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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion fue determinar cémo influye el marco de
trabajo ITIL en la gestion de incidentes en los trabajadores del area de informatica
de un hospital de lima 2023. La investigacion es de tipo basica, con un enfoque
cuantitativo, no experimental, correlacional causal, la poblacion es de 150
trabajadores de hospital y el tamafio de muestra fue de 60; basado de una manera
aleatoria simple. La técnica de recoleccion de informacion es una encuesta y el
instrumento es un cuestionario que es calificado por expertos y su confiabilidad esta
determinada por el estadistico alfa de Cronbach y tiene alta confiabilidad. Se
concluye que hay evidencia suficiente que afirma la existencia de una correlacion
entre marco de trabajo ITIL y la gestion de incidentes; porque el resultado de p valor
fue 0.000 < 0.050, con un coeficiente de correlacion de 0.854. Por tanto, el nivel de

relacion es positiva entre ambas variables.

Palabras clave: Capacidad de respuesta, gestion de incidentes, marco de

trabajo ITIL, satisfaccién de los clientes, tiempo de resolucién.

viii



ABSTRACT

The present research work was to determine how the ITIL framework
influences the management of incidents in the IT area workers of a hospital in Lima
2023. The research is basic, with a quantitative, non-experimental, causal
correlational approach, the population is 150 hospital workers and the sample size
was 50; based on a simple random way. The data collection technique is a survey
and the instrument is a questionnaire that is rated by experts and its reliability is
determined by Cronbach's alpha statistic and has high reliability. It is concluded that
there is sufficient evidence that affirms the existence of a correlation between the
ITIL framework and incident management; because the result of p value was 0.000
< 0.050, with a correlation coefficient of 0.854. Therefore, the level of relationship is

positive between both variables.

Keywords: response capacity, incident management, ITIL framework,

customer satisfaction, resolution time.



l. INTRODUCCION

La tesis tiene linea de investigacién en Gestion de politicas publicas; con linea de
responsabilidad social universitaria en desarrollo sostenible, emprendimiento y
responsabilidad social.

La industria de tecnologia y las comunicaciones son elementos que desempefian
un papel fundamental convirtiéndose en elemento clave y principal para alcanzar

el objetivo estratégico organizacional.

Segun Boza Garcia (2020), un estudio internacional demostré que solo un
70% de las 16 entidades que fueron encuestadas tiene conocimiento de este
enfoque y gran beneficio de ITIL. Solo de esta agrupacion 56% implementé algunos
elementos ITIL en su organizacion. Ahora pais como Alemania, Reino Unido han
liderado el camino en la implementacion de ITIL. EI 63% de los encuestados de
estos paises dijeron que sus empresas han implementado ITIL ampliamente,
seguidos por paises como Espafia con un (38%), Francia con (33%) e Italia con tan
solo (18%). El conocimiento francés de ITIL esta por encima de la media (casi entre
2y 3 veces mas), pero esta muy por detras en lo que respecta a su implementacion.
Italianos y espafoles suelen tener un nivel de conocimientos similar, pero estos

ultimos han implementado ITIL mientras que los primeros no.

Asimismo, un reto importante para toda entidad es gestionar las incidencias
informaticas. En el enfoque nacional. Segun Aguilar-Alonso et al. (2020), faltan
procesos y procedimientos estandarizados, las inversiones aun son insuficientes y
falta personal entrenado que resuelva incidencias de forma, rapida y proactiva.
Este da como resultado un tiempo de inactividad mas prolongado, lo que afecta
directamente la productividad, los costos operativos y la satisfaccion del usuario

final.

En el Peru son las empresas privadas quienes hacen mayor inversion en
tecnologias de informacion; por ejemplo, rubro educativo esta la Universidad Unién
a través de la escuela de Salud (Bances Cajusol, Misael, 2015), en el sector

financiero esta la compafia bancaria Ripley (Christian Raraz, Hugo Picén, Jhony



Santiago, Omar Fiestas, 2017), en telefonia Entel Movistar Claro, entre otros.
Segun (Lebén Mejia, Julio César, 2019) menciona que han adoptado métodos para
brindar rdpidamente soluciones de atencion al cliente; Por ejemplo, el Bcp eligio
estrategias de subcontratacion para respaldar las prestaciones de servicios TI
corporativos, permaneciendo la propiedad y gestion funcional realizadas por los
empleados del BCP. (Aar6n Ballesteros Morales, 2011) Menciona que es
significativo que, para aumentar la productividad, las organizaciones respalden sus
actividades de TI para hacer negocios en forma eficiente llevando a las
organizaciones a depender en gran medida de estas tecnologias de informacion,

debido que necesitan administrar las operaciones rapidas y automatizadas.

A nivel local, las autoridades de salud publica enfrentan desafios importantes
al abordar los incidentes de TI. Cuenta con varias unidades administrativas y
servicios médicos que tienen dependencia de los sistemas informéaticos para el dia
a dia. Estos sistemas incluyen historia médica electronica, sistemas de imagenes
médicas, de laboratorio, farmacia, sistemas documentarios. A ello se suma una
problematica como lentitud en respuesta para gestionar incidencias tecnolégicas,
procedimientos y resolucion poco claros y mala comunicacidbn con las
organizaciones que lo necesitaban. Escasez de estandares técnicos o practicas de
gestion establecidas TI, sin un registro detallado de los incidentes, lo cual repercute

en la debilidad para la atencion médica a la comunidad.

Justificacion tedrica, porque implementando estos procesos para gestionar
incidencias nos permite mejorar la productividad, asi como optimizar los recursos

disponibles del area de Informatica.

La justificacién practica; esta dirigido a todo jefes o Encargados de
Tecnologia Informéatica, brindando un marco de trabajo lo cual plantea actividades
y métodos con un contexto estructurado; de tal manera que alinea los objetivos de

Tl para la organizacion.

Justificacion metodoldgica. La motivacion de este estudio es que proporciona

un nuevo objetivo para mejorar el procesamiento de eventos, registros generados



gue van permitir efectuar datos estadisticos para el analisis de efectividad y

eficacia.

El problema principal nivel de tesis post grado, qued6 formulado de la
siguiente manera: ¢ De qué manera influye el marco de trabajo ITIL en la gestion de
incidentes en los trabajadores del area de informatica de un hospital de lima 2023?
y como problema especifico: 1 ¢De qué manera influye la tecnologia en la gestion
de incidentes en los trabajadores del area de informética de un hospital de lima
20237 2 ¢De qué manera influye el Proceso en la gestion de incidentes en los
trabajadores del area de informatica de un hospital de lima 2023? 3 ¢De qué
manera influye la resolucién en la gestidn de incidentes en los trabajadores del area

de informética de un hospital de lima 2023?

El objetivo general es: Determinar como influye el marco de trabajo ITIL en
la gestion de incidentes en los trabajadores del area de informatica de un hospital
de lima 2023; mientras que los objetivos especificos son: objetivo especifico 1
Determinar como influye la tecnologia en la gestion de incidentes en los
trabajadores del area de informatica de un hospital de lima 2023, Objetivo
especifico 2 Determinar como influye el Proceso en la gestion de incidentes en los
trabajadores del area de informatica de un hospital de lima 2023, Objetivo
especifico 3 Determinar como influye la resolucién en la gestidon de incidentes en

los trabajadores del area de informatica de un hospital de lima 2023.

La hipétesis general quedd formulada de esta manera: Un modelo de
desarrollo con marco de trabajo ITIL nos permite mejorar la gestién de incidentes
en los trabajadores del area de informatica de un hospital de lima 2023. A
continuacion, las hipotesis especificas: 1 La tecnologia influye significativamente en
la gestion de incidentes en los trabajadores del area de informéatica de un hospital
de lima 2023, 2 El Proceso influye significativamente en la gestién de incidentes en
los trabajadores del area de informatica de un hospital de lima 2023, 3 La resolucion
influye significativamente en la gestién de incidentes en los trabajadores del area

de informatica de un hospital de lima 2023.



MARCO TEORICO

Se realizé una busqueda de investigaciones acerca de ITL y la gestion de
incidentes, lo cual se obtuvieron y a su vez recomiendan sobre el uso e
implementacion de ITIL en las organizaciones, para ayudar a estandarizar y mejorar

los procesos.

Nivel nacional; Figueroa (2022) realiz6 un estudio sobre el uso de ITIL4 para
resolver incidencias informaticas en agencias que su rubro es la travesia. porque el
personal de esta empresa no llevaba el control y no habia informaciones suficientes
de los eventos suscitados como también de como han sido resueltas. El objetivo el
objetivo para solucionar estos eventos por el autor menciona brindar oportunidades
en el modo de solucion de los incidentes con menor tiempo posible, cuyo método
de investigacion elaborado utiliza métodos de aplicacion y experimentacion
cuantitativa, se utiliza muestreo probabilistico simple, se utilizan métodos de
observacion y se utilizan tablas como herramientas. Se seleccionaron un total de
480 incidentes y se seleccionaron 215 como muestra lo cual se dividieron por 30
anotaciones. Las respuestas para las aplicaciones ITIL, aument6 la cantidad
promedia de solucién a los eventos cuyo incremento fue en 13,61% llegando a
70,13%; asimismo, el tiempo resolutivo se redujo a 12,58 minutos y el tiempo limite
a 25,33 minutos lo que concluye que el tiempo promedio para resolver problemas
aumento del 13,61% al 29,86%.

Segun Boza (2021), en su estudio sobre la propuesta de aplicacion para
gestion de servicios en ANTICONA Medical Center E.l.LR.L basado en ITIL. Esta
aplicacion gratuita es usada en el puesto Anticona Medical Center E.I.R.L.
propiedad privada del sector salud del municipio de Trujillo, Peru. El sector sanitario
privado de la ciudad Anticona lo cual cuenta su sede Unicamente en la ciudad.

El objeto de la utilizacion del marco de service desk es mejorar la atencién
al usuario. Se realizé el estudio analizando e identificando los procesos
gestionados. Servicios y actividades realizadas en puesto Médico Anticona.

El uso e implementacion de ITIL en help desk se lograron reduccion en

tiempo de atencion, obtencion de informes. Este aplicativo fue validada por los



usuarios del puesto de salud que probaron hipétesis para demostrar mejoras en los

servicios de satisfaccion de usuario; que a la fecha mantienen estos resultados.

Villon y Figueroa (2021); el presente trabajo de investigaciobn examina los
procesos para gestionar eventos Tl en una empresa de servicios. Se menciona que
se debe realizar una adecuada gestion de incidentes. no garantiza que el incidente
se aborde, no vuelva a ocurrir, por lo que también intentamos implementar una
gestion de problemas para que podamos analizar y determinar la causa del
incidente. Por lo tanto, con esta necesidad en mente, se propone esta investigacion
cuyo objetivo es definir procesos para gestionar incidentes y problemas para
asegurar la atencion oportuna a eventos que interrumpan la continuidad operativa
y del negocio. La conclusion de este documento es que la gestidn de incidentes se
puede implementar y documentar formalmente de acuerdo con el marco ITIL
mediante la identificacion de roles, cronogramas, partes responsables y procesos
de atencién. Al reducir los defectos del servicio, también redujo los riesgos de

gestion del servicio y aumento la eficiencia en un 45 %.

Chavarri (2021), quien brindé informacion sobre la oficina de soporte en las
preguntas de la encuesta, indic6 que habia habido un ligero retraso en la solucion
de los problemas. Se debe determinar la efectividad del modelo ITIL para manejar
los incidentes reportados diariamente en campo. Utilizando los resultados
hipotéticos del proceso de planificacién anterior, este estudio describe los puntos
tedricos de la resolucion de incidentes a nivel organizacional e indica los métodos
utilizados para su desarrollo e implementacién. Se produjeron un total de 215
incidentes y el cuadro de seguimiento, que funcioné las 24 horas del dia, los 31
dias de lunes a domingo, mejoré los resultados y redujo la tasa de escalada de
incidentes al 7,3%. Después de la implementacién, fue del 3,6%. Se puede
observar que se han logrado resultados positivos después de la implementacion,
generando mejores tomas en gerencia y lograr un incremento sustancial alineando

dichas operaciones para una buena gestion en bien de la entidad.

Respecto al contenido del estudio de Tafur (2020), el autor sefala los

problemas que tiene el gobierno regional de Ancash por la falta de servicios de



atencion al usuario y diversas incidencias que suceden cada dia y no conocen su
situacion; sin mencionar aun si estos problemas han sido solucionados, generando
insatisfaccion en el usuario con el servicio. La investigacién desarrollada por el
autor es cuantitativa utilizando enfoque deductivo a nivel experiencia pre empirico.
Tomando como ejemplo los 120 eventos registrados, los expertos seleccionaron 80
eventos y los confirmaron con la tabla de observacion con un nivel de confianza
superior a 0,7. El resultado concluye disminucion del tiempo en primera prueba que
fue 3.34% (de 50,56%, a 47,22%). La tasa de resolucion de incidentes fue de 46
%, seguida a 66 %, un aumento significativo del 20 %. Con base a lo antes
mencionado se concluye que el proceso de resolucién de incidentes en la
administracion regional de Ancash se ha mejorado significativamente, lo que ha
resultado en procesos optimizados y una mayor satisfaccion de los usuarios con la

resoluciéon de incidentes.

