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RESUMEN

Este estudio se enfocd en examinar el impacto de la implementacion de la
gestion de incidentes segun la metodologia ITIL 4 en el servicio de soporte técnico del
Instituto Cultural Peruano Norteamericano Region Centro. Para conseguirlo, se efectué
inicialmente un andlisis detallado, seguido de una planificacién y posterior aplicacion de
ITIL 4 con el propdsito de optimizar el servicio de soporte técnico. A fin de evaluar la
mejora, se realizé una comparacién de la calidad del servicio antes y después de la
implementacion. Los resultados obtenidos se presentaron en tablas y graficos
descriptivos comparativos, mostrando una notable mejora: un aumento en la categoria
"Muy buena", de un 7.86% inicial a un 56.43% tras la implementacién de ITIL 4.
Asegurando la fiabilidad de estos hallazgos, se utilizé la prueba T de Student para
muestras relacionadas para comprobar si esta mejora era estadisticamente significativa.
Con un valor p de 0.000, se confirma la hipétesis planteada. En conclusion, el empleo
de la gestion de incidentes fundamentada en ITIL 4 mejoré significativamente el servicio

de soporte técnico.

Palabras clave: ITIL 4, Soporte técnico, gestion de incidentes.



ABSTRACT

This study focused on examining the impact of the implementation of incident
management according to the ITIL 4 methodology in the technical support service of the
Peruvian-North American Cultural Institute Central Region. To achieve this, a detailed
analysis was initially carried out, followed by planning and subsequent implementation
of ITIL 4 in order to optimize the technical support service. In order to evaluate the
improvement, a comparison of the quality of service before and after implementation was
carried out. The results obtained were presented in comparative descriptive tables and
graphs, showing a notable improvement: an increase in the "Very good" category, from
an initial 7.86% to 56.43% after ITIL 4 implementation. With a p-value of 0.000, the
hypothesis was confirmed. In conclusion, the use of ITIL 4-based incident management

significantly improved the technical support service.

Keywords: ITIL 4, technical support, incident management.
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INTRODUCCION

A lo largo de los afios, tanto el gobierno peruano como las empresas han
establecido directivas, estandares y normativas relacionadas con la gestion de
incidentes en el servicio de soporte técnico en el area de TI. Estas iniciativas, como el
Decreto Supremo N° 029-2021-PCM a nivel estatal y la implementacién de herramientas
como CA Service Desk Manager en empresas como Volcan, han mejorado la calidad y
eficiencia del soporte técnico. Ademas, los American Spaces, una red mundial de
aliados estratégicos respaldados por la Embajada de los Estados Unidos, han
promovido el desarrollo local a través de la ensefianza del idioma inglés y actividades
culturales y educativas. En Perq, el ICPNA Regién Centro, afiliado a los American
Spaces, ha experimentado un crecimiento significativo gracias a su programa
académico y materiales heredados del ICPNA Lima. Con el objetivo de ser lider en la
ensefianza del inglés y la promocién de la cultura peruana y estadounidense, el ICPNA
Region Centro cuenta con areas centrales, como la Gerencia Académica y la Gerencia
de Cultura, para cumplir con su mision y vision (ICPNA Region Centro, 2018). Estos
ejemplos muestran el enfoque en la gestion de incidentes en los centros binacionales
en Perd, donde se implementan herramientas como GLPI basada en ITIL v3 para la
gestion de incidentes y problemas, mejorando la eficiencia del soporte técnico y
brindando una sdlida gestion de servicios de TI. Por ello, en la presente investigacion
se tuvo como objetivo determinar si la implementacion de la gestion de incidentes
basado en ITIL 4 mejora el servicio de soporte técnico en el Instituto Cultural Peruano
Norteamericano Regién Centro.

En el primer capitulo titulado "Generalidades”, se establecen los fundamentos de
la tesis, planteando el problema de estudio. Se explora la situacion del Servicio de
Soporte Técnico en el Peru, los American Spaces y especificamente en el Instituto
Cultural Peruano Norteamericano Region Centro (ICPNA). Luego se formula el
problema de investigacién a partir de las dificultades identificadas en estos contextos,
dividiendo el problema en general y especificos. Ademas, se definen los objetivos
generales y especificos del estudio. Este capitulo también proporcionara la justificacion
tedrica, practica y metodoldgica de la tesis. Se plantearan hipétesis generales y
especificas como respuestas tentativas al problema planteado y finalmente se detallara
el disefio metodoldgico que seguira la tesis.

El segundo capitulo, "Marco de Referencia", profundiza en el estudio tedrico
relacionado con la tesis. Se exploran antecedentes y se proporciona un marco tedrico

en torno a la gestién de incidentes basado en ITIL 4, el servicio de soporte técnico,

Xiii



BPMN vy el ciclo de mejora continua (PDCA). En este capitulo se desarrolla un modelo
aplicativo y se definira un marco conceptual relevante para el estudio.

El tercer capitulo, "Intervencién Metodoldgica", trata sobre la evaluacion de la
situacion actual del servicio de soporte técnico en varias areas dentro del ICPNA,
incluyendo plataformas virtuales, clases virtuales, aplicaciones ICPNA, equipos de
computo y periféricos, y la infraestructura de comunicaciones y datacenter. A
continuacién, se define un plan que incluira la identificacién de los interesados, definicién
de roles y equipos, un cronograma de implementacion y la definicion de pardmetros ITIL.
Finalmente, se aborda el desarrollo del plan con la implementacién del proceso de ciclo
de vida de los incidentes, capacitacion, control y acciones de mejora.

El cuarto capitulo, "Andlisis de Resultados", se dedica a la evaluacion de los
resultados obtenidos a partir de la implementacion del plan. Este capitulo incluye
resultados descriptivos, pruebas de hipoétesis y una discusion sobre los resultados
obtenidos.

El documento finaliza con las "Conclusiones", donde se recapitulan los
principales hallazgos del estudio y se detallan las implicaciones de estos resultados.
Finalmente, se presentan "Recomendaciones" para futuros trabajos e implementaciones

basadas en las conclusiones obtenidas en este estudio.
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CAPITULO |
GENERALIDADES

El presente capitulo detalla el contexto del problema de servicio de soporte
técnico en el ICPNA Regidn Centro, ademas se detalla los hallazgos encontrados los
cuales justificaron la investigacion de tal forma que se presentan diversos valores
cuantitativos los cuales evidenciaron la existencia de un problema, asimismo en este
capitulo se encontrara los objetivos, la justificacion la hipétesis y el disefio metodoldgico

que se ha seguido a lo largo de la investigacion.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Instituto Cultural Peruano Norteamericano Regién Centro (ICPNA Regién
Centro), es un centro binacional el cual pertenece a la red mundial de aliados
estratégicos reconocidos por la Embajada de los Estados Unidos denominada American
Spaces cuya finalidad es promover el desarrollo de sus localidades con la ensefianza
del idioma inglés y desarrollo de actividades culturales peruano norteamericano.

Este instituto tiene como actividad principal la ensefianza del idioma inglés en la
Regidén Central del Perq, la cual comprende las ciudades de Huancayo, Huancavelica,
Huamanga, Huanuco y La Merced diversificando sus servicios de ensefianza en una
ensefianza presencial y en una ensefianza virtual, pero debido a la crisis economica del
pais y la crisis originada por la pandemia, Unicamente la institucion se encuentra
ofreciendo el servicio de ensefianza inglés utilizando el canal virtual.

La institucion cuenta entre sus diversas areas con la sub gerencia de tecnologias
de la informacién y comunicaciones, la cual es el area responsable de gestionar todo el
parque tecnologico que maneja la institucion el cual comprende tanto a equipos fisicos
y a software licenciado, comprado o desarrollado por el mismo personal de la

organizacion.
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Y es la Sub Gerencia de Tecnologias de la informacién la cual se hace cargo del
servicio de soporte técnico, el cual engloba el apoyo a la resolucion de incidentes y
problemas tanto a nivel de los equipos fisicos (hardware) como a nivel de los sistemas
con los que cuenta la institucién. Esta Sub Gerencia hasta el momento no ha
categorizado, documentado u organizado los diferentes incidentes ni problemas
registrados al momento de brindar el servicio de soporte técnico lo cual conlleva a que
en varias ocasiones no se dé solucién a estos incidentes y gradualmente se vallan
convirtiendo en problemas, o se resuelvan los incidentes que se originan, mas no se
ataque el problema originador de estos incidentes, o incluso se resuelva un incidentes
que se haya presentado anteriormente de otra forma cuando ya existe un flujo

establecido para la resolucion de este incidente.

1.1.1 Servicio de Soporte Técnico en el Peru

En el Pera a lo largo de los afios el gobierno peruano y las empresas han venido
establecido multiples directivas, estandares y normativas que hacen referencia a las
buenas practicas a mantener cuando el area de Tl brinda el servicio de soporte técnico
a la misma organizacion o a los clientes. Algunas de estas directivas se encuentran
estrechamente relacionadas a la gestién de incidentes como por ejemplo una de las
directivas a nivel estatal es el decreto supremo N° 029-2021-PCM en cual en el capitulo
N° 3 establece las directivas concernientes al equipo de manejo de incidentes de
seguridad en las entidades publicas o en las redes de confianza. (El Peruano, 2019).

