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Resumen

La presente investigacion tuvo como principal objetivo determinar la influencia
de la aplicacion ITIL 4 en Gestion de Incidencias en el Area de Soporte DWDM
de una empresa privada de telecomunicaciones. Este estudio se realiz6 con un
enfoque cuantitativo, la investigacion fue de tipo aplicada y el disefio de
investigacion fue no-experimental. Para la elaboracion de esta investigacion se
observé al registro de tickets de incidencias dando una muestra previa y posterior
de la aplicacién de ITIL 4 para la muestra de 120 incidencias, la informacion se
colecto mediante fichas de observacion. Se logro determinar que hubo una
mejora en el porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte
observandose un incremento desde el valor inicial de 85,4% al valor posterior de
93,73% una vez aplicada la herramienta, referente al segundo indicador
correspondiente a porcentaje de cumplimiento dentro de SLA se observd un
incremento desde el valor inicial de 82,6% al valor posterior de 93,93% una vez
aplicado ITIL 4, finalmente el tercer indicador observado fue el tiempo promedio
de resolucién de incidencias donde se observé que mejoro pues se observo la
reduccion del tiempo de 9,72 dias a 8,25 dias que significo una mejora del
15.12%.

Palabras clave: ITIL 4, Gestidon de Incidencias, SLA, resolucion.
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Abstract

The current investigation had as a main proposal to determine the influence of
ITIL 4 application for Incident Management in the DWDM Support Area of a
Telecommunication Private Enterprise. This study was carried out with a
quantitative approach, the research was of an applied type and the research
design was non-experimental. For the elaboration of this investigation, the
registration of incident tickets was observed giving a sample before and after the
application of ITIL 4 for the sample of 120 incidents, the information was collected
through observation sheets. It was possible to determine that there was an
improvement in the percentage of incidents resolved in the first level of support,
observing an increase from the initial value of 85.4% to the subsequent value of
93.73% once the tool was applied, regarding to the second indicator related to
the percentage of compliance within SLA an increase was observed from the
initial value of 82.6% to the subsequent value of 93.93% once ITIL 4 was applied,
finally the third indicator observed was the resolution average time of incidents
where it was observed which improved because the reduction of time from 9.72

days to 8.25 days that means an improvement of 15.12%

Keywords: ITIL 4, Incident Management, SLA, resolution.
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I. INTRODUCCION

El 2019, no solo llego el efecto coronavirus, como explica Sanchez (2021, 40:27)
en su ponencia sobre Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
también llego ITIL 4, que establece una propuesta de modelo operativo digital
considerando un enfoque holistico o de extremo a extremo que busca la co-
creacion de valor entre el proveedor y consumidor del servicio, donde las 05
fases del ciclo de vida del servicio conocidos de ITIL v3 son modernizadas como
06 actividades que interactian entre si para co-crear valor, ademas se indica
qgue el Sistema de Valor de Servicio (SVS) incluyen 34 practicas entre ellas la
Gestion de Incidencias, la cual sigue siendo como en ITIL v3 de suma
importancia pues sigue teniendo un impacto realmente masivo en la satisfaccion
del cliente y consecuentemente del usuario que afectara al negocio porque

determina como se reconoce al proveedor del servicio.

A nivel internacional, Axelos (2019) en su publicacion de ITIL 4 concluye
qgue para un mundo de cambio constante donde los fabricantes tradicionales se
estan adaptando para ser proveedores de servicios del futuro. La transformacién
digital es una revolucién que afecta también a la industria de telecomunicaciones

y resalta que dejo de ser solo tecnologia.

Asu vez Jo Moore (2019, 00:39) una de las autoras principales de ITIL 4
en un video de presentacion explica que “La tecnologia de hoy avanza mas
rapido que nunca. Para ello menciona desarrollos actuales como el cloud
computing, la infraestructura como servicio, machine learning y blockchain, las
cuales generan nuevas oportunidades para el objetivo principal de ITIL que es la
creacion de valor y han posicionado a las Tecnologias de la Informacion (TI) para
que se conviertan en un importante impulso para el negocio al volverse una

ventaja competitiva”.

Inclusive, Nugraha & Legowo (2017) en su analisis de gestién de
incidentes para servicios de datos usando ITIL en una operadora de
telecomunicaciones concluye que la gestion de incidentes por interrupcion de

servicio de datos (internet) considerando solo la metrica de resolucion del
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incidente debia ser mejorada para ello ITIL promueve la implementacion y
evaluacion del ciclo de vida del incidente, asu vez tambien involucrar otras

practicas o procesos como el Service Desk.

A nivel nacional, Sanchez y Valles (2021) en sus razones de éxito y
fracaso durante la implementacion de ITIL hacen referencia a las diferentes
versiones de ITIL e indican que no es obligatorio implementarlo en su totalidad y
en su andlisis relacionan que el éxito gira en torno al compromiso, actitud y
aptitud tanto de la alta gerencia como de todos quienes hacen parte del proyecto
lo cual va en linea con ITIL v4 donde se fomenta la comunicacion, visibilidad y
que todos los involucrados conozcan el plan pues la mejora continua se auto

soporta en la responsabilidad de todos en la organizacion.

Asi mismo, Aguirre (2019) en su analisis de la mineria peruana indica que
las Tl es uno de los facilitadores que estando alineado al negocio llega a ser
considerado un socio estrategico, estableciendo que un buen Service Desk
monitoreado por el Nivel de Acuerdo de Servicio (SLA) apoya a los objetivos de
la gerencia de forma mas eficiente y eficaz, tambien indicando como el
outsourcing actual que brinda el Service Desk esta generando malestar y

establece una propuesta de mejora.

En la misma linea, Reyes (2019) en su indagacion de aplicacion ITIL en
el Poder Judicial de Lima manifiesta como tener usuarios insatisfechos tiene un
impacto desfaborable para la institucion cubriendo tambien temas como la falta
de comunicacion, desconocimiento en general y falta de gestion de los servicios,
lo cual lleva a una linea de capacitacion y aplicacién de ITIL dando como

resultados mejoras por una gestion mas eficiente.

La empresa privada donde es analiza la realidad problematica es un
proveedor multinacional de telecomunicaciones, que ha implementado redes
DWDM (Dense Wavelength Division Multiplexing) y ya esta certificado con la
norma TL 9000 por ello ya contaba con el software BMC REMEDY para gestion
de incidencias que es bueno pero se necesita instalarlo y estar dentro de la red

de la compaiiia para usarlo lo cual con el efecto COVID-19 afecto al Area de
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Soporte DWDM, porque el area se conecta remotamente usando VPN (Virtual
Private Network) desde sus casas y no podia estar conectada al mismo tiempo
a la VPN de la empresa y del cliente, eso hacia perder tiempo crucial en un
mercado de telecomunicaciones tan competitivo y desafiante, al tener pocos
clientes grandes como Telefonica, Claro, Entel, Bitel, etc, no solo basta con
cumplir el SLA, sino que se debe generar mas valor de forma proactiva y agil
disminuyendo los tiempos de atencion pues las redes DWDM transportan trafico
de datos de extrema alta capacidad (TeraBytes) con impactos millonarios para
las operadoras del pais, por ello se planteo un redisefio usando el software de
SalesForce para gestion de incidencias, el cual es un Cloud Service que
simplifica su uso pues no necesitas estar conectado por VPN ni instalarlo, lo cual

va en linea con uno de los principios guias de ITIL 4 de ser simple y practico.

¢, Qué ocurriria si no se cumplen los tiempos comrpometidos del SLA con
la actual gestion de incidencias? Las redes de telecomunicaciones estan
expuestas a multas y penalidades millonarias por parte de los entes reguladores
del Estado Peruano, las cuales pueden ser trasladadas al proveedor de servicio
si se incumple con el SLA, y al ser la tecnologia DWDM responsable del
transporte masivo de datos nacionales e internacionales de las principales
operadoras del pais, cumplimientos de tiempos de resolucién son directamente
relacionadas con utilidad y garantia del servicio los cuales son conceptos claves

agregados en ITIL 4.

Basado en lo descrito se plantea el problema general ¢ Cémo influye la
aplicacion ITIL 4 en la Gestion de Incidencias en el Area de Soporte DWDM de
una empresa privada, Lima 20227, como problemas especificos se plantearon:
(a) ¢En que medida la aplicacion ITIL 4 permite mejorar el porcentaje de
incidencias resueltas en el primer nivel de soporte?, (b) ¢En que medida la
aplicacion ITIL 4 permite mejorar el porcentaje de incidencias solucionadas
dentro del SLA?, (c) ¢En que medida la aplicacion ITIL 4 permite mejorar el

tiempo promedio de resolucién de incidencias?

Concerniente a justificacion teorica, segun Pefia y Anias (2019) con

aplicacion de ITIL para gestion Tl buscando un servicio mejorado tiene una razén
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técnica, puesto que su puesta en marcha aporté a los diversos servicios TI
debido a la falta de implementacion suficiente, y esta razon se documenta

mediante las mejores Practicas de ITIL 4 a través de sus practicas.

Referente a la justificacion practica encontramos a Marquez Alvarez
(2021), la adopcion de la metodologia ITIL en el gobierno de la organizacion
mejoro y satisfizo las multiples necesidades de los usuarios, clientes, servicios y

puntos de referencia presentes en la plataforma de la organizacion.

Cabe destacar en Guzman (2021) la justificacion metodologica se acoge
a que la investigacion sera considerada pre-experimental como tipo, debido a
gue se buscara analizar la influencia de ITIL 4 como V.I. (variable independiente)
en la gestion de incidencias considerada V.D. (variable dependiente) por
consiguiente se podra monitorear con reportes de incidentes, registros de

tiempos, clasificaciones hasta cerrar la atencion.

Basado en la problematica se establecio el siguiente objetivo general:
Determinar la influencia de la aplicacion ITIL 4 en la Gestidn de Incidencias en el
Area de Soporte DWDM de una empresa privada, Lima 2022, en la misma
medida se dejo propuesto los siguientes objetivos particulares: (a) Determinar en
qué medida la aplicacion ITIL 4 permite mejorar el porcentaje de incidencias
resueltas en el primer nivel de soporte, (b) Determinar en qué medida la
aplicacion ITIL 4 permite mejorar el porcentaje de incidencias solucionadas
dentro del SLA, (c) Determinar en qué medida la aplicacion ITIL 4 permite

mejorar el tiempo promedio de resolucién de incidencias.

De igual forma se planteo la siguiente hipotesis general: La aplicacién de
ITIL 4 influye positivamente en la Gestion de Incidencias en el Area de Soporte
DWDM de una empresa privada, Lima 2022, analogamente plantearon las
siguientes hipotesis especificas: (a) La Aplicacion de ITIL 4 mejora el porcentaje
de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte, (b) La Aplicacion de ITIL
4 mejora el porcentaje de incidencias solucionadas dentro del SLA, (c¢) La

Aplicacion ITIL 4 mejora el tiempo promedio de resolucion de incidencias.



II. MARCO TEORICO

En desarrollos nacionales, contamos primero con Belleza (2018) en su tesis de
maestria “Aplicacion ITIL y su efecto en la gestion de incidencias en el area de
soporte del IESTP Argentina”, formulé el problema general de la gestion
incidencias bajo los indicadores de resolucion de las mismas en primera linea,
resueltas dentro de SLA y tiempos medios de solucion excesivos, manifestando
el objetivo general a ITIL influenciando en el problema planteado de incidencias,
principalmente en el area de soporte, utlizando ficha de poblacion analizo su
poblacion que fueron 82 incidencias, dando como resultado la mejora del
porcentaje en los 03 indicadores planteados con un incremento del 39.3% en
incidencias atendidas solo en el 1ler nivel donde paso de un 19.21% al 58.50%,
tambien se registra un 41.79% mas de resoluciones dentro de SLA pues registro
un porcentaje pretest de 39.54% logrando un postest del 81.33% y finalmente es
redujo en un 71.4% el tiempo medio de resolucion al logran disminuir de 14 a 04
minutos su tiempo de resolucién, pudiendo concluir que la aplicacién basada en

ITIL influye de manera porcentual positiva en IESTP Argentina.

En adicion, Rivera (2019) en el trabajo de maestria para su tesis
“Aplicacion ITIL y su efecto en la gestion de resolucion de incidencias en el area
de soporte de la empresa MDP consulting”, planteo el problema general de
gestion ITIL en distintas areas enfocandose en el flujo de actividades de su
organizacion, teniendo como objetivo determinar el impacto de aplicar ITIL en
incidentes resueltos bajo una gestiébn mejorada de la divisién de soporte de MDP
Consultores, uso fichas enfocadas en observacion para una muestra de 79
incidencias, obtuvo resultados, a resolucién de primer nivel 59,33% mejorando
el inicial de 19.21%, una tasa de resolucion SLA 84,25% que partio de un pretest
del 39.555 y tiempo promedio de solucion de problemas que mejoro de 15 a 6
minutos lo cual mejoro el indicador en 60%, por lo tanto todos los indicadores

confirmaron ellos la mejora lograda con ITIL.

En tercer lugar tenemos a Guzman (2021) que desarrollo para su maestria
la tesis referente “Aplicacion de ITIL 4 para la gestion de incidentes en la CMAC

Santa SA — 2021”7, describiendo como problema general la deficiente gestion de
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incidencias y como afecta fuertemente a CMAC, sefialando como objetivo
estimar el impacto para la gestion de incidentes cuando ITIL 4 es aplicado en
CMAC, haciendo uso tanto de fichas de observacion como de cuestionarios,
trabajando con 128 incidentes que es la muestra representativa de la poblacion
finita referenciada, en el resultado se constaté una mejora en resoluciones de
primer nivel pasando de 73.03% a 85.73%, disminucion en tiempo medio de
resolucion decreciendo de 92.78 a 35.4 minutos, finalmente el SLA aumento de
40.61% a 45.61%, concluyo que la hipotesis general de ITIL 4 pudo ser
confirmada pues se observo una influencia positiva del 26.57% en la gestion de
indicencia, que es el resultado de promediar las 3 mejoras de las hipotesis

especificas para CMAC.

