Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Tejada Ruiz, Roberto Juan.

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial.

L .. 16 de mayo del 2023
1Partinencia: El item comesponde al conceplo teorico formulada.

Relovancia: El item es apropiado para represeniar al componeris o
dimensian especifica del consinucto

*Claridad: Se enfends sin dificuliad alguna &f erunciado del item, 25
conciso, exacto y direcho

Mota: Suficisnda, se dice sufidencia cuardo los items plantzados
son suficientes para medir la dimension

Roberto Juan Tejoda Rulz
INDUSTRIAL - CLP. 242352

IIIV"'Firrrta del Experto validador

Williams v Webb (1994) asi como Powell {2003), mencionan que no existe un
consenso rezpecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe
emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras
Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1386) (citados en McGariland et al. 2003) sugieren
un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contemido de un instrumento (canfidad minimaments
recomendable para construcciones de nueves instrumentos). Siun 80 % de los expertog han estado
de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voufilainen &
Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al_ (2003).

Ver : https-/hwww revistaespacios. com/cited2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.




ANEXO 3: Instrumentos de recolecciéon de datos

Ficha de observacion de 01
Investigador Cristhian Alberto Vergara Rosas
Proceso observado Gestién de incidencias
Indicador Tasa de Reapertura
PRE TEST
IR TR: Tasa de reapertura
TR = WX 100% IR:_Incifjente reabierto
IC: Incidente cerrado
e . Incidencia | Incidencia N ook Incidencia | Incidencia
cerrada reabierta cerrada reabierta
1| 02/01/2023 X 26 | 10/01/2023
2 02/01/2023 X X 27 | 10/01/2023 X
3| 02/01/2023 X 28 | 10/01/2023 X
4| 02/01/2023 X 29 | 10/01/2023 X
5 02/01/2023 X X 30 | 10/01/2023 X
6| 02/01/2023 X 31 | 11/01/2023 X
7| 083/01/2023 X 32 | 11/01/2023 X
8| 03/01/2023 X 33 | 11/01/2023 X
9| 083/01/2023 X X 34 | 11/01/2023 X
10 03/01/2023 35 | 11/01/2023 X
11| 03/01/2023 X 36 | 12/01/2023 X
12| 04/01/2023 X 37 | 12/01/2023 X X
13 04/01/2023 X X 38 | 12/01/2023 X X
14 04/01/2023 X 39 | 12/01/2023 X
15| 05/01/2023 X 40 | 13/01/2023 X
16| 05/01/2023 X 41 | 13/01/2023 X
17 | 05/01/2023 X 42 | 13/01/2023 X
18| 06/01/2023 X 43 | 13/01/2023
19| 06/01/2023 X 44 | 13/01/2023 X
20 | 06/01/2023 X 45 | 13/01/2023 X
21| 06/01/2023 X X 46 | 16/01/2023 X
22 09/01/2023 X 47 | 16/01/2023 X X
23| 09/01/2023 X X 48 | 16/01/2023 X
24 09/01/2023 X 49 | 16/01/2023 X
25| 09/01/2023 X 50 | 16/01/2023 X