No solo estas directivas se mantienen en el sector publico, también el sector privado
cuenta con diferentes normativas que pueden regir en sus areas de TI principalmente
para brindar el servicio de soporte técnico relacionadas con la gestion de los incidentes
gue se susciten, una referencia a este tipo de trabajos es la realizada por Steven
Barahona y Sthefani - Lima los cuales implementaron la herramienta CA Service Desk
Manager la cual es una herramienta para la gestion de incidentes alineada a las buenas
practicas de ITIL en la empresa Volcan (Barahona Ramos & Lima Granados, 2020), en
la cual han tenido el éxito esperado siendo el primer paso implementar una mesa de
ayuda la cual es el medio principal por el cual se realiza los requerimientos de soporte
técnico evitando asi el uso del correo electrénico y generando diversos tickets de
atencion para la solucion de los incidentes de acuerdo a su prioridad.

Asimismo, se puede sefialar que la empresa Chinalco ha desarrollado una labor
similar a la empresa Volcan de manera que esta ha implementado un manual de buenas
practicas ITIL el cual mejora la calidad en sus servicios de soporte técnico. (Oquendo
Noriega, 2021).
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Son multiples los ejemplos de empresas que han aplicado diversas estrategias e
implementacion de herramientas para la mejora del servicio de soporte técnico, a

continuacién, se describe la gestion de incidentes en los centros binacionales en el Pera.

1.1.2 Servicio de Soporte Técnico en los American Spaces

Los American Spaces son una red mundial de aliados estratégicos reconocidos
por la Embajada de los Estados Unidos, estas organizaciones promueven el desarrollo
de sus localidades a través de la ensefianza del idioma inglés y la difusion de actividades
culturales y educativas, lo cual fortalecen las relaciones bilaterales con los Estados
Unidos.

Tal como su nombre lo dice, los American Spaces son espacios americanos
dentro la localidad en la cual se encuentran y como tal brindan diferentes servicios como
el aprendizaje del idioma inglés, acceso a bibliotecas, asesorias gratuitas para realizar
estudios superiores en los estados unidos, asesoria para participar de diversos
programas educativos y culturales en los estados unidos, diversos proyectos
educativos, pasantias, entre otros.

En total existen 8 centros que pertenecen a los American Spaces en el Perd,
cada una de ellas con sus centrales y filiales a nivel nacional, estas son:

e |ICPNA Region Grau: Piura (Oficina Central), Sullana, Talara

e ICPNA Chiclayo: Chiclayo (Oficina Central), Cajamarca, Chepén, Jaén

e El Cultural de Trujillo: Truijillo

o ICPNA: Miraflores (Oficina Central), Lima Centro, San Miguel, La Molina, Lima

Norte, Surco, Abancay, Andahuaylas, Cerro de Pasco, Chimbote, Chincha,

Huaraz, Ica, Iquitos, Pucallpa

e El Cultural de Tarapoto: Tarapoto

e |CPNA Regién Centro: Huancayo (Oficina Central), Ayacucho, Huanuco, La

Merced, Huancavelica

o ICPNA Cusco: Cusco (Oficina Central), Puerto Maldonado

e Cultural: Arequipa (Oficina Central), Tacna, llo, Puno” (Embajada de los Estados

Unidos en Perq, s.f.)

Estos centros pertenecen a la red de centros conocida como American Spaces el
cual es marca paraguas provista por la Embajada de los Estados Unidos, pero esto no
significa que deban de regirse a un mismo modelo organizacional, por los cual estos
centros son independientes entre si (a nivel administrativo) lo cual facilita la
implementacion de diversos sistemas de gestibn como de marcos de buenas préacticas

ya que estos Unicamente afectan a la organizacion en la cual se desarrollan.
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Es asi que para este analisis se presenta los instrumentos utilizados para la gestion
de incidentes en el ICPNA de Lima, el cual representa el Centro Binacional mas grande
a nivel nacional ya que cuenta con la mayor cantidad de poblacién estudiantil y es el
centro que tiene mayor cantidad de Sedes y convenios.

ICPNA al contar con multiples sedes y gran cantidad de personal, equipos,
softwares, entre otros implementa una herramienta conocida como GLPI para la gestion
de incidentes y problemas el cual va de la mano con su servicio de soporte técnico. Esta
herramienta GLPI se encuentra basado en el marco de buenas practicas ITIL v3. Este
sistema es un sistema de cddigo abierto desarrollado en PHP, y permite la generacion
de tickets y su respectivo seguimiento por los diferentes niveles de personal de Tl hasta
el cierre del mismo. A continuacion, se muestra una captura del panel principal del
software GLPI.

ICPNA

Figura 1 Login software GLPI — ICPNA Lima

Fuente: ICPNA Lima
Elaboracion: GLPI

Como se puede observar en la figura N° 1, se muestra el login del sistema GLPI
utilizado en el ICPNA Lima, el cual se encuentra personalizado de acuerdo a las
necesidades de la institucion, asi como también resaltar que se ha incluido el rol de
Usuario ICPNA sobre los roles por defecto para permitir la interconexién con sus otros
sistemas.

Es asi que al ingresar a la plataforma se cuentan con diferentes roles y perfiles, a
continuacién, se presenta en la siguiente figura una captura del sistema ingresando con

el perfil de un personal de soporte técnico.
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Figura 2 Pantalla principal software GLPI — ICPNA Lima

Fuente: ICPNA Lima
Elaboracion: GLPI

Como se puede observar en la figura N° 2, se cuenta con diversas secciones en la
pantalla principal las cuales estan orientadas a la adecuada gestion de servicios de TI,
teniendo una lista de “Peticiones en curso” las cuales son peticiones realizadas por el
usuario, “Peticiones con estado pendiente” las cuales son peticiones asignhadas a este
agente las cuales debe dar solucion. Asimismo, se observa este software provee a
ICPNA Lima una herramienta sélida para poder realizar el seguimiento a las incidencias
presentadas en el desarrollo de sus actividades.

Seguidamente se presenta la forma en la cual se lleva a cabo el servicio de soporte

técnico en el ICPNA Region Centro.

1.1.3 Servicio de Soporte Técnico en el ICPNA Regién Centro

El ICPNA Regién Centro es un centro cultural que pertenece a la red de aliados de
la embajada de los Estados Unidos denominada American Spaces, esta empresa
cuenta con mas de 50 afos de vida institucional y a lo largo del tiempo ha ido creciendo
en la region central del pais dada la naturaleza del servicio que ofrece como la calidad
del servicio.

Como una fortaleza de esta organizacidén se encuentra su programa académico y
sus materiales los cuales han sido heredados de ICPNA Lima gracias al convenio de
uso de marca en el cual se establece que ICPNA Lima cede sus derechos de uso tanto
de la marca ICPNA como de sus recursos académicos sean estos fisicos o virtuales, asi
como también cede el uso de su metodologia de ensefianza, pero este convenio solo

abarca los aspectos anteriormente mencionados asi que respecto a la organizacion que
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esta maneje de forma interna como sus normas, politicas, sistemas entre otros depende
integramente del ICPNA Regién Centro.

Como vision, el ICPNA Regién Centro cuenta con la siguiente: “Al 2022 ser una
asociacion lider en la ensefianza del idioma inglés y la promocién de la cultura peruana
y norteamericana en la region Central del Pert (ICPNA Region Centro, 2018).

Y esta visidn la va a alcanzar a través de la mision “Ensefar el idioma inglés y
promocionar la cultura peruana y norteamericana, con excelencia e Identidad a la
poblacién de la Region Central del Pert (ICPNA Region Centro, 2018).

Tanto en la misibn como en la vision del ICPNA Regién Centro, se menciona el
nacleo de los American Spaces, la ensefianza del idioma inglés como la promocién de
la cultura peruano norteamericano la cual ha venido realizando desde hace mas de 50
afos a nivel de la region central del pais, estas dos actividades estan a cargo de diversas
areas centrales entre las cuales encontramos a la Gerencia Académica (parte
académica de ensefianza) y de la Gerencia de Cultura (difusion de eventos culturales),
y ambas gerencias son las que resaltan a nivel del organigrama que se muestran en la
Figura N° 3.
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Figura 3 Organigrama del ICPNA Region Centro

Fuente: PEI 2018 ICPNA Region Centro
Elaboracion: ICPNA Region Centro

Como se aprecia en la figura, la organizacion se divide en tres grandes componentes
como se mencionaba anteriormente, esté la Gerencia Académica, Gerencia de Cultura
y la Gerencia General.

Asi como también la institucién cuenta con sedes desconcentradas, a dependencia
directa de la gerencia general. En las sedes el maximo representante es el
Coordinador(a) de la sede, el cual da informes mensuales sobre el estado de la sede a

la Central que se encuentra en Huancayo, los coordinadores de las sedes se cifien a las
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politicas que se manejan en la sede central tales como controles de personal, registros

contables, planificaciébn académica, politicas de tics entre otros.