En cuarto lugar encontramos a Rodriguez (2021) en su tesis para maestria
“Aplicacion ITIL para la mejora de la Gestion de Servicios Tl en la Municipalidad
Distrital de Santa Rosa, Lima 2021”, plantea la probleméatica de una deficiente
gestién de servicios, enfocada solo en resolver temas tecnicos pero no orienta a
satisfacer al usuario, con escasa comunicion generando silos y falta de
compromiso, derivando en su objetivo de aplicar ITIL en Santa Rosa entidad
municipal para mejorar la gestion actual de servicios, la poblacion y muestra
fueron las 05 personas calificadas del area de Tl haciendo uso de encuestas
donde relaciono las 5 fases del ciclo de vida del servicio con sus respectivos
procesos, el resultado fue el convencimiento que ITIL les brindaria el marco
pertinente para lograr su obetivo de mejora y pudo concluir que la prestacion
planificada y predecible de los servicios alineria a Tl con sus necesidades de

organizacion.

Finalmente a nivel nacional tenemos a Reyes (2019) en su proceso de
maestria aporto con su tesis “Aplicacion de la Biblioteca de Infraestructura
Tecnologica de Informacion para la gestion de resolucion de incidencias, Poder
Judicial - 2019”, establecio la problematica del Poder Judical necesita mejorar
sus tiempos de atencion apoyados en ITIL sin interrupir los procesos de su
organizacion, dio paso a determinar como objetivo fundamental el grado de
influencia de ITIL en su aplicacion para el Poder Judicial, se baso en una muestra

de 140 incidencias sobre las cuales tuvo resultados favorables pues incremento
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indicentes resueltos solo en el primer nivel, redujo tiempo medio de resoluciones
e incremeto incidentes resueltos en cumplimiento con el SLA, por ello concluyo

ITIL incidio significamente en las mejoras reportadas para el Poder Judicial.

A nivel internacional tenemos a Romanovska (2020) en su tesis
“Adaptation of ITIL for Smart City implementation”, planeta el problema de
ciudades con Tl limitadas solo a computadoras y programas no interconectadas
sin considerar incluso un monitoreo constante, sin el dimensionamiento y
arquistectura adecuada para el flujo constante de esa informacion, el objetivo es
qgue las ciudades camino a convertirse Smart Cities tengan soluciones de TI
escalables y se propone sustentar a ITIL para brindar el framework necesario
para las ciudades inteligentes, su muestra es la ciudad checa llamada Zdar nad
S4zavou, donde a traves de una serie de entrevistas con el Smart City
Coordinator logra como resultado establecer 04 puntos de inicio para

implemnetar Smart City Service Management (SCSM).

Rakneberg (2017) en la investigacion de su tesis “The use of ITIL and its
effect on organizational culture - bringing the employee perspective to the scene”,
evidencio la problematica del vacio existente entre la literatura tecnica de ITIL
con respecto a la perspectiva del empleado en su relacion tanto de ambiente
organizacional como cultural, el objetivo es agregar esta perpectiva de
diferencias en la cultura nacional de Noruega, la poblacion considerada fue de
2659 entre expertos ITIL 0 personas con experiencia en su impementacion,
trabajandolo finalmente con una muestra de 171, haciendo uso de cuestionarios
sus resultados mostraron dependiendo de la perspectiva el alto porcentaje de
influencia de la cultura organizacional para implementar ITIL obteniendo buena
0 muy buena adopcion de un 81.5% para el sector privado y 42.5% del sector
publico, concluyo que el éxito de ITIL mejoraria si la documentacion diera
ejemplos mas practicos y considerar como una barrera real la cultura y

perspectiva de quienes usan la implementacion de ITIL.

Bravo y Andrade (2020) en su aportacion cientifica publicada “ITIL v4 en
la gestion de solicitudes e incidentes de la mesa de ayuda de la Universidad

Nacional de Loja”, abordo el problema de evaluar los resultados actuales
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logrados por los procesos ITIL v3 en el area de Tl de la universidad, y el objetivo
es hacer el planteamiento inicial para incorpotar ITIL 4 pues basado en uno de
los principios guias Empezar donde se esta proveniente de “Start where you are”,
se puede mejorar la calidad del servicio partiendo de lo ya implementado, para
ello se uso una analizo una poblacion de 1923 incidentes, los resultados
mostraron una mejora al lograr resolver 1969 incidentes lo cual siginiico 98.8%
de logro, comparado con el 92,61% como mejor porcentaje con ITILv3, en su
investigacion concluyo que logrando establecer organigramas mas funcionales
entre si se tendria prestaciones de mejor calidad, en este caso la mejora de

resolucién fue de 6.19%

Alam & Soewito (2020) en su investigacién publicada “Improvement of IT
operation performance using synergy of ITIL process in Retail Organization”,
resalto el problema para las Organizaciones Minoristas que aplicaron ITIL de
forma basica lo cual no satisfacia la necesidad del negocio pues no tenia un real
control del numero de incidentes al solo resolver el incidente y no el problema,
su objetivo fue establecer nuevos procesos para mejorar la sinergia entre gestion
de incidentes y gestion de problema utilzando como herramienta ITIL 4 bajo el
framework de IT Service Management (ITSM), estudio una poblacion de 1100 a
1200 minoristas tomando una muestra compativa durante el proceso de
implementacion de 3 meses del 2018 con los mismos 3 meses del 2019, obtuvo
como resultado una disminucion 979,86 a 701,29 incidentes promedio por
semana, llegando a la conclucion bajo el marco ITSM la implementacion de un

nuevo proceso impacto de forma positiva.

Finalmente como marco internacional se tiene a Lépez (2020) quien
formulo su tesis de magister “Estudio para fortalecer la Atencion de Incidencias
en una empresa de Telecomunicaciones”, quien identifico como problema
general la problematica en la atencion de incidencias sospechando de falta de
experiencia y conocimientos por parte del personal de operaciones, teniendo
como objetivo plantear un modelo ITIL v3 para una atencion mejorada de
incidentes, la muestra se realizo usando entrevistas y encuestas con 52
empleados involucrados en el area de operaciones, el resultado encontro

empleados involucrados en la gestion de incidencias pero con brecha de
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conocimientos y la conclusion obtenida es que los jefes de departamentos estan

predispuestos a implementar las buenas practicas de ITIL.

Para la base de teorias generales, se parte de la variable independiente
seleccionada en la presente investigacion, ITIL 4 la cual es un referente mundial,
segun Gunawan (2019) actualmente las compafiias u organizaciones en el
mundo deben considerar una clara contruccion e implementacion de Information
Technology Service Management (ITSM) que pueda controlar mejor todos los
sercios IT o tecnologicos, su investigacion busca proveer ITSM models y basa
su estudio en ITIL por ser un framework o marco de referencia ampliamente

adoptada por las compainiias en el mundo.

Asi mismo el grupo de investigacon Yandri et al. (2019), toma a ITIL como
su herramienta o variable independiente basado en el analisis de datos obtenidos
de una compafia de telecomunicaciones, indicar que aplicando un modelo de
Fuzzy Control a ITIL se puede indenticar el nivel de madurez del Continual
Service Improvement (CSIl) o mejora de servicio continuo, ademas que la
Gobernanza de IT en la compafiia investigada puede ser actualizada en cada
ciclo de ITIL.

Lo mencionado por el grupo de Yandri va en linea con Axelos (2019),
creadores de ITIL 4 quienes aclaran que ITIL es un marco que contiene
orientacion de ITSM. No "se crea" ni "implementa” ITIL como objetivo. No hay
una talla Unica para todos los interesados o stakeholder, recomendando a ITIL

como una caja de herramientas.

ITIL 4 es modernidad y actualidad, el investigador Sargo Ferreira (2021)
se refiere a ITIL 4 como un nuevo modelo conceptual de ITIL que en general
tiene terminos claves como (a) Service Value System (SVS) tambien llamado
Sistema de Valor de Servicio que representa los componentes y actividades de
la organizacion, (b) el Service Value Chain (SVC) o Cadena de Valor de Servicio
gue es su nucleo, (c) las 04 dimensiones gue incrementan o decrementan la
probabilidad de exito al implementarlo, (d) Guiding Principles ensefiado como los
07 principios rectores y (e) Practices conocidos como procesos en ITIL v3 donde
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se encuentra a Incident Management o Gestion de Incidencias, que se ven en la

figura 1y figura 2.

Figura 1
Sistema de Valor de Servicio (SVS)

Principios guia

Gobernabilidad

Cadena de valor del
servicio

Practicas

Mejora continua

Fuente: Axelos (2019)

Figura 2
Las 04 Dimensiones
-1 Roles y responsabilidades -+ |nformacion y conocimiento
- Estructura organizacional formal -+ Tecnologias requeridas
- Cultura organizacional -+ Relaciones entre los diferentes
- Personal y competencias componentes del SVS

requeridas

Orgnizaciones y Informacion
personas Principios quia y tecnologia

“Gobernabilidad ~~_

Oportunidad Cadena de valor

/demanda M del Secvicio « Valor

7‘r.ic.1wc,.,xs, -
Socios y . Flujos de valor
Mejora continua
proveedores y procesos

Relaciones con otras -+ Definir actividades y flujos de trabajo

organizaciones -+ Integracion y gestion de
Contratos y acuerdos servicios

Integracion y gestion de -+ Habilitar la creacion de valor
servicios

Fuente: Axelos (2019)

Se debe agregar tambien que la herramienta independiente ITIL segun el

grupo de investigacion de Astuti et al. (2017) requiere un correcto enfoque y
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soporte de la alta gerencia para su implementacion, debido a los muchos
desafios que pasan durante el proceso de su puesta en operacion, la causa se
encuentra en factores internos de la propia organizacion, esto puede crear una

falla en el proceso de soporte poninendo en riesgo su proceso operativo.

Lo mencionado por el grupo de Astuti, se soporta en Axelos (2019) que
explica la dimension de organizacion y personas se relacion con roles y
responsabilidades, estructura y cultura organizacional, personal y competencias
requeridas. Estos aspectos se relacionan con la creacion, mejora y prestacion
de servicios. Por lo tanto, al interactuar con SVS, debe considerarse aspectos
similares, pero en el contexto de la organizacion proveedora de servicios
influenciada por los factores externos de PESTLE: Politcos, Economicos,
Sociales, Tecnologicos, Legales y Ambientales.

Se resalta la dimension Organizacion y Personas porque la presente
investigacion es sobre una empresa privada multinacional con sede en Europay
operacion en Peru, cuya Area de Soporte DWDM esta en diferentes sedes
centrales de cada continente lo cual tiene como factor relevante la cultura
organizacional, lo cual es abordado por Chiari (2022) quien explica que una
organizacion precisa de una cultura que apoye sus objetivos, de un cierto nivel

de capacidades y competencias en su fuerza de trabajo.

Siguiendo teorias generales, se continua con la variable dependiente
gestion de incidencias, la cual es investigada por Samopa et al. (2017) indicando
en su articulo cientifico que Incident Management o gestidon de incidentes es una
actividad de soporte comun en el proceso diario de IT para asegurar que los
servicios habilitados esten corriendo con normalidad en la organizacion, esta es
una de las tareas fundamentales que el equipo de soporte tecnologico debera

realizar.

Se debe agregar que incidente o incidencia, segun Ruskojarvi (2020) es
una interrupcion no planificada de un servicio implementado o la disminucion en
la calidad de el servicio, ahora definamos que es servicio, se debe agregar

tambien la definicion ITIL de que es gestion de servicio, segun Mora et al. (2021)
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los servicios en terminos de gestion son un conjunto definido desde la
perspectiva organizativa especializadas por habilidades y capacidades para

ofrecer a clientes la agregacion de valor como un servicio.

A su vez para entragar un servicio debemos pasar por el SVC que es el
nucleo de ITIL 4, acorde a los investigadores Reiter & Miklosik (2020), SVC es
un set de actividades interconectadas que enlazadas entre ellas en el orden
correcto proporcioan un modelo funcional y operativo para la creacion, entrega y
mejora continua del servicio. Esto permite al proveedor definir varios flujos
conocidos como Value Streams o Flujo de Valor, en total el SVC contiene 06
actividades que interconectadas lideran la creacion del producto o servicio y
concecuentemente la creacion de valor, estas son: (a) planera, (b) mejorar, (c)
vincular, (d) disefiar y transicionar, (e) obtener o construir y (f) entregar y

soportar, las mismas pueden verser en la figura 3.

Figura 3
Service Value Chain (SVC)

Planear

Disefiar y
transicionar

DemandaEesd “fincular Productos [Eemd
Obtener / Entregar y y servici
T
S

construir soportar

Fuente: Axelos (2019)

De forma amplia, Landis, (2020) explica que la gestion de incidencias es
una de las 34 practicas de ITIL 4 y no se limita a una sola fase como en ITILv3,
bajo el nuevo enfoque holistico, de mejora continua y de interaccion para evitar
silos tiene un flujo interactivo con las actividades del SVC el cual se manifiesta

en el flujo con colores de importancia de la figura 4.
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Figura 4

Mapa de Calor Contribucion de Incident Management a la SVC

0 1 2 3
Low High

Fuente: Axelos (2019), english version.

Axelos (2019) en su version en ingles sefiala la interaccion de actividades
del SVC con la gestion de incidentes en ITIL 4: (a) improve: registro del
indicidente es la entrada clave para actividades de mejora y son priorizadas en
terminos de frequencia y severidad, (b) engage: incidentes son visibles al usuario
e incidentes significativos son tambien visibles al cliente, una buena gestion
requiere oportuna comunicacion, setear expectativas, proveer updates y
acuerdos que fue resuelto y puede ser cerrado. (c) design and transition:
incidentes pueden ocurrir en ambientes de prueba y tambien deben ser resueltos
en tiempo, (d) obtain/build: incidentes pueden ocurrir en ambientes de desarrollo
y tambien deben ser resueltos en tiempo, (e) deliver and support: gestion de
incidencias contribuye significativamente al soporte, esta actividad del SVC

incluye y resalta incidentes y problemas resueltos.