Ficha de observacion de 01

Investigador

Cristhian Alberto Vergara Rosas

Proceso observado

Gestion de incidencias

Indicador Tasa de Reapertura
PRE TEST
IR TR: Tasa de reapertura
TR = ZTX 100% IR:_Incifiente reabierto
IC: Incidente cerrado
g ey Incidencia | Incidencia N ok Incidencia | Incidencia
cerrada reabierta cerrada reabierta
51 17/01/2023 X X 74 | 25/01/2023 X
52| 17/01/2023 X X 75 | 25/01/2023 X
53| 17/01/2023 X 76 | 26/01/2023 X X
54 17/01/2023 X 77 | 26/01/2023
55| 17/01/2023 X 78 | 26/01/2023
56| 18/01/2023 X 79 | 27/01/2023 X
57| 18/01/2023 X 80 | 27/01/2023 X X
58| 18/01/2023 X 81 | 27/01/2023 X X
59| 19/01/2023 X 82 | 29/01/2023 X
60 | 19/01/2023 X 83 | 29/01/2023 X
61 19/01/2023 X 84 | 29/01/2023 X
62 20/01/2023 X X 85 | 29/01/2023 X
63 | 20/01/2023 X 86 | 29/01/2023 X
64 | 20/01/2023 X 87 | 30/01/2023 X
65| 20/01/2023 X 88 | 30/01/2023
66 | 23/01/2023 X 89 | 30/01/2023 X
67 | 23/01/2023 X 90 | 31/01/2023 X X
68 23/01/2023 X X 91 | 31/01/2023 X
69 | 24/01/2023 X 92 | 31/01/2023
70 | 24/01/2023 X 93 | 31/01/2023
71 24/01/2023 X 94 | 31/01/2023
72 24/01/2023 X X 95 | 31/01/2023
73| 25/01/2023 X




Ficha de observacion de 02

Investigador

Cristhian Alberto Vergara Rosas

Proceso observado

Gestion de incidencias

Indicador Tiempo promedio de resolucién
PRE TEST
3 TRI TPR: Tiempo promedio de resolucion
TPR = i TRI: Tiempo de resolucion de incidencia
IC: Incidencia cerrada
Tiempo Tiempo
Nro Fecha ot resolucion | Nro Fecha e resolucion
cerrada (Minutos) Slda (Minutos)

1| 02/01/2023 X 1 26 | 10/01/2023

2| 02/01/2023 X 180 27 | 10/01/2023 X 15

3| 02/01/2023 X 5 28 | 10/01/2023 X 5

4| 02/01/2023 X 5 29 | 10/01/2023 X 20

5 02/01/2023 X 360 30 | 10/01/2023 X 90

6| 02/01/2023 X 20 31 | 11/01/2023 X 45

7| 03/01/2023 X 60 32 | 11/01/2023 X 10

8 03/01/2023 X 90 33 | 11/01/2023 X 60

9| 03/01/2023 X 90 34 | 11/01/2023 X 45
10| 03/01/2023 35 | 11/01/2023 X 60
11| 03/01/2023 X 30 36 | 12/01/2023 X 15
12| 04/01/2023 X 45 37 | 12/01/2023 X 330
13| 04/01/2023 X 300 38 | 12/01/2023 X 280
14 | 04/01/2023 X 60 39 | 12/01/2023 X 10
15| 05/01/2023 X 180 40 | 13/01/2023 X 30
16 | 05/01/2023 X 60 41 | 13/01/2023 X
17 05/01/2023 X 20 42 | 13/01/2023 X 5
18| 06/01/2023 X 360 43 | 13/01/2023
19 06/01/2023 X 15 44 | 13/01/2023 X 60
20 | 06/01/2023 X 90 45 | 13/01/2023 X 45
21| 06/01/2023 X 240 46 | 16/01/2023 X 10
22| 09/01/2023 X 150 47 | 16/01/2023 X 60
23| 09/01/2023 X 120 48 | 16/01/2023 X 45
24 | 09/01/2023 X 30 49 | 16/01/2023 X 20
25 09/01/2023 X 45 50 | 16/01/2023 X 15




Ficha de observacion de 02

Investigador

Cristhian Alberto Vergara Rosas

Proceso observado

Gestion de incidencias

Indicador Tiempo promedio de resolucién
PRE TEST
3 TRI TPR: Tiempo promedio de resolucion
TPR = i TRI: Tiempo de resolucion de incidencia
IC: Incidencia cerrada
Tiempo Tiempo
Nro Fecha ot resolucion | Nro Fecha e resolucion
cerrada (Minutos) Slda (Minutos)