El desarrollo del servicio de soporte técnico se da integramente en la Sub Gerencia

de Tics, y es esta area la cual se encarga de dar el soporte necesario a diversas

aplicaciones y equipos con los que cuenta la institucion. Esto se da directamente a

personal administrativo y a personal docente quienes son los que presentan diversos

incidentes que afectan la continuidad de sus actividades.

Analizar los diversos servicios de soporte técnico que realiza la Sub Gerencia de

Tics, se pudo clasificar estos de la siguiente manera:

Servicio de soporte a plataformas virtuales: EI ICPNA Region Centro cuenta con
las siguientes plataformas virtuales: MyELT, Pearson, Richmond y es deber de
la sub gerencia de tics proporcionar el acceso necesario a los alumnos que se
encuentran matriculados en los diferentes ciclos como a los docentes que dictan
los diferentes cursos. Asi como también es deber del area de tics solucionar
cualquier problema que ocurra con estos accesos. Debemos sefialar que estas
plataformas no son propiedad del ICPNA Region Centro, sino son propiedad de
terceros, es por ello que en caso de ocurrir algdn inconveniente es
responsabilidad de la sub gerencia de tics comunicarse con los proveedores del
servicio para la pronta resolucién del problema.

Servicio de soporte a clases virtuales: EI ICPNA Region Centro se encuentra
dictando clases virtuales utilizando para ello la plataforma Zoom, la cual es una
aplicacion ampliamente conocida y utilizada a nivel mundial, pero esta
plataforma presenta inconvenientes relacionados a su UsO, a Su acceso y a
algunos incidentes con las sesiones.

Servicio de soporte a aplicaciones ICPNA: Dentro del ICPNA Regién Centro
encontramos multiples aplicaciones las cuales se listan a continuacion con sus
diferentes usos:

o Suite ICPNA: Aplicacion en la cual se realiza la programacion académica
mensual, y se pueden ver las notas, asistencias, cantidad de
matriculados, asi como informacion relevante de los alumnos.

0 C34: Aplicacion provista por terceros mediante el cual se manejan
algunos procesos contables de la institucion, asi como también es
utilizada para realizar los cobros a los alumnos por los diferentes
conceptos manejados en la institucion.

o Sistema de prematriculas: Este sistema cuenta con varios modulos de

los cuales solo uno se encuentra activo, el modulo de registro para
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alumnos nuevos, mientras el médulo de prematricula y de envio de datos
al banco ha quedado obsoleto.

Sistema Registra pagos: El sistema de registro de pagos es un sistema
mediante el cual los alumnos suben su baucher de pago pago bancario),
seleccionando para ello el horario y curso al cual desean ser matriculados
como también actualizando sus datos cada proceso de matricula.
Sistema de caja: Este sistema permite ver al cajero los baucheres que
son enviados a través de la plataforma Registra Pagos a fin de que pueda
procesar los diferentes pagos de los alumnos.

Intranet de alumnos: La Intranet de alumnos es un sistema en el cual los
alumnos encuentran sus notas, asistencias, enlace de ingresos a clases,
material compartido por el docente y encuestas de satisfaccion.

Intranet de docentes: La intranet de docentes es un sistema en el cual
los docentes pueden visualizar la lista de los alumnos, sus numeros de
teléfono y sus correos de acuerdo al curso y horario que les toca dictar,
asi como también tienen la opcién para poder subir tanto material a
utilizar como los enlaces de clases mediante el cual se dictaran las clases
y registrar las notas y asistencias de los alumnos.

PACON: El sistema PACON es un sistema que se utiliza dentro del area
de logistica para registrar todas las compras realizadas y sirve para
monitorear de forma adecuada el inventario de suministros.

Sistema de patrimonio: El sistema de patrimonio es un sistema que
almacena informacion acerca de los bienes activos y dados de baja
dentro de la institucion, ademas se encarga de la generacién de codigos
patrimoniales para la adecuada identificacion de los bienes de la

institucion.

Servicio de soporte a equipos de cdmputo y periféricos: La institucién cuenta con

computadoras y periféricos los cuales son de uso del personal administrativo y

docente, estos equipos se encuentran desplegados tanto en oficinas

administrativas como en salones, por lo cual el personal de la Sub Gerencia de

Tics realiza la reparacion de estos cuando presentan algun tipo de fallos,

priorizando los procesos clave que en esta institucion son los equipos

relacionados a los procesos académicos.

Servicio de soporte a Infraestructura de comunicaciones y datacenter: Como

ultimo servicio que realiza la sub gerencia de Tics del ICPNA Regién Centro esta

el soporte a la infraestructura de comunicaciones (redes) y al datacenter ya que
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en caso que ocurra algo con los equipos servidores o con la red es

responsabilidad de esta &rea dar con una solucién en el menor tiempo posible.

Es sobre estos servicios de soporte técnico que trabaja la Sub Gerencia de Tics en
el ICPNA Region Centro. Asimismo, se resalta que para que se de este servicio, la sub
gerencia de Tics cuenta con el siguiente proceso genérico en el cual se destaca las
actividades de reporte del incidente, la busqueda de solucion del mismo, el brindar una
solucién de forma rapida, solucionar el incidente y comunicar la solucion del mismo.

Esto se encuentra representado en la siguiente figura.
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Figura 4 Proceso de manejo de incidentes de la Sub Gerencia de Tics — ICPNA Region Centro

Fuente: Sub Gerencia de Tecnologias de la informacion y comunicaciones — ICPNA Regién Centro
Elaboracién: Propia
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Tal como se muestra en la figura 3, se puede observar que el proceso inicia cuando
el usuario realiza el reporte via correo, via llamada telefénica o via conversacion directa,
posteriormente este incidente o problema llega a la sub gerencia de tics para ser
atendido, luego se pasa a identificar el incidente para la realizacién de su diagnéstico,
estos incidentes se manejan por orden de llegada o por nivel de urgencia, el usuario
entonces debe de esperar a que sea atendido, debemos tener en cuenta que el plazo
de esto es un plazo indefinido y si no es urgente, pues llega a demorar mucho mas.
Debemos mencionar también que la escala de urgencia (cuan urgente es un
requerimiento u otro) depende de la persona que se encuentra realizando la atencion.

Llegando a la parte final del proceso, encontramos que, en luego de dar la solucion
correspondiente, se pasa a informar al usuario que ya se ha solucionado el problema, y
en caso que el incidente no se pueda solucionar, este queda archivado.

Como se ha descrito, se cuentan con diversos servicios en el area de Tics del ICPNA
Region Centro, por lo cual a continuacion se presenta la cantidad de incidentes
reportados por cada tipo de servicio, asi como también la cantidad de tiempo utilizado
en la resolucién de los mismos del periodo de julio del 2022 a diciembre del 2022.

Tabla 1

Incidencias reportadas segun tipo de servicio

Incidencias reportadas segun tipo de servicio

Servicio Jul-22 Ago-22 Set-22 Oct-22 Nov-22 Dic-22
Soporte plataformas virtuales 25 21 19 15 23 17
Soporte a clases virtuales / presenciales 10 5 9 8 18 8
Soporte aplicaciones ICPNA 8 8 5 7 3 5
Soporte a equipos de computo 0 2 1 1
Soporte a infraestructura y datacenter 0 0 2 0 1

Como se puede observar en el cuadro anterior, se tienen las incidencias reportadas
de los meses de julio del 2022 al mes de diciembre del 2022 en la cual resaltan la mayor
cantidad de incidencias reportadas son al servicio de soporte a plataformas virtuales
que contemplan incidentes presentados por los mismos alumnos que son reportados a
sus docentes o0 en algunos casos directamente al personal de soporte técnico.

Asimismo, a continuacioén, se presenta los tiempos promedio de respuesta por cada

servicio que ofrece la Sub Gerencia de Tics (minutos).
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Tabla 2

Tiempos promedio de respuesta por cada servicio que ofrece la Sub Gerencia de Tics

(minutos)

Periodo Plataformas virtuales |Clases virtuales | Aplicaciones ICPNA |Equipos de computo y periféricos |Infraestructura de comunicaciones y datacenter
Jul-21 468.03 21.87 25.00 67.00 240.00
Ago-21 307.00 23.14 24.75 53.88 0.00
Set-21 300.75 20.86 24.88 78.33 0.00
Oct-21 357.57 21.00 25.93 94.33 900.00
Nov-21 323.06 26.78 27.10 44.57 0.00
Dic-21 335.82 32.88 31.45 24.40 2450.00
T.Maximo 468.03 32.88 31.45 94.33 2450.00
T.Minimo 300.75 20.86 24.75 24.40 0.00
T. Promedio 348.70 24.42 26.52 60.42 598.33

Como se puede observar en la tabla anterior, se encuentran multiples promedios de
resolucion de los incidentes por cada mes, por cada periodo, asimismo se ha
considerado los tiempos de resolucion maximo, minimo y en promedio por cada servicio,
siendo para el servicio de soporte a plataformas virtuales un maximo de 468.03 min en
promedio para la resolucion del incidente, mientras que como tiempo minimo se tiene
un total de 300.75 minutos para resolver el incidente. Se resalta que en el caso del
servicio de soporte a infraestructura y datacenter, estos incidentes ocurren
ocasionalmente, y cuando asi sucede, el tiempo de resolucion de estos es considerable
dado que es un problema o con la red, o con algin componente eléctrico o con los
servidores, entre otros, pero estos para ser resueltos involucran una gran cantidad de

recursos como de personal para mantener la continuidad del negocio.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 PROBLEMA GENERAL:

¢La implementacion de la gestién de incidentes basado en ITIL 4 influye
positivamente en el servicio de soporte técnico en el Instituto Cultural Peruano

Norteamericano Region Centro?