Es importante resaltar la palabra resueltos, porque es la dimension
considerada por Bon (2014) en gestion de incidencia y la define como la
aplicaciéon de una solucién definitiva o que analogamente mitigue al root cause
de una falla o registro de interrupcion de un sistema que genera valor que viene

operando; y es la que la presente investigacion prioriza como dimension a medir.
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Para medir la dimension resolucion se debe establecer KPI (Key
Performance Indicator), basado en Twin (2021) KPI se refiere a un set de
mediciones cuantitativas usadas para medir el performance fr la compaiiia u
organizacion a lo largo del tiempo, KPIl ayuda a determinar los objetivos
estrategicos, financieros y operativos de la compafia, ademas de compararlos

con lo de los otros negocios en el sector.

La dimension de resolucion de incidentes tiene distintos indicadores, en la

presente investigacion se han considerdo 03 de ellos.

Asi mismo basado en PagerDuty (2021) de los Top 10 de KPI para gestion
de incidentes el presente estudio a elegido a 03 de ellas: (a) Escalation Rate que
es la tasa de incidentes escalados a un nivel superior de soporte, (b) Service
Legal Agreement (SLA) que muestra el porcentaje de resoluciones dentro del
contrato, (c) MTTR (Mean Time to Resolution) que es el tiempo promedio que

toma resolver los ticket de incidencias.

Dando soporte al KPI de Escalation Rate tenemos a Ocrospoma y Romero
(2021) que indica que el valor porcentual de problemas resueltos en el soporte
primario que actua como primera linea donde teniendo capacidades no
especializadas se atiende usuarios, ademas se recopila toda la informacién con
el propdsito de encontrar cual es el verdadero y acotado origen raiz del problema
y por ende se pueda brindar una solucién en ese nivel o el siguiente, e indica
gue la medicion se puede hacer en funcion al indicador PIRPN (Porcentaje de

Incidencias resueltas en primer nivel).

Continuando el soporte para identificacion acotada de KPI tenemos al
SLA, donde Odun-Ayo et al. (2017) indica que SLA detalla los terminos,
condiciones y expectativas de servicio del usuario con respecto a su proveedor
de servicio en terminos de disponibilidad, redundancia, tiempo continuo activo,
costos y penalidades por incumplimientos, esto asegura la confianza del usuario
en el servicio ofrecido, dicha definicion es analoga a lo sefiala por ITIL 4

Foundation, ademas Guzman (2021) agrega que basado en un porcentaje dentro
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de SLA se medira los incidentes resueltos usando el indicador PRI (Porcentaje

de resolucion de incidencias-SLA)

Finalmente se soporta al KPI MTTR donde Guzmén (2021) valida que el
tiempo promedio para resolver problemas es estimable considerando el tiempo
en gue un incidente es atendido, desde la creacion del ticket de atencion
originado por reporte o necesidad del cliente hasta la finalizacién de la resolucién
previamente validada y aceptada por el cliente, para el mismo se usa el indicador
TS (Tiempo Promedio de Resolucion de Incidencias).
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IIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Enfoque cuantitativo

La investigacion actual fue desarrollada en un marco referenciado como enfoque
cuantitativo, soportado en Atmowardoyo (2018) que refiere al enfoque
cuantitativo a un disefio de investigacion que envuelve el pensamiento deductivo
para probar hipotesis, las cuales a su vez soportaran o rechazaran una teoria,
los datos bajo analisis son cuantificados y por tanto son de naturaleza numerica
gue lleva al uso de formulas estadisticas en el analisis, adicionalmente el enfoque
cuantitativo genera algunos tipos de metodos de investigacion como encuesta,

experimental, quasi experimentales y estudios correlacionales.

Investigacion aplicada

En tipo de investigacién seleccionada es aplicada, para ello Pradeep (2018)
primero presume que toda accion sin entendimiento se vuelve ciega y cualquier
teoria sin accion se vuelve sin sentido, luego explica que la investigacion
aplicada tiene como objetivo la practica, el resultado y representa una nueva
forma de comprension, la investigacion aplicada tiene como objetivo realizar
indagaciones para encontrar resultados especificos basados en experimentar y

mejorar el conocimiento en vivo.

Disefio no-experimental

Esta investigacion con ITIL 4 no hubo intervencion directa del investigador, es
decir no se altero la variable independiente por ello es un disefio no-experimental
del tipo longitudinal descriptivo, referenciando a Thompson & Panacek (2007)
indica que comunmente estudios no-experimentales son puramente de
observacion y el resultado tiende a ser puramente descriptivo, mayormente los
disefio no-experimentales son en restroespectiva en naturaleza vy
frecuentemente llamados ex post facto es decir despues del hecho, porque el
estudio esta examinando actividaes que ya ocurrieron, manipulacion de la
varibale independiente es no posible y en adicion la variable dependiente su

resultado a ocurrido antes de la iniciacion del estudio.
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3.2 Variables y operacionalizacién

Variable independiente
ITIL 4

Conceptualizacion

Referente a la conceptualizacion de la variable independiente es ITIL 4, teniendo
en cuenta que PCQuest (2019) reporta como ITIL 4 ayuda a preparar el negocio
para la transformacion digital, basado en que ITIL es el mas ampliamente
framework reconocido a nivel mundial, es utilizado por el 90% de Fortune 500
Companies, su ultimo update ITIL 4 ha evolucionado para cumplir los desafios
de un mundo digital moderno pues reformula los procesos ya establecidos a un
contexto de customer experience mas amplio pues considera value streams y
digital transformation, adoptando modernas alternativas de trabajar como Lean,
Scrum, Agile y ultimamente tambien DevOps para habilitar un service delivery

mas rapido y eficiente.

Variable dependiente

Gestion de incidencias

Conceptualizacion

Igualmente conceptualizando la variable dependiente cuantitativa es Incident
Management (Gestién de Incidencias) es ampliamente citado por ser de los
primigenios y criticos desde comienzos de ITIL, ahora tranformada como ITIL 4
Practice continua conservando su relevancia, por ello AlIGhamdi et al. (2020) es
su articulo de desafios para la gobernanza de la seguridad de la informacion
mueve a los factores de riesgos, amenazas Yy Vvulnerabilidades a ser
considerados como Incident Management y asi ser la variable con la que pueda

medir su investigacion.

Operacionalizacion de variables
Por lo que se refiere a operacionalizacion, ITIL 4 como variable independiente
vamos con el articulo cientifico de Anwar & Gill (2019) que analizan el desafio de

como modelar efectivamente un Ecosistema Digital, para ello seleccionan 07
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enfoques de modelamiento: Adaptive Enterprise Architecture, ArchiMate,
TOGAF, FAML, ISO/IEC/IEEE 42010, SABSA vy ITIL, siendo ITIL de facto
estandar for implementar ITSM, ello es concordante con lo manifestado por
Axelos (2019) que resalta el enfoque practico y flexible de ITIL 4, listo para

apoyar en este viaje al nuevo mundo digital.

Asimismo operacionalizando gestion de incidencias, tenemos a Serrano et al.
(2021) que partiendo de mencionar estudios de maturity model para Incident
Management lleva su estudio a como tener un mejor control y gestién de sus
procesos, en su estudio de top benefits situa en segundo lugar a incident
resolution times como mejora tangible en proceso de metricas, mas aun en su
relacion entre beneficios y entradas/salidas nuevamente situa a incident
resolution times como mejora tangible en su top ocupando el tercer lugar de

analisis de metricas.

Los anexos desarrollados en la ultima seccion nos visualiza la matriz de
operacionalizacion de variables, asi mismo como la tabla de indicadores de

variable.

3.3 Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacién

Poblacién basado en el libro estadistico de Ramachandran & Tsokos (2021), es
una coleccién o set de todos los objetos o mediciones que son de interes del
colector o investigador, la poblacion actua como el sampling frame o marco de

muestreo del cual una muestra es seleccionada.

La presente investigacion tomara como poblacion los tickets atendidos por
el Area de Soporte DWDM de una entidad privada para el pretest desde el 01 de
Enero 2019 al 31 de Marzo del 2020, lo cual acumula la cantidad de 174
incidencias registradas mediante el CRM previo que requeria estar en la intranet
directamente conectado o por VPN, el cual era un sistema de BMC Remedy;

para la poblacion postest fue del 01 de Enero 2021 al 31 de Marzo del 2022, lo
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cual acumula la cantidad de 174 incidencias registradas mediante el nuevo CRM

ubicado en la nube que se adquiere como SaasS, el mismo se llama SalesForce.

Muestra

En cuanto a la muestra, con base en Tripathi et al. (2020) refiriéendose al hecho
de que se trata de un subconjunto de individuos extraidos pero a su vez
representativa de toda la poblacion, el apropiado calculo del tamafio de la
muestra y eligiendo la correcta mediante tecnica de muestreo sea probabilistico
0 no probabilistico son de primordial importancia para producir estudios capaces

de conclusiones relevantes y resultados generalizables.

Dicho brevemente, para la presente investigacion tenemos una poblacion
finita por lo cual se usa la ecuacion de la muestra de la figura 5.

Figura5

Tamario para poblacién conocida

N+*Zixp=*xq
e2*(N-1)+Z3*p*q

Fuente: Elaboracion propia.

Donde:

n: Cantidad de la muestra,

N: Tamafo de la poblacion (174 incidencias),
Z: es 1,96 (para el nivel de confianza del 95%),
e: tolerancia de error (0.05),

p: proporcion de exito (0.5),

g: proporcion de fracaso (1 -p)

Procediento a resolver la formula para poblacion conocida, operando los valores

asignados a las variables de la ecuacion:

n = 174 x 1.96% « 0.5 * 0.5
0.05% % (174-1) + 1.962 * (0.5%0.5)
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n = 167.1096 = 119,97 = 120
1.3929

Dando como resultado obetenemos un tamafio de muestra de n=120 incidencias.

Muestreo

Probabilistico — Aleatorio simple

Sobre los criterios para seleccionar la muestra no se tendra ninguna exclusion
pues el Area de Soporte DWDM atiende todas las incidencias registradas en el
SalesForce, por ello se selecciona el muestreo probabilistico simple que es parte
del articulo de Etikan & Bala (2017) que desarrollan el tema del muestreo
aleatorio simple, precisando que la seleccion de la muestra en una sola fase, es
directo e insustituible. Esto se aplica principalmente a las consultas que utilizan

una poblacién pequefia donde se puede identificar la muestra a trabajar.

Todavia cabe sefialar que Rahi (2017) tambien sefiala que el metodo de
muestreo proabilistico con aleatoridad simple proporciona a cada elemento igual

probabilidad de ser elegido.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Tecnica

Observacion

Conforme a Katz-Buonincontro & Ross (2018) mencionan que la técnica
recolecta datos de manera sistematica, validandolos y sobre todo llenandolos de
manera confiable en escenarios usando categorias y consecuentemente
subcategorias, esta técnica se utilizé en el proyecto de investigacion actual, con
el objetivo de establecer los comportamientos inducidos por los datos objeto de

estudio, para su posterior analisis.
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Instrumento

Ficha de observacion

Segun Arias Gonzales (2020) el instrumento es la herramienta que permite
alcanzar el objetivo de la investigacion este intrumento se utiliza para observar y
establecer aspectos de la poblacion y/o muestra evaluada, como su
especificidad, funcion y comportamiento, entre otros; ademas el autor stablece
que la ficha de observacién no es necesario validacion previa, solo los test y
encuestas necesitan validacion.

Hay que mencionar ademas lo dicho por Hernandez et al. (2016) que el

intrumento permite el registro sistematizado, de forma valida y confiable.

La presente investigacion cuenta con 3 fichas de observacion, una para cada
indicador: (a) Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte,
(b) Porcentaje de incidencias solucionadas SLA, (c) Tiempo promedio de
resolucién de incidencias, las mismas se pueden encontrar en los anexos para

las fichas de observacion 1, 2 y 3 para recoleccion de datos respectivamente.

3.5 Procedimientos

Le procedimiento de investigacion se realizo en la siguiente linea de tiempo:

Se contacto al gerente regional del area de soporte DWDM de la empresa
privada para abordar las directivas de mejoras que se viene realizando en los
ultimos afos, se discutio sobre la realidad problematica respecto a los hitos mas
importantes de los ultimos afios como fueron la centralizacion del area de soporte
regional de estar en cada pais de latinoamerica a estarlo centralizado en un solo
pais central, del cambio del Customer Relationship Management (CRM) de BMC
Remedy a la plataforma Salesforce y a la constante mejora continua que se
busca abordar sobre lo ya establecido con ITIL v3 y el estandar TL9000
reconocido en TIA QUEST Forum (2022), ello facilito tanto el alcance como el

objetivo de la investigacion.
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Asu ves, se discutio continuamente con el asesor del proyecto de investigacion
un titulo claro que facilite la elaboracion de la hipotesis, establecimiento tambien
que tipo, enfoque y disefio de investigacion aplicar asi como la poblacion a

seleccionar.

A continuacion, se procedio a dar soporte a la investigacion con un adecuado
marco teorico tanto internacional como nacional, sustentanto las variables a
utilizar y la dimencion a considerar para seleccionar el intrumento valido

apropiado.

Hay que mencionar tambien que se recolecto informacion de la poblacion
necesaria, haciendo uso de fichas de observacion y sobre la cual se seguira el
proceso estadistico correspondiente para comprobar las hipotesis especificas

elaboradas en la introduccion de la investigacion.

Finalmente se evaluaron aspectos administrativos de cara a la obtencion de

resultados.

3.6 Método de andlisis de datos

Los datos observados y registrados fueron recopilados para analizar
estadisticamente las variables independiente y dependiente, el anlisis realizado
tuvo un enfoque cuantiativo para hacer uso de la estadistica descriptiva e

inferencial sobre las variables.