Reyes (2020) examind los problemas identificados en el sistema de justicia
y encontré que existen brechas importantes en los servicios a los usuarios debido
a la insatisfaccion de los usuarios con los servicios de resolucion de problemas
brindados y la falta de tiempo. Ademas de la falta de gestion transparente de
incidentes y especialmente la demora para solucionar la problematica de
incidencias. Para ello, conllevé demostrar la gran ayuda de la metodologia ITIL. La
investigacion utilizada fue mediante el razonamiento hipotético como la
investigacion cuantitativa con estudios preimpresion; con una poblacion 601
incidentes, utilizando 140 de muestra, usando un grupo de seguimiento como
herramienta, obteniendo como reporte incremento en solucion de eventos 73.93%
mejorando un 61.12 % ademas tiempo del ciclo fue significativamente Reducido: el
tiempo de resolucion de incidencias se redujo a 10h 13min de 114h 46min. Es una
muestra que Ver4.0ITIL contribuy6 a solucionar la duracién promedio de resolucion;
asi como mejoré las habilidades y contribuy6 significativamente a mejorar

estrategias del Servicio al Cliente y resaltar la confianza de la organizacion.

Al-Hawari y Barham (2019) publicaron un estudio y propusieron un modelo
basado en la atencion efectiva de la mesa de ayuda a los incidentes reportados por

los usuarios; de tal manera que puedan resolver los problemas de gestion de



servicios de Tl empresariales en el menor tiempo posible. El desarrollo se basa en
una metodologia desarrollada empiricamente que implementa los siguientes pasos:
generacion de tickets, funciones desarrolladas de aprendizaje automético y
adaptacion. Los resultados mostraron que incluir los detalles de los eventos
observados y registrados en el material fue un factor mas importante pues mejoré
incrementandola un 27.6% (antes 81.4% ahora 5.8%), lo cual permite identificar
eventos y gestionar aplicaciones generando diferentes reportes de proceso de
negocio a través de actividades claramente definidas.

A nivel internacional el trabajo de investigacion de (2022) Montero Cadena,;
Investigacion de la implantacion del sistema de seguimiento de infraestructura
informética de gestion de incidencias avicola Pollo Favorito S.A. en la intranet de la
empresa. POFASA nace con el objetivo de implementar un sistema de monitoreo
de infraestructura informéatica para prevenir incidentes en la empresa avicola Pollo
Favorito S.A. en la red interna. (POFASA) analizando servicios y equipos criticos.
De esta manera, es posible monitorear y recibir alarmas constantemente sobre
eventos suscitados en la infraestructura de TI; La notificacibn oportuna de
incidentes relevantes permite que Tl resuelva los problemas de manera precisa y
rapida antes de que afecten las operaciones comerciales, evitando asi pérdidas
financieras.

Para desarrollar este proyecto se utilizé el método PDCA. La metodologia
antes citada proporciona orientacion para el analisis de calidad, implementacion,
verificacion y optimizacion del proceso de monitoreo de la infraestructura Tl de
POFASA.

Se puede concluir que los resultados de la implementacion permiten obtener
una herramienta muy importante dentro de la funcionalidad del campo TI, porque
tiene las siguientes ventajas: consola universal, notificaciones inteligentes a través
de la configuracion de parametros de aceptacion, multiplataforma. Las
herramientas, el tiempo de administracion significativamente reducido y el uso de

la red se pueden optimizar utilizando varios informes generados por el sistema.

Huarcaya (2022) estudio la gestion de incidentes en &reas DWDM con el

apoyo de una empresa privada. El objetivo de su estudio fue analizar los beneficios



de utilizar ITIL4 para resolver incidencias. Para lograrlo, utiliza tiket de incidentes
gue fueron registrados y compara resultados anteriores y después. La muestra fue
120 incidencias recopilados a través de observaciones de fichas. Lo cual se
concluye los grandes aportes itil4 en resolver incidencias con el incremento de
85.4% valor inicial a 93.73% del valor tardio. Asimismo, los cumplimientos de los
acuerdos de servicios mejoraron de 82.6% a 93.93%. La duracién promedio para

evaluar se redujo de 9,72 dias a 8,25 dias, mejorando un 15,12%.

Torres (2021) utilizé el ejemplo de Firsoft Sistemas Integrales LTDA, una
empresa colombiana que introdujo un software multiplataforma para optimizar la
gestién de eventos en el sector TIC. Este método de trabajo se realiza mediante
un enfoque cuantitativo, donde la funcionalidad de la aplicacion se relaciona con
la gestion de incidencias. La aplicacion se puede utilizar en diferentes navegadores
y dispositivos maviles; Durante el desarrollo, se utilizaron C# y JavaScript como
lenguajes de programacion y SQL Server para base de datos. En general cabe
destacar que los usuarios se encuentran 100% satisfechos con la implementacion
de este software, gracias a esta implementacion se incrementé la productividad

del tiempo y se redujo el recurso humano.

En el articulo cientifico Bravo-Encalada et al. (2020), menciona que la
Universidad Nacional de Loja analizé el procesamiento de solicitudes y eventos
utilizando ITIL v4. Donde el objetivo es mejorar los servicios TI utilizando
estrategias y actualizaciones ITL. El producto muestra medidas mejoradas de
clasificacion de incidentes tienen un efecto positivo en la resolucion de incidentes.
En mayo de 2020, la tasa de resolucion de incidentes alcanz6 el 98,80%, con 1.993
incidentes notificados y 1.969 casos resueltos.

El objetivo es proporcionar métricas y procesos de desempefio estandar e
impulsar la mejora continua. Al implementar este sistema personalizado mostro
una reduccion de 88% el tiempo de solucién a eventos (Barcel6-Valenzuelay Leal-
Pompa, 2020); asimismo, observaron el uso de estas recomendaciones en la
gestion de incidentes utilizando una herramienta de simulacién de procesos de

negocio, cuya practica redujo la carga de trabajo requerida para el soporte de



primera linea y mejoro el tiempo promedio de respuesta en un 10,7% en el

segundo nivel (Pereira et al., 2021).

Alam y Soewito (2020) describen los problemas que surgen en las empresas
minoristas que utilizan ITIL y que no pueden satisfacer las necesidades operativas
debido a la falta de control real sobre los volimenes a procesar. De hecho, su
objetivo es proponer nuevas formas de mejorar la sinergia entre incidentes y
problemas con el uso que adopta ITIL v4 como herramienta para la gestion de
servicios Tl (estimo). El tipo de investigacion utilizada en su enfoque, métodos
cuantitativos es para un minorista con una poblacién de 1100 a 1200 personas que
consultd y compard las plantillas utilizadas en los primeros 3 meses de 2018 tuvo
701 casos en los mismos 3 meses de 2019, un promedio de 29 casos por semana,

y luego alcanzo ITIL. un nuevo proceso de impacto de volumen para la retraccion.

Bravo y Andrade (2020) analizaron los problemas encontrados en
omisiones de Help desk informados por los usuarios. Las respuestas del estudio
fueron entregadas en formato de documento a la Secretaria de Informacion y
Telecomunicaciones (UTI). Escuela de Computacion y Redes de la Universidad
Nacional Rock UNL. Donde se describe las recomendaciones que adopta ITIL v3
y que se puede mejorar actualizando ITIL v4 a Ultima version y mejorar los servicios
utiizando metodologia agil, centrdndose en aspectos cuantitativos y
experimentales. Como resumen utilizando estas listas de seguimiento, ITIL v4
logré los resultados esperados con una mejora del 98,80% en la resolucién de
problemas en comparacion con mayo de 2020 cuando se realiz6 la solicitud, con

1993 casos resueltos en 1969.

Thakir y Ashour (2020) publicaron un articulo, "Aplicacion web de tienda
online basada en la arquitectura MVC Laravel”, que analiza la implementacion de
software web para tiendas de comercio electronico y terceros para comprar
productos de la tienda, y utilizaron el marco Laravel. El disefio del sistema web se
presenta utilizando el lenguaje de modelado unificado (UML) e incluye diagramas
de actividad, ER, esquemas SQL e interfaces de usuario. La implementacion del

sistema tiene en cuenta la programacion del lenguaje de programacion PHP. El



producto resultante fue estandarizacion, desarrollo, procesamiento automatico de
relaciones logicas no comerciales y la alta escalabilidad pueden garantizar una

mayor eficiencia durante la implementacion del sistema.

A continuacién, mencionaremos las teorias que dan apoyo a la presente
tesis.

Variable marco de trabajo ITIL, definido como buenas practicas para
gestionar servicios de tecnologia de informacion mas reconocido a nivel mundial.
ITIL es uno de los principales sistemas ITSM totalmente alineado con principios
agiles (Mora et al., 2021).

Dimensién tecnologia son elementos equipamiento de hardware, programas
en su rendimiento y escalabilidad como las vulnerabilidades como parte integral de
los equipos de tecnologia. En este sentido, el equipamiento y programas es el
indicador de eficacia para determinar grado de obsolescencia ya que proporciona
una vision cuantitativa de la salud de la infraestructura tecnolégica y puede ayudar
a la organizacion a planificar inversiones en la actualizacion y reemplazo de equipos
obsoletos para garantizar un entorno informatico eficiente y seguro.

La tecnologia de informaciébn son herramienta que reduce el tiempo
necesario para recopilar, procesar y analizar informacién, brindando a las
organizaciones una ventaja competitiva al construir mayores y mejores ventajas
competitivas. Ademas; “Son estudios, disefio, desarrollo e implementacién o
gestion de sistemas basados en computadoras, especialmente aplicaciones de

software y hardware informatico.” (Longley y Shain 2012:64). 1 (Alvarez, 2012)

La dimension de proceso se define como el grado de conformidad de la
ejecucion de los procesos clave recomendados por ITIL. Esta dimension se puede
medir a través del alcance, la precision y la eficiencia del proceso, es decir, si el

proceso logra los resultados esperados (Ruiz et al., 2018).
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Segun (Malaga et al.,2016) En este proceso se categorizan y priorizan los
incidentes. El primer paso se hace examinando el incidente frente a problemas
existentes logrando examinar, revisando incidentes pasados, y determinar la

posible resolucion documentada.

Asimismo, es importante tener un registro de incidentes, como la distribucion
de incidentes por categoria y como también porcentaje de incidentes por
prioridades. El porcentaje en incidencias que se resuelven es una métrica esencial
gue evalua la eficacia de recursos Tl. Se obtiene entre n° solicitudes de incidencias
resueltas dividido por n° incidencias de reportes total multiplicado por 100. (Ruiz et
al., 2018).

La dimensién resolucion esta centrado en la duracion tiempo que resulta en
solucionar las incidencias solicitados por los clientes y la calidad de las soluciones
entregadas a estos. Para medir este tiempo, utilizamos varias métricas para calcular
el tiempo promedio desde que se informa un incidente a su restablecimiento por

completo. Obwegeser et al. (2019).

Variable Gestidbn de incidente. Su mision principal es restablecer la
normalidad del servicio de TI y minimizar el impacto negativo del negocio,
asegurando asi el mejor nivel de calidad y disponibilidad del servicio (Alvarez,
2012); Nuestros principales objetivos en la gestion de incidencias son: Revisar
todos los cambios en los servicios de TI. Documentar y categorizar estos cambios
e identificar al personal responsable en restaurar servicio; segun lo definido en el
SLA.

La dimensién atencion al cliente en ITIL abarca varios aspectos clave. La
comunicacion proactiva. Como sefala Johnson (2020), "La transparencia en la
comunicacion durante la resolucion de incidentes contribuye significativamente a la
satisfaccion del cliente, incluso en situaciones de interrupcion del servicio” (p. 112).

Asimismo; la atencion al cliente segun ITIL v4 se centra en minimizar el
impacto negativo en los usuarios, priorizar la resolucion de incidentes de manera

eficiente y garantizar una comunicacion transparente a lo largo del proceso como
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en el tiempo de respuesta y el tiempo de resolucion mejorando significativamente
la practica y la eficiencia del usuario en la solucion de la probleméatica de TI, para
la satisfaccion del cliente se realiza posteriormente de interactuar con el servicio de
atencion al cliente dando una puntuacién generalmente en escala del 1 al 5 o del 1
al 10. El objetivo sera: Mantener una alta puntuacion de satisfaccion del cliente.
Mientras que para el tiempo de respuesta la formula es Hora de respuesta - Hora
de recepcion de la solicitud cuyo Objetivo es minimizar el tiempo de respuesta para
proporcionar soporte rapido. El tiempo de resolucion tiene objetivo de minimizar el
tiempo de resolucion para mejorar la eficiencia.

Y por ultimo la dimension de Restablecimiento del Servicio de TI. En el marco
de la gestion de incidentes ITIL menciona que; el restablecimiento efectivo del
servicio de Tl es esencial para minimizar el impacto de los incidentes en la
operacion normal de una organizacion. Como sefiala Garcia et al. (2018), "La
rapidez y precisién en el proceso de restablecimiento del servicio son factores
criticos para garantizar la continuidad operativa y la satisfaccion del usuario".
También es valido una solucion provisional o momentaneo “Esta es una técnica
gue reduce o elimina el impacto de un evento o problema que no tiene una solucién
completa” (Kolthof et al., 2017). 2008:1545). (Alvarez, 2012).