1.2.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS
e La implementacion de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye
positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimensién de satisfaccion
del usuario en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Region Centro?
e ¢La implementacion de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye
positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimensiéon de calidad de

soluciones en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Region Centro?
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1.3
131

¢La implementacion de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye
positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimensiéon de efectividad
de atencion en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Regién Centro?
¢La implementacion de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye
positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimensién de disponibilidad
del equipo en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Regién Centro?

¢La implementacion de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye
positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimension de tiempo de
resolucion de incidentes en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Region

Centro?

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Determinar si la implementacion de la gestién de incidentes basado en ITIL 4

influye en el servicio de soporte técnico en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano

Region Centro.

1.3.2

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar si la implementacion de la gestion de incidentes basado en ITIL 4
influye en el servicio de soporte técnico en su dimension de satisfaccion del
usuario en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Region Centro
Determinar si la implementacion de la gestion de incidentes basado en ITIL 4
influye en el servicio de soporte técnico en su dimension de calidad de soluciones
en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Region Centro

Determinar si la implementacion de la gestion de incidentes basado en ITIL 4
influye en el servicio de soporte técnico en su dimensién de efectividad en la
atencion en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Regién Centro
Determinar si la implementacion de la gestién de incidentes basado en ITIL 4
influye en el servicio de soporte técnico en su dimension de disponibilidad del
equipo en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Regién Centro
Determinar si la implementacion de la gestién de incidentes basado en ITIL 4
influye en el servicio de soporte técnico en su dimension de tiempo de resolucion

de incidentes en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Region Centro
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1.4  JUSTIFICACION
JUSTIFICACION TEORICA

El propdsito de esta investigacion ha sido el de aportar conocimiento acerca de
la implementaciéon de la practica “Gestion de incidentes” del marco de conocimientos
ITIL 4, el cual mejora el proceso de soporte técnico de la empresa ICPNA Regién Centro,
para lo cual este proceso se ha amoldado a lo establecido en la practica de ITIL

implementando para ello diferentes actividades.

JUSTIFICACION PRACTICA

Esta investigacion se encontré justificada por la mejora que conllevé al servicio
de soporte técnico en el ICPNA Region Centro el cual se ha dado tanto hacia el personal
administrativo y docente reduciendo los tiempos de atencion de incidentes como
también facilitando el seguimiento de aquellos incidentes cuya resolucion tomaron un

tiempo mayor.

JUSTIFICACION METODOLOGICA

Respecto al a justificacibon metodolégica podemos mencionar que esta
investigacion se realizd en torno al framework conocido como ITIL 4, el cual esboza
buenas practicas en el area de Tl las cuales son ampliamente reconocidas a nivel
internacional. ITIL 4 es un framework que se adapta a cualquier organizacién siendo

uno de los frameworks mas flexibles en torno a una buena gestién de servicios de TI.

1.5 HIPOTESIS
1.5.2 HIPOTESIS GENERAL

La implementacion de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye
positivamente en el servicio de soporte técnico en el Instituto Cultural Peruano

Norteamericano Regién Centro

1.5.1 HIPOTESIS ESPECIFICA
e La implementacion de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye
positivamente el servicio de soporte técnico en su dimension de satisfaccion del
usuario en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Region Centro.
(encuesta)
e La implementacion de la gestibn de incidentes basado en ITIL 4 influye

positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimension de calidad de
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soluciones en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Region Centro.
(Encuesta)

e La implementacion de la gestibn de incidentes basado en ITIL 4 influye
positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimensién de efectividad
en la atencion en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Regién Centro.
(reporte de software)

e La implementacion de la gestibn de incidentes basado en ITIL 4 influye
positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimensién de disponibilidad
del equipo en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Region Centro.
(encuesta)

e La implementacion de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye
positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimension de tiempo de
resolucion de incidentes en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Regién

Centro. (reporte).

1.6 DISENO METODOLOGICO

Tipo de Investigacion

Para Sanchez Carlessi y Hugo; Reyes Meza, Carlos (coautor), “los tipos de
investigacion segun su finalidad son: Investigacion basica, aplicada, sustantiva y
tecnolégica” (Sanchez Carlessi & Reyes Meza, 2006), entonces una investigacion
Aplicada “Tiene como finalidad primordial la resoluciébn de problemas practicos
inmediatos en orden a transformar las condiciones del acto didactico y a mejorar la
calidad educativa”. (Sanchez Carlessi & Reyes Meza, 2006) Con respecto a ello esta
investigacion de mejoramiento del proceso de Soporte Técnico en el ICPNA Region

Centro se encuentra dentro de la investigacion aplicada.

Nivel de Investigacion

De acuerdo con lo mencionado por Roberto Herndndez Sanpieri “La tipologia
considera cuatro clases de investigaciones: exploratorias, descriptivas, correlacionales
y explicativas.” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014) Con
lo mencionado el nivel de este trabajo de investigaciébn se ajusta a un alcance de
investigacion explicativo, dado que la “Investigacion explicativa se orienta a responder
las causas de los fenémenos fisicos o sociales asimismo se enfoca en explicar el porqué

de la ocurrencia de un fenémeno y cuéles son las condiciones en las que se manifiestan
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0 porque se relacionan dos o mas variables.” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado,
& Baptista Lucio, 2014). Con la presente investigacion se buscé analizar el efecto causal
siendo la causa la gestién de incidentes mediante ITIL y su influencia en el servicio de

soporte técnico en el ICPNA Region Centro.

Disefio de Investigacion

De acuerdo con lo mencionado por Roberto Herndndez Sanpieri acerca del
disefio correlacional-causal “Un disefio correlacional-causal puede limitarse a establecer
relaciones entre variables sin precisar sentido de causalidad o pretender analizar
relacionales causales.” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
2014). En base a esta definicion para el presente trabajo de investigacion se ha optado
por este disefio de investigacion enfocandose en la definicién causal de la misma mas
gue en la definicién correlacional, ya que con esta investigacion se busco determinar la
influencia entre la variable gestion de incidentes con ITIL sobre el servicio de soporte

técnico en el ICPNA Region Centro.

Asimismo, segun el autor Espinoza Montes este define la investigacion causal
como “La investigacién causal tiene como objetivo la determinacion de la relacion
existente entre las variables presentadas, asimismo es necesario saber si se ha
identificado un efecto positivo o negativo el cual generara algun tipo de cambio entre las
variables” (Espinoza Montes, 2010). Este concepto refuerza lo establecido en el parrafo
anterior remarcando que el objetivo de la investigacion fue identificar el efecto positivo
0 negativo de la variable gestién de incidentes con ITIL sobre el servicio de soporte

técnico en el ICPNA Region Centro.

Poblacion y muestra

Una poblacién es el conjunto de casos que concuerdan con una serie de
especificaciones (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014), por
lo cual la poblacién seleccionada para este estudio estd compuesta por:

- Poblacion A: La poblacion sera el total de trabajadores tanto personal
administrativo como docente de la institucion incluyendo las sedes
desconcentradas.

- Poblacion B: Los incidentes reportados desde el mes de julio de 2022 hasta
el mes de marzo 2023 (227 incidentes de Julio a diciembre del 2022 + 182

incidentes de enero a abril del 2023).

31



La muestra es un subconjunto de la poblacién (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2014), por lo cual para la presente investigacion se escogio
una muestra para la poblacién A (total de trabajadores) mientras que para la poblacién

B se utilizo la totalidad de incidentes del mes de julio 2022 al mes de marzo 2023.

Para la muestra de la poblaciébn A con una precision del 5% y un nivel de

confianza del 95%, la férmula para calcular el tamafio de la muestra seria:

n=N/(1+ N(e"2))

Esta formula se aplicara para el célculo de la muestra segmentada, ya que dentro de la
poblaciéon encontramos personal docente, administrativo y alumnos.

- Docentes: 83

- Alumnos: 4704

- Administrativos: 35

Por lo cual se aplicaréa la férmula a cada poblacion para encontrar la cantidad de muestra

al cual se aplicara el instrumento.