Cabe resaltar que segun Ali & Bhaskar (2016) la estadistica descriptiva trata de
describir la relacion entre variables en base a una muestra o poblaciom, asu vez
provee un valor representativo de los datos colectados en forma de por ejemplo
media, mediana y moda, mientras que la estadistica inferencial usa una muestra
aleatoria de datos tomados de una poblacion para describir e inferir sobre la
poblacion entera, lo cual es valioso cuando no es posible examinar a cada

muestra de la poblacion entera.
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Adicionando a la estadistica descriptiva, tenemos a Guetterman (2019)
precisando que la misma tambien adiciona otro tipo de indicadores, como la
forma como esta distribuida la data o que frecuencia tienen los valores, por medio

de datos agrupados por ejemplo en histogramas.

Asi mismo en estadistica inferencial cabe sefalar a Ssebbaale et al. (2021)
precisando que su objetivo es generar conclusiones que sobrepasan la data
recolectada, ello permite que las hipotesis de diferentes variable ralacionadas
puedan probarse o basado en la muestra poder generalizar sobre una poblacion.

La presente investigacion usara 02 software para registrar, almacernar, compilar
y generar reportes, el Excel de Microsot Office 365 y el SPSS_Statistics_25 en

Su version para win64.

3.7 Aspectos éticos

El trabajo de investigacién presente sigue la Resolucion de Vicerectorado de
Investigacion N°110-2022-VI-UCV, que aprueba la guia de elaboracion para el
presente producto academico, mas aun se ha respetado los derechos de autoria
previa de investigadores referenciadolos acorde a la normativa de American
Psychological Association (APA) 7ma edicién. Por ello se subraya que la
presente investigacion es de autoria propia. Por otra parte la investigacion pasa
por Turnitin para su respectivo reporte de originalidad menor al 25%. Finalmente

la informacion recolectadas fueron utilizando intrumentos previamente validados.

A la fecha de entrega el Turnitin esta cumpliendo con lo requerido.
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IV. RESULTADOS

Estadisticos Descriptivos

Indicador 1

Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte

Estadistica Descriptiva Indicador 1

En la tabla 1, se muestra la estadistica descriptiva del porcentaje de incidencias

resueltas en el primer nivel de soporte previo y posterior de la herramienta ITIL

4, se evidencia como la capacidad de resolucion de atencién del TAC que es el

primer nivel de soporte se incremento del 85,4% al 93,73%.

Es importante mencionar que para ambos tiempos se registré el maximo de

100% pues el primer nivel de soporte mantiene un alto estandar pues atiende

redes de telecomunicaciones DWDM.

Respecto al minimo se aprecia una mejora del 15%, pasando de un minimo de

60% de atencion previo a ITIL 4, a un minimo de 75% una vez implementado

ITIL 4.

Tabla 1:

Porcentaje Incidencias Resuelta Primer Nivel Soporte

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Desviacién Varianza
Sin Aplicar ITIL 4 15 60,00 100,00 85,4000 119,829
Resolucion en ler
Nivel
ITIL 4 Aplicado en 15 75,00 100,00 93,7333 66,495
Resolucion de ler
Nivel
N valido (por lista) 15

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Grafico Descriptivo Indicador 1
La figura 6 nos muestra la comparacion visual de la muestra previo y después

de aplicar la herramienta ITIL 4.

Figura 6
Porcentaje Incidencias Resuelta Primer Nivel Soporte

Diagrama de cajas Simple de Resolucion en 1er Nivel por ITIL 4 Sin Aplicar y Aplicado
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Fuente: Elaboracién propia (2022)

Indicador 2

Porcentaje de incidencias solucionadas dentro del SLA.

Estadistica Descriptiva Indicador 2

En la tabla 2, se muestra la estadistica descriptiva del porcentaje de incidencias
solucionadas dentro del SLA. previo y posterior a la aplicacion de la herramienta
ITIL 4, los resultados evidenciaron como la media de casos resuelto dentro de
SLA mejoro del 82,6% al 93,93%.

Es importante mencionar que para ambos tiempos se registré el maximo de

100% pues el primer nivel de soporte mantiene un alto estandar pues atiende

redes de telecomunicaciones DWDM.
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Respecto al minimo se aprecia una mejora del 10%, pasando del minimo de 60%

de cumplimiento de SLA, a un minimo de 70% una vez implementado ITIL 4.

Tabla 2:

Porcentaje Incidencias Resuelta dentro del SLA

Estadisticos descriptivos

Desv.

N Minimo Maximo Media Desviacion Varianza
Sin Aplicar ITIL 4 15 60,00 100,00 82,60 14,61799 213,686
Resolucion dentro del 00
SLA
ITIL 4 Aplicado en 15 70,00 100,00 93,93 9,19213 84,495
Resolucion dentro del 33
SLA
N valido (por lista) 15

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Gréfico Descriptivo Indicador 2

La figura 7 nos muestra la comparacion visual de la muestra previo y después
de aplicar la herramienta ITIL 4.

Figura 7

Porcentaje Incidencias Resueltas dentro del SLA

Diagrama de cajas Simple de Resolucion dentro de SLA por ITIL 4 Sin Aplicar y Aplicado
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Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Indicador 3

Tiempo promedio de resolucion de incidencias

Estadistica Descriptiva Indicador 3
En la tabla 3, se muestra la estadistica descriptiva para el Tiempo promedio

de

resolucién de incidencias previo y posterior de la aplicacion de la herramienta

ITIL 4, se evidencia que el tiempo promedio de resolucion de incidencias mejoro

de 9,72 dias a 8,25 dias.

Respecto al minimo de tiempo promedio mensual se evidencié minimos de 1,

dias antes y 2,07 dias una vez implementado ITIL 4.

51

Referente al maximo de tiempo promedio mensual se registré maximos de 52,52

dias antes y 20,15 dias una vez implementado ITIL 4.

Tabla 3:

Tiempo promedio de resolucion de incidencias (Mensual)

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion Varianza
Sin Aplicar ITIL 4 15 1,51 52,562 19,7200 14,80843 219,289
Tiempo Promedio de
Resolucion

ITIL 4 Aplicado Tiempo 15 2,07 20,15 18,2487 5,10709 26,082
Promedio de

Resolucion

N valido (por lista) 15

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Gréfico Descriptivo Indicador 3

La figura 8 nos muestra la comparacion visual de la muestra previo y después

de aplicar la herramienta ITIL 4.

Figura 8
Tiempo promedio de resolucion de incidencias
Diagrama de cajas Simple de Tiempo Promedio Resolucion por ITIL 4 Sin Aplicar y Aplicado
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Fuente: Elaboracién propia (2022)
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Prueba de Normalidad

Analisis Inferencial Indicador 1

En la tabla 4, se muestra la estadistica inferencial del porcentaje de incidencias
resueltas en el primer nivel de soporte previo y posterior de la herramienta ITIL
4, donde para la prueba de normalidad se considera el resultado de Shapiro-Wilk
porque la muestra es de 15 registros ingresadas al SPSS 25, lo cual fue

colectado en la ficha de observacion que recopilo las 120 incidencias.

Prueba de normalidad indicador 1

Hipotesis:

Ho: El porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte sin
aplicar y aplicando ITIL 4 siguen a una distribucién normal.

Ha: El porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte sin

aplicar y aplicando ITIL 4 no siguen una distribucion normal.

Tabla 4:

Porcentaje Incidencias Resuelta Primer Nivel Soporte

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Sin Aplicar ITIL 4 Resolucién en ler Nivel ,940 15 ,387
ITIL 4 Aplicado en Resolucion de ler Nivel , 784 15 ,002

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia (2022)

En la tabla 4, se aprecia que al menos una de las significancias es menor a 0.05,
con lo cual se rechaza la hipotesis nula (Ho) y nos quedamos con la hipotesis
alterna (Ha) donde el porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de

soporte sin aplicar y aplicando ITIL 4 no siguen una distribucién normal.
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Analisis Inferencial Indicador 2

En la tabla 5, se muestra la estadistica inferencial del porcentaje de incidencias
resueltas dentro del SLA previo y posterior de la herramienta ITIL 4, donde para
la prueba de normalidad se considera el resultado de Shapiro-Wilk porque la
muestra es de 15 registros ingresadas al SPSS 25, lo cual fue colectado en la

ficha de observacion que recopilo las 120 incidencias.

Prueba de normalidad indicador 2

Hipotesis:

Ho: El porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA sin aplicar y aplicando
ITIL 4 siguen a una distribucion normal.

Ha: El porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA sin aplicar y aplicando

ITIL 4 no siguen una distribucion normal.

Tabla 5:

Porcentaje Incidencias Resuelta dentro del SLA

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Sin Aplicar ITIL 4 Resolucién dentro ,873 15 ,038
del SLA
ITIL 4 Aplicado en Resolucion dentro 724 15 ,000
del SLA

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia (2022)

En la tabla 5, se aprecia que ambas significancias son menores a 0.05, con lo
cual se rechaza la hipotesis nula (Ho) y nos quedamos con la hipotesis alterna
(Ha) donde el porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA sin aplicar y

aplicando ITIL 4 no siguen una distribucién normal.
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Analisis Inferencial Indicador 3

En la tabla 6, se muestra la estadistica inferencial del tiempo promedio de
resolucién de incidencias previo y posterior de la herramienta ITIL 4, donde para
la prueba de normalidad se considera el resultado de Shapiro-Wilk porque la
muestra es de 15 registros ingresadas al SPSS 25, lo cual fue colectado en la

ficha de observacion que recopilo las 120 incidencias.

Prueba de normalidad indicador 3

Hipotesis:

Ho: El Tiempo promedio de resolucion de incidencias sin aplicar y aplicando ITIL
4 siguen a una distribucion normal.

Ha: El Tiempo promedio de resolucion de incidencias sin aplicar y aplicando ITIL

4 no siguen una distribuciéon normal.

Tabla 6:

Tiempo promedio de resolucion de incidencias

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Sin Aplicar ITIL 4 Tiempo Promedio de ,598 15 ,000
Resolucion
ITIL 4 Aplicado Tiempo Promedio de ,892 15 ,071
Resolucion

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia (2022)

En la tabla 6, se aprecia que al menos una de las significancias es menor a 0.05,
con lo cual se rechaza la hipotesis nula (Ho) y nos quedamos con la hipotesis
alterna (Ha) donde el tiempo promedio de resolucion de incidencias sin aplicar y

aplicando ITIL 4 no sigue una distribucion normal.
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Prueba de Hipotesis

Prueba de hipotesis indicador 1
Siendo muestras independientes no paramétricas se plantea la siguiente

hipotesis:

Ho: La aplicacion de ITIL 4 no mejora el porcentaje de incidencias resueltas en
el primer nivel de soporte.
Ha: La aplicacion de ITIL 4 mejora el porcentaje de incidencias resueltas en el

primer nivel de soporte.

Tabla 7:
Estadisticos U de Mann-Whitney Hipotesis Indicador 1

Rangos
Rango Suma de
ITIL 4 Sin Aplicar y Aplicado N promedio rangos
Resolucion Sin ITIL 4 15 11,97 179,50
en ler Con ITIL 4 15 19,03 285,50
NI, Total 30

Fuente: Elaboracién propia (2022)
En la tabla 7, se aprecia que siendo la muestra N=15 igual para la muestra siny

con la aplicacién ITIL 4, la U de Mann-Whitney fue determinada por la muestra

con aplicacion de ITIL 4 donde la suma de rangos es 285.50.
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Tabla 8:
Regla Decision U de Mann-Whitney Hipotesis Indicador 1

Estadisticos de prueba?

Resolucion en ler Nivel

U de Mann-Whitney 59,500
W de Wilcoxon 179,500
Z -2,257
Sig. asintética(bilateral) ,024
Significacion exacta [2*(sig. unilateral)] ,026°

a. Variable de agrupacion: ITIL 4 Sin Aplicar y Aplicado

b. No corregido para empates.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Regla de Decisién Hipotesis Indicador 1

En la tabla 8, se evidencio que la significancia asintética (bilateral) igual a 0.024

del andlisis de ambas muestras lo cual es menor a 0.05, con lo cual se rechazé

la hipotesis nula (Ho), validandose la hipotesis alterna (Ha) que la aplicacion de

ITIL 4 mejora el porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte.

En la figura 9, también se confirma la hipotesis alterna.

Figura 9
Medias Comparativas Porcentaje Incidencias Resueltas

Porcentaje de Incidencias Resueltas en el
primer nivel de soporte

53.73%
94.00%

92.00%
50.00% 85.40%
88.00%
86.00%
84.00%
82.00%
80.00%

Porcentaje

Sin Aplicar Aplicando
ITIL 4 ITIL4

Media

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Prueba de hipotesis indicador 2

Siendo muestras independientes no paramétricas se plantea la siguiente

hipotesis:

Ho: La aplicacion de ITIL 4 no mejora el porcentaje de incidencias solucionadas

dentro del SLA.

Ha: La aplicacion de ITIL 4 mejora el porcentaje de incidencias solucionadas

dentro del SLA.

Tabla 9:
Estadisticos U de Mann-Whitney Hipotesis Indicador 2

Rangos
Rango Suma de
ITIL 4 Sin Aplicar y Aplicado N promedio rangos
Resolucion SinITIL 4 15 12,20 183,00
RIS o 4 15 18,80 282,00
Total 30

Fuente: Elaboracién propia (2022)

En la tabla 9, se aprecia que siendo la muestra N=15 igual para la muestra siny
con la aplicacién ITIL 4, la U de Mann-Whitney fue determinada por la muestra

con aplicacion de ITIL 4 donde la suma de rangos es 282.
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Tabla 10:
Regla Decisiéon U de Mann-Whitney Hipotesis Indicador 2

Estadisticos de prueba?

Resolucion dentro de

SLA
U de Mann-Whitney 63,000
W de Wilcoxon 183,000
Z -2,167
Sig. asintética(bilateral) ,030
Significacién exacta [2*(sig. unilateral)] ,041°

a. Variable de agrupacion: ITIL 4 Sin Aplicar y Aplicado

b. No corregido para empates.