La importancia de una respuesta rapida y efectiva durante el
restablecimiento del servicio se refleja en la practica recomendada por Johnson
(2021): "La eficiencia en la restauracion de servicios es importante efectuar con el
SLA acuerdos de nivel de servicio, para mantener la confianza del usuario en la
capacidad de Tl en abordar incidentes de manera oportuna” (p. 134).

Para el indicador tiempo de restablecimiento es el tiempo que transcurre
desde que se detecta una interrupcidon en el servicio hasta que se restablece
completamente cuya formula es Hora de finalizacion del restablecimiento - Hora de
inicio de la interrupcidon cuyo objetivo es minimizar el TTR para garantizar una
pronta recuperacion. Asi mismo para para el cumplimiento de acuerdo es (Casos
cumplidos con SLA / Total de casos de restablecimiento) x 100. y que tiene como

objetivo mantener un alto nivel de cumplimiento con los SLA acordados.
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y Disefio de Investigacion

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es basica. Segun Hernandez et al. (2016, pag.4)
porque permite recopilar datos; luego probar hipétesis en operaciones
estadisticas y analizarlas e interpretarlas con apoyo matematico. Segun este
manual, el proceso se describe en términos de objetivos establecidos
durante las observaciones utilizando instrumentos especificos utilizados para

la recoleccién de datos.

Disefio de investigacion

El estudio es no experimental correlacional causal; puesto que las variables
de estudio no deben ser sometidas a ningun tipo de manipulacién en este
tipo de investigaciones (Hernandez et al. 2016).

La relacion de una variable y otra variable, se puede relacionar de la

siguiente manera:

V1
M r
V2
Donde:
Vi = Marco de trabajo ITIL
V2 = Gestion de incidentes
M = Muestra
r = Correlacion de V1y V2
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3.2.

Variables y operacionalizacion

Definicién conceptual:
Variable Independiente: marco trabajo ITIL

conjunto de buenas practicas frecuentemente utilizadas en el
desarrollo de la gestion tecnoldgica, orientadas a lograr objetivos de
la organizacion; abarca una amplia gama de actividades; como disefiar,
implementar y mantener procesos adicionales para que pueda confiar
en una calidad excepcional del servicio de TI. (Jaramillo & Morocho, 2016)
ITIL es frecuentemente utilizadas en el desarrollo de la gestidon tecnologica,
orientadas a lograr los objetivos de la organizacion; y abarca una amplia
gama de actividades. Disefie, implemente y mantenga procesos adicionales
para que pueda confiar en una calidad excepcional del servicio de TI.
(Jaramillo & Morocho, 2016, p. 1)

Definido como buenas practicas para gestionar servicios de tecnologia en
informacion mas reconocido a nivel mundial. ITIL es uno de los
principales sistemas ITSM totalmente alineado con principios agiles (Mora
et al., 2021).

Variable dependiente: Gestion de incidente

Segun (Alvarez, 2012) El objetivo es restablecer las operaciones
normales de los servicios y minimizar el impacto negativo de los negocios,
asegurando la calidad, disponibilidad de los servicios se mantenga en un
nivel optimo. Podemos apoyarnos en la base teorica de la gestion de
incidentes, donde Loayza (2015) menciona que el objetivo de gestion de
incidentes es resolver cualquier tipo de incidente que cause disrupcion en

una unidad de negocio de la manera mas rapida y eficiente” (p. 29).

Definicion Operacional:

Variable independiente: marco trabajo ITIL
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3.3.

Son un marco de mejores practicas que promueve un control de calidad
adecuado de los servicios de Tl a través de directrices integrales para las
actividades relevantes dentro de una organizacion.

Variable dependiente: Gestion de Incidentes

Es una serie de actividades adicionales desde el principio hasta el final de un
incidente, gestionadas por la oficina de TI mediante varias herramientas de

seguimiento.

Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis
Poblacién

Son trabajadores del area de informética de un hospital de lima 2023, por
consiguiente, la informacion fue recabado del personal administrativo,

técnico, pacientes. Poblacién 150 colaboraciones de la institucion.

Muestra

La finalidad es buscar informacion idonea y sean Utiles para el desarrollo
correcto del proceso. Segun Hernandez et al. (2018) menciona
gue la representacion de muestra es una fraccion de la poblacién que es una
pequefia parte de lo que tienen en comun caracteristicas similares de un

grupo general al que llamamos poblacién.

B k*Npq
"~ e2(N —1) + k?pgq

n

En el cual:

n: Muestra

k: Confianza es una constante que asignemos.
p: Probabilidad de éxito. (por defecto 50%)

N: Tamafio de la poblacién
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3.4.

g: Probabilidad de fracaso, proporcion de personas sin caracteristicas., es
decir, es 1-p.

e: error de estimacion (por defecto 5%).

Los valores para el estudio son los siguientes:
N: 150 k:95% p:0.5 q:05 e:5%
Aplicando el enunciado n es 150.

Seleccion de la Muestra

La muestra fue basada en una manera aleatoria simple. Por lo que la muestra
es 60.

Técnica e instrumentos de recoleccion de Datos

Técnica

La técnica seleccionada fue la encuesta, los cuales son formulados
cuidadosamente a las personas involucradas respetando sus datos en forma
anénima. Segun Chéavez (2017), Los métodos de recopilacion de datos
son las herramientas o recursos utilizados en la investigacién para recopilar
informacion relevante sobre las variables de la investigacion. Estos métodos
permiten obtener los datos necesarios para responder las preguntas de
investigacion y validar la medicion de las variables. Estos métodos incluyen
procedimientos como encuesta, registro y observacién para obtener datos

validos y consistentes relacionados con las variables en estudio.

Instrumento

El instrumento realizado es el cuestionario con consta de 19
preguntas, que fueron dispuestas esmeradamente para ser respondidas a
través del formulario Google. Valderrama (2015) refiere que los
cuestionarios son Utiles e importantes porque aportan informacion

aplicAndolos a una muestra seleccionada.
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Validez
Se presentd a 3 expertos objetivos en la materia con la finalidad de ser

validado el instrumento; ellos a su vez consideraron la idoneidad de su uso.

Confiabilidad

Alfa de Cronbach herramienta que mide grado de confiabilidad del
instrumento, determinando asi su consistencia interna. Hernandez et al. al (2014)
explican que los estadisticos dicen que después de usar una herramienta piloto
(encuesta a 10 personas de la poblacién de estudio) se debe seguir un intervalo y
si el resultado esta entre 0 y 1 entonces la herramienta es confiable si el valor es
cercano a 1 lo que indica una alta confiabilidad. Un intervalo inferior a 0,08 indica

una diferencia o inconsistencia.

3.5. Procedimientos

Primero se realiza busqueda de informacion de articulo cientificos, tesis que
van a permitir redactar las bases teéricas, asi como una herramienta para recopilar
informacion verificada por expertos. La confiabilidad del instrumento se determino
mediante SPSS con plan piloto de 10 colaboradores que respondieron al
cuestionario de preguntas. Luego esta herramienta es aplicada a una poblacion de

estudio para determinar conclusiones y por ultimo recomendaciones.

3.6. Método de analisis de datos

Para el procesamiento de los datos se utilizo el software estadistico IBM

SPSS 25; en el cual se pudo desarrollar el analisis relacional entre las variables

dependiente como la independiente, y asi concluir con el resultado de andlisis
descriptivo e inferencial.

El analisis descriptivo de Sapsford y Jupp (2006) tiene como objetivo

describir el proceso que se caracteriza por determinar los valores porcentuales de

las variables y sus componentes.
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Segun Sapsford y Jupp (2006), el analisis inferencial se encarga de describir
variables utilizando inferencias sobre la poblacion, definiendo intervalos vy

parametros para probar hipétesis.

3.7. Aspectos Eticos

Se realizo mediante el sistema referencias APA, este permite evitar el
plagio indeseado y advertir el plagio involuntario de los derechos de autor.
Asimismo, recalcar que el instrumento del cuestionario es usado anénimamente
para resguardar la identidad de todos los participantes en las encuestas, recalcando

gue la misma sera utilizada con toda confidencialidad. (Pérez y Julca 2021).
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V.

RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos:

Abordaremos las interpretaciones de las tablas manejados por el software
SPSS v25. Tanto para niveles de frecuencia, fiabilidad, correlacion....

Tabla 1.

Nivel de frecuencia y porcentaje de la variable Marco de Trabajo ITIL

%

f % % valido
acumulado
Valido BAJO 15 25 25 25
MEDIO 18 30 30 55
ALTO 27 45 45 100
Total 60 100 100

Fuente: Elaborado con aplicativo spss25

En la tabla 1 Podemos apreciar que de los 60 encuestados 15 refieren que el nivel
de marco de trabajo ITIL estd en un nivel bajo con un 25%, 18 personas
respondieron que esta en un nivel medio con 30%; mientras que 27 personas

comentaron que ITIL esta en un nivel alto con 45%.
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Tabla 2.

Nivel de frecuencia y porcentaje de la Dimension 1 Tecnologia

%

f % % valido
acumulado
Valido BAJO 12 20 20 20
MEDIO 21 35 35 55
ALTO 27 45 45 100
Total 60 100 100

Fuente: Elaborado con aplicativo spss25

En la tabla 2 podemos apreciar que los 12 personas encuestados mencionan que
la dimensidn tecnologia ocupa un nivel bajo con un 20%, mientras que 21 personas
respondieron que la tecnologia esta en un nivel medio con un 35% y 27 personas

respondieron que la tecnologia esta en un nivel alto con un 45%.
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Tabla 3.

Nivel de frecuencia y porcentaje de la Dimension 2 Proceso

%

f % % valido
acumulado
Valido BAJO 15 25 25 25
MEDIO 6 10 10 35
ALTO 39 65 65 100
Total 60 100 100

Fuente: Elaborado con aplicativo spss25

En la tabla 3 Podemos apreciar que de los 60 encuestados 15 refieren que la
dimensiéon Proceso estd en un nivel bajo haciendo un 25%, 06 personas
respondieron que esta en un nivel medio con 10%; mientras que 39 personas

comentaron que la dimension proceso esta en un nivel alto con 65%.
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Tabla 4.

Nivel de frecuencia y porcentaje de la Dimension 3 Resolucion

%

f % % valido
acumulado
Valido BAJO 12 20 20 20
MEDIO 12 20 20 40
ALTO 36 60 60 100
Total 60 100 100

Fuente: Elaborado con aplicativo spss25

En la tabla 4 Podemos apreciar que de los 60 encuestados 36 personas comentaron
que la Resolucioén esta en un nivel alto con 60%, mientras que la misma proporcion
de 12 personas respondieron que la dimensién de Resolucién esta en un nivel bajo

y medio con un 20% en ambos casos.
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Andlisis descriptivo de la variable dependiente gestion de incidente con las
dimensiones.

Tabla 5.

Nivel y porcentaje de la variable 2 Gestion de Incidentes

%

f % % valido
acumulado
Valido BAJO 15 25 25 25
MEDIO 24 40 40 65
ALTO 21 35 35 100
Total 60 100 100

Fuente: Elaborado con aplicativo spss25

En la tabla 5 Podemos apreciar que de los 60 encuestados 15 refieren que el nivel
de gestion de incidentes esta en un nivel bajo con un 25%, 24 personas
respondieron que esta en un nivel medio con 40%; mientras que 21 personas

comentaron que la gestidn de incidentes esta en un nivel alto con 35%.
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Tabla 6.
Dimensioén atencion al cliente

Nivel de frecuencia y porcentaje de la Dimension 1 Atencion al cliente

%

f % % valido
acumulado
Vélido BAJO 15 25 25 25
MEDIO 15 25 25 50
ALTO 30 50 50 100
Total 60 100 100

Fuente: Elaborado con aplicativo spss25

En la tabla 6 podemos apreciar que los 15 personas encuestados mencionan que
la dimensidn atencién al cliente ocupa un nivel bajo con un 25%, mientras que 15
personas respondieron que esta en un nivel medio con un 25% y 30 personas

respondieron que atencion al cliente esta en un nivel alto con un 50%.

24



Tabla 7.

Nivel de frecuencia y porcentaje de la Dimension 3 Restablecimiento de

Servicios TI
f % % valido 7
acumulado
Valido BAJO 12 20 20 20
MEDIO 24 40 40 60
ALTO 24 40 40 100
Total 60 100 100

Fuente: Elaborado con aplicativo spss25

En la tabla 7 Podemos apreciar que de los 60 encuestados 12 refieren que el
nivel de Restablecimiento de Servicios Tl esta en un nivel bajo con un 20%, 24
personas respondieron que esta en un nivel medio con 40%; mientras que en
igual cantidad de personas comentaron el restablecimiento de Servicios Tl esta

en un nivel alto con 40%.
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Tabla 8.