- Paralos 4704 alumnos: n =4704 / (1 + 4704(0.05)"2) = 337
- Paralos 83 docentes: n =83/ (1 + 83(0.05)"2) = 58
- Paralos 35 administrativos: n = 35/ (1 + 35(0.05)"2) = 25

Por lo tanto, se necesitarian alrededor de 337 estudiantes, 58 docentes y 25
administrativos para obtener una muestra representativa de la poblacion A en cada
grupo siendo un total de 420 encuestados, asumiendo una precisién del 5% y un nivel

de confianza del 95%.
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1.7 Matriz de consistencia

Variables Problema Objetivo Hipotesis Variables Metodologia
Independiente: Problema General Objetivo General Hipoétesis General Variable Tipo: Aplicada
Gestion de | ¢La implementacion de | Determinar Si la | La implementacion de la | Independiente: Nivel:  Descriptivo -
incidentes la gestién de incidentes | implementacion de la | gestion de incidentes | Gestibn de incidentes | Explicativo

basado en ITIL 4 influye | gestion de incidentes | basado en ITIL 4 influye | basado en ITIL 4 Métodos: Deductivo

Dependiente:
Servicio de soporte
técnico:

positivamente en el

servicio de  soporte
técnico en el Instituto
Cultural Peruano

Norteamericano Region
Centro?

Problemas especificos
. PAR:)

implementacion de la
gestion de incidentes
basado en ITIL 4 influye
positivamente en el
servicio de  soporte
técnico en su dimension

de satisfaccion del | de  satisfaccion  del | de  satisfaccion  del | Servicio de soporte

usuario en el Instituto | usuario en el Instituto | usuario en el Instituto | técnico Técnicas e instrumentos
Cultural Peruano | Cultural Peruano | Cultural Peruano de procesamiento de
Norteamericano Region | Norteamericano Region | Norteamericano Region | Dimensiones datos:

Centro? Centro Centro. . Satisfaccion del | - Andlisis de datos
. JLa . Determinar si la | ¢ La usuario utilizando el software
implementacion de la | implementacion de la | implementacion de la | ¢ Calidad de | Excel, SPSS

gestion de incidentes | gestion de incidentes | gestion de incidentes | soluciones

basado en ITIL 4 influye | basado en ITIL 4 influye | basado en ITIL 4 influye | ¢ Efectividad en la

positivamente en el | positivamente en el | positivamente en el | atencion

servicio de soporte | servicio de  soporte | servicio de  soporte | ¢ Disponibilidad

técnico en su dimensién | técnico en su dimensién | técnico en su dimensién | del equipo

basado en ITIL 4 influye
en el servicio de soporte
técnico en el |Instituto
Cultural Peruano
Norteamericano Region
Centro.

Objetivos Especificos

. Determinar si la
implementacién de la
gestion de incidentes

basado en ITIL 4 influye
positivamente en el
servicio de  soporte
técnico en su dimension

positivamente en el

servicio de soporte
técnico en el Instituto
Cultural Peruano

Norteamericano Region
Centro

Hipdtesis Especificas
. La

implementacion de la
gestion de incidentes
basado en ITIL 4 influye
positivamente en el
servicio de  soporte
técnico en su dimension

Dimensiones:

. Identificacion de
incidentes

. Registro de
incidentes

. Clasificacion de
incidentes

. Priorizacién de
incidentes

. Asignacion de
incidentes

. Resolucion de
incidentes

Variable Dependiente:

Disefio:
cualitativa

Experimental

Poblacién y muestra
Alumnos, docentes vy
administrativos del
ICPNA Region Centro

Técnicas e instrumentos
de recoleccién de datos
- Cuestionario

- Reporte del aplicativo
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de calidad de soluciones
en el Instituto Cultural
Peruano
Norteamericano Region
Centro?

. PAR:)
implementacion de la
gestion de incidentes
basado en ITIL 4 influye
positivamente en el
servicio de  soporte
técnico en su dimension
de efectividad de
atencién en el Instituto
Cultural Peruano
Norteamericano Region
Centro?

. PAR:)
implementacion de la
gestion de incidentes
basado en ITIL 4 influye
positivamente en el
servicio de  soporte
técnico en su dimension
de disponibilidad del
equipo en el Instituto
Cultural Peruano
Norteamericano Region
Centro?.

. PAR:)
implementacion de la
gestion de incidentes
basado en ITIL 4 influye
positivamente en el
servicio de soporte
técnico en su dimension

de calidad de soluciones
en el Instituto Cultural
Peruano Norteamericano
Regién Centro

. Determinar si la
implementacién de la
gestion de incidentes
basado en ITIL 4 influye
positivamente en el
servicio de  soporte
técnico en su dimensién
de efectividad en la
atencién en el Instituto
Cultural Peruano
Norteamericano Region
Centro

. Determinar si la
implementacién de la
gestion de incidentes
basado en ITIL 4 influye
positivamente en el
servicio de  soporte
técnico en su dimension
de disponibilidad del
equipo en el Instituto
Cultural Peruano
Norteamericano Region
Centro.

. Determinar si la
implementacién de la
gestion de incidentes
basado en ITIL 4 influye
en el servicio de soporte
técnico en su dimension
de tiempo de resolucion
de incidentes en el

de calidad de soluciones
en el Instituto Cultural
Peruano
Norteamericano Regién
Centro.

. La
implementacion de la
gestion de incidentes
basado en ITIL 4 influye
positivamente en el
servicio de  soporte
técnico en su dimensioén
de efectividad en la
atencién en el Instituto
Cultural Peruano
Norteamericano Regién
Centro.

. La
implementacién de la
gestion de incidentes
basado en ITIL 4 influye
positivamente en el
servicio de soporte
técnico en su dimensioén
de disponibilidad del
equipo en el Instituto
Cultural Peruano
Norteamericano Regién
Centro.

. La
implementacion de la
gestion de incidentes
basado en ITIL 4 influye
positivamente en el
servicio de soporte
técnico en su dimensién

. Tiempo de
solucion de incidentes
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de tiempo de resolucién
de incidentes en el
Instituto Cultural
Peruano
Norteamericano Region
Centro?

Instituto Cultural Peruano
Norteamericano Region
Centro

de tiempo de resolucién
de incidentes en el
Instituto Cultural
Peruano
Norteamericano Regién
Centro.
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CAPITULO II

MARCO DE REFERENCIA
2.1 ANTECEDENTES

Al. Andrea Yossy Guillermo Inga (2015). Mejora de la gestion de incidentes
y problemas basados en ITIL y BPMN en la jefatura de Tl de la compafiia minera
Volcan-UEA Yauli. Trabajo de investigaciéon presentado para optar Titulo
Profesional de Ingeniera de Sistemas. Universidad Nacional del Centro del Pera.
(Guillermo Inga, 2015).

Esta tesis se enfoca en la implementacién del proceso de gestion de incidentes
y problemas basados en ITIL y BPMN cuyo alcance es la jefatura de Ti en la empresa
Volcan — EUA Yauli, cabe resaltar que esta investigacion es una investigacion aplicada,
descriptiva y explicativa ya que aplica la teoria general para describir y analizar las
situaciones que se vienen suscitando a lo largo de la investigacion.

Es asi que dentro de la tesis se esboza inicialmente la problemética relacionada
a la priorizacion y los tiempos de la gestion de incidentes tal como se lleva a cabo en la
empresa Volcan en la UEA Yauli, asimismo luego de la intervencion es a estos
incidentes que se les categoriza y prioriza generando niveles de escalamiento
implementando con este fin procesos de ITIL y de BPMN, contando a su vez con una
base de conocimientos que sirve para abordar problemas futuros como también sirven
para los Workaround.

Finalmente se concluye que la implementacion de procesos basados en ITIL y
BPMN propuestos para la jefatura de Tl de la compaifia Volcan UEA Yauli mejora la
planificacion, desarrollo y control de cada uno de los registros detectados como
incidentes o problemas de unidad, asi como también se establecen diversos parametros
gue permiten la gestion de incidentes de manera que se tome en cuenta cada uno de

ellos. (Guillermo Inga, 2015).

36



Este antecedente me apoyara como modelo de la adecuada implementacién del
marco de conocimientos de ITIL en su apartado de gestidon de incidentes ya que me
brindara los pasos a seguir como también la forma de mapear los procesos utilizando
para ello el BPMN de los procesos de soporte técnico en la institucién

Ademas, al ser este antecedente una tesis que se orienta a la priorizacion y al
mapeo de los procesos me servira de modelo para poder establecer las prioridades y
categorias de acuerdo a los incidentes que se presenten en la institucién que se

encuentra bajo analisis.

A2. Luis Guillermo Cutipa Ticona (2018). Modelo de gestién de problemas
de las operaciones del servicio basado en ITIL v3.0 en la UNA — Puno 2018. Tesis
para Optar el Titulo Profesional de Ingeniero de Sistemas. Escuela Profesional de
Ingenieria de Sistemas, Universidad Nacional del Antiplano. Puno. (Cutipa Chicona,
2018).

Este segundo antecedente se enfoca en la generacion de un modelo de gestién
de problemas de las operaciones del servicio basado e ITIL 3.0 en la UNA Puno, esta
investigacion es de tipo aplicada ya que propone transformar la realidad.

Es asi que esta investigacion esboza la probleméatica que se presento en la UNA
Punto en la oficina de Tecnologia Informética y Comunicaciones quienes son el 6rgano
responsable de brindar soporte en temas relacionados a tecnologias de la informacion,
mantenimiento de los equipos y desarrollo de sistemas, temas de redes, y brindar
soporte necesario en cualquier tema relacionados a tecnologias de la informacion y
comunicaciones.