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Regla de Decisién Hipotesis Indicador 2

En la tabla 10, se evidencio que la significancia asintotica (bilateral) igual a 0.030

del andlisis de ambas muestras lo cual es menor a 0.05, con lo cual se rechazé

la hipotesis nula (Ho), validandose la hipotesis alterna (Ha) que la aplicacion de

ITIL 4 mejora el porcentaje de incidencias solucionadas dentro del SLA.

En la figura 10, también se confirma la hipotesis alterna.

Figura 10
Medias Comparativas Porcentaje Incidencias SLA

Porcentaje de Incidencias solucionadas
dentro del SLA

93.93%

95.00%

90.00%
z 82.60%
=
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75.00%

Sin Aplicar Aplicando
ITIL 4 ITIL4
Media

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Prueba de hipotesis indicador 3

Siendo muestras independientes no paramétricas se plantea la siguiente

hipotesis:

Ho: La aplicacion de ITIL 4 no mejora el tiempo promedio de resolucién de

incidencias.

Ha: La aplicacion de ITIL 4 mejora el tiempo promedio de resolucién de

incidencias.
Tabla 11:
Estadisticos U de Mann-Whitney Hipotesis Indicador 3
Rangos
ITIL 4 Sin Aplicar y Rango Suma de
Aplicado N promedio rangos
Tiempo Promedio Sin ITIL 4 15 12,20 183,00
Resolucion Con ITIL 4 15 18,80 282,00
Total 30

Fuente: Elaboracion propia (2022)

En la tabla 11, se aprecia que siendo la muestra N=15 igual para la muestra sin
y con la aplicacion ITIL 4, la U critica fue determinada por la muestra con

aplicacion de ITIL 4 donde la suma de rangos es 282.00.
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Tabla 12: Regla Decision U de Mann-Whitney Hipotesis Indicador 3

Regla Decisién con U de Mann-Whitney de la Hipotesis del Indicador 3

Estadisticos de prueba?

Tiempo Promedio

Resolucion
U de Mann-Whitney 63,000
W de Wilcoxon 183,000
z -2,053
Sig. asintética(bilateral) ,040
Significacion exacta [2*(sig. unilateral)] ,041°

a. Variable de agrupacion: ITIL 4 Sin Aplicar y Aplicado

b. No corregido para empates.

Fuente: Elaboracion propia (2022)

Regla de Decision Hipotesis Indicador 3

En la tabla 12, se evidenci6 que la significancia asintética (bilateral) igual a 0.04
del andlisis de ambas muestras lo cual es menor a 0.05, con lo cual se rechaz6
la hipotesis nula (Ho), validandose la hipotesis alterna (Ha) que la aplicacion de

ITIL 4 mejora el tiempo promedio de resolucién de incidencias.
En la figura 11, también se confirma la hipotesis alterna.

Figura 11
Medias Comparativas Tiempo Promedio Resoluciéon

Tiempo promedio de resolucion de
incidencias
9.72
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Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Prueba de Hipotesis General

Siendo muestras independientes no paramétricas se plantea la siguiente

hipotesis:

Ho: La aplicacion de ITIL 4 no influye positivamente en la Gestion de Incidencias
en el Area de Soporte DWDM de una empresa privada, Lima 2022.
Ha: La aplicacion de ITIL 4 influye positivamente en la Gestion de Incidencias en

el Area de Soporte DWDM de una empresa privada, Lima 2022.

Tabla 13:

Regla Decisién U de Mann-Whitney Hipotesis General

Estadisticos de prueba?
Resolucion en  Resolucién dentro de Tiempo Promedio

ler Nivel SLA Resolucion
U de Mann-Whitney 59,500 63,000 63,000
W de Wilcoxon 179,500 183,000 183,000
Z -2,257 -2,167 -2,053
Sig. asintética(bilateral) ,024 ,030 ,040
Significacion exacta [2*(sig. ,026° ,041° ,041°

unilateral)]

a. Variable de agrupacion: ITIL 4 Sin Aplicar y Aplicado

b. No corregido para empates.

Fuente: Elaboracién propia (2022)

Regla de Decision Hipotesis General

En la tabla 13, se evidencié que la significancia asintética (bilateral) para las 03
hipotesis especificas son menores a 0.05, con lo cual se rechazé la hipotesis
nula (Ho), validandose la hipotesis alterna (Ha) que la aplicacion de ITIL 4 influye
positivamente en la Gestion de Incidencias en el Area de Soporte DWDM de una

empresa privada, Lima 2022.

Por otro lado, cada una de las hipotesis especificas desarrolladas: (a) La
Aplicacion de ITIL 4 mejora el porcentaje de incidencias resueltas en el primer
nivel de soporte, (b) La Aplicacion de ITIL 4 mejora el porcentaje de incidencias
solucionadas dentro del SLA, (c) La Aplicacion ITIL 4 mejora el tiempo promedio

de resolucion de incidencias.mostro un porcentaje de mejora; aporté un
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porcentaje de mejora en la hipotesis general donde se llevé a porcentaje cada

una de esas influencias positivas obteniéndose una influencia positiva general

del 11.59% que se aprecio en la figura 12, dandole también una comprobacion

descriptiva a la hipotesis general.

Figura 12
Porcentaje de Mejora de la Hipotesis General
Porcentaje de Incidencias Resueltas Porcentaje de Incidencias
en el primer nivel de soporte solucionadas dentro del SLA
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Fuente: Elaboracion propia (2022)
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V. DISCUSION

Si bien la herramienta de estudio ITIL 4 nos plantea una hipotesis general de
influencia positiva en la gestion de incidencias, esta se ha desglosado en 3
hipotesis especificas: a) La Aplicacion de ITIL 4 mejora el porcentaje de
incidencias resueltas en el primer nivel de soporte, (b) La Aplicacion de ITIL 4
mejora el porcentaje de incidencias solucionadas dentro del SLA, (c) La
Aplicacion ITIL 4 mejora el tiempo promedio de resolucidn de incidencias.mostro
un porcentaje de mejora; basadas en la resolucion y el cumplimiento de los
compromisos de los tiempos en que se realiza, por ello resolucién en primer nivel
no solo es resolver el inconveniente sino que también contempla un margen
controlado para investigaciones mas profundas de causa raiz, el cumplimiento
relacionado al SLA para fines practicos se ha tomado tiempos absolutos pero
dependera del contexto y facilidades acordados en un soporte remoto que se
acentu6 mas en la pandemia del Covid 19, y a pesar que cumplas con los
alcances, las mejoras en los tiempos de atencién siempre seran un valor
agregado en la atencion del soporte de redes o6pticas DWDM, que es
precisamente uno de los objetivos principales de la cadena de valor de servicios

de multiples flujos que plantea ITIL 4.

Partiendo que la hipotesis general de esta investigacion es que la
aplicacion de ITIL 4 influye positivamente en la Gestion de Incidencias en el Area
de Soporte DWDM de una empresa privada, Lima 2022 se registro las siguientes
observaciones para llegar a la hipotesis general, el porcentaje de resolucion en
el primer nivel de soporte DWDM se registré en el pretest previo a la aplicacion
de ITIL 4 con una media de 85.40% de ticket que lograron resolverse sin pasar
al siguiente nivel de soporte DWDM, pasando luego a un registro de postest de
93.73%, una vez realizada la aplicacion de ITIL 4, lo cual permitié observar una
mejora del 8.33% para la hipotesis especifica numero 1, en el mismo sentido se
realizd una observacioén inicial previo a que ITIL4 sea aplicado del porcentaje de
resolucién dentro del SLA registrandose un valor del 82.60% para valores
absolutos, luego que ITIL 4 sea aplicado la herramienta propuesta por Axelos

permitidé tener un registro del 93.93% lo cual permitio observar una influencia
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positiva del 11.33% para la hipotesis especifica numero 2, finalmente como base
previa del andlisis de la hipotesis general se observé el tiempo promedio de
resolucién donde se colecto una media inicial de 9.72 dias como tiempo absoluto,
el cual una vez que ITIL 4 fue aplicado decrement6 su valor el cual mejor6 a
8.25 dias, al colectar la data después de la herramienta esto evidencié una
mejoria del 15.12% en la hipotesis especifica nUmero 3, es considerado mejoria
porque pese a decrementar el valor esto significa un tiempo de atencion mas
rapido para el cliente final, en resumen los indicadores de las tres hipotesis
especificas dieron mejoria del 8.33%, 11.33% y 15.12%, ya sea tanto al tener un
valor numérico mayor para las hipotesis especificas una y dos o un decremento
de valor de la hipotesis especifica tres, lo cual una vez rechazada las hipotesis
general nula durante la tabla de contrastacion de cada uno de las hipotesis
especificas permitié promediarlas para tener un valor medio de influencia positiva

para la hipotesis general del 11.59%.

Estos resultados los podemos contrastar con la investigacion de Guzman
(2021) donde el tesista observo los siguiente resultados para sus 03 hipotesis
especificas que le dan base a su hipotesis general, la hipotesis especifica de
resolucién en el primer nivel de soporte registro en el pretest del 73.03% también
previo a que ITIL 4 sea aplicado el cual subié al 85.73% durante el registro de
observacion del postest una vez aplicada la herramienta con ello se documenté
una influencia positiva porcentual del 12.70% en su hipotesis especifica una,
secundando a este resultado se dio registro a la hipotesis especifica de
resolucion dentro del cumplimiento del SLA el cual previo a la aplicaciéon de la
herramienta registré 40.61% para la muestra tomada con el fichaje de
observacion, una vez aplicado ITIL 4 el postest dio un resultado porcentual de
un valor promedio de 45.61% por ello haciéndose la diferencia aritmética se
registra una influencia a favor del 5.0% para la hipotesis especifica numero 02,
finalmente respecto a las hipotesis especificas se realizé la observacion del
tiempo promedio de resolucion el cual registro un valor promedio de pretest de
92.78 minutos el cual mejoro sustancialmente con un registro de 35.24 minutos
como resultado de valor promedio durante el postest dando soporte asi para
indicar una mejoria del 62.02% para la hipotesis especifica nimero tres, estos

03 valores de hipotesis especifica fueron tomados como entradas que dio validez
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a una mejora promedio que toma la hipotesis general del 26.57% que
comparado con el 11.59% también confirmay con mayor fuerza que ITIL 4 influye

positivamente en la gestion de incidencias.

Estos valores de mejoras del 11.59% y 26.57% no significan directamente
gue se haya aplicado mejor o no la herramienta ITIL 4, porque depende de
diversos factores por ejemplo si la empresa o entidad ya tenia una gestion previa
de incidencias, otro caso particular para ambas tesis es que se dan en medio de
la pandemia Covid 19 que revisando la documentacién también influye en cémo

se hace la atencidon remota.

Otro factor importante es que ambas investigaciones consideran valores
absolutos de tiempos, lo cual facilita la obtencién de la estadistica general pero
se debe ir al desglose caso por caso porque dependiendo de la empresa y/o
entidad hay tiempos congelados o en pendiente mientras que el usuario o cliente
facilita la atencion, pues al recibirla de forma remota ya el area de soporte pasa
a un tiempo de espera que deberia descontarse de tiempo de atencién total de
forma mas automatizada, lo cual terminaria siendo una recomendacion para la

hipotesis especifica 02 y 03 que tiene posterior influencia en la hipotesis general

Tomando como base la hipotesis especifica nimero 01 que indica que la
aplicacion de ITIL 4 mejora el porcentaje de incidencias resueltas en el primer
nivel de soporte, podemos referirnos a la tabla 1 de estadisticos descriptivos
donde previo a la aplicacion de la herramienta ITIL 4 se observé un porcentaje
de atencion en el primer nivel de soporte de 85.40% la cual luego incremento su
porcentaje de atencion una vez aplicada la herramienta a 93.73%, dandose un
incremento del 8.33% de mejoria en la atencion realizada solo en el primer nivel
de soporte, esto significa que una vez aplicada la herramienta solo el 6.27% fue
atendida por el siguiente nivel de soporte llamado TEC (Technical Excellent
Center) para ello se crea un PRB que son las siglas con el cual se crean los
problemas pues es necesario un analisis de mayor profundidad talvez por ser la
primera vez que se ve el problema, causa raiz previa no plenamente identifica o

incluso una funcionalidad que debe ser mejorada, por eso incluso esos ticket
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etiquetados como problemas (PRB) pueden involucrar el trabajo del area de R&D

(Research and Development) que es el area de investigacion y desarrollo.

Estos datos obtenidos mediante fichaje los podemos comparar con
Belleza (2018) en su tesis de maestria “Aplicacion ITIL y su efecto en la gestion
de incidencias en el area de soporte del IESTP Argentina”, donde el investigador
encontré que para el mismo indicador de incidencias resueltas en el primer nivel
de soporte antes de la aplicacién de la herramient ITIL observo un porcentaje de
atencion del 19.21% mejorando sustancialmente una vez aplicada la herramienta
ITIL a 58.50%, lo cual da una mejoria del 39,3% lo cual es mucho mayor que el
8.33% de la presente investigacion, pero que comprueba con mayor fuerza la

mejoria en el primer nivel de soporte al aplicar ITIL.

Basado en la comparacion se asienta que realmente ITIL como
herramienta general ya sea en su versiéon 3 o 4 influye en la mejoria de las
atenciones del primer nivel pero su grado de influencia depende de otros
factores, por ejemplo en la empresa de telecomunicaciones en donde se observo
la informacion colectada ya venia trabajando con algun marco ITSM, ademas de
mantener altos estandares de calidad de atencién por ello si bien hay mejoria
esta no es tan notoria pero los resultados si coincidieron con la politica actual
que el siguiente nivel de soporte solo sea usado como maximo en el 10% de los
casos Yy el 6.27% encontrado cumple con esa métrica interna de calidad del

primer nivel de soporte.