Tabla cruzada Marco _itil (Agrupada)*Gestion_incidente (Agrupada)

Gestiéon_Incidente (Agrupada)

Bajo Medio Alto Total

Marco_itil (Agrupada) BAJO Recuento 15 0 0 15
% del total 25,0% 0,0% 0,0% 25,0%

MEDIO  Recuento 0 15 3 18

% del total 0,0% 25,0% 5,0% 30,0%

ALTO Recuento 0 9 18 27

% del total 0,0% 15,0% 30,0% 45,0%

Total Recuento 15 24 21 60
% del total 25,0% 40,0% 35,0% 100,0%

Fuente: Elaborado con aplicativo spss25

El cuadro muestra la correlacion entre las 2 variables "Marco _itil (Agrupada en
BAJO MEDIO ALTO)"y " Gestion_Incidente (Agrupada Bajo Medio Alto)". La tabla
presenta recuentos y porcentajes para diferentes combinaciones de categorias de

estas dos variables.

La combinacion de " Marco_itil (Agrupada)" = "BAJO" y " Gestidon_Incidente
(Agrupada)" =" Bajo ", se registraron 15 casos. Esto representa el 25% del total de

casos.

Para la combinacién de " Marco _itil (Agrupada)" = "MEDIO" y " Gestidn_Incidente
(Agrupada)" =" Medio ", se registraron 15 casos. Esto representa el 25% del total
de casos.

Para la combinacién de " Marco_itil (Agrupada)" = "MEDIO" y " Gestion_Incidente
(Agrupada)" = "Alto", se registraron 3 casos. Esto representa el 5% del total de

casos.
Para la combinacién de " Marco _itil (Agrupada)" = "ALTO" y " Gestién_Incidente

(Agrupada)" = "Medio", se registraron 9 casos. Esto representa el 15% del total de

casos.
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Para la combinacién de " Marco_itil (Agrupada)" = "ALTO" y " Gestion_Incidente
(Agrupada)" = "Alto", se registraron 18 casos. Esto representa el 30% del total de
casos.

En resumen, las diferentes combinaciones de las categorias de variables "
Marco_itil (Agrupada)" y " Gestion_Incidente (Agrupada)"; nos proporciona una
vision de la relacién entre estas variables y la frecuencia de los casos en cada

combinacion de categorias.

4.2. Andlisis inferencial

Test de normalidad

Cuando Valor p < 0.05 se admite la Ha, N0 normales, no paramétrica; por lo
tanto, usamos prueba Spearman.

Cuando Valor p > 0.05 se admite Ho, cumple con normalidad, paramétrica; por

lo tanto, usamos prueba Pearson.

Tabla 9.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
MARCO_ITIL 0.115 60 0.048
GESTION_INCIDENTE 0.151 60 0.002

Fuente: Elaborado con aplicativo spss25

Al observar la Tabla 9 se considero la prueba de Kolmogorov Smirnov debido que
la muestra(n)>50, asi como también se puede evidenciar las variables no siguen
una distribucion normal ya que el valor de p-valor (p=0.048, p=0.002) es < 0.05,
esto quiere decir que tiene que tomarse en consideracion la prueba Spearman para

medir la correlaciéon de variables.
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Analisis de fiabilidad
Variable Marco de trabajo ITIL

Tabla 10.

Estadisticas de fiabilidad Variable Marco de trabajo ITIL

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de
elementos
930 11

Fuente: Elaborado con aplicativo spss25

El coeficiente a de Cronbach se calculd6 mediante el software SPSS, aplicado a
los instrumentos correspondientes a las variables clave en el marco ITIL.
El resultado fue 0,930, Este coeficiente tiene una alta confiabilidad, con lo que se
considera que el uso de este instrumento es aprobado y considerable para

continuar con su aplicacion.
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Variable Gestiéon de incidentes

Tabla 11.

Estadisticas de fiabilidad variable Gestioén de incidentes

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,936 8

Fuente: Elaborado con aplicativo spss25

El ade Cronbachse calcul6 mediante el software SPSS, aplicado a
los instrumentos que corresponden a la variable dependiente llamado Gestion de
incidentes. El resultado fue 0,936, Este coeficiente tiene una alta confiabilidad, con
lo que se considera que el uso de este instrumento es aprobado y considerable

para continuar con su aplicacion.
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Contrastacion de las hipotesis tanto como general y las especificas.

Tabla 12.

Correlaciones de la hipétesis general

MARCO DE

TRABAJO GESTION DE
TIL INCIDENTE
Rho de Spearman MARCO DE Coefic. correlacion 1.000 ,854™
TRABAJO ITIL Sig. (bilateral) . .000
N 60 60
GESTION DE Coefic. correlacion ,854" 1.000
INCIDENTE Sig. (bilateral) .000 .
N 60 60

**La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).
Fuente: Elaborado con aplicativo spss25

Observamos que la tabla 12 la relacion existente entre marco de trabajo ITIL con la
Gestion de incidente es directa y significativa con una rho de spearman de 0.854,
Valor-p 0.000 < que 0.05; por consiguiente, se acepta la hipétesis alterna del

investigador rechazando la hipdtesis nula; Por lo que podemos concluir a mayor

marco de trabajo ITIL mejora la gestidon de incidentes.
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Tabla 13.

Correlaciones de la hipétesis especifica 1

GESTION

DE TECNOLOGIA

INCIDENTE
Rho de GESTION DE Coefic. correlacion 1,000 811"
Spearman INCIDENTE Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
TECNOLOGIA  Coefic. correlacion ,811™ 1.000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 60 60

**|_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaborado con aplicativo spss25

En la tabla 13 observamos la relacion existente directa y significativa entre gestion
de incidente con la dimension tecnologia con rho spearman de 0.811 que significa
una relacién alta con Valor-p es 0.000 < que 0.05; por consiguiente, aceptamos la

hipotesis alterna del investigador y se rechazamos la hipotesis nula.
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Tabla 14.

Correlaciones de la hipétesis especifica 2

GESTION DE

INCIDENTE PROCESO

Rho de GESTIONDE Coefic. 1.000 ,838™
Spearman INCIDENTE correlaciéon

Sig. (bilateral) ) ,000

N 60 60

PROCESO Coefic. ,838" 1.000
correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 60 60

**|_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaborado con aplicativo spss25

En la tabla 14 visualizamos una que existe relacion entre la variable gestién de

incidente con la dimensién proceso es directa y significativa con un rho de

spearman de 0.838 con p valor de 0.000 < que 0.05 por lo tanto se acepta la

hipotesis alterna del investigador rechazamos la hipétesis nula.
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Tabla 15.

Correlaciones de la hipétesis especifica 3

GESTION DE
INCIDENTE RESOLUCION

Rho de GESTIONDE Coeficiente de 1,000 ,875™
Spearman INCIDENTE correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 60 60

RESOLUCION Coeficiente de 875" 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 60 60

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaborado con aplicativo spss25

En la tabla 15 podemos apreciar existe relacion directa y significativa entre gestion

de incidente y la dimensién de resolucién con rho spearman de 0.875 que significa

una relacion alta y p valor de 0.000 < que 0.05 por lo tanto se acepta la hipotesis

alterna del investigador y rechazamos la hipotesis nula.
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V.

DISCUSION

Este trabajo de investigacion se llevé a cabo en un hospital de lima 2023, y
la vision principal era en qué condiciones se encontraba o en qué medida usaban

el marco ITIL y la Gestion de incidencias llegando a las siguientes discusiones.

Con respecto al objetivo general: Determinar como influye el marco de
trabajo ITIL en la gestion de incidentes en los trabajadores del area de informéatica
de un hospital de lima 2023; se pudo demostrar que de la muestra en su conjunto
un 45% de los colaboradores respondieron que marco de trabajo ITIL esta en un
nivel alto; por otro lado, respondieron que ITIL tiene un nivel medio con un 30%, y
un 25% que corresponde a un nivel bajo.

Analizando las correlaciones entre las variables tanto principal y secundaria
se pudo observar que existe estrecha relacion y fuerte impacto entre el marco de
trabajo ITIL y la gestion de incidentes en un hospital de lima 2023. Con un p valor
0.00 <0.05 confirmando de esta manera la aceptacion de la hipétesis alterna y

rechazando la hipétesis nula.

Por lo que podemos mencionar que se cumple el objetivo de la relacion
existente entre marco de trabajo ITIL y la Gestion de incidente es directa y
significativa con un rho de spearman de 0.854, p valor de 0.000 < que 0.05 por
consiguiente se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna del
investigador; entonces podemos concluir a mayor marco de trabajo ITIL influye en

mejorar la gestion de incidentes.

Es por ello que el uso e implementacion de ITIL en help desk logra reduccion
en tiempo de atencion. Tal como lo menciona reyes (2020) donde examino las

brechas e insatisfaccion de los usuarios
Alam y Soewito (2020) describen los problemas que surgen en las empresas

minoristas que utilizan ITIL y que no pueden satisfacer las necesidades operativas

debido a la falta de control real sobre los volimenes a procesar. De hecho, su
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objetivo es proponer nuevas formas de mejorar la sinergia entre incidentes y
problemas con el uso ITIL v4 como herramienta para gestionar servicios Tl (estimo).
El tipo de investigacion utilizada en su enfoque, métodos cuantitativos es para un
minorista con una poblacién de 1100 a 1200 personas que consulté y comparo las
plantillas utilizadas en los primeros 3 meses de 2018 tuvo 701 casos en los mismos
3 meses de 2019, un promedio de 29 casos por semana, y luego alcanzé ITIL. un

nuevo proceso de impacto de volumen para la retraccion.

Respecto al objetivo especifico 1 determinar como influye la tecnologia en la
gestion de incidentes en los trabajadores del area de informética de un hospital de
lima 2023; podemos ver de acuerdo a los resultados descriptivos que de los 60
personas encuestados 12 responden que la tecnologia estad en un nivel bajo que
equivale a un 20%, mientras que 21 encuestados responden gque esta en un nivel
medio respecto a la tecnologia que equivale a un 35% y 27 personas respondieron
la tecnologia esta en un nivel alto haciendo un 45% del total de encuestados.
Demostrandose la buena tendencia con respecto a la dimension de tecnologia con

trabajadores del area de informatica de un hospital de lima.

Asimismo, en los calculos inferenciales se observa un rho de 0.811 que
significa una relacién alta y un p valor de 0.000 menor que 0.05 por lo tanto se
rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipétesis del investigador; afirmando que
las tecnologias influyen significativamente en la gestion de incidentes en los

trabajadores de un hospital de lima.

En este sentido, el equipamiento y programas es el indicador de eficacia para
determinar grado de obsolescencia ya que proporciona una vision cuantitativa de
la salud de la infraestructura tecnoldgica y puede ayudar a la organizacion a
planificar inversiones en la actualizacion y reemplazo de equipos obsoletos para

garantizar un entorno informatico eficiente y seguro.

En la actualidad del estudio se menciona que la gestion de incidentes juega

un papel clave en el éxito de cualquier negocio. Brindar una calidad de servicios en
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cuanto a tecnologias de informacion no solo satisface las necesidades y
expectativas de los usuarios, sino que también aumenta su lealtad y confianza en
la calidad de trabajo. Para lograr este objetivo, es necesario implementar
estrategias efectivas y mejorar continuamente la calidad de los servicios. Desde la
personalizacion hasta la comunicacion interna, las empresas pueden centrarse en
varias areas para mejorar los niveles de servicio informaticos en bien de los

usuarios.

La tecnologia de informacion son herramienta que reduce el tiempo
necesario para recopilar, procesar y analizar informacién, brindando a las
organizaciones una ventaja competitiva al construir mayores y mejores ventajas
competitivas. Ademas; “Son estudios, disefio, desarrollo e implementacion o
gestion de sistemas basados en computadoras, especialmente aplicaciones de

software y hardware informatico.” (Longley y Shain 2012:64). 2 (Alvarez, 2012)

Respecto al objetivo especifico 2 determinar cémo influye los procesos en la
gestion de incidentes en los trabajadores del area de informatica de un hospital de
lima 2023; podemos mencionar que del total de personas en este trabajo de
investigacion respondieron 15 esta en un nivel bajo que equivale a un 25%, asi
como también 6 encuestados respondieron que esta en un nivel medio respecto a
los procesos que equivale a un 10%; mientras que 39 personas respondieron que
la dimension proceso estd en un nivel alto haciendo un 45% del total de
encuestados. Demostrandose la buena tendencia con respecto a la dimensién de

proceso con los trabajadores del area de informatica de un hospital de lima.

Respecto a los calculos inferenciales se han podido evidenciar que la
relacion existente entre la gestion de incidente y la dimension proceso es directa y
significativa con un rho de spearman de 0.838 con p valor de 0.000 < que 0.05 por

lo tanto se acepta la hipotesis alterna del investigador rechazamos la hipétesis nula.
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El proceso se define como el grado de conformidad de la ejecucion de los
procesos clave recomendados por ITIL. Esta dimension se puede medir a través
del alcance, la precision y la eficiencia del proceso, es decir, si el proceso logra los
resultados esperados (Ruiz et al., 2018).

Segun (Malaga et al.,2016) En este proceso se categorizan y priorizan los
incidentes. El primer paso se hace examinando el incidente frente a problemas
existentes logrando examinar, revisando incidentes pasados, y determinar la

posible resolucion documentada.

Asimismo, es importante tener un registro de incidentes, como la distribucion
de incidentes por categoria y como también porcentaje de incidentes por
prioridades. El porcentaje en incidencias que se resuelven es una métrica esencial
gue evalla la eficacia de los recursos de Tl. Se obtiene entre n° solicitudes de
incidencias resueltas dividido por n° incidencias de reportes total multiplicado por
100. (Ruiz et al., 2018).