51| 17/01/2023 X 60 74 | 25/01/2023 X 20
52| 17/01/2023 X 90 75 | 25/01/2023 X 30
53| 17/01/2023 X 45 76 | 26/01/2023 X 60
54| 17/01/2023 X 10 77 | 26/01/2023
55 17/01/2023 X 180 78 | 26/01/2023
56| 18/01/2023 X 10 79 | 27/01/2023 X 10
57| 18/01/2023 X 20 80 | 27/01/2023 X 920
58 18/01/2023 X 30 81 | 27/01/2023 X 150
59| 19/01/2023 X 90 82 | 29/01/2023 X 20
60 | 19/01/2023 X 5 83 | 29/01/2023 X 30
61 19/01/2023 X 45 84 | 29/01/2023 X 5
62| 20/01/2023 X 180 85 | 29/01/2023 X 20
63 | 20/01/2023 X 20 86 | 29/01/2023 X 300
64 | 20/01/2023 X 30 87 | 30/01/2023 X 15
65| 20/01/2023 X 30 88 | 30/01/2023
66 | 23/01/2023 X 5 89 | 30/01/2023 X 30
67 23/01/2023 X 10 90 | 31/01/2023 X 60
68 | 23/01/2023 X 30 91 | 31/01/2023 X 5
69 24/01/2023 X 45 92 | 31/01/2023
70 | 24/01/2023 X 60 93 | 31/01/2023
71| 24/01/2023 X 15 94 | 31/01/2023
72| 24/01/2023 X 120 95 | 31/01/2023
73| 25/01/2023 X 5




Ficha de observacion de 03

Investigador

Cristhian Alberto Vergara Rosas

Proceso observado

Gestion de incidencias

Indicador indice de satisfaccion
PRE TEST
Y. PO IS: indice de satisfaccion
IS = S PM PO: Puntuaciones obtenidas
PM: Puntuaciones maximas
Nis Eecha Puntaje Puntaje Nig Eacka Puntaje Puntaje
maximo obtenido maximo obtenido

1| 02/01/2023 5 5 26 | 10/01/2023

2 02/01/2023 5 2 27 | 10/01/2023 5 4

3| 02/01/2023 5 5 28 | 10/01/2023 5 5

4| 02/01/2023 5 5 29 | 10/01/2023 5 5

5| 02/01/2023 5 2 30 | 10/01/2023 5 3

6 02/01/2023 5 1 31 | 11/01/2023 5 5

7| 083/01/2023 5 4 32 | 11/01/2023 5 5

8 03/01/2023 5 3 33 | 11/01/2023 5 4

9| 083/01/2023 5 2 34 | 11/01/2023 5 3
10| 03/01/2023 35 | 11/01/2023 5 4
11| 03/01/2023 5 5 36 | 12/01/2023 5 5
12| 04/01/2023 5 4 37 | 12/01/2023 5 1
13| 04/01/2023 5 2 38 | 12/01/2023 5 1
14| 04/01/2023 5 3 39 | 12/01/2023 5 5
15| 05/01/2023 5 2 40 | 13/01/2023 5 4
16 05/01/2023 5 3 41 | 13/01/2023 5 5
17 | 05/01/2023 5 5 42 | 13/01/2023 5 5
18| 06/01/2023 5 1 43 | 13/01/2023
19 06/01/2023 5 5 44 | 13/01/2023 5 4
20 | 06/01/2023 5 3 45 | 13/01/2023 5 5
21| 06/01/2023 5 1 46 | 16/01/2023 5 5
22 09/01/2023 5 2 47 | 16/01/2023 5 2
23| 09/01/2023 5 4 48 | 16/01/2023 5 4
24 | 09/01/2023 5 4 49 | 16/01/2023 5 5
25| 09/01/2023 5 4 50 | 16/01/2023 5 5




Ficha de observacion de 03

Investigador

Cristhian Alberto Vergara Rosas

Proceso observado

Gestion de incidencias

Indicador indice de satisfaccion
PRE TEST
Y. PO IS: indice de satisfaccion
IS = S PM PO: Puntuaciones obtenidas
PM: Puntuaciones maximas
Nis Eecha Puntaje Puntaje Nig Facha Puntaje Puntaje
maximo obtenido obtenido maximo

51| 17/01/2023 5 1 74 | 25/01/2023 5 4
52 17/01/2023 5 2 75 | 25/01/2023 5 4
53| 17/01/2023 5 4 76 | 26/01/2023 5 1
54| 17/01/2023 5 5 77 | 26/01/2023