Continuando con la hipotesis especifica numero 02 donde se plante6 que
la aplicacion de ITIL 4 mejora el porcentaje de incidencias solucionadas dentro
del SLA podemos referirnos a la tabla 2 de estadisticos descriptivos donde previo
a la aplicacion de la herramienta ITIL 4 se observé que para la muestra aleatoria
simple de 120 tickets ya sean internos o externos se registro tiempos absolutos
(sin restarle tiempos de espera) de un 82.60%, manteniendo el mismo criterio de
muestra aleatoria simple para una muestra aleatoria simple de 120 ticket donde
nuevamente se trabajé con tiempos absolutos igual se evidencié una mejora al
lograr un cumplimiento del 93.93% de ticket atendidos dentro de SLA, lo cual

significa una influencia positiva de ITIL 4 en un 11.33%.

43



Estos resultados pueden ser comparados con Bravo y Andrade (2020) en
su articulo cientifico publicado “ITIL v4 en la gestion de solicitudes e incidentes
de la mesa de ayuda de la Universidad Nacional de Loja”, donde los
investigadores encontraron un cumplimiento de tasa de resolucion pretest del
92.61% lo cual registraron como su mejor promedio previo a la aplicacion ITIL4,
posteriormente el mejor registro observado fue del 98.8% comprobandose asi

una influencia positiva del 6,19% lo cual confirma los resultados obtenidos.

Es preciso sefialar que en ambas investigaciones ambos pretest son en
el contexto de un ITIL v3 ya existente, por ello ambas mejoras del 11.33% y
6.19% podrian verse cuantitativamente como no tan influyentes pero ambas
siguen siendo mejoras pues siguen el principio de ITIL 4 de “Start where you are”

gue permite mejorar a un sistema que ya venia operando bien.

Esto es importante indicarlo porque en una empresa o entidad que no
tenga una gestion de incidencias previas en tesis de mayor antigliedad se pudo
observar mejoras cuantitativamente mayores pero eso no significa que en esos
afos ITILv3 dio una mejor mejora que ITIL 4, sino que el contexto es que se

partia de poca o nula gestion previa de incidencias.

Finalmente, en base a la hipotesis especifica numero 03 donde se planted
que para la aplicaciéon de ITIL 4 mejora el tiempo promedio de resolucién de
incidencias, podemos referirnos a la tabla 3 de estadisticos descriptivos donde
previo a la aplicaciébn de la herramienta ITIL 4 se observd que los tiempos
promedios de resolucion siempre han cumplido el SLA en el indicador de esta
dimensién se analiza que tan rapido se han cumplido donde durante el pretest
se observo que la atencién promedio hasta la resolucion tomaba 9.72 dias y
luego ya se observo durante el postest como disminuyo a 8.25 dias promedio de
atencion hasta su resolucion, esta disminucion de tiempo llevado a porcentaje
significo una influencia positiva de ITIL 4 del 15.12% en el tiempo total promedio

total de resolucién de incidencias.

Lo cual también podemos contrastar con el tesista Rivera (2019) en su

investigacion para su tesis “Aplicacion ITIL y su efecto en la gestion de resolucion
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de incidencias en el area de soporte de la empresa MDP consulting”, donde se
puede contrastar con su reporte pretest previo a la aplicacion de la herramienta
ITIL que registra un tiempo promedio de resolucion de 15 minutos, el cual segun
Sus registros se le observa en el postest un tiempo promedio de resolucion de
06 minutos, lo cual significo una mejora del 60% comprobando de forma muy

marcada la mejora que ITIL trajo a la operacion del area de soporte.

A pesar que este resultado del indicador 3 compureba tambien la
influencia positiva de ITIL 4, es importante indicar que el valor de mejoria del
soporte DWDM se da en la magnitud de dias por el tipo de atencion de soporte
gue se realiza sobre redes vivas de alto trafico donde se considera llegar a causa

raiz y no solo resolver la incidencia.

Otro punto a contrastar es que la investigacién actual se dio dentro de
pandemia donde toda la atencion es enteramente remota y los tiempos de espera
tambien influten, en cambio los resultados de Belleza (2019) donde registro
atenciones de hasta 06 minutos una vez aplicada la herramienta no deberian ser

los mismos considerando la remotizacion total del soporte.
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VI. CONCLUSIONES

Luego de haber aplicado la herramienta guia en su nueva version ITIL 4 en el
ared de Soporte DWDM de una empresa privada de Telecomunicaciones, se

puede concluir con lo siguiente:

Primera: Se determind la influencia positiva de la aplicacion ITIL 4 en la Gestion
de Incidencias en el Area de Soporte DWDM de una empresa privada de
Telecomunicaciones, pues se evidencid6 una mejoria en los tres
indicadores desarrollados, donde se puede precisar el alza porcentual de
incidentes resueltos en el denominado primer nivel de soporte DWDM,
tambien se registro el alza porcentual de incidentes resueltos dentro del
SLA y disminuy6é el promedio de tiempo absoluto empleado en la
resolucién de incidentes lograndose asi el objetivo general de una mejora
del 11.59%.

Segunda: Se determiné que el marco aplicativo de ITIL 4 permitiéo mejorar el valor
porcentual de incidencias resueltas para la tecnologia DWDM en su
soporte de primer nivel, puesto que antes de la implementacion realizada
el 2020 la evaluacién indicaba un valor de 85.40% y luego de pasada la
etapa de transcion de su implementacion alcanzo el valor porcentual de
93.73%, acrecentando de esta manera su valor en 8.33%; esto se ha visto
exhibidd en herramientas y procesos tangibles enfocadas en resultados,
puesto que se ha facilitado las tareas del TAC de Mexico quien es el
primer nivel de soporte, la nueva herramienta SalesForce que es un SaaS
(Software as a Service) trajo una mayor flexibilidad al momento de atender
las averias y consultas las distintas bases de datos de conocimiento previo
como incidentes anteriores, problemas elevados a desarrollo y articulos

relacionados a known issues. (Problemas conocidos)

Tercera: Se determiné que el marco aplicativo ITIL 4 permite incrementar el
porcentaje de incidencias solucionadas dentro del SLA incluso
considerando tiempos absolutos; puesto que antes de la induccion e

implementacion del 2020 la observacion de casos tanto internos como
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externos indicaba un valor de 82.60% y luego de su etapa de transicion
post implementacion del SalesForce alcanzé un valor de 93.33%,
aumentando de esta manera su valor porcentual en 11.33%, esto se ve
reflejado en mejores cuadros de resumenes ejecutivos y el acceso
sistematizado a los resultados, quedando de esta forma clientes con

mejores resultados, pues se manifiesta una mejora continua.

Cuarta: Se determin6 que el marco aplicativo ITIL 4 permitié hacer mas eficiente
el promedio de tiempo de incidencias resueltas., puesto que antes de
poner en produccion ITIL 4, el fichaje de obsevacién colectd un tiempo de
9.72 dias y luego de superar la etapa de transicion alcanzé un tiempo de
8.25 dias de tiempo absoluto sin decrementarle los tiempos generados por
temas administrativos, de logistica y/o de acceso remoto que son
responsabilidad del cliente, decrementando en este sentido su medicion
en 15.12%, esta mejor eficiencia tiene influencia positiva pues las redes
DWDM fueron restauradas en menor tiempo absoluto y consideradas
resueltas cuando se aceptaba la solucion brindada, considerando tanto un
tiempo de restauracion menor en la red sumado al proceso documentario

de la explicacién de los casos atendidos.
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VIl. RECOMENDACIONES

Habiendo analizado las conclusiones obtenidas por la aplicacion de la
herramienta ITIL 4, se tiene a consideracion proporcionar las siguientes

recomendaciones:

Primera: A los investigadores que estudien ITIL 4 como herramienta de influencia
enfocada en qué hacer y medir el como con los KPI de gestion de
incidentes o incidencias, las métricas provenientes del valor porcentual de
incidentes resueltos en el soporte de primer nivel, el valor porcentual de
tickets de atencion en cumplimiento con SLA y el tiempo promedio de
resolucion de los ticket registrados son sustanciales y ampliamente
usados por diversos investigadores a nivel nacional e internacional, asi

como adoptada ampliamente por empresas privadas y entidades publicas.

Por ello, estos 03 indicadores pueden utilizarlo como KPI confiables para
medir sus procesos actuales y compararlos con resultados posteriores

cuando decidan investigar mejoras en sus procesos.

Segunda: A la entidad privada de telecomunicaciones que ha actualizado
recientemente su Customer Relationship Management (CRM) para
unificar las distintas bases de conocimiento, es altamente recomendable
seguir promoviendo ese flujo continuo del conocimiento y evitar que la
informacion que ahora se esta documentando mejor quede solo en los
repositorios virtuales, sino que se sigan promoviendo ejercicios como
casos de uso pues el resultado esta siendo satisfactorio en el porcentaje
de resolucién donde se mide que solo sea suficiente con la intervencién

del primer nivel de soporte técnico de la tecnologia DWDM.

Tercera: A la entidad privada de telecomunicaciones, respecto a la nueva
herramienta de CRM llamada SalesForce, mejorar los registros de tiempo
cuando la atencion es detenida por temas logisticos, de acceso remoto,
de infraestructura, disponibilidad de repuestos o administrativos atribuible

al cliente pues si bien se logra mejoras en el cumplimiento de SLA con
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ITIL 4 se podria continuar logrando mejores porcentajes cercanos al
100%, para ello el reporting automatico descontando los tiempos
pendientes o no atribuibles al tiempo efectivo de resolucion facilitaria la

explicacion del cumplimiento del SLA.

Cuarta: A la entidad privada de telecomunicaciones, el personal de soporte
técnico DWDM no solo debe tener el conocimiento técnico y el expertise
de la tecnologia a soportar, sino continuar mejorando sus procesos de
reportes, estilos de redaccion y sobre todo adecuada administracion de
los tiempos del ticket, pues cada mejora en los tiempos promedios de

resolucién de atencion seran siempre un valor agregado para el negocio.

Para ello, el cdmo es no solo tener la perspectiva de soporte llamada back-
end, sino integrar el soporte front-end donde un tiempo de resolucién no
solo se limita a un contrato sino a necesidades de competencia de
mercado que los proveedores de telecomunicaciones consideran también
un co-valor para sus clientes finales, pues el tiempo de interrupcion en

redes de alto trafico como el DWDM se monetiza.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Consistencia

Matriz de Consistencia

Titulo: Aplicacion ITIL 4 en la Gestidn de Incidencias en el Area de Soporte DWDM de una empresa privada, Lima 2022

Problema general

Objetivo general

Hipodtesis general

¢ Como influye la
aplicacion ITIL 4 en la

Determinar la influencia
de la aplicacion ITIL 4 en

La aplicacion de ITIL 4
influye positivamente en la

Organizacioén de las variables e indicadores

Gestion de Incidencias | la Gestion de Incidencias | Gestion de Incidencias en Variable | Dimensién | Indicadores Formula Instrumento | Escala
en el Area de Soporte en el Area de Soporte el Area de Soporte
DWDM de una empresa | DWDM de una empresa | DWDM de una empresa
privada, Lima 2022? privada, Lima 2022 privada, Lima 2022. ITIL 4
Problemas especificos | Objetivos especificos Hipotesis especificas
¢En qué medida la Determinar en qué Porcc;a;taje
apll_cacmn ITIL 4 permite medlda_ la apl_lcauon ITIL |La gpllcacmn de IT_IL 4 Resolucion | incidencias | PIRPN=IRPN _
mejorar el porcentaje de |4 permite mejorar el mejora el porcentaje de X E— Ficha de .
N ) ; e . L . Primer resueltas en | x100 -~ | Razon
incidencias resueltas en | porcentaje de incidencias | incidencias resueltas en el Nivel el primer T Observacién
el primer nivel de resueltas en el primer primer nivel de soporte. ni5el de
soporte? nivel de soporte.
soporte
' En qué medida la Determinar en qué Porcentaje
¢En que . medida la aplicacion ITIL | La aplicacion de ITIL 4 Gestion de de
aplicacion ITIL 4 permite ; ] : : ; . > L . _ .

. . 4 permite mejorar el mejora el porcentaje de Incidencias | Resolucion | incidencias PRI=1IR x 100 Ficha de .
mejorar el porcentaje de : o . L . : . ~. | Razon
N . . porcentaje de incidencias | incidencias solucionadas SLA solucionadas Tl Observacion
incidencias solucionadas lucionadas d del d del SLA d del
dentro del SLA? solucionadas dentro de entro de . entro de

) SLA. SLA
¢En que medida la . Determinar en que La aplicacion de ITIL 4 i Tiempo n
aplicacion ITIL 4 permite | medida la aplicacion ITIL . . Resolucion | promedio de _ .

. . X . mejora el tiempo ; o TPRI= (X TRI)/ Ficha de .

mejorar el tiempo 4 permite mejorar el ; L Tiempo resolucion .| Razon
. . . - promedio de resolucion de : NS Observacion
promedio de resoluciéon | tiempo promedio de HI . Promedio de L

L : e o . incidencias. L . i=1

de incidencias? resolucion de incidencias. incidencias

Método y Disefio

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Meétodo de analisis de datos

Enfoque: Cuantitativo

Tipo de Investigacién: Aplicada
Disefio de investigacidn: No-experimental

Poblacién: 174 incidencias registradas
del 01/01/2021 al 31/03/2022
Muestra: 120 (Ecuacion poblacion

finita)

Técnica = Observacion
Instrumento=Ficha de

Observacion

Descriptiva: Software SPSS V25 y

Excel Microsoft 365.

Inferencial: Probatoria hipotesis.

57



Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de Variables

analisis de metricas.