Respecto al objetivo especifico 3 determinar cémo influye la resolucion en la
gestion de incidentes en los trabajadores del area de informatica de un hospital de
lima 2023.

podemos ver de acuerdo a los resultados descriptivos que los encuestados
responden un 20% nivel bajo con respecto a dimension Resolucién, un 20% nivel
medio y un 60% respondieron un nivel alto. Demostrandose la buena tendencia con
respecto a la dimension de resolucion en los trabajadores del area de informética

de un hospital de lima.

Asimismo, en los célculos inferenciales se observa una rho de 0.875 que
significa una relacién alta y un p valor de 0.000 menor que 0.05 por lo tanto se
rechaza la hipotesis nula 'y se acepta la hipotesis del investigador; afirmando que la
resolucion influye significativamente en la gestion de incidentes en los trabajadores

de un hospital de lima.
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Figueroa (2022) realiz6 un estudio sobre el uso de ITIL4 para resolver
incidencias informéticas en agencias que su rubro es la travesia. porque el personal
de esta empresa no llevaba el control y no habia informaciones suficientes de los
eventos suscitados como también de como han sido resueltas. El objetivo el
objetivo para solucionar estos eventos por el autor menciona brindar oportunidades
en el modo de solucion de los incidentes con menor tiempo posible, cuyo método
de investigacion elaborado utiliza métodos de aplicacion y experimentacion
cuantitativa, se utiliza muestreo probabilistico simple, se utilizan métodos de
observacion y se utilizan tablas como herramientas. Se seleccionaron un total de
480 incidentes y se seleccionaron 215 como muestra lo cual se dividieron por 30
anotaciones. Las respuestas para las aplicaciones ITIL, aumento la cantidad
promedia de solucién a los eventos cuyo incremento fue en 13,61% llegando a
70,13%; asimismo, el tiempo resolutivo se redujo a 12,58 minutos y el tiempo limite
a 25,33 minutos lo que concluye que el tiempo promedio para resolver problemas
aumento del 13,61% al 29,86%.

La dimensidn resolucién esta centrado en la duracién tiempo que resulta en
solucionar las incidencias solicitados por los clientes y la calidad de las soluciones
entregadas a estos. Para medir este tiempo, utilizamos varias métricas para
calcular el tiempo promedio desde que se informa un incidente a su

restablecimiento por completo. Obwegeser et al. (2019).

Respecto a la hipotesis especifica 1 La gestidon de incidentes de Tl es clave
fundamental para a las tecnologias de informacién, es por ello que en este estudio
de investigacion se demuestra la relacion directa y significativa que existe con un
rh0 spearman 0.811. en este estudio queda plasmando este documento que la
gestion de incidentes se puede implementar y documentar formalmente de acuerdo
con el marco ITIL mediante la identificacion de roles, cronogramas, partes
responsables y procesos de atencion. Reducido los riesgos de gestion del servicio

y aumentando la eficiencia tecnoldgica.

Para ello, conllevé demostrar la gran ayuda de la metodologia ITIL. La

investigacion fue con una poblacion 601 incidentes, utilizando 140 de muestra,
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usando un grupo de seguimiento como herramienta, obteniendo como reporte
incremento en solucion de eventos 73.93% mejorando un 61.12 % ademas tiempo
del ciclo fue significativamente Reducido: el tiempo de resolucion de incidencias se
redujo a 10h 13min de 114h 46min. Es una muestra que Ver4.0ITIL contribuy6 a
solucionar duracion medio de resolucién, mejoré habilidades y contribuyo
significativamente a mejorar la estrategia de servicio al cliente de la agencia estatal,

gue tendié a superar las expectativas.
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VI.

CONCLUSIONES

El
y

uso e implementacion de ITIL en las organizaciones, ayuda a estandarizar

mejorar los procesos. Este hatenido un impacto positivo en las

practicas para la gestion de incidentes en los hospitales de salud publica.

Después de implementar, las tasas de disminuyeron significativamente. Esto

quiere decir que los resultados respaldan la eficacia de ITIL 4 para

mejorar la gestion de incidentes de Tl y reducir la recurrencia.

Primero: El marco de trabajo ITIL influye significativamente en la gestion de

incidentes en el area de informatica de un hospital de lima (p-valor=0.000)
con un coeficiente de relacion de 0.854 evidenciando una correlacion
directa y significativa Marco ITIL y la gestion de incidentes

Por lo tanto, podemos concluir que a mayor marco de trabajo ITIL influye la

mejora en la gestion de incidentes.

Segundo: La tecnologia tiene relacion directa y significativamente con la gestion de

servicios con rho de 0.811 y p valor 0.000. por lo que se concluye un
aseguramiento de equipos operativos con una buena gestion y personal

técnico operativo.

Tercero: El elemento proceso es fundamental para para la gestién de incidentes;

Cuarto:

mide la precisién y eficiencia es decir si el proceso logra los resultados
esperados. He ahi la gran relacion de influencia significantemente con un
rho de spearman de 0.838 que significa una relacion alta y un p valor de

0.000 menor que 0.05 lo cual es una evidencia significantemente positiva.

El elemento resolucién es clave para para la gestion de incidentes porque
es el tiempo de dar respuesta ante un evento no precedido. He ahi la gran
relacion de influencia significantemente con un rho de spearman de 0.875
gue significa una relacion alta y un p valor de 0.000 menor que 0.05 lo cual

es una evidencia significantemente positiva.
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VII.

RECOMENDACIONES:

Primero: Se recomienda tener inventario actualizado de todo el parque
informatico y programar el plan preventivo y correctivo de tal que los
trabajadores trabajen en ¢ptimas condiciones.

Segundo Brindar capacitacion y entrenar al personal en estas metodologas
agiles como ITIL usuario de tal modo que todo evento sea resuelto

en el primer nivel de la gestion de incidentes.

Tercero Supervise y analice datos de incidentes en curso, identifique sus
cambios o tendencias en el tiempo, realice medidas correctivas si el
porcentaje de incidentes resueltos con éxito disminuye

y comparta las mejores practicas e impulse la mejora continua.

Cuarto Se recomienda a los supervisores de Tl que establezcan help desk
para manejar eficazmente las requerimientos y problemas; de esta
manera vamos a clasificar correctamente las incidencias, agilizar su

atencion y mejorar significativamente la gestion del hospital.

Quinto se recomienda una gestion eficaz ello implica ser organizado,
mantener una comunicacién clara y oportuna, cumplir con los
compromisos adquiridos y resolver cualquier problema o conflicto de
manera rapida y efectiva. Esto ayuda a agilizar los procesos y a
garantizar que las necesidades de los usuarios se satisfagan de

manera adecuada.
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ANEXOS

ANEXO 1 TABLA DE OPERACIONALIZACION
MARCO DE TRABAJO ITIL'Y LA GESTION DE INCIDENTES EN LOS TRABAJADORES DEL AREA DE INFORMATICA DE UN HOSPITAL DE LIMA 2023

VARIABLEDE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
DIMENSIONES INDICADORES ITEM
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Equipamiento 1,2
Tecnologia
. Programas informaticos 3
es el conjunto de buenas
précticas para la gestion | Conjunto de buenas Ndmero de incidentes registrados 4
de servicios de Tl mas practicas del marco
VARIABLE aceptado a nivel mundial. | de trabajo ITIL que | Proceso Distribucién de Incidentes por Categoria 5
INDEPENDIENTE: ITIL es uno de los describe los pasos Likert:
Marco de Trabajo principales marcos de para la gestion de Porcentaje de incidentes con prioridades 6,7
ITIL ITSM, que se ajusta Incidentes de _ ) » Muy en
gde.cluad,amlenteMa los : teppobgiaﬁ de Tiempo Promedio de Resolucion 8,9 desacuerdo = 1
pnnmpm; agloezsl)( orae informacion. ., Satisfaccién del Usuario Después de la
o Resolucién Resolucién 10 En desacuerdo = 2
Calidad de la Resolucién 11 No estoy seguro
— =3
(Alvarez, 2012), es Satisfaccién del Cliente 12
restaurar la operacion 5 do 4
normal del servicio tan i4n al Numero de Solicitudes de Soporte 13 & acherdo =
pronto como sea posible Atencion a
VARIABLE y minimizar el impacto Actividades cuya | cliente Tiempo de respuesta 14 Muy de acuerdo
DEPENDIENTE: adyerso sobre las . finalidad es =5
Gestion d operaciones del negocio, restablecer un Tiempo de Resolucién 15
| es.dlont € asegurando de esta incidente en el menor
ncidentes i i
manera que se tiempo posible Tiempo de Restablecimiento 16, 17
n]ar:_nenen Io'_sbrlveclies Restablecimiento
6ptimos posibles de . . .
calidad y disponibilidad del Servicio de TI. | Cumplimiento de Acuerdos de Nivel de 18, 19

del servicio.

Servicio




ANEXO 2 MATRIZ DE CONSISTENCIA
MARCO DE TRABAJO ITIL Y LA GESTION DE INCIDENTES EN LOS TRABAJADORES DEL AREA DE INFORMATICA DE UN HOSPITAL DE LIMA 2023

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Equipamiento
Tecnologia
Programas informaticos
Numero de incidentes NIIVEL DE
; De qué manera influye Determinar como registrado,s ”:Z'::;ﬁgi‘;'}‘:
‘e'l m;rco do trabaio IT)I/L influye el marco de | Un modelo de desarrollo con p Distribucion de causal
on la aestion iie trabajo ITIL en la marco de trabajo ITIL nos VARIABLE roceso Incidentes por Categoria u
enfag gestion de incidentes | permite mejorar la gestiéon de | INDEPENDIENTE: . .
incidentes en los . - : . Porcentaje de incidentes N
trabaiadores del 4rea de en los trabajadores | incidentes en los trabajadores | Marco de Trabajo el DISENO DE,
ianormética de un del area de del &rea de informatica de un TIL con prioridades INVESTIGACION:
hospital de lima 20237 informatica de un hospital de lima 2023 Tiempo Promedio de No experimental
hospital de lima 2023 Resolucion correlacional.
Resolucic Satisfacciéon del Usuario
esolucion Después de la Resolucién ENFOQUE DE
INVESTIGACION:
Calidad de la Resolucién Cuantitativo
PROBLEMAS OBJETIVOS . . AN -
HIPOTESIS ESPECIFICOS Satisfaccién del Cliente POBLACION:
ESPECIFICOS ESPECIFICOS trabajadores del
) . Determinar como o VARIABLE area de informatica
¢De qué manera influye | . p La tecnologia influye . s Numero de Solicitudes )
la tecnologia en la |anuy|e la tetc_[lolggla significativamente en la DEPENDIENTE: Atencion al de Soporte de un hospital de
gestion de incidentes en iﬁgidaeg?esslgg Ioes gestion de incidentes en los Ges.tlon de cliente P lima 2023
los trabajadores del area trabajadores del area de Incidentes

de informatica de un
hospital de lima 20237

trabajadores del area
de informética de un
hospital de lima 2023

informética de un hospital de
lima 2023

Tiempo de respuesta
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¢,De qué manera influye
el Proceso en la gestion
de incidentes en los
trabajadores del &rea de
informéatica de un
hospital de lima 20237

Determinar cémo
influye el Proceso en
la gestion de
incidentes en los
trabajadores del area
de informéatica de un
hospital de lima 2023

El Proceso influye
significativamente en la
gestion de incidentes en los
trabajadores del &rea de
informatica de un hospital de
lima 2023

¢,De qué manera influye
la resolucion en la
gestion de incidentes en
los trabajadores del area
de informética de un
hospital de lima 20237

Determinar como
influye la resolucion
en la gestion de
incidentes en los
trabajadores del area
de informética de un

hospital de lima 2023.

La resolucion influye
significativamente en la
gestion de incidentes en los
trabajadores del area de
informéatica de un hospital de
lima 2023

Tiempo de Resolucién

Restablecimiento
del Servicio de
TI.

Tiempo de
Restablecimiento

Cumplimiento de
Acuerdos de Nivel de
Servicio
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ANEXO 3 Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO N.° 01

Buenos dias, Por favor resolver el siguiente cuestionario de caracter anénimo. Sera de

mucha ayuda para la investigacién sobre Marco de trabajo ITIL y la gestién de incidentes

en los trabajadores del area de informatica de un hospital de lima 2023.

Alternativas: Escriba el nUmero de repuesta segun crea conveniente.

Totalmente en En No estoy De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo seguro acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

VARIABLE 1: Marco de Trabajo ITIL

Dimension: Tecnologia 5
1 |¢Esta de acuerdo con el rendimiento éptimo de su equipo informatico?
2 | éSe encuentra en repetidas oportunidades problemas con su equipo informatico?
3 ¢Cuenta usted con los programas instalados o actualizados que requiere para
trabajar?
Dimension: Procesos 5
4 | iSe realiza el proceso de registro de incidentes reportados por los usuarios?
5 ¢Los incidentes son clasificados por categoria en mesa de ayuda antes de remitirlos
a un especialista?
6 ¢Existe un administrador de procesos de incidentes responsable de priorizar y
escalar incidentes?
7 ¢Existe informacién almacenada acerca de los incidentes ya solucionados por
prioridad?
Dimension: Resolucion 5

8 | ¢El personal técnico cumplid con el tiempo acordado en resolver el incidente?