Como resultado de la investigacion se llega a la conclusion que para mejorar
estos problemas relacionados a la asistencia técnica es necesario el uso de una
herramienta KEDB (base de datos de errores conocidos) la cual genera informacién
relevante para la gestion de problemas.

Finalmente se obtiene que la implementacién del modelo de gestibn de
problemas basado en ITIL en la UNA mejora la gestion de los servicios de tecnologias
de la informacion en un 30%.

Luego de analizar este antecedente concluyo que lo que apoyara en la
realizacién de mi investigacion sera la forma de implementacion de ITIL para la mejora
del servicio de asistencia técnica en la UNA enfocAndome en la gestién de servicios y
la definicién de roles y responsabilidades como también en la definicién de los procesos

utilizados.
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A3. Roberto Carlos Arroyo Gabino (2020). Gestion de incidencias basado
en ITIL para mejorar los servicios de soporte Tl en el laboratorio de coOmputo de la
Facultad de Ingenieria de la Universidad Peruana los Andes. Tesis Para Optar el
Grado Académico de Maestro en ingenieria de Sistemas Mencién: Gerencia en
Tecnologias de la informacion, Universidad Nacional del Centro del Peru.
Huancayo. (Arroyo Gabino, 2020).

Esta investigacion de nivel de maestria es una investigacion que se enfoca en la
mejora de los servicios de soporte de Tl en el laboratorio de cémputo de la Facultad de
Ingenieria de la UPLA, es asi que esta investigacion es de tipo aplicativo tecnoldgico y
de nivel explicativo utilizando para ello el razonamiento deductivo mediante el cual se
validara la hipétesis.

Es asi que este antecedente engloba en una primera instancia el analisis
correspondiente a la gestion de incidentes en los servicios de soporte de Ti para lo cual
utiliza una herramienta (checklist) para validar el nivel de implementacion de las
actividades de gestion de incidentes de ITIL, como también se hace referencia a la
cantidad de incidentes reportados al area de Tl los cuales han sido solucionados y los
tiempos de solucién obtenidos. Asimismo, luego de la implementacion del proceso de
gestion de incidentes basado en ITIL se realiza una nueva reevaluacion utilizando los
mismos instrumentos con el cual se pueden hallar nuevos resultados.

Finalmente se concluye en esta investigacion que la gestion de incidentes
basado en ITIL mejora los servicios de soporte de Ti del laboratorio de computo de la
Facultad de Ingenieria de la Universidad Alas Peruanas, asimismo se ha reducido un
70% el tiempo de atencion de las incidencias reportadas como también se ha registrado
una reduccion en las incidencias reportadas en un 62%.

Luego de analizar este antecedente concluyo que este se relaciona con mi
trabajo en la implementacion del proceso de gestion de incidentes como también en la
utilizacion de diversos instrumentos como son el checklist de cumplimiento de
actividades de la gestion de incidentes basado en ITIL como también en la medicion de

los tiempos de atencion de incidencias.

A4. Mercedes Stefany Roque Falcon (2020). Modelo basado en ITIL y BPMN
para la gestién de incidentes y problemas en el area de tecnologias de la
informacién del centro de produccién Mantaro de Electroperu S.A. Tesis para
optar el Grado Académico de Ingeniera de Sistemas, Universidad Nacional del
Centro del Perd. Huancayo (Rogque Falcon, 2020).

Esta investigacion nos muestra como una adecuada organizacion de los

procesos de gestion de incidentes y de problemas aplicando ITIL y BPMN apoyan al
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buen funcionamiento del area de Tl en las organizacionales de manera que como
sabemos el area de Tl es un area que se orienta al soporte de la informacion de toda la
organizacion y lidera en muchos casos la automatizacion de los procesos existentes.
Como resultado de la investigacion se obtiene un modelo capaz de gestionar de forma
adecuada los incidentes y problemas para ello categoriza los incidentes y problemas,
asi como también organiza los procesos de incidentes y problemas conjuntamente con
sus controles.

Este antecedente es de tipo aplicado utilizando un nivel descriptivo ya que tiene
como proposito explicar las relaciones existentes entre las variables siendo el sistema
de referencia todos los trabajadores de la empresa Electrocentro SA del centro de
produccién Mantaro.

Finalmente se obtiene como resultado un nivel de madurez optimizado en los
procesos de gestion de incidentes y problemas detallado en un 97.14% en la gestion de
incidentes y un 94.93% en la gestiébn de problemas por lo cual es recomendable
continuar con la implementacion partiendo de la cartera de servicios, KPI's y otros
elementos vitales para el 6ptimo funcionamiento de estos procesos.

Como podemos observar el presente trabajo apoyard a la adecuada
implementacion del marco metodoldgico (gestiéon de incidentes de Tl basado en ITIL)
desarrollando el proceso de gestidn de incidentes y guiando el modelo aplicativo de mi

trabajo.

A5. Juver Galvan Ninaraqui Pelaiza (2020). Modelo de Gestion de
Incidencias para mejorar la eficacia de los servicios de Tl en la Escuela
Profesional de Ingenieria de Minas de la Universidad nacional de Moquegua. Tesis
Para optar el grado Académico de bachiller en Ingenieria Industrial, Universidad
Continental. Huancayo. (Ninaraqui Pelaiza, 2020).

Esta investigacion resalta por el enfoque que tiene en la baja eficacia con la que
cuenta la gestion de servicios de Tl, por lo cual se propone la implementacion del modelo
de gestién de incidentes basado en ITIL con el objetivo de corregir las deficiencias
halladas respecto al servicio.

El antecedente es de tipo tecnolégico aplicativo dado que se enfoca en la
implementacion del proceso de gestién de incidentes basado en ITIL, asimismo esta
investigacion busca incrementar la eficacia respecto a los servicios de TI.

Como es sabido cualquier implementacion de procesos trae consigo cambios y
en este caso los cambios se orientan a la reestructuracién de roles del personal de
soporte técnico de manera que las tareas se distribuyan de mejora manera, asi como

también es necesaria la implementacién de politicas y procedimientos que guien esto.
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Como resultado de la implementacién de lo mencionado lineas arriba tenemos
la reduccién del tiempo en la solucion de los incidentes, asi como también la disminucion
de la cantidad de incidentes in resolver por lo cual se puede concluir que se ha mejorado
la eficiencia del proceso de gestién de incidentes con esta implementacion.

Este estudio favorece mi investigacién con la adecuada implementacion de los
procesos y politicas para la gestion de incidentes de manera que se optimiza la labor
del personal como también se cuenta con una guia documentada de las actividades a

desarrollar por el personal de soporte técnico de acuerdo al rol asignado.

2.2 MARCO TEORICO
2.2.1 GESTION DE INCIDENTES BASADO EN ITIL 4
22.1.11ITIL4

ITIL es un marco de buenas practicas orientado a la gestion de servicios de TI,
tiene ya mas de 20 afios en los cuales ha desarrollado un enfoque practico y sensato
para la identificacion, planificacion, la entrega y soporte de servicios de Tl a las
empresas.

A lo largo de los afios ITIL ha ido implementando diversos métodos para lograr
la continuidad en los servicios de TI, para lo cual ha reunido las mejores practicas de las
empresas de manera que llegamos a ITIL 4, el cual es el Gltimo marco provisto por la
empresa AXELOS el cual es el Gnico ente certificador de la misma.

ITIL 4 se compone de los siguientes componentes que componen el sistema de

valor del servicio (Service Value System).

e Pricticas: Las préacticas de ITIL son conjuntos de recursos los cuales convergen
en la cadena de valor de ITIL

e Los principios guia: Los principios guia de ITIL son sugerencias o
recomendaciones las cuales son independiente de los cambios en las empresas
y pueden guiar de forma eficiente a la organizacién garantizando el trabajo
eficiente y eficaz.

e EIl gobierno: Gobierno se le llama al medio mediante el cual se controla a la
empresa de manera que el gobierno generalmente se encuentra alineado con
su estrategia.

¢ Mejora Continua: Como hemos visto en todos los estandares ingresa la mejora
continua como un componente vitalicio de estos de manera que la mejora

continua es una actividad recurrente mediante la cual se analizan los procesos,
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y se implementan mejoras que reduce los fallos en los procesos como también
mejora la eficiencia en las organizaciones. (Axelos, 2019).

Todos estos componentes los podemos encontrar en el siguiente gréfico:

Giiiching Frinciples

owvernance

Service Vakse Chain

Continus
Improvement

Figura 5 Sistema de Valor del Servicio de ITIL 4

Fuente: Itil(R) Foundation Essentials Itil 4 Edition

Elaboracion: Itgp

Se observa en la figura 5 el sistema de valor del servicio de ITIL 4, que inicia por
la oportunidad y la demanda existente de los servicios de TI, luego pasa a los
componentes centrales (cadena de valor del servicio, practicas, gobierno, principios
guia y mejora continua) obteniéndose de este proceso como resultado el valor final del
servicio. (Axelos, 2019)

Asimismo ITIL se basa en la entrega del valor de servicio de TI, siendo el valor
la percepcion de los beneficios y la utilidad que tienen los servicios que estamos
ofertando hacia la persona que lo utiliza (usuario), es asi que ITIL menciona que el valor
no solamente es entregado por la cadena de valor, los principios guia y las practicas
sino también se maneja el término de co-creacién del valor en la cual se menciona que
el valor es creado tanto por el proveedor como por el consumidor de manera que el
proveedor recibira una retroalimentacién para evaluar y mejorar el servicio entregado.