55| 17/01/2023 5 3 78 | 26/01/2023

56 18/01/2023 5 4 79 | 27/01/2023 5 5
57| 18/01/2023 5 4 80 | 27/01/2023 5 2
58 18/01/2023 5 5 81 | 27/01/2023 5 2
59| 19/01/2023 5 4 82 | 29/01/2023 5 5
60 | 19/01/2023 5 5 83 | 29/01/2023 5 4
61 19/01/2023 5 4 84 | 29/01/2023 5 5
62 | 20/01/2023 5 2 85 | 29/01/2023 5 4
63 | 20/01/2023 5 5 86 | 29/01/2023 5 2
64 | 20/01/2023 5 2 87 | 30/01/2023 5 4
65| 20/01/2023 5 3 88 | 30/01/2023

66 23/01/2023 5 5 89 | 30/01/2023 5 4
67 | 23/01/2023 5 4 90 | 31/01/2023 5 1
68 | 23/01/2023 5 5 91 | 31/01/2023 5 5
69 24/01/2023 5 4 92 | 31/01/2023

70 | 24/01/2023 5 3 93 | 31/01/2023

71| 24/01/2023 5 4 94 | 31/01/2023

72 24/01/2023 5 2 95 | 31/01/2023

73| 25/01/2023 5 5




ANEXO 4: Carta de presentacion de Universidad César Vallejo

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

Lima, 16 de mayo de 2023
Carta P. 0071-2023-UCV-VA-EPG-F01/)

Dr.

SEGUNDO VICENTE CASTRO LOPEZ
JEFE DE SISTEMAS

GRUPO EMPRESARIAL VEGA

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a VERGARA ROSAS, CRISTHIAN ALBERTO; identificado
con DNI N°® 42148267 y con c6digo de matricula N° 6700234766; estudiante del programa de MAESTRIA
EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION quien, en el marco
de su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo
de investigacion titulado:

APLICACION ITIL V.4 EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DEL AREA DE SISTEMAS DE UN GRUPO
EMPRESARIAL PRIVADO, LIMA 2023

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

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

Atentamente,
= & ; = /A y 7 < "\.X
¢ o & HEPEREN j = INDUSTRIAPERUANADEL ACERO SA
%# -/ _Dra. Helga R. Majo Marrufo

‘ Jefe

Escuela de Posgrado UCV VICENTE PEZ
Filial Lima Campus Los Olivos JEFE DE SISTEMAS
Somos la universidad de los y -

que guieren salir adelante,




ANEXO 5: Permiso de la institucion

o GRUPO EMPRESARIAL
| T e

LAY/

= e ==

Yo Segundo Vicente Castro Lopez, identificado con DNI N® 08303639, en
calidad de jefe de Sistemas del Grupo Empresarial Vega autorizo al Sr.
Cristhian Alberto Vergara Rosas con DNI N® 42148267, estudiante del 1l ciclo
de la Maestria en Ingenieria de Sistemas con Mencidn en Tecnolegias de la
Informacién en la Universidad César Vallejo, filial Lima Norte, para que utilice
datos e informacion de mi representada para fines exclusivos de la elaboracion
de la investigacion titulada "Aplicacion ITIL V.4 en la gestion de incidencias del
area de sistemas de un grupo empresarial privado, Lima 2023", el mismo gue
se viene desarrollando para la obtencion del grado académico de maestro de
dicho centros de estudios.

Cabe sefialar que la citada autorizada comprende la divulgacion y
comunicacion publica del trabajo de investigacibn en el Repositorio

Institucional de la UCV.

Lima, 30 de junio de 2023

Atentamente,
INDUSTRIA PERUANA DEL ACERO 5.4,

JEFE DE SISTEMAS

Almacenes: Calle Costa Azul s/n - Chomillos
Planta: Av. Manue! F Vega N°151 - Chincha

i

Ft]

H

Oficina Principal: Av. Replblica de Panama — Surquillo ‘»




ANEXO 6: Aspectos Administrativos

Recursos y presupuesto

Recursos humanos

En el presente trabajo de investigacion, se considerd para el costo de recurso
humano principal y Unicamente el aporte del investigador, que al tratarse de un
estudio desarrollado para el grupo empresarial donde labora, no implica ningan
costo dado que se considera dentro del trabajo continuo de mejoras por parte de la

organizacion.