9 | ¢Estd de acuerdo con el trabajo realizado por el personal Informatico?

10 | ¢Considera usted que el trato que recibié del personal informatico fue bueno?
11 éConsidera usted que se priorizan los incidentes para garantizar una resolucion

eficiente?
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Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO N.° 02

Buenos dias, Por favor resolver el siguiente cuestionario de caracter andnimo. Sera de

mucha ayuda para la investigacién sobre Marco de trabajo ITIL y la gestion de incidentes

en los trabajadores del area de informatica de un hospital de lima 2023.

Alternativas: Escriba el nUmero de repuesta segun crea conveniente.

Totalmente en En No estoy De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo seguro acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

VARIABLE 2: Gestion de Incidentes

Dimension: Atencion al cliente 5
12 | ¢Considera que el trato que recibié del personal de informatica es bueno?
13 | éConsidera usted que el personal informatico estd disponible cuando lo necesita?
14 ¢Lo mantiene informado el tiempo de respuesta del incidente que no pueden ser
solucionados inmediatamente?
15 | éConsidera razonable con la rapidez que son resueltos sus problemas informdaticos?
Dimension: Restablecimiento del Servicio de TI. 5

1
6 incidente?

¢éLe informd la causa del problema y que acciones se tomaron para restablecer el

17 .
servicios?

éSe registra los procedimientos para el cierre de incidentes solicitados por los

18 | En los reportes de incidentes ése cumple los acuerdos a nivel de servicio?

19 | ¢éSe han identificado lecciones aprendidas durante la gestién de este incidente?
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ANEXO 4 Validacién de instrumentos

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“CUESTIONARIO DE MARCO DE TRABAJO ITIL” y “CUESTIONARIO DE
GESTION DE INCIDENTES” La evaluacion del instrumento esde gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer a la ciudadania. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: | Velasco Pérez Velasco David Moisés

Grado profesional: Maestria (X) Doctor (X)

Clinica ( ) Social =)
Area de formacién académica:
Educativa ( X) Organizacional (X)

e

> | i pe > 3
!eruuc: Come ubcf/C(é:, docertcec. Urivers dodree
|

Institucién donde labora: |/ | niverst d(ll (’ dé 5[‘ - /QZM:E//’I CL R el

Areas de experiencia profesional:

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

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. _Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | CUESTIONARIO DE OPINION SOBRE MARCO DE TRABAJO ITIL

Autor: | Cuadros Cérdova Arturo Gonzalo

Procedencia: | Lima- Peri

Administracién: | Propia

Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

Ambito de aplicacién: | area de informatica de un hospital de lima

Significacién: | La variable independiente marco de trabajo itil, esta conformada por 3 dimensiones: Tecnologia
(compuesta por 3 items), Proceso (compuesta por 4 items), Resolucion (compuesta por 4 items), el cual
fue medido mediante el cuestionario. Este instrumento tiene como objetivo determinar como influye el
marco de trabajo ITIL en la gestion de incidentes en los trabajadores del area de informatica de un
hospital de lima 2023




4. VARIABLE: MARCO DE TRABAJO ITIL

4.1 Soporte tedrico (describir en funcién al modelo teérico)

SUBESCALA
ESCALA/AREA (DIMENSIONES) DEFINICION
Se hace referencia al conjunto de herramientas, sistemas y tecnologias
; utilizadas para la prestacion de servicios de tecnologia de informacion.
Mgrecg;_;gacg:’_‘% I'erIIL Tecnologia Segun (AlGhamdi et al., 2020) considera los factores de equipamiento de
: hardware y programas tanto en su rendimiento y escalabilidad como las
conjunto de buenas vulnerabilidades como parte integral de los equipos de tecnologia.
practicas para la gestion - -
de servicios de se define como el nivel de cumplimiento de ejecutar los procesos clave
recomendados por ITIL. Esta dimension podria ser medida en términos del
inforrntae:::igzkr)g;assa?:z tado Proceso alcance, la precision y la efectividad de los procesos, es decir, si los
& nival wiindial ITII? o procesos lograron los resultados deseados (Ruiz et al., 2018).
uno de los principales Se enfoca en el tiempo que tarda el equipo de soporte de Tl en resolver
marcos de que se ajusta los incidentes reportados por los usuarios y como la calidad de resolucion
adecuadamente a los Resolucion brindado al cliente. Para ello se utilizan una serie de indicadores que
principios permiten calcular el promedio de tiempo que se tarda en resolver un
incidente desde el momento en que se reporta hasta que se resuelve
completamente, tal como lo sefialan Obwegeser et al. (2019).

5.- Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario DE OPINION SOBRE MARCO DE TRABAJO ITIL
elaborado por Cuadros Cérdova Arturo Gonzalo en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items seguin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El iPem r.e’quiere bastantes modificaciones o una
z o modificacién muy grande en el uso de las palabras de
& Hen %1 2 Bujo Nivel acuerdo con su significado o por laordenacién de
comprende a5t sl PO
facilmente, es s

decir, su sintactica y
semantica son

3. Moderado nivel

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

adecuadas.
3 El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
4. Alto nivel
1. totalmente en desacuerdo (nocumple| El item no tiene relacién I6gica con la dimension.
con el criterio)
COHERENCIA 7 : z ; 3 . g
B fioin fiene 2. Desacuerdo (bajo  nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
relacién logica conla | 2°uerdo) St
dimension o ; & s . =
e 2 ; El item tiene una relacién moderada con ladimensién
indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) 2
Sis que se estd midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra estd relacionado con la
dimensién que esta midiendo.
LNl ton elcritetio El item puede ser eliminado sin que se vea
3 P afectada la medicion de la dimensi6n.
RELEVANCIA

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

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus
observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Altonivel Tiene alto nivel.
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Dimensiones del instrumento “CUESTIONARIO DE MARCO DE TRABAJO ITIL”

Primera dimension: Tecnologia

Objetivo: Obtener resultados a través del instrumento de recoleccion de datos de la dimension tecnologia con

respecto al Marco de trabajo ITIL.

Indicador items Claridad | Coherencia | Relevancia| Observacion
1. ¢ Esta de acuerdo con el rendimiento 6ptimo de su
R equipo informatico?
Equipamiento 2. i Se encuentra en repetidas oportunidades 4 4 4
problemas con su equipo informético?
Programas 3. ¢ Cuenta usted con los programas instalados o 4 4 4
informaticos actualizados que requiere para trabajar? X

Segunda dimensién: Procesos

Objetivo: Obtener resultados a través del instrumento de recoleccién de datos de la dimensién proceso con

respecto al Marco de trabajo ITIL.

Indicador items Claridad | Coherencia | Relevancia| Observacién
ﬁzz‘:;‘:;e 4. ;Se realiza el proceso de registro de incidentes % 4 4
jos?
registrad reportados por los usuarios?
E":’S:;::’;gf 5. Los incidentes son clasificados por categoria en 4 4 4
6% PO
Categoria mesa de ayuda antes de remitirlos a un especialista?
: 6. Existe un administrador de procesos de incidentes
;z'.rg::::‘: cc:)en responsable de priorizar y escalar incidentes? 4 4 %
Rerdades 7 ¢ Existe informacién almacenada acerca de los
P incidentes ya solucionados por prioridad?

Tercera dimension: Resolucion

Objetivo: Obtener resultados a través del instrumento de recoleccién de datos de la resoluciéon con respecto

al Marco de trabajo ITIL.

Indicador items Claridad | Coherencia | Relevancia| Observacion
Tiem 8. ¢ El personal técnico cumplié con el tiempo
P romz';io da acordado en resolver el incidente? 4 4 4
Resolucion 9. ¢ Esta de acuerdo con el trabajo realizado por el

_ | personal Informético?

Satisfaccion del ~ oA
U SJ ario D e'; pueés 10. ¢Con§|?era ustec; queel tra;o que recibié del 4 4 4
86 e Rasdlinciin personal informatico fue bueno
Calidad de la 11. ¢ Considera usted que se priorizan los incidentes 4 4 4
Resolucion para garantizar una resolucién eficiente?




Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para ser
aplicado en lainvestigacion.

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr./Mg. Velasco Pérez Velasco
David Moisés DNI: 07627164

Especialidad del validador: DOCTOR EN DERECHO
MAGISTER EN DERECHO CIVIL Y COMERCIAL

Orcid: (’/\[/CL\ ’(X){C),Z e 7,\% 74” 75,2(, 'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado

"Relevancia: Fl item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadosson
suficientes para medir la dimension

Lima, 30 de i Ciesdbrade 2023
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4. VARIABLE: GESTION DE INCIDENTES

4.1 Soporte tedrico (describir en funcion al modelo teérico)

ESCALA/AREA SUBESCALA (DIMENSIONES) DEFINICION
g segun ITIL \_/4 se centra en rninimﬁza_r el
Gostion de incldentes impacto negativo en los usuarios, priorizar la

resolucién de incidentes de manera eficiente
y garantizar una comunicacion transparente a
lo largo del proceso como en el tiempo de
respuesta y el tiempo de resolucién

(Alvarez, 2012), es restaurar la | Atencion al cliente
operacién normal del servicio tan
pronto como sea posible y
minimizar el impacto adverso
sobre las operaciones del
negocio, asegurando de esta
manera que se mantienen los
niveles éptimos posibles de
calidad y disponibilidad del
servicio.

Se puede mencionar que el restablecimiento
efectivo del servicio de Tl es esencial para
minimizar el impacto de los incidentes en la
operacién normal de una organizacion. Como
sefiala Garcia et al. (2018).

Restablecimiento del Servicio de TI.

5.- Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacioén, a usted le presento el cuestionario DE OPINION SOBRE GESTION DE INCIDENTES
elaborado por Cuadros Cérdova Arturo Gonzalo en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segiin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El flein se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
comprende s acuerdo con su significado o por laordenacion de
facilmente, es o
decir, su sintactica y : : e ‘
ke o 3 Vaderado nivel Se requiere una moghﬁcac:on muy especifica de
adictindns algunos de los términos del item.
4 Altonivel El item es claro, tiene semdntica y sintaxisadecuada.
1. totalmente en desacuerdo (nocumple| El item no tiene relacién légica con la dimensién.
con el criterio)
COH,ERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
El item tiene scuienio) di 6 2 ]
relacién logica conla e
P d?é::ie;sn:lr; :sté 3. Acuesdo (modersdo nivel) El item tiene una relacién moderada con ladimensién
i dier? 3o 2 que se estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que estd midiendo.
St El item puede ser eliminado sin que se vea
1.5 atgie coniel coerio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencialo

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

importante, es decir Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brindesus
observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Altonivel  Tiene alto nivel.

Dimensiones del i instrumento “CUESTIONARIO DE GESTION DE INCIDENCIAS”

Primera dimensién: Atencion al cliente

Objetivo: Obtener resultados a través del instrumento de recoleccién de datos de la dimension atencién al

cliente con respecto a la gestion de incidentes.

Indicador items Claridad | Coherencia | Relevancia Observacién
Satisfaccion del | 12. Considera que el trato que recibié del personal de 4 4 4
Cliente informatica es bueno?

g:m%g: a4 13. ¢, Considera usted que el personal informatico 4 4 A
i i ita?

Soborte esta disponible cuando lo necesita?

oo de 14. ; Lo mantiene informado el tiempo de respuesta

res up:sta del incidente que no pueden ser solucionados 4 4 4

P inmediatamente?
Tiempo de 15. Considera razonable con la rapidez que son 4 % 4
Resolucién resueltos sus problemas informaticos?

Segunda dimension: Restablecimiento del Servicio de Tl

Objetivo: Obtener resultados a través del instrumento de recoleccién de datos de la dimension

Restablecimiento del Servicio de Tl con respecto a la gestiéon de incidentes.

Nivel de Servicio

19. ¢ Se han identificado lecciones aprendidas
durante la gestion de este incidente?

Indicador items Claridad | Coherencia | Relevancia| Observacion
16. ¢ Le informé la causa del problema y que
Tiempo de acciones se tomaron para restablecer el incidente? 4 4 4
Restablecimiento | 17. ¢ Se registra los procedimientos para el cierre de
incidentes solicitados por los servicios?
o 18. En los reportes de incidentes ; se cumple los
23&':221:; ;o de acuerdos a nivel de servicio? 4 4 4
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para ser
aplicado en lainvestigacion.