De\gaerrll?jti)é?\te Definicion Conceptual Definicién Operacional Indicadores fﬂsecda}ggs
Serrano et al. (2021) que . o .
partiendo de mencionar Porcentaje de |_nC|den_C|as Cuantitativa
estudios de maturity model resueltas en el primer nivel de de razon
para Incident Management| La variable dependiente soporte
lleva su estudio a como tener | gestion de incidencias, sera
un mejor control y gestion de | medida con 03 indicadores:
Sus procesos, en su estudio de (a) porcentaje de

., top benefits situa en segundo | incidencias resueltas en el . o . o

Icr;1 gis(;('_:‘onncgz Iugaraincid_ent resolut?on times| primer niv_el de_soporte,_ (b) Sgﬁé?gﬁ;?;d;e'gtcrgjzgfgi A ngr;gtzaé'r\]/a
como mejora tangible en| porcentaje de incidencias
proceso de metricas, mas aun| solucionadas dentro del
en su relacion entre beneficios| SLA, (c) tiempo promedio
y entradas/salidas nuevamente de resolucion de
situa a incident resolution times incidencias
como mejora tangible en su top Tiempo promedio de resolucién Cuantitativa
ocupando el tercer lugar de de incidencias de razon
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Anexo 3. Tabla de Operacionalizacién de Variables

Objetivos especificos Indicadores

Formula

Determinar en qué medida la
aplicacion ITIL 4 permite mejorar
el porcentaje de incidencias

soporte. soporte

Porcentaje de incidencias
resueltas en el primer nivel de resueltas en el primer nivel de

PIRPN=IRPN %100
TI
Donde:
PIRPN: Porcentaje Incidentes resueltos en primer nivel.
IRPN: Incidentes resueltos en primer nivel.
TI: Total de Incidentes.

Determinar en qué medida la
aplicacion ITIL 4 permite mejorar
el porcentaje de incidencias
solucionadas dentro del SLA.

Porcentaje de incidencias
solucionadas dentro del SLA

PRI=IR %100
TI
Donde:
PRI: Porcentaje de resolucion incidencias dentro del
SLA.

IR: Nimero de incidencias dentro de SLA.
TI: Total de incidentes

Determinar en qué medida la
aplicaciéon ITIL 4 permite mejorar

de incidencias.

el tiempo promedio de resolucion | Tiempo promedio de resolucién
de incidencias

n

TPRI= (& TRI)/NIR
i-1
Donde:
TPRI: Tiempo Promedio de resolucion Incidentes.
TRI: Tiempo de resolucion de i-ésimo incidencia.
NIR: Numero de Incidentes resueltos
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Anexo 4. Instrumentos de Medicién Validados

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

N | DIMENSIONES ! items Pertinencial Relevancial Claridad? Sugerencias
DIMEMSION 1: Resolucion & Ho & Mo 3| Mo
Indicador: Porcentaje de nodendias resueltas primer nivel
1 Formula:
PIRPN i 100
Tl o Si Si Si .
Aplicable
Leyenda;

PIRPN: Porcentaje de Incidencias resultas primer nivel
IRPN: Incadencias resieitas pomer nvel

TI: Tedal de incidendias

Unidad de Medida: Unidad

2 Indicador: Porcentaje de modencias resueitas-SLA Si No Si Mo 5i No
Férmula:
IR
PRI = —x100 ] _ _
TI Si Si Si Aplicable
Leyenda:

PRI Porcenitaje di resolucin dé modenzas-SLA
IR: Ndmero de incadencias resullas-SLA

TI: Tofal de ncdencas

Linidad de Medida: Uinidad

3 Indicador: Tiempo promedio de resolucion de ncdencias S Ne 51 Mo 5i Ne

Fdrmula:

TS = [Z TS,)/NS
i=1 Si Si Si Aplicable

Leyenda:
T5: iempo promedio de resclucin de incdentes
TSy Tiempn de resolecion del i-Esimo nodente
NS: Nimero de incidentes resuetios

Unidad de Medida: HoraUnadad




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador:

Dr/ MQ: Dr. MarlOn ACUM A BeNiteS. . .uuuieiiiiiiiiiaiisitiesasia s sattsaasamran s saasansansasaasansnsasaasansanssssnssssmmemmmnmnnnnsssnssnsnnsnnnn
DINE 42097456, .. susureierasarasasasasasasasassasasassssssansansnannansnsasasnsasasssssssssssssssssssssssssssnssssssssssnsnsnsnsnsnsnsnsnsnsnsnsnsnsssnns

Especialidad del validador: Ingenieria de SiStemas .........ccoiiiiiiiiiiiiiiir s

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente

o dimension especifica del constructo
sClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimensién

Dr. Mdrlon Acuiia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador
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Anexo 5. Carta de Permiso

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

823
n)(ﬁ

“Decenio de |a Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Lima, 27 de julio de 2022
Carta P. 0875-2022-UCV-VA-EPG-F01/)

Mg.
Victor Andrés Garcia Rizzo

Gerente Regional de Soporte Tecnico
Empresa Privada de Telecomunicaciones

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a HUARCAYA RIVERA, HUGO ORLANDO; identificado
con DNi N° 41879311 y con codigo de matricula N° 7002677388; estudiante del programa de MAESTRIA
EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION quien, en el marco
de su tesis conducente a la obtencion de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de
investigacion titulado:

Aplicacion ITIL 4 para Gestion de Incidencias en el Area de Soporte DWDM de una empresa privada,
Lima 2022.

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en la institucion que usted representa, que le permita
desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador HUARCAYA RIVERA, HUGO
ORLANDO asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de haber
finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

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

Atentamente,
ACEPTADD
squiagola Aranda Vicxoa. Misdas
;_,M_J‘ ] I\ 3 >0
Escuela de Posgrado UCV .

Filial Lima Campus Los Olivos QERENTE Resq)oNAL
DE 40P0RJV, TECNi1Co

LI 492 bbde
mos nn ] ) .
Somos la universidad de ios fFilw @ ®

que quieren salir adelante

cvedu.oe



Anexo 6. Ficha de Observacion Indicador N° 1

Ficha de Observacion

Indicador N° 01

Observador

Hugo Orlando Huarcaya Rivera

Area observada

Soporte DWDM

Indicador observado

Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte

Empresa observada

Entidad Privada de Telecomunicaciones

PIRPPN = (IRPN | TI) x100

Formula
PIRPN: Porcentaje de Incidencias resueltos en primer nivel de soporte.
IRPN: Incidencias resueltas en primer nivel de soporte.
TI: Total de Incidencias.
Incidencias
Nro Afio Trimestre Mes Resueltas Total de Porcentaje de incidencias = (incidencias resuelta ler nivel soporte /
Primer Nivel incidencias |resueltas ler nivel soporte total de Incidencias) x 100
Soporte Resueltas
1
2
3
4
N

Dr. Mdrlon Acuia Benites

Ing. de Sistemas / Investigador

DNI: 42097456
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Anexo 7. Ficha de Observacion Indicador N° 2

Ficha de Observacion

Indicador N° 02

Observador

Hugo Orlando Huarcaya Rivera

Area observada

Soporte DWDM

Indicador observado

Porcentaje de incidencias solucionadas SLA

Empresa observada

Entidad Privada de Telecomunicaciones

PRI= (IR/ TI) x100

Formula
PRI: Porcentaje de resolucion de incidencias dentro de SLA.
IR: Numero de incidencias dentro de SLA
TI: Total de Incidencias.
Numero de
Nro Afio Trimestre Mes Incidencias Total de Porcentaje de incidencias = (incidencias resuelta ler nivel /
Resueltas incidencias namero total de Incidencias) x 100
dentro de SLA Resueltas
1
2
3
4
N

Dr. Mdrlon Acuiia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador
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Anexo 8. Ficha de Observacion Indicador N° 3

Ficha de Observacion

Indicador N° 03

Observador

Hugo Orlando Huarcaya Rivera

Area observada

Soporte DWDM

Indicador observado

Tiempo promedio de resolucién de incidencias

Empresa observada

Entidad Privada de Telecomunicaciones

n
TPRI = (Z TRI )/ NIR

Formula =1
TPRI: Tiempo promedio de resolucion de incidencias
TRI: Tiempo de resolucién de i-ésima incidencia
NIR: Numero de Incidencias resueltas
Nro Afio Trimestre Mes Z Tiempo Resolucién Numero de | Tiempo promedio de resolucidon = (Tiempo resolucién i-énesima /
iesima Incidencias incidencias de incidencias Numero de incidencias resueltas)
Resueltas
1
2
3
4
N
/ /[

Dr. Mdrlon Acuiia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador
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Anexo 9. Recolecion Datos Indicador N° 1 PreTest

Ficha de Indicador N° 01 PreTest

Observacion

Observador Hugo Orlando Huarcaya Rivera

Area Soporte DWDM

observada

Indicador Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de
observado soporte

Empresa Entidad Privada de Telecomunicaciones

observada

PIRPPN = (IRPN / TI) x100
Formula
PIRPN: Porcentaje de Incidencias resueltos en primer nivel de
soporte.

IRPN: Incidencias resueltas en primer nivel de soporte.

TI: Total de Incidencias.

Incidencias
Nr Afio |[Trimestrel Mes Resueltas Total de |Porcentaje de incidencias =
0 Primer incidenci ((incidencias resuelta ler nivel soporte /
Nivel as resueltas ler nivel soporte total
Soporte Resueltas (de Incidencias) x 100
1 2019 Q1 01 10 11 91%
2 | 2019 Q1 02 8 10 80%
3 | 2019 Q1 03 5 6 83%
4 2019 Q2 04 12 13 92%
5 2019 Q2 05 6 8 75%
6 2019 Q2 06 6 8 75%
7 | 2019 Q3 07 3 3 100%
8 | 2019 Q3 08 9 11 82%
9 2019 Q3 09 4 5 80%
10 | 2019 Q4 10 11 13 85%
11 | 2019 Q4 11 3 5 60%
12 | 2019 Q4 12 8 9 89%
13 | 2020 Q1 01 5 5 100%
14 | 2020 Q1 02 8 9 89%
15 | 2020 Q1 03 4 4 100%
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Anexo 10. Recolecion Datos Indicador N° 2 PreTest

Ficha de

Observacion

Indicador N° 02 PreTest

Observador

Hugo Orlando Huarcaya Rivera

Area observada

Soporte DWDM

Indicador Porcentaje de incidencias solucionadas dentro del SLA
observado
Empresa Entidad Privada de Telecomunicaciones
observada
PRI = (IR / TI) x100
Formula

PRI: Porcentaje de resolucion de incidencias dentro de

SLA.

IR: Numero de incidencias dentro de SLA

TI: Total de Incidencias.

Numero de
Nro | Afio Trimestre | Mes Incidencias Total de Porcentaje de incidencias =
Resueltas incidencias |(incidencias resuelta ler nivel /
dentro de Resueltas
SLA nimero total de Incidencias) x
100
1 2019 Q1 01 10 11 91%
2 2019 Q1 02 7 10 70%
3 2019 Q1 03 6 6 100%
4 2019 Q2 04 10 13 7%
5 2019 Q2 05 6 8 75%
6 2019 Q2 06 8 8 100%
7 2019 Q3 07 2 3 67%
8 2019 Q3 08 7 11 64%
9 2019 Q3 09 4 5 80%
10 2019 Q4 10 10 13 7%
11 2019 Q4 11 3 5 60%
12 2019 Q4 12 7 9 78%
13 2020 Q1 01 5 5 100%
14 2020 Q1 02 9 9 100%
15 2020 Q1 03 4 4 100%
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Anexo 11. Recolecion Datos Indicador N° 3 PreTest

Ficha de Indicador N° 03 PreTest
Observacion
Observador Hugo Orlando Huarcaya Rivera
Area Soporte DWDM
observada
Indicador Tiempo promedio de resolucién de incidencias
observado
Empresa Entidad Privada de Telecomunicaciones
observada
n

TPRI = (X TRI)/ NIR

Formula =1

TPRI: Tiempo promedio de resolucién de incidencias
TRI: Tiempo de resolucién de i-ésima incidencia
NIR: Numero de Incidencias resueltas

Nro | Afio [TrimestreMes| Z Tiempo Numero de | Tiempo promedio de resolucion =
Resolucién incidencias |(Tiempo resolucién i-énesima /
i_esima Resueltas de incidencias
Incidencias Numero de incidencias resueltas)
1 2019 Q1 01 34.57 11 3.14 dias
2 2019 Q1 02 55.62 10 5.56 dias
3 2019 Q1 03 12.05 6 2.01 dias
4 2019 Q2 04 70.28 13 5.41 dias
5 2019 Q2 05 420.17 8 55.52 dias
6 2019 Q2 06 34.06 8 4.26 dias
7 2019 Q3 07 6.37 3 2.12 dias
8 2019 Q3 08 384.01 11 34.91 dias
9 2019 Q3 09 9.36 5 1.87 dias
10 2019 Q4 10 55.80 13 4.29 dias
11 2019 Q4 11 27.25 5 5.45 dias
12 2019 Q4 12 13.58 9 1.51 dias
13 2020 Q1 01 10.12 5 2.02 dias
14 2020 Q1 02 17.83 9 1.98 dias
15 2020 Q1 03 75.01 4 18.75 dias
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Anexo 12. Recolecion Datos Indicador N° 1 PosTest

Ficha de Indicador N° 01 PosTest

Observacion

Observador Hugo Orlando Huarcaya Rivera

Area Soporte DWDM

observada

Indicador Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de
observado soporte

Empresa Entidad Privada de Telecomunicaciones

observada

PIRPPN = (IRPN / TI) x100
Formula
PIRPN: Porcentaje de Incidencias resueltos en primer nivel de
soporte.

IRPN: Incidencias resueltas en primer nivel de soporte.

TI: Total de Incidencias.