ITIL 4 se basa principalmente en 7 principios rectores los cuales se describen a
continuacion:

e Centrarse en el valor: Como sabemos ITIL se centra en la creacion del valor y

este principio menciona que la organizacion debe de enfocarse en la creacion
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del valor para los usuarios para lo cual se requiere un trabajo conjunto entre
todas las areas de la empresa.

o Empezar donde estas: ITIL menciona que no es necesario iniciar de cero, o
pensar que mas adelante se puede lograr algo, sino que mas bien se debe de
empezar de donde uno esta utilizando los recursos que se encuentran
disponibles y reutilizando los procesos para la generacion de un nuevo valor es
asi que es necesario primero analizar el punto donde uno se encuentra y luego
es necesario medir la importancia de los roles y su impacto en el estado actual.

e Progreso iterativamente con valor: Las metodologias actuales requieren que se
itere para implementar la mejora continua e ITIL no se encuentra exento de ello,
es por ello que este principio rector se basa en desmenuzar las actividades de
manera que se vallan implementando de forma iterativa con lo cual el esfuerzo
a generar serd mucho menor pero también se podra ver los resultados y este
esfuerzo sera mas facil de mantener.

e Colaborar y promover la visibilidad: Es necesario que se mantenga un adecuado
trabajo en equipo, es asi que la colaboracion es un punto central en ITIL ya que
el trabajo sera un trabajo y esfuerzo conjunto, asi como también es necesario
identificar a las personas clave con las cuales se puede trabajar las diferentes
iniciativas de implementacion de manera que se tenga al personal adecuado en
el rol adecuado.

e Pensar y trabajar holisticamente: Como se ha mencionado anteriormente es
necesario trabajar de forma conjunta manejando un mismo pensamiento y una
misma meta de manera que se pueda lograr una entrega efectiva de valor.

¢ Mantenerlo simple y practico: Este principio se centra en la reduccion de
procesos complejos y mas bien implementar procesos sencillos que puedan
optimizar los recursos con los que se cuenta para afadir mayor valor a los
resultados.

e Optimizar y automatizar: El dltimo paso es la automatizacion, pero antes es
necesario la optimizacion para lo cual los procesos se deben de enfocar en que
estos tengan una minima intervencibn humana optimizando los tiempos y

recursos para posteriormente optimizar estos.

Como podemos observar todos los principios rectores son importantes ya que se
enfocan tanto en la mejora de los procesos, seleccibn adecuada del personal,
optimizacion, automatizacion innovacion entra muchas otras cosas y es sobre estos

principios que se organiza todo el marco de buenas practicas que es ITIL 4.
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Como hemos estado viento ITIL 4 se centra mas en el valor que provee el servicio o
el producto que en el producto o servicio en si, esto se da porque la co-creacion del
valor se convierte en el elemento central del sistema de valor de servicio, ahora bien
¢scomo implementamos ello?, pues para ello ITIL 4 contiene la cadena de valor de
servicio la cual incluye actividades las cuales llevan a la creacion de productos y
servicios y con ellos también se crea valor.

Estas actividades se muestran en el gréfico siguiente:

Dedign
B transition

Products #

Dbstain/Budld Dalierr & SRTUF
S Lot

Figura 6 Cadena de Valor del Servicio de ITIL 4

Fuente: Itil(R) Foundation Essentials Itil 4 Edition

Elaboracion: Itgp

Como podemos ver en la figura N° 4, las actividades contenidas en la cadena de

valor son las siguientes:

e Plan: En esta fase de plan el equipo ya tiene una descripcion del estado
situacional, asi como también a lo que se quiere llega y los pasos a seguir para
llegar a esta mejora.

e Mejorar: Esta actividad como su nombre lo dice esti estrechamente ligada a la
mejora continua de manera que garantiza que garantiza la mejora continua de
los servicios o productos.

e Acoplar: Esta actividad se centra en la adecuada toma de requisitos del producto
0 servicio a implementar de manera que se enfoca en una buena comprensiéon
de los requisitos y necesidades de los clientes orientando a la continua

participacion y relaciones con los interesados.
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o Disefio y transicién: Es en esta actividad que se disefia el producto o servicio y
garantiza que se cumplan todas las necesidades y requerimientos de los
interesados.

o Obtener y Construir: Esta actividad garantiza que los componentes de valor
estan disponibles cuando se requieran y cumplen con las especificaciones
generadas por los stakeholders.

e Entregay soporte: Finalmente en esta actividad se entrega el producto o servicio
de manera que asegure que los servicios 0 productos entregados son

compatibles con lo solicitado.

Como podemos ver todas estas actividades se enfocan en una entrega tanto del
producto o servicio como también en la entrega del valor, pero para llegar a esto ITIL
cuenta con sus diferentes practicas que esbozamos a continuacion.
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Figura 7 Préacticas de ITIL

Fuente: Itil(R) Foundation Essentials Itil 4 Edition

Elaboracién: Itgp

Anteriormente estas practicas eran los denominados procesos de ITIL, pero al
ser actualizado este framework a ITIL 4 se ha cambiado su denominacién a practicas
las cuales son un conjunto de recursos organizativos disefiados para realizar un trabajo
o alcanzar un objetivo. Estas précticas son las que se muestran en la figura 4 agrupadas

en 3 grupos:
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e Practicas de gestion general (14 practicas).
e Practicas de administracién de servicio (17 practicas).

e Précticas de gestion técnica (3 préacticas).

Asimismo, esta cadena de valor del servicio se encuentra acompafado por las 4
dimensiones mencionadas en ITIL las cuales apoyan a que se pueda entregar

correctamente el valor generado. Estas 4 dimensiones se muestran a continuacion.

|

Organizations Infoarmation
& people & technology
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E 3

Figura 8 Dimensiones de ITIL 4

Fuente: Itil(R) Foundation Essentials Itil 4 Edition

Elaboracion: Itgp

Como se puede observar en la figura anterior se muestran las 4 dimensiones de ITIL 4,
las cuales tienen como parte central los productos y servicios generados y el valor que
se brinda a través de estos. A continuacion, se detalla cada una de estas dimensiones.

- Organizacién y personas: Esta dimension se encuentra enfocada a resaltar la
importancia de asignar roles y responsabilidades a las personas como también
que competencias son necesarias para el desarrollo de diferentes funciones
dentro de la cadena de valor.

- Informacién y tecnologia: La informacion que se genera en esta dimensién es la
que se utiliza en todas las otras préacticas de ITIL ya que apoyado de la tecnologia
en esta dimensién se contienen las bases de datos, registros, aplicaciones de
analisis de datos, entre otros.

- Socios y proveedores: Dado que la organizacion no se encuentra aislada del

entorno, es necesario mencionar que esta se relaciona con otras empresas y es

45



en esta linea que la esta dimensién contempla las partes interesadas como a los
proveedores de la empresa.

- Flujos de valor y procesos: Finalmente en la cuarta dimensién encontramos los
procedimientos y actividades para la entrega del servicio y como esta sefialado

en ITIL 4 esta entrega de servicios se encuentra acompafado del valor asignado.

Y ¢Cual es la relacion entre la cadena de valor y las 4 dimensiones?, pues estas 4

dimensiones contienen la cadena de valor de la siguiente manera.

Crgnizaciones y Informacién
[personds fnie ura y tecnologia
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« Valar
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¥ pProcesos

e e colinias

Figura 9 Las 4 dimensiones y la cadena de valor del servicio de ITIL 4
Fuente: Itil(R) Foundation Essentials Itil 4 Edition

Elaboracion: Itgp

Como se puede observar en la figura anterior, las 4 dimensiones contienen a la cadena
de valor, por lo cual para poder realizar cualquier implementacion es necesario tener en

cuenta las dimensiones presentadas.
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2.2.1.2 GESTION DE INCIDENTES

La gestidn de incidentes es una de las 34 practicas propuestas en ITIL 4 el cuyo
propésito es el de “minimizar el impacto negativo de los incidentes restaurando el
funcionamiento normal del servicio lo mas rapido posible” (Agutter, 2020).

Pero ¢ Qué es un incidente?, un incidente es “Una interrupcién no planificada de
un servicio 0 una reduccién en la calidad de un servicio” (Axelos, 2019), y como se ha
mencionado anteriormente el objetivo de la gestion de incidentes es minimizar el
impacto de estos en los procesos del negocio de manera que se puedan atender a la
brevedad y evitar la incomodidad de nuestros usuarios. Para ello los incidentes se
clasifican de acuerdo a su prioridad e impacto y la gestion de incidentes se enfoca en la
resolucion de los incidentes mas criticos primero (incidentes con mayor prioridad)
dejando al final los menos criticos. Cabe mencionar que la idea no es buscar la causa
del incidente ya que ello corresponde a la préactica de gestion de problemas, sino mas
bien dar una solucion inmediata al incidente.