Tabla 10

Presupuesto de recursos humanos

Recurso Cantidad Costo Unitario Costo Total
Investigador 11 S/. 0.00 S/. 0.00
Total S/. 0.00

Recursos materiales

Ademas, se requiri6 de un equipo de coOmputo, en este caso al tratarse de un
proyecto corto, se opta por el arrendamiento de un equipo portétil que contenga las
licencias de Windows, MS Project, Microsoft Excel, Microsoft Word, Microsoft
PowerPoint y SPSS.

Tabla 11

Presupuesto de recursos materiales

Recurso Cantidad Costo Unitario Costo Total
Alquiler mensual de 11 S/. 120.00 S/. 1320.00

equipo portatil

(incluye software)
Total S/. 1320.00




Servicios
También, se determinan los costos estimados correspondientes al consumo de

servicios utilizados en el periodo de 11 meses.

Tabla 12

Presupuesto de servicios

Recurso Cantidad Costo Unitario Costo Total

Energia Eléctrica (mes) 11 S/. 60.00 S/. 660.00

Agua Potable (mes) 11 S/. 20.00 S/. 220.00

Internet (mes) 11 S/. 100.00 S/. 1100.00

Total S/. 1980.00
Presupuesto

En el presupuesto final se resume y suma el costo de recursos humanos, costo de

recursos materiales y costo de servicios que se estiman para la investigacion.

Tabla 13
Presupuesto
Presupuesto Costo Total
Recursos humanos S/. 0.00
Recursos materiales S/. 1320.00
Servicios S/. 1980.00
Total S/. 3300.00

Financiamiento

El presente trabajo de investigacion elaborado en la Universidad César Vallejo se
centra en fortalecer y desplegar la sabiduria adquirida por el investigador, ademas,

al tratarse de una investigacion propia, todos los gastos fueron autofinanciados.



Tabla 14

Financiamiento

Financista Porcentaje Cantidad monetaria
Investigador 100.00 % S/. 3300.00
Total S/. 3300.00




Cronograma de ejecucién

Figura 6

Cronograma de Ejecucion

| jue 01,/09/22 i 02,/08/23
|cct ‘22 |nov ‘22 |dic 22 |ene 23 |feb 23 | mar 23 |abr ‘23 | may 5 |jun 23 |qu 23
Inicjo Proyectol Fln
g un 05/09/42 | 1 05/09/22 - vie 28707723 vk 28/07/23
E Proyecto de investigacion
E Iun 05/09/22 - vie 28/07/23
=] Determinaci Marco Antecedentes Aplicacion de instrumentos Resultados
S lun 05/09/22  lun03/10/22  lun 31/10/22 - vie 23/12/22 lun 26/12/22 - vie 10/03/23 lun 13/03/23 - vie 21,/07/23
5 Redaccién del trabajo de investigacion
I‘ﬂ lun 05/09/22 - jue 27/07/23
Macionales Internacion Coordinacion Recoleccion de Procesamiento de datos Interpretacién de datos
| lun 31/10/22  lun 28/11/22  lun 26/12/22 - lun 30/01/23 - vie lun 13/03/23 - vie 05/05/23 Iyn 08/05/23 - vie 21,07/23

» MNombre de tarea ~ Duracién «

1 4 Proyecto de investigacion 235 dias lun 05/09/22 vie 28/07/23 || I !

| 2 <) Determinacidn del problema de investigacion 20 dias lun 05/09/22 vie 30/03/22 || | l

3 [z Marco Tedrico 20 dias lun 03/10/22 vie 28/10/22

4 m 4 Antecedentes 40 dias lun 31/10/22 vie 23/12/22

5 L] Macionales 20 dias lun 31/10/22 vie 25/11/22 l

6 =) Internacionales 20 dias lun 28/11/22 vie 23/12/22 :