Incidencias

Nr Afio |[Trimestrel Mes Resueltas Total de |Porcentaje de incidencias =

0 Primer incidenci ((incidencias resuelta ler nivel soporte /

Nivel as resueltas ler nivel soporte total
Soporte Resueltas (de Incidencias) x 100

1 2021 Q1 01 5 5 100%

2 | 2021 Q1 02 6 6 100%

3 2021 Q1 03 9 9 100%

4 2021 Q2 04 3 4 75%

5 2021 Q2 05 10 11 91%

6 2021 Q2 06 5 5 100%

7 2021 Q3 07 9 10 90%

8 | 2021 Q3 08 15 15 100%

9 2021 Q3 09 9 9 100%

10 | 2021 Q4 10 15 16 94%

11 | 2021 Q4 11 9 10 90%

12 | 2021 Q4 12 5 6 83%

13 | 2022 Q1 01 5 5 100%

14 | 2022 Q1 02 3 3 100%

15 | 2022 Q1 03 5 6 83%
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Anexo 13. Recolecion Datos Indicador N° 2 PosTest

Ficha de

Observacion

Indicador N° 02 PosTest

Observador

Hugo Orlando Huarcaya Rivera

Area observada

Soporte DWDM

Indicador Porcentaje de incidencias solucionadas dentro del SLA
observado
Empresa Entidad Privada de Telecomunicaciones
observada
PRI = (IR / TI) x100
Formula

PRI: Porcentaje de resolucion de incidencias dentro de

SLA.

IR: Numero de incidencias dentro de SLA

TI: Total de Incidencias.

Numero de
Nro | Afio Trimestre | Mes Incidencias Total de Porcentaje de incidencias =
Resueltas incidencias |(incidencias resuelta ler nivel /
dentro de Resueltas
SLA nimero total de Incidencias) x
100
1 2021 Q1 01 5 5 100%
2 2021 Q1 02 5 6 83%
3 2021 Q1 03 9 9 100%
4 2021 Q2 04 4 4 100%
5 2021 Q2 05 11 11 100%
6 2021 Q2 06 5 5 100%
7 2021 Q3 07 9 10 90%
8 2021 Q3 08 15 15 100%
9 2021 Q3 09 8 9 89%
10 2021 Q4 10 15 16 94%
11 2021 Q4 11 7 10 70%
12 2021 Q4 12 5 6 83%
13 2022 Q1 01 5 5 100%
14 2022 Q1 02 3 3 100%
15 2022 Q1 03 6 6 100%
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Anexo 14. Recolecion Datos Indicador N° 3 PosTest

Ficha de Indicador N° 03 PosTest
Observacion
Observador Hugo Orlando Huarcaya Rivera
Area Soporte DWDM
observada
Indicador Tiempo promedio de resolucién de incidencias
observado
Empresa Entidad Privada de Telecomunicaciones
observada
n

TPRI = (X TRI)/ NIR

Formula =1

TPRI: Tiempo promedio de resolucién de incidencias
TRI: Tiempo de resolucién de i-ésima incidencia
NIR: Numero de Incidencias resueltas

Nro | Afio [TrimestreMes| Z Tiempo Numero de | Tiempo promedio de resolucion =
Resolucién incidencias |(Tiempo resolucién i-énesima /
i_esima Resueltas de incidencias
Incidencias Numero de incidencias resueltas)
1 2021 Q1 01 21.58 5 4.32 dias
2 2021 Q1 02 54.70 6 9.12 dias
3 2021 Q1 03 59.66 9 6.63 dias
4 2021 Q2 04 80.58 4 20.15 dias
5 2021 Q2 05 158.43 11 14.40 dias
6 2021 Q2 06 28.36 5 5.67 dias
7 2021 Q3 07 65.15 10 6.52 dias
8 2021 Q3 08 102.04 15 6.80 dias
9 2021 Q3 09 18.59 9 2.07 dias
10 2021 Q4 10 157.28 16 9.83 dias
11 2021 Q4 11 76.48 10 7.65 dias
12 2021 Q4 12 4493 6 7.29 dias
13 2022 Q1 01 11.21 5 2.24 dias
14 2022 Q1 02 13.77 3 4.59 dias
15 2022 Q1 03 97.49 6 16.25 dias
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Anexo 15. Datos Colectados en el SPSS25

Datos ingresados para la Estadistica Descriptiva

| & Acttemiivel | & Desteriivel| ¢ ACtEnSLA | & DesEnSLA | ¢ ActTProm | ¢ DesTProm |
1 91,00 100,00 91,00 100,00 314 4,32
2 80,00 100,00 70,00 83,00 5.56 9,12
3 83,00 100,00 100,00 100,00 2,01 6.63
4 92,00 75,00 77.00 100,00 5.41 20,15
5 75,00 91,00 75,00 100,00 52,52 14.40
6 75,00 100,00 100,00 100,00 4,26 5,67
7 100,00 90,00 67,00 90,00 2,12 6.52
8 82,00 100,00 64,00 100,00 34,91 6.80
9 80,00 100,00 80,00 89,00 1,87 2,07
10 85,00 94,00 77.00 94,00 4,29 9,83
11 60,00 90,00 60,00 70,00 545 7,65
12 | 89,00 83,00 78,00 83,00 1,51 7.49
13 100,00 100,00 100,00 100,00 2,02 2.24
14 | 89,00 100,00 100,00 100,00 1,98 4,59
15 100,00 83,00 100,00 100,00 18,75 16,25

Datos ingresados para la contrastacion de hipotesis

& Heramienta | &7 Resletivel| & ResEnSLA | 4 ResTiePra
1.00 91,00 91,00 314
1.00 20,00 T0.00 556
1.00 3,00 100,00 20
1.00 52,00 7700 541
1.00 75,00 75,00 52,52
1.00 75,00 100,00 426
1.00 400,00 67,00 212
1,00 2,00 a4 00 A
1.00 0,00 0,00 187
1.00 5,00 TT.00 429
1.00 0,00 60,00 5,45
1.00 9,00 78,00 1,51
1.00 00,00 100,00 202
1.00 &3.00 100,00 1,98
1,00 100,00 100,00 18,75
200 100,00 100,00 4,32
200 00,00 83.00 4,12
200 100,00 100,00 L%}
.00 75,00 100,00 20,15
200 51,00 100,00 14,40
200 100,00 100,00 567
7.00 50,00 90,00 6§52
200 400,00 100,00 6,30
200 100,00 BS.00 207
200 4,00 8400 ER:E]
200 20,00 T0.00 T &R
200 83,00 B3.00 7,49
200 100,00 100,00 224
200 100,00 100,00 4,59
200 E3,00 100,00 16,25
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Anexo 16. Aspectos Administrativos

Recursos Humanos

En el trabajo de investigacion se tienen en cuenta los trabajos realizado en su
elaboracion, en consecuencia se tiene en cuenta el costo humano,
comprendiendo fuentes bibliograficas, recoleccion de data, su procesamiento,
interpretacion y reporteria, asi mismo transporte en general por coordinaciones
llevadas preensialmente, lo indicado se manifiesta en la Tabla A.

Tabla A

Presupuesto Recursos Humanos

Recursos Descipcion Monto
Referencias Fuentes de autoria S/. 1,000
Transporte Movilidad en general SI. 2,400
Datos Tratamiento integral S/. 3,500
Total S/. 6,900

Nota: Inversion RR HH

Recursos de Hardware

Se debe agregar tambien el equipo utilizado para la preparacion del presente
producto academico, utilizandose una laptop, una impresora y una segunda
pantalla para facilitar el analisis, el detalle en la Tabla B.

Tabla B

Presupuesto Hardware

Recursos Descipcion Monto
Equipo Laptop Lenovo P43S S/. 7,500
Equipo Impresora Epson L6720 S/. 1,400
Equipo Monitor LG S/. 500
Total S/. 9,400

Nota: Inversion hardware dedicado
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Recursos de Software

A su ves, tambien se debe incluir las licencias de los software utilizados tanto
para la preparacion del proyecto, su registro y procesamiento, el detalle en la
Tabla C.

Tabla C

Presupuesto Software

Recursos Descipcion Monto
Licencia Window 10 Professional S/. 500
Licencia Microsoft Office 365 S/. 420
Licencia SPSS v25 S/. 400
Total S/. 1,320

Nota: Inversion total del proyecto

Presupuesto.
Habiendose detallado los 03 items pertinentes, se procede a obtener la

sumatoria presupuestada para la actual investigacion, ello en la Tabla D.

Tabla D

Presupuesto Total

Sumatoria de costo clasificado Monto
Recursos Humanos S/. 6,900
Recursos Hardware S/. 9,400
Recursos Software S/. 1,320
Total S/.17,620

Financiamiento
La entidad privada proporciono el financiamiento para los recursos de software
y hardware de su sistema implementado, los gastos de la investigacién fue

autofinanciado para poder documentar lo observado para la tesis.
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Anexo 17. Fotos de Sistema

Sistema Prévio:

Sistema CARES con BMC Remedy

CARES

CARES Is the primary global Alcatel Lucent.
‘customer service delivery tracking system.

AR/PR/FSR Number: l:” Show |

\4T (Directory) All questions should be directed to the Customer Support Hotline: SIS ~on-US Based) or R orompt 1 (US Based):
500 (Directory)

Fuente: Sistema Remedy

Sistema CARES Listado Tickets

[ CARES Report x | = = (o] X

Bookmark this query | Chanas uery | New auery
CARES Report
Service Agreement is U ®and
Actual Reported Date on or after 1/1/2016
o713 1:44 GHI-5

909 S (All states)
Download
[Tt [ swte T Castomer Carvent Swmmoty
e ——
— e —
o | 2 =
S Closed | 2 ‘ S, |7 ge senaia ivel owiom N —— oo <.
] —_—— T e
| om— | ctosea | 1 —_— de connecsion en base de datos secundano 2an @9e diagnastic has been sent
—
SO | Closed | 2 — S |Problema de acceso al apicativdgE Fe raiting for customer feedback in order to dose this @iy
nkormitont siamm pluggable modie unknown on 75
— Closed | 3 S| | —
—— s | gz mosie e on s oo —
—— cosea | 1 ———— check v ole ot serve. | 2aBne oss_user has =¥ crestad . the consult
[— as been .
3
| o— closed | 2 A | | o ocTora oo of outside alarms
— G fter changed per-channel outaut pover of 5.5 dbm o 5. dbm in GEEN node duRMISRARSR e arm povier
M Closed | 3 o | e |Fls de ajuste de potenc M [ajustment failure was deared
| — ciosea | 2 T | e i optca Jafte restore outse plant starms were doared
|om— | closed | 2 | e [caice de servido was sent.
R, |
| S Closed | 3 emmam— | sccmmm— arma de potencia after change the baselined value slarm was deared
E el
| — cioseq | 3 — = Inconveniente en a red.
b | T
— closea| 2 el | &= |cswne aboutthe | the une SR requasted by warranty
e—— ; :
| — ciosed | 3 | S— | — o fudatoey, he information was orovided
[ = I
| — Closed | 3 Py o se puede visuaizar S Whiretrieve @Rrace agan
—_—
— closed | 3 r—— ;"“ﬁ""’“““ ups de los 2quipos DWON del IS relaconado D | ;@ Transfer Protocol i Backups Policy for @ has been configured as SFTP
o 5 v

Fuente: Sistema Remedy
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Sistema Nuevo:

SaaS SalesForce Dominio

salesforce

Utilizar dominio personalizado

Para ir a la pagina de inicio de sesi6n de su compainiia,

ingrese el nombre de dominio personalizado.

Dominio personalizado

https:// domain.my.salesforce.com

Atras ¢Desea continuar?

Fuente: Login SalesForce Empresa Privada

SaaS SalesForce Login Hugo Huarcaya

Ama? PO

@ Hugo Huarcaya 1
.my.salesforce.com

Settings Log Out

DISPLAY DENSITY
v/ Comfy
Compact

OPTIONS

Switch to Salesforce Classic @

Add Username

Fuente: Login SalesForce Empresa Privada



SaaS SalesForce Listado de Tickets

» o 808220

"e 3 n 2
oo SSenvice Repors v E’u,v x FarroGR., vx SR vx G vx Bend. vx Bt vX  MreV
Report: Support Ticket
Y @ Edt v
Reporte a ¢
A\ This report has more results than we can show (up to 2,000 rows). Summary information s calculated from full report results.
Total Records ~ Total Intemal Case
2,080 48
‘AccountName Y CaseNumber ¥ Status ¥  Severity ¥ ReportedDate t ¥ Contactw (¥ Subject ¥ Product Name
D e Closed  Minor L, intemitent sl pluggable modue unknown oottt S
) [ e Closed ~ Minor Sttt  qmmm—  ferittent alam pluggzble module unknown on SRR -
[
} | s Closed ~ Major omm— g T corte de b optice .
-_— ]
a
s S s Cosed ~ Major S s oo defibracplic G DEIR
W— o
[ =———x]
§ | A . Closed ~ Minor i no se puede visuaizar / .
— b Cm——
o | e Closed ~ Major T [ Falla de m?dulo o, Alarm “Loss of Sync R SR
| ) .
T " 4 Uselullinks ~ » Macros & Notes 4 Recentltems 4 ChatterPublisher 4 ChatterFeed @ Need Help?
i ocecomghining Repery000 ™ 42 BBt quenc.. P

Fuente: SalesForce DashBoard
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Anexo 18. Certificacion ITIL 4

=4 New Horizons’

11/05/2022

CARTA DE PARTICIPACION AL CURSO

“Esta es una carta que confirma la participacion al curso, no es un documento que demuestre o certifique el logro
de cualguier calificacion en el tema del curso de capacitacicn™

Esta carta es para verificar que Huarcaya Rivera Hugo Ordando ha asistide al curso ITIL 4 FUNDAMENTOS, que tuvo lugar

desde el 25 de abril hasta el 09 de mayo con una duracion total de 27 horas, en ks organizacion Mew Horizons Pen.

PDUs: 20
Cadigo: 315380VRX0

ITIL™ j5 & registered frade mark of AXELOS Limited, wsed under permission of AXELOS Limited. All rights resenved.
MH-84308 26

HEW HORIZONS PERD 5 4.
Aw. 5anta Cruz 870, Miraflores, Lima 18
Telsfono: (511) 619.2900 | Whatsapp: +51 46123123 |www. newhorizons_edu.pe
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