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr./Mg. Velasco Pérez Velasco
David Moisés DNI: 07627164

Especialidad del validador: DOCTOR EN DERECHO
MAGISTER EN DERECHO CIVIL Y COMERCIAL

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrice formulado.
*Relevancia: Fl item es apropiado para representar al componente o

Orcid: Cw ’C/CC‘/\? _Lg ;4 4 75,&/) dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto v directo

Nota: Suficiencia. se dice suficiencia cuando los items planteadosson
suficientes para medir la dimension

Lima, 2 de olitjepbre de 2023

P :
Firma del Experto validador
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Anexo 4: Validacion del instrumento

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“CUESTIONARIO DE MARCO DE TRABAJO ITIL” y “CUESTIONARIO DE
GESTION DE INCIDENTES” La evaluacion del instrumento esde gran relevancia para
lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer a la ciudadania. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: | Aliaga Arroyo Aurora Judyth
Grado profesional: | Maestria (X) Doctor i)
Clinica ( ) Social ()

Area de formacion académica:

Educativa ( X) Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional:

Contable, financiera, gestion publica y auditoria

Institucion donde labora:

Hospital Nacional Dos de Mayo y Empresas Privadas

Tiempo de experiencia profesional

el drea:

2 a 4 afios ( )
en| MisdeSafios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. _Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

CUESTIONARIO DE OPINION SOBRE MARCO DE TRABAJO ITIL

Autor: | Cuadros Cérdova Arturo Gonzalo
Procedencia: | Lima- Pert
Administracién: | Propia
Tiempo de aplicacién: | 20 minutos
Ambito de aplicacién: | 4rea de informética de un hospital de lima

Significacién:

La variable independiente marco de trabajo itil, estd conformada por 3 dimensiones: Tecnologia
(compuesta por 3 items), Proceso (compuesta por 4 items), Resolucién (compuesta por 4 items), el cual
fue medido mediante el cuestionario. Este instrumento tiene como objetivo determinar cémo influye el
marco de trabajo ITIL en la gestion de incidentes en los trabajadores del 4rea de informatica de un
hospital de lima 2023
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4. VARIABLE: MARCO DE TRABAJO ITIL

4.1 Soporte teérico (describir en funcién al modelo teérico)

ESCALA/AREA

SUBESCALA
(DIMENSIONES)

DEFINICION

Marco de trabajo ITIL
Se define como el
conjunto de buenas
practicas para la gestion
de servicios de
tecnologias de
informaciéon mas aceptado
a nivel mundial. ITIL es
uno de los principales
marcos de que se ajusta
adecuadamente a los
principios

Tecnologia

Se hace referencia al conjunto de herramientas, sistemas y tecnologias
utilizadas para la prestacion de servicios de tecnologia de informacion.
Segun (AlGhamdi et al., 2020) considera los factores de equipamiento de
hardware y programas tanto en su rendimiento y escalabilidad como las
vulnerabilidades como parte integral de los equipos de tecnologia.

Proceso

se define como el nivel de cumplimiento de ejecutar los procesos clave
recomendados por ITIL. Esta dimensién podria ser medida en términos del
alcance, la precisién y la efectividad de los procesos, es decir, si los
procesos lograron los resultados deseados (Ruiz et al., 2018).

Resolucion

Se enfoca en el tiempo que tarda el equipo de soporte de Tl en resolver
los incidentes reportados por los usuarios y como la calidad de resolucién
brindado al cliente. Para ello se utilizan una serie de indicadores que
permiten calcular el promedio de tiempo que se tarda en resolver un
incidente desde el momento en que se reporta hasta que se resuelve
completamente, tal como lo sefialan Obwegeser et al. (2019).

5.- Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario DE OPINION SOBRE MARCO DE TRABAJO ITIL
elaborado por Cuadros Cérdova Arturo Gonzalo en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segiin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El i?em 1:equiere bastantes modificaciones o una
. ] modificacién muy grande en el uso de las palabras de
El item se | 2. Bajo Nivel e :
acuerdo con su significado o por laordenacién de
comprende
: estas.
facilmente, es

decir, su sintéactica y

semantica son 3. Moderado nivel

adecuadas.

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

4. Alto nivel

El item es claro, tiene seméntica y sintaxisadecuada.

—

. totalmente en desacuerdo (nocumple| El item no tiene relacion logica con la dimension.
con el criterio)

COH,ERENC]A 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana conla
El item tiene ¢ <2
5 ; acuerdo) dimension.
relacion logica conla
dimensién o - : i ; f
o < El item tiene una relacién moderada con ladimensién
1nd1caf1c3r que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) que se estd midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra estd relacionado con la
dimensién que estd midiendo.
s chanieooniel oritetio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir

2. Bajo Nivel

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

debe ser incluido.

w

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus
observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Altonivel Tiene alto nivel.
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Dimensiones del instrumento “CUESTIONARIO DE MARCO DE TRABAJO ITIL”

Primera dimensién: Tecnologia

Objetivo: Obtener resultados a través del instrumento de recoleccién de datos de la dimensién tecnologia con

respecto al Marco de trabajo ITIL.

Indicador items Claridad | Coherencia | Relevancia Observacion
1. ¢ Esta de acuerdo con el rendimiento éptimo de su
; . equipo informatico?
EfpRmients 2. ¢ Se encuentra en repetidas oportunidades 4 4 .
problemas con su equipo informatico?
Programas 3. ¢ Cuenta usted con los programas instalados o 4 4 4
informaticos actualizados que requiere para trabajar?

Segunda dimension: Procesos

Objetivo: Obtener resultados a través del instrumento de recoleccion de datos de la dimensién proceso con

respecto al Marco de trabajo ITIL.

incidentes ya solucionados por prioridad?

Indicador items Claridad | Coherencia | Relevancia Observacion
mz?;:;?eie 4. ; Se realiza el proceso de registro de incidentes 4 4 4
registrados reportados por los usuarios?
a‘;téf;z::gf 5. Los incidentes son clasificados por categoria en 4 4 4
25 RS

Categoria mesa de ayuda antes de remitirlos a un especialista?

5 6. Existe un administrador de procesos de incidentes
:;2::3:2::’: c?)en responsable de priorizar y escalar incidentes? 4 4 4
prioridades 7 ¢ Existe informacién almacenada acerca de los

Tercera dimensién: Resoluciéon

Obijetivo: Obtener resultados a través del instrumento de recoleccién de datos de la resolucién con respecto

al Marco de trabajo ITIL.

Indicador items Claridad | Coherencia | Relevancia Observacion
T Do 8. ¢ El personal técnico cumplié con el tiempo
Prom’;di e acordado en resolver el incidente? 4 4 4
Rasaliicién 9. ¢ Esta de acuerdo con el trabajo realizado por el

personal Informéatico?

323‘::_?;%2’; d:és 10. ¢ Considera usted que el trato que recibi6 del 4 4 4
de laR esoluzi A personal informético fue bueno?
Calidad de la 11. ¢ Considera usted que se priorizan los incidentes 4 4 4
Resolucion para garantizar una resolucion eficiente?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para ser
aplicado en lainvestigacion.

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Aliaga Arroyo Aurora Judyth
DNI: 19925984
Especialidad del validador: CONTADORA PUBLICA
MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Orcid: 0009-0002-2300-180X 'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

*Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadosson
suficientes para medir la dimension

Lima, 29 de diciembre de 2023

AL/
N

Firma del Experto validador
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4. VARIABLE: GESTION DE INCIDENTES

4.1 Soporte tedrico (describir en funcién al modelo tedrico)

ESCALA/AREA SUBESCALA (DIMENSIONES) DEFINICION

Gestion de Incidentes
(Alvarez, 2012), es restaurar la | Atencién al cliente
operacién normal del servicio tan
pronto como sea posible y
minimizar el impacto adverso
sobre las operaciones del

segun ITIL v4 se centra en minimizar el
impacto negativo en los usuarios, priorizar la
resolucién de incidentes de manera eficiente
y garantizar una comunicacion transparente a
lo largo del proceso como en el tiempo de
respuesta y el tiempo de resolucién

negocio, asegurando de esta

manera que se mantienen los
niveles éptimos posibles de
calidad y disponibilidad del

servicio. Restablecimiento del Servicio de TI.

Se puede mencionar que el restablecimiento
efectivo del servicio de Tl es esencial para
minimizar el impacto de los incidentes en la
operacién normal de una organizacién. Como
sefiala Garcia et al. (2018).

5.- Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario DE OPINION SOBRE GESTION DE INCIDENTES
elaborado por Cuadros Cérdova Arturo Gonzalo en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion

Indicador

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una

Bl ftem tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de

glL ité:nD se | 2. Baio Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de
7 acuerdo con su significado o por laordenacion de
comprende i
facilmente, es X
decir, su sint4ctica y ; i :
%5 : Se requiere una modificacién muy especifica de
Siutics san s algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semdntica y sintaxisadecuada.
1. totalmente en desacuerdo (nocumple| El item no tiene relacion 16gica con la dimension.
con el criterio)
COHERENCIA

El item tiene una relacion tangencial /lejana conla

relacion l6gica conla acneeing e
dimensién o 5 - : . o
T : El item tiene una relacién moderada con ladimension
mdlcafiqr que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) que se esth midiendo,
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra estd relacionado con la
dimension que esta midiendo.
1 NG Bl in b ctetic El item puede ser eliminado sin que se vea
il P afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencialo 2. Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir |~ J puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brindesus
observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Altonivel Tiene alto nivel.

Dimensiones del i instrumento “CUESTIONARIO DE GESTION DE INCIDENCIAS”

Primera dimension: Atencién al cliente

Objetivo: Obtener resultados a través del instrumento de recolecciéon de datos de la dimensi6én atencién al

cliente con respecto a la gestién de incidentes.

Indicador items Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciéon
Satisfaccion del | 12. Considera que el trato que recibi6 del personal de 4 4 4
Cliente informatica es bueno?
ggmietmg: de 13. ¢ Considera usted que el personal informatico 4 4 4

i i ita?
Soporte estéa disponible cuando lo necesita?
Tempo de 14. ;Lo mantiene informado el tiempo de respuesta
65 upe G del incidente que no pueden ser solucionados 4 4 4
P inmediatamente?
Tiempo de 15. Considera razonable con la rapidez que son 4 4 4
Resolucién resueltos sus problemas informéaticos?

Segunda dimensién: Restablecimiento del Servicio de TI

Objetivo: Obtener resultados a través del instrumento de recoleccién de datos de la dimension

Restablecimiento del Servicio de Tl con respecto a la gestion de incidentes.

Nivel de Servicio

19. ¢ Se han identificado lecciones aprendidas
durante la gestion de este incidente?

Indicador items Claridad | Coherencia | Relevancia Observacion
16. ;Le informé la causa del problema y que”
Tiempo de acciones se tomaron para restablecer el incidente? 4 4 4
Restablecimiento | 17. ; Se registra los procedimientos para el cierre de
incidentes solicitados por los servicios?
e 18. En los reportes de incidentes ;se cumple los
Acg:;';‘;gg‘s'e; ;o de acuerdos a nivel de servicio? 4 4 4
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para ser

aplicado en lainvestigacion.

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Aliaga Arroyo Aurora Judyth
DNI: 19925984
Especialidad del validador: CONTADORA PUBLICA
MAGISTER EN GESTION PUBLICA

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

Orcid: 0009_0002_2300_1 80X dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadosson
suficientes para medir la dimension

Lima, 29 de diciembre de 2023

3L

F|rma del Experto valldador
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Anexo 4: Validacion del instrumento
Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“CUESTIONARIO DE MARCO DE TRABAJO ITIL” y “CUESTIONARIO DE
GESTION DE INCIDENTES” La evaluacién del instrumento esde gran relevancia para
lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer a la ciudadania. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Vésquez Gélvez Dayana Cristy

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacion académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa ( X) Organizacional ( X))

Areas de experiencia profesional:

EDUCACION, GESTION PUBLICA, TICS

Instituciéon donde labora:

UCV, UNIV. AUTONOMA DE ICA

Tiempo de experiencia profesional | 2 a4 afios  ( )
en| MisdeSafios ( X )
el drea:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba: | CUESTIONARIO DE OPINION SOBRE MARCO DE TRABAJO ITIL

Autor: | Cuadros Cérdova Arturo Gonzalo

Procedencia: | Lima- Peri

Administracién: | Propia

Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

Ambito de aplicacién: | 4rea de informatica de un hospital de lima

Significacién: | La variable independiente marco de trabajo itil, estd conformada por 3 dimensiones: Tecnologia
(compuesta por 3 items), Proceso (compuesta por 4 items), Resolucién (compuesta por 4 items), el cual
fue medido mediante el cuestionario. Este instrumento tiene como objetivo determinar cémo influye el
marco de trabajo ITIL en la gestion de incidentes en los trabajadores del area de informética de un
hospital de lima 2023




4. VARIABLE: MARCO DE TRABAJO ITIL

4.1 Soporte teérico (describir en funcién al modelo teérico)

ESCALA/AREA

SUBESCALA
(DIMENSIONES)

DEFINICION

Marco de trabajo ITIL
Se define como el
conjunto de buenas
practicas para la gestion
de servicios de
tecnologias de
informaciéon mas aceptado
a nivel mundial. ITIL es
uno de los principales
marcos de que se ajusta
adecuadamente a los
principios

Tecnologia

Se hace referencia al conjunto de herramientas, sistemas y tecnologias
utilizadas para la prestacion de servicios de tecnologia de informacion.
Segun (AlGhamdi et al., 2020) considera los factores de equipamiento de
hardware y programas tanto en su rendimiento y escalabilidad como las
vulnerabilidades como parte integral de los equipos de tecnologia.

Proceso

se define como el nivel de cumplimiento de ejecutar los procesos clave
recomendados por ITIL. Esta dimensién podria ser medida en términos del
alcance, la precisién y la efectividad de los procesos, es decir, si los
procesos lograron los resultados deseados (Ruiz et al., 2018).