E 7 [z 4 Aplicacion de instrumentos 55 dias lun 26/12/22 vie 10/03/23

E 8 m Coordinacién con el personal 25 dias lun 26/12/22 vie 27/01/23 l

a 9 = Recoleccion de datos 30 dias lun 30/01/23 vie 10/03/23

= 10 =) # Resultados o5 dias lun 13/03/23 vie 21/07/23 I 1

:—;; n [z Procesamiento de datos 40 dias lun 13/03/23 vie 05/05/23 l :
E 12 m Interpretacion de datos 55 dias lun 08/05,/23 vie 21/07/23
R ] Redaccion del trabajo de investigacion 234 dias lun 05/09/22 jue 27/07/23
14 =) Sustentacion de datos 1dia vie 28/07/23 vie 28/07/23

Comienzo + Fin sep \ i mar may




Anexo 7: Interfaz del sistema

Configuraciones de Sistema

EE B S RP B T ¢ce Q8 P EDDODDO00O | K % | vistasv REFERE

q

Tipo Documento Numero libre | Activofinactivo

[] 9800 DPTO. PROD. CORTE Solicitud de Trabajo sCco g8
[ 9601 DPTO. PROD. TRATAMIENTO Solicitud de Trabajo STT 18
[ 9602 DPTO. PROD. ENSAMBLE Solicitud de Trabajo SEN 31
[]| 9603 OFICINATECNICA DE MUELLES Solicitud de Trabajo OFT 45
[]| 9604 DPTO. PRODUGCION MAESTRANZA Solicitud de Trabajo MAE 122
[]| o604 DPTO. PRODUCCION MAESTRANZA Orden de Trabajo MAE 217
[]) o804 DPTO. PRODUCCION MAESTRANZA Orden de Trabajo Preliminar | MAE 323
[] 9605 DPTO. INGENIERIA Solicitud de Trabajo SCM 1
[] o608 DPTO. INGENIERIA Solicitud de Trabajo ING 2

Rol Usuario

Solicitud de trabajo

BB 2R 8 @ C @ Q & 4 4« » » | K ¥ B~ | WSTASvy REFERENCIAS v  ACCIONES ¥

Preliminar OT Solicitud Orden de Trabajo Departamento Solicitante

\:\ E MAE000018 SCO000010 MAE000006 9600 DPTO. PROD. CORTE 585 MENDOZA AYAUCAN, ROBERT GEANPI
\:\ E MAE000017 SC0000011 MAE000007 9600 DPTO. PROD. CORTE 612 RAMOS TAPIA, MIRIAM ELIZABETH

O E MAEQ00018 SC0000012 MAED00005 9600 DPTO. PROD. CORTE 614 QUISPE TORRES, JIMMY PABLO

\:\ E MAED000025 STT000015 MAE000020 9601 DPTO. PROD.TRATAMIENTO 404 LEVANO SANTA CRUZ, JORGE ANDRE
\:\ E MAE000026 STT000016 MAE000021 9601 DPTO. PROD TRATAMIENTO 614 QUISPE TORRES, JIMMY PABLO

\:\ E MAE000300 MAEQD0100 MAE000201 9604 DPTO. PRODUCCION MAESTRANZA 2n TASAYCO AQUIJE, ALAN JESUS

\:\ MAED00301 MAEQ00101 MAE000202 9604 DPTO. PRODUCCION MAESTRANZA 26 CHING ROJA, JUAN GILBERTO

O E MAE000302 MAED00102 MAED00004 9604 DPTO. PRODUCCION MAESTRANZA 27 CHOQUEZ PEREZ, CESAR AUGUSTO
Ll ) B S R - - _____

Solicitud de trabajo Jefatura Solicitud de trabajo
EE R SR 7 C @ Q 8 | B~ | visiasv REFERENCIAS v ( ACCIONES v
Enviar
General Detalle
S Anular
Afio: | 2023 Detalle: | Planoteca no muestra e
Departamento: | 9508 s DPTO. INGENIERIA Sesion: ging0312m001 | jsiar
Solicitud:  ING000001 Exportacion / Importacion
Solicitante: | 235 [+55 VALDEZ VEGA, ROEBINSON JOE
Prioridad: | Normal hd |

Estado: | Creada hd




Rol Jefatura

General
Afio:
Departamento:
Solicitud:
Solicitante:

2023
9608 5
ING000001

235 aF

Prioridad: |

Normal

Maquina:

Estado: |

Enviada

DPFTO. INGENIERIA

VALDEZ VEGA, ROBINSON JOE

Rol Gestor de incidencias

Aprobar
Detalle
Deneg
Detalle: | Planoteca no muesira e
Sesidn: gving0512m001 | istar
Exportacion / Importacion >

General

Afio:
Departamento:
Solicitud:
Solicitante:
Prioridad:
Maquina:
Estado:

Orden de Trabajo:

DPTO. INGENIERIA

VALDEZ VEGA, ROBINSON JOE

Orden de Trabajo

Generada

Bechazada

Exportacion / Importacion »

Detalle: | Planoteca no my

ar

Sesion: gving05s

ZIuUT




Anexo 8: Imagenes SPSS

Q *Sin titulod [Conjunt

Archiva  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

H E'] g = S ? & ﬁ E !EH% % E m%' 'r:é) II‘ |0\.ﬂ.plicaci0’n de bisqueda

Mombre Tipo Anchura Decimales Etiqueta Valores Perdidos Columnas  Alineacién Medida Rol
1 TR_pretest  Numérico 2 0 Minguna Minguna 13 = Derecha f Escala “w Entrada
2 TR_postest MNumérico 2 0 Minguna Minguna 13 Derecha f Escala “w Entrada
3 TPR_pretest Numeérico 3 0 Minguna Minguna 14 f Escala “w Entrada
4  TPR_postest Numérico 3 0 Minguna Minguna 14 f Escala “w Entrada
5  I5_pretest MNumérico 2 0 Minguna Minguna 12 Derecha f Escala “w Entrada
i} IS_postest  Numeérico 2 0 Minguna Minguna 13 = Derecha f Escala ™ Entrada
@'3"::_.:—:::"..‘: - IBM 5PSS le s

Archivo  Editar Ver Datos  Transformar  Analizar  Gréficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
H [..E;i.] g r i E; & ﬁ @ B % E Iﬂl‘%—l 'Lé) IE‘ |O\.+"~.p-licacio'n de blist

f TR_pretest ﬁ TR_postest ﬁ TPR_pretest f TPR_postest ﬁ IS_pretest f IS_postest ﬁ GEM_pretest f GEM_postest

1 0 0 1 1 5 5 2.00 2.00
2 1 0 180 17 2 4 61.00 7.00
3 0 0 5 3 5 5 3.33 2.67
4 0 0 5 5 5 333 3.00
5 1 0 360 94 2 4 121.00 3267
6 0 0 20 15 1 5 7.00 6.67
7 0 0 60 48 4 4 21.33 17.33
8 0 0 a0 as 3 3 31.00 30.33
9 1 1 a0 49 2 4 31.00 18.00
10 0 0 30 26 5 5 11.67 10.33
11 0 0 45 M 4 4 16.33 11.67
12 1 0 200 26 2 5 101.00 10.33
13 0 0 G0 41 3 5 21.00 15.33
14 0 0 180 51 2 4 60.67 18.33
15 0 0 G0 21 3 3 21.00 8.00
16 0 0 20 1 5 5 833 2.00
17 0 0 360 21 1 5 120.33 8.67
18 0 0 15 15 5 5 6.67 6.67
19 0 0 a0 22 3 3 31.00 833
20 1 1 240 51 1 4 80.67 18.67
21 0 0 150 32 2 5 50.67 12.33
22 1 0 120 44 4 4 41.67 16.00
23 0 0 20 a0 4 5 11.33 11.67
24 0 0 45 1 4 4 16.33 11.67
25 0 0 15 g 4 4 6.33 4.00
26 0 0 5 3 5 5 333 2,67
27 0 0 20 1" 5 5 833 533
28 0 0 a0 42 3 5 31.00 15.67
29 0 0 45 41 5 5 16.67 15.33
30 0 0 10 9 5 5 5.00 487
3 0 0 G0 1 4 4 21.33 8.33
32 0 0 45 42 3 4 16.00 15.33
33 0 0 G0 50 4 5 21.33 18.23
24 0 0 15 E 5 5 6.67 433
35 1 0 330 220 1 5 110.67 75.00
36 1 1 280 110 1 4 94.00 38.33
a7 0 0 10 5 5 5 5.00 333
a8 0 0 20 10 4 4 11.33 467
39 0 0 5 4 5 5 333 3.00
40 0 0 5 4 5 5 333 3.00
4 0 0 G0 25 4 4 21.33 9.67
42 0 0 45 30 5 5 16.67 11.67
47 n n A0 a L L R nn 437
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ANEXO 9: Matriz de consistencia