Resolucion

Se enfoca en el tiempo que tarda el equipo de soporte de Tl en resolver
los incidentes reportados por los usuarios y como la calidad de resolucién
brindado al cliente. Para ello se utilizan una serie de indicadores que
permiten calcular el promedio de tiempo que se tarda en resolver un
incidente desde el momento en que se reporta hasta que se resuelve
completamente, tal como lo sefialan Obwegeser et al. (2019).

5.- Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario DE OPINION SOBRE MARCO DE TRABAJO ITIL
elaborado por Cuadros Cérdova Arturo Gonzalo en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segiin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El i?em 1:equiere bastantes modificaciones o una
. ] modificacién muy grande en el uso de las palabras de
El item se | 2. Bajo Nivel e :
acuerdo con su significado o por laordenacién de
comprende
: estas.
facilmente, es

decir, su sintéactica y

semantica son 3. Moderado nivel

adecuadas.

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

4. Alto nivel

El item es claro, tiene seméntica y sintaxisadecuada.

—

. totalmente en desacuerdo (nocumple| El item no tiene relacion logica con la dimension.
con el criterio)

COH,ERENC]A 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana conla
El item tiene ¢ <2
5 ; acuerdo) dimension.
relacion logica conla
dimensién o - : i ; f
o < El item tiene una relacién moderada con ladimensién
1nd1caf1c3r que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) que se estd midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra estd relacionado con la
dimensién que estd midiendo.
s chanieooniel oritetio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir

2. Bajo Nivel

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

debe ser incluido.

w

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus
observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Altonivel Tiene alto nivel.
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Dimensiones del instrumento “CUESTIONARIO DE MARCO DE TRABAJO ITIL”

Primera dimensién: Tecnologia

Objetivo: Obtener resultados a través del instrumento de recoleccién de datos de la dimensién tecnologia con

respecto al Marco de trabajo ITIL.

Indicador items Claridad | Coherencia | Relevancia Observacion
1. ¢ Esta de acuerdo con el rendimiento éptimo de su
; . equipo informatico?
EfpRmients 2. ¢ Se encuentra en repetidas oportunidades 4 4 .
problemas con su equipo informatico?
Programas 3. ¢ Cuenta usted con los programas instalados o 4 4 4
informaticos actualizados que requiere para trabajar?

Segunda dimension: Procesos

Objetivo: Obtener resultados a través del instrumento de recoleccion de datos de la dimensién proceso con

respecto al Marco de trabajo ITIL.

incidentes ya solucionados por prioridad?

Indicador items Claridad | Coherencia | Relevancia Observacion
mz?;:;?eie 4. ; Se realiza el proceso de registro de incidentes 4 4 4
registrados reportados por los usuarios?
a‘;téf;z::gf 5. Los incidentes son clasificados por categoria en 4 4 4
25 RS

Categoria mesa de ayuda antes de remitirlos a un especialista?

5 6. Existe un administrador de procesos de incidentes
:;2::3:2::’: c?)en responsable de priorizar y escalar incidentes? 4 4 4
prioridades 7 ¢ Existe informacién almacenada acerca de los

Tercera dimensién: Resoluciéon

Obijetivo: Obtener resultados a través del instrumento de recoleccién de datos de la resolucién con respecto

al Marco de trabajo ITIL.

Indicador items Claridad | Coherencia | Relevancia Observacion
T Do 8. ¢ El personal técnico cumplié con el tiempo
Prom’;di e acordado en resolver el incidente? 4 4 4
Rasaliicién 9. ¢ Esta de acuerdo con el trabajo realizado por el

personal Informéatico?

323‘::_?;%2’; d:és 10. ¢ Considera usted que el trato que recibi6 del 4 4 4
de laR esoluzi A personal informético fue bueno?
Calidad de la 11. ¢ Considera usted que se priorizan los incidentes 4 4 4
Resolucion para garantizar una resolucion eficiente?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para ser

aplicado en lainvestigacion.

Opinioén de aplicabilidad:
Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg./Ing. Vasquez Galvez Dayana
Cristy DNI: 40401768
Especialidad del validador: MAESTRA EN GESTION PUBLICA
INGENIERA DE SISTEMAS E INFORMATICA

'Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

Orcid: 0000-0002-6622-0829 dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadosson
suficientes para medir la dimension

Lima, 28 de diciembre de 2023

'irma-del-Experto validador
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4. VARIABLE: GESTION DE INCIDENTES

4.1 Soporte tedrico (describir en funcién al modelo tedrico)

ESCALA/AREA SUBESCALA (DIMENSIONES) DEFINICION

Gestion de Incidentes
(Alvarez, 2012), es restaurar la | Atencién al cliente
operacién normal del servicio tan
pronto como sea posible y
minimizar el impacto adverso
sobre las operaciones del

segun ITIL v4 se centra en minimizar el
impacto negativo en los usuarios, priorizar la
resolucién de incidentes de manera eficiente
y garantizar una comunicacion transparente a
lo largo del proceso como en el tiempo de
respuesta y el tiempo de resolucién

negocio, asegurando de esta

manera que se mantienen los
niveles éptimos posibles de
calidad y disponibilidad del

servicio. Restablecimiento del Servicio de TI.

Se puede mencionar que el restablecimiento
efectivo del servicio de Tl es esencial para
minimizar el impacto de los incidentes en la
operacién normal de una organizacién. Como
sefiala Garcia et al. (2018).

5.- Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario DE OPINION SOBRE GESTION DE INCIDENTES
elaborado por Cuadros Cérdova Arturo Gonzalo en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion

Indicador

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una

Bl ftem tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de

glL ité:nD se | 2. Baio Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de
7 acuerdo con su significado o por laordenacion de
comprende i
facilmente, es X
decir, su sint4ctica y ; i :
%5 : Se requiere una modificacién muy especifica de
Siutics san s algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semdntica y sintaxisadecuada.
1. totalmente en desacuerdo (nocumple| El item no tiene relacion 16gica con la dimension.
con el criterio)
COHERENCIA

El item tiene una relacion tangencial /lejana conla

relacion l6gica conla acneeing e
dimensién o 5 - : . o
T : El item tiene una relacién moderada con ladimension
mdlcafiqr que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) que se esth midiendo,
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra estd relacionado con la
dimension que esta midiendo.
1 NG Bl in b ctetic El item puede ser eliminado sin que se vea
il P afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencialo 2. Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir |~ J puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brindesus
observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Altonivel Tiene alto nivel.

Dimensiones del i instrumento “CUESTIONARIO DE GESTION DE INCIDENCIAS”

Primera dimension: Atencién al cliente

Objetivo: Obtener resultados a través del instrumento de recolecciéon de datos de la dimensi6én atencién al

cliente con respecto a la gestién de incidentes.

Indicador items Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciéon
Satisfaccion del | 12. Considera que el trato que recibi6 del personal de 4 4 4
Cliente informatica es bueno?
ggmietmg: de 13. ¢ Considera usted que el personal informatico 4 4 4

i i ita?
Soporte estéa disponible cuando lo necesita?
Tempo de 14. ;Lo mantiene informado el tiempo de respuesta
65 upe G del incidente que no pueden ser solucionados 4 4 4
P inmediatamente?
Tiempo de 15. Considera razonable con la rapidez que son 4 4 4
Resolucién resueltos sus problemas informéaticos?

Segunda dimensién: Restablecimiento del Servicio de TI

Objetivo: Obtener resultados a través del instrumento de recoleccién de datos de la dimension

Restablecimiento del Servicio de Tl con respecto a la gestion de incidentes.

Nivel de Servicio

19. ¢ Se han identificado lecciones aprendidas
durante la gestion de este incidente?

Indicador items Claridad | Coherencia | Relevancia Observacion
16. ;Le informé la causa del problema y que”
Tiempo de acciones se tomaron para restablecer el incidente? 4 4 4
Restablecimiento | 17. ; Se registra los procedimientos para el cierre de
incidentes solicitados por los servicios?
e 18. En los reportes de incidentes ;se cumple los
Acg:;';‘;gg‘s'e; ;o de acuerdos a nivel de servicio? 4 4 4
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para ser
aplicado en lainvestigacion.

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg./Ing. Vasquez Galvez Dayana
Cristy DNI: 40401768
Especialidad del validador: MAESTRA EN GESTION PUBLICA
INGENIERA DE SISTEMAS E INFORMATICA

Orcid: 0000-0002-6622-0829 "Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
coneiso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadosson
suficientes para medir la dimension

Lima, 28 De diciembre de 2023

Firma del Experto validador
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ANEXO 5 Base de Datos Resultado

m ]
X

DATA_TESIS_ARTUROE0CUADRADQ.sav [ConjuntoDatos1] - [BM SPSS Statistics Editor de datos -

Archiva  Editar Wer Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

S lecx BLAFE A BEE 49

Visible: 33 de 33 variables

o V0| o V0| o V0| o VO| o VO o V0| o VO o VO| o VO| V10 | &5 V11| & F12 | & F13 | F1d & F15|¢h F16| &5 F17 | &b F18 |¢b F19) », MARCO| GESTIO| WVMA|  VGE
““51“‘52"53“54“‘55““55"57“5&“59‘ii . & ¢ Wt et e ¢ B ﬁilT\L & N_NcID ol Reo| ol on_
ENTE | ML IDE
1 2 2 1 2 1 2 1 1 3 2 2 3 3 2 2 3 2 1 2 19 18 1 =
2 2 2 1 2 1 2 1 1 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 19 19 1
3 2 2 2 2 1 2 1 1 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 2 21 19 1
4 3 2 2 2 1 3 1 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 24 20 1
5 2 2 2 2 1 2 1 1 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 21 22 1
6 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 4 3 4 3 2 3 2 4 2 28 23 2
7 4 2 2 2 3 3 3 2 3 2 4 3 4 3 2 3 2 3 3 30 23 3
8 4 2 2 2 3 3 3 2 3 2 4 3 4 3 2 3 4 3 2 30 24 3
g 3 3 2 2 4 3 4 2 3 2 3 3 4 3 2 3 4 2 3 31 24 3
10 3 2 2 2 1 3 2 2 3 2 3 3 3 4 2 4 3 2 4 23 27 2
1 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 28 25 2
12 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 4 3 4 3 3 2 3 3 4 29 25 2
13 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 4 3 4 4 3 4 3 3 2 28 2 2
14 3 2 2 2 1 3 2 2 3 2 3 3 4 4 4 4 3 4 4 25 30 2
15 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 34 32 3
16 3 3 2 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 35 32 3
17 4 3 3 4 3 3 3 3 4 2 4 4 5 5 4 4 4 4 4 36 34 3
18 4 3 3 4 3 3 4 3 4 2 4 4 5 5 4 4 4 5 4 37 35 3
19 4 3 2 4 3 3 4 3 4 3 5 4 5 5 4 4 4 5 4 38 35 3
20 a 4 3 2 4 3 3 4 3 4 3 5 4 5 5 4 4 4 5 4 36 37 3 ME
Vista de datos Yista de variables
IBM SPSS Statistics Processor esta listo Unicode:ON

+\.‘-\ *DATA_TESIS_ARTUROGE0CUADRADO.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - x

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Grdficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHe [ e~ BLA0 d B .4

Visible: 33 de 33 variables

o V0| o VO o V0| o VO| o VO|| o VO| o VO| o VO| o VO| &b V10| & Vi1 | b F12 | &b F13 | F1d| @ F15|dh F16 & F17 | dh F18 b F19) o MARCO| GESTIO| VMA| VGE
‘51‘52“53‘54‘55“55“57‘53“55“5 ¢ ¢ @ PrYSFaRHG S . o f_mL ¢ n_inciD| 7l Rco| ol on_
ENTE | _mL| IDEP
42 2 2 1 2 1 2 1 1 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 19 19 1 ]
43 2 2 2 2 1 2 1 1 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 2 21 19 1
44 3 2 2 2 1 3 1 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 24 20 1
45 2 2 2 2 1 2 1 1 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 21 22 1
46 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 4 3 4 3 2 3 2 4 2 28 23 2
47 4 2 2 2 3 3 3 2 3 2 4 3 4 3 2 3 2 3 3 30 23 3
48 4 2 2 2 3 3 3 2 3 2 4 3 4 3 2 3 4 3 2 30 24 3
49 3 3 2 2 4 3 4 2 3 2 3 3 4 3 2 3 4 2 3 3N 24 3
50 3 2 2 2 1 3 2 2 3 2 3 3 3 4 2 4 3 2 4 23 27 2 |
51 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 28 25 2
52 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 4 3 4 3 3 2 3 3 4 29 25 2
53 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 4 3 4 4 3 4 3 3 2 28 2 2
54 3 2 2 2 1 3 2 2 3 2 3 3 4 4 4 4 3 4 4 25 30 2
55 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 34 32 3
56 3 3 2 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 35 32 3
57 4 3 3 4 3 3 3 3 4 2 4 4 5 5 4 4 4 4 4 36 34 3
58 4 3 3 4 3 3 4 3 4 2 4 4 5 5 4 4 4 5 4 37 35 3
59 4 3 2 4 3 3 4 3 4 3 5 4 5 5 4 4 4 5 4 38 35 3
50 4 3 2 4 3 3 4 3 4 3 5 4 5 5 4 4 4 5 4 36 7 3
A1 i
Kl [}
Vista de datos Vista de variables
|BM SPSS Statistics Processor estd listo Unicode:ON
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