area de sistemas de un grupo
privado empresarial, Lima
2023?

sistemas de un grupo
privado empresarial, Lima
2023.

sistemas de un grupo
privado empresarial, Lima
2023.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
General General General
¢Coémo contribuye la | Determinar la contribucién | La aplicacion Itl V.4 )
aplicacion It V.4 en la | delaaplicacionltiV.4enla | mejora la gestion de Varlaple
gestion de incidencias del | gestion de incidencias del | incidencias del area de | Independiente:
area de sistemas de un grupo | area de sistemas de un | sistemas de un grupo | Aplicacion ITIL Enfoque de
privado empresarial, Lima | grupo privado empresarial, | privado empresarial, Lima investigacion:
2023? Lima 2023. 2023. Cuantitativo
- o o Disefio de
Especificos Especificos Especificas . . S
investigacion:
¢En qué medida la aplicacion | Determinar la contribuciéon | La aplicacion It V.4 Expenmeljtal
Itil V.4 contribuye en la tasa | de la aplicacion Itil V.4 enla | disminuye la tasa de Tasa de Pre Experimental
de reapertura de caso en la | tasa de reapertura de caso | reapertura de caso en la Calidad reapertura Tipo de
gestion de incidencias del | en la gestion de incidencias | gestion de incidencias del P investigacion:
area de sistemas de un grupo | del area de sistemas de un | area de sistemas de un Aplicada
privado empresarial, Lima | grupo privado empresarial, | grupo privado Método de
o . . .
2023~ Lima 2023. empresarial, Lima 2023. investigacion:
: En qué medida la aplicacion Determinar la contribucion | La aplicacién Itil V.4 ) H'pOIEt!CO'
I(Eil 34 contribu ep on ol | d& 12 aplicacion Itil V.4 el | disminuye el tiempo Variable Deductl.v,o
tiempo rome{iio ge | iempo  promedio  de | promedio de resolucién | Dependiente: Poblacién:
po_ P - resolucién en la gestion de | en la  gestion de Gestion de ) Tiempo promedio | 108 incidencias
resolucion en la gestiéon de | . . X . o . . . ; Tiempo >
e . , incidencias del area de | incidencias del area de Incidencias de resolucion Muestra:
incidencias - del area de sistemas de un grupo | sistemas de un grupo inci i
sistemas de un grupo privado | > 1 ognp ; ! grup 85 incidencias
. ; privado empresarial, Lima | privado empresarial, Lima ArninAac:
empresarial, Lima 20237 Técnicas:
2023. 2023. -
i _ _ _ Observacion
¢En qué medida la aplicacion Determinar Ia}'conFrlbuuon La apllcaC|on' It v.4 Instrumentos:
. : - de la aplicacion Itil V.4 el | aumenta el indice de ;
Itil V.4 contribuye en el indice | ;. ) . . L . Ficha de
. s . indice de satisfaccion del | satisfaccion del usuario i
de satisfaccion del usuario en . e - - observacion
| i L ) usuario en la gestion de | en la gestion de . o Indice de
a gestion de incidencias del | . . p o . ; Satisfaccion . 2
incidencias del area de | incidencias del area de satisfaccion