Como es sabido para poder mantener un adecuado control de la gestién de
incidentes es necesario tener una herramienta que registre estos incidentes y el tiempo
en el cual este ha sido resuelto, incluyendo ademas informacién relevante como es el
impacto en el negocio, acciones ejecutadas, reincidencia en el incidente, sintomas entre
otros.

Mantener una adecuada gestion de incidentes ayuda a las empresas a gestionar
de forma eficiente sus recursos, asi como también debemos de tener en cuenta que
algunas de las incidencias seran resueltas por el mismo personal utilizando la autoayuda
(Registros de incidentes frecuentes), como también tendremos otro grupo de incidentes
gue pos su complejidad seran resueltos por la mesa de ayuda y finalmente tenemos los
incidentes mas complejos que seran resueltos por el equipo de soporte técnico y de
proveedores del servicio.

Como se ha mencionado de forma anterior se presenta a continuacion las

actividades a desarrollar para la gestién de incidentes:

Documentar

Registrar comunicar .
& y y Priorizar los

incidentes

administrar los tiempos
incidentes de resolucion
de destino
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Figura 10 Actividades de la gestion de incidentes

Fuente: Itil(R) Foundation Essentials Itil 4 Edition

Elaboracion: Propia

Como se puede ver en la figura 6, las actividades de la gestion de incidentes se
resumen en el registro de estos, la comunicacion de los tiempos de resolucion del

incidente y la priorizacion de los incidentes de acuerdo al impacto en el negocio.

2.2.1.3 CICLO DE VIDA DE UN INCIDENTE

Para poder administrar de forma correcta los incidentes presentados en las
organizaciones, Luis Moran Abad (2009) referencia la existencia de un ciclo de vida de
un incidente de TI, estableciendo la gestidn de incidentes, las peticiones de usuario y de
los cambios como los 3 ciclos mas frecuentes que se dan en una organizacion (Moran
Abad, 2009).

Asimismo, para la gestion de incidentes es necesario incluir la implementaciéon
de niveles de escalado de los incidentes, como una mesa de ayuda y de diversos

canales los cuales se muestran en la siguiente figura.
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Figura 11 Ciclo de vida de un incidente

Fuente: Guia completa de aplicacion para la gestion de los servicios de tecnologias de

la informacioén
Elaboracion: AENOR

Como se muestra en la figura anterior, se cuentan con diferentes actividades las

cuales se resaltan a continuacion.

Deteccion y registro: Esta deteccion frecuentemente se realiza por el usuario y
es quien notifica a la mesa de ayuda que tiene un incidente mediante los
diferentes canales registrados. Cuando este incidente es reportado, este debe
ser registrado a fin que posteriormente se pueda realizar el seguimiento
correspondiente.

Clasificacién y soporte inicial: La clasificacion del incidente establece una
categoria del mismo, lo cual permite identificar de forma mas facil la solucién a
brindar, asimismo de existir un flujo establecido para este incidente el personal
de la mesa de ayuda es quien da el primer apoyo para encontrar la solucién al
incidente, en caso que no pueda ser atendido este pasa al siguiente paso.
Asignacion y escalado: En esta fase cuando el soporte inicial no puede resolver
el problema de forma r4pida, se deriva a los siguientes niveles donde se
encontrara el personal mas especializado para la resoluciéon del mismo, esta
asignacion se hace en funcion al incidente, la urgencia del mismo y el impacto
que puede ocasionar.

Investigacién y diagnéstico: El personal encargado es el que realiza la
evaluacion del incidente, investiga las posibles causas de forma rapida y brinda
un diagnoéstico y posteriormente una solucién, pero en caso que no pueda
solucionarse el incidente este sera escalado nuevamente a una instancia mas
especializada.

Reparacion y recuperacion: Una vez que se tiene la solucion del incidente se
procede a la implementacion del mismo para poder reanudar las operaciones del
negocio.

Cierre del incidente: El cierre del incidente se da cuando el usuario aprueba que
ya se ha solucionado el mismo y puede desarrollar sus actividades de forma
natural, pero esta responsabilidad recae en la mesa de ayuda ya que ellos son
los que mantienen la comunicacion directa con el usuario.

Reapertura del incidente: Finalmente si es que el usuario no se encuentre

conforme con el servicio recibido o si el incidente se haya resuelto parcialmente,
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el usuario solicitard la reapertura del ticket del incidente para poder seguir

haciendo el seguimiento correspondiente.

2.2.2 SERVICIO DE SOPORTE TECNICO

Un centro o &rea de soporte técnico o conocido como servicio se soporte técnico
es aquel servicio que se orienta a resolver cualquier problema que surja durante el uso
de un servicio o de algun artefacto adquirido, generalmente las empresas o las marcas
cuentan con esta area especializada la cual ofrece un valor agregado a la entrega del
servicio. Asimismo, cuando el producto presente algun desperfecto debera consultar a
este centro para ser reparado o en su defecto y si aln esta dentro del periodo de
garantia éste debe ser reemplazado. (J. Windley, 2002).

Por su lado, Barrios (2014) afirma que el soporte técnico es aquel tipo de servicio
que proporciona una asistencia directa sobre el hardware o software de una
computadora o de cualquier otro dispositivo electronico, cuya principal mision resulta ser
la de ayudar al usuario a resolver cualquier tipo de problematica que surja en el uso del
mismo. En la actualidad, casi todas las empresas que comercializan, ya sea hardware
o software les brindan a sus clientes el servicio de soporte técnico, en linea o bien a
través de la linea telefonica. (Barrios Castillo, 2014).

Por lo cual podemos afirmar que el servicio de soporte técnico es el servicio que
asiste de forma directa sobre el hardware o software entregado al cliente para poder
apoyar en la resolucion de cualquier tipo de problema que surja al momento de ser
usado. Asimismo, el usuario tiene la obligacion de comunicar cuando el hardware o

software presente algun desperfecto para que este sea atendido.

2.2.3 BPMN
BPMN (Business Process Model and Notation) es una notacién grafica
estandarizada la cual permite realizar el modelado de los procesos del negocio,
utilizando para ello un formato de diagrama de flujo (workflow) (Owen & Raj, 2003)
Esta notacion se disefid con el objetivo principal de mostrar una notacién la cual
sea facil de leer a interpretar por todas las personas involucrados en un negocio, esto
nos ofrece como resultado una vista mas objetiva de lo que se presenta como también
una mejor comprension de lo que nos encontramos realizando, asimismo para BPMN
existe una gran variedad de herramientas las cuales apoyan a la visualizacion de estos
modelos organizaciones, entre las principales encontramos 2 las cuales son utilizadas
frecuentemente en este tipo de trabajos, estas son:
e Bizagui Modeler: Bizagui es uno de los softwares mas utilizado para el mapeo

de los procesos con BPMN debido a la facilidad que presenta y al uso intuitivo
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de las herramientas, ademas permite generar aplicaciones a partir de estos
modelos disefiados.

Bonita BPM: Este es un software libre, al igual que Bizagui permite el mapeo de
los procesos de una manera intuitiva y también puede generar aplicaciones de
cédigo libre las cuales puede facilitar el desarrollo de las actividades de una

manera rapida.

2.2.4 CICLO DE MEJORA CONTINUA (PDCA)

El ciclo de mejora continua o ciclo de Deming, es una manera sencilla para poder

estructurar el pensamiento del ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), este proceso es un

proceso muy interesante ya que esboza lo siguiente:

Planificar: Consiste en planificar y en programar la ejecucion y los controles
necesarios reuniendo toda la informacién posible para darnos como resultados
un plan con las acciones a tomar y los recursos disponibles materiales,
personales y financieros. De ser necesario esta fase puede incluir al proceso de
diagndstico.

Hacer: En esta fase se implementa las acciones definidas en la planificacion,
asimismo generando el valor, es necesario resaltar que si se ha tenido una
buena planificacion esta fase por ende tendra buenos resultados.

Verificar: esta fase se centra en verificar si las acciones realizadas o lo
implementado ha aportado los resultados esperados. Es en esta fase donde se
pueden visualizar las deficiencias en el proceso como también buscar la solucion
mas adecuada para los problemas presentados.

Actuar: En esta fase se puede revisar, optimizar, explorar o trasversalizar las
acciones establecidas, trasmitiendo a otras areas las acciones y los resultados
obtenidos y establecer las acciones a modo de normalizar. (Pérez Fernandez de
Velasco, 2010)

A continuacion, se mostrara un gréfico que representa al ciclo de mejora continua.
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Figura 12 Ciclo de Mejora Continua

Fuente: Gestidn por procesos y Riesgo Operacional
Elaboracion: AENOR

Como se puede observar en la figura N° 7 se muestra el ciclo de mejora continua
con los pasos descritos anteriormente, asimismo se incluye el liderazgo como fuerza de
empuje a este ciclo y el logro de resultados de forma triangular dando a entender que la

combinacién de liderazgo con el ciclo de mejora continua da el logro de resultados.

2.3 MODELO APLICATIVO

El modelo aplicativo utilizado para esta investigacion se centra en la aplicacion
de las buenas précticas propuestas por el marco ITIL el propuesto por Ordofiez Truijillo
Julio César (Ordofiez Truijillo, 2019), el modelo establecido por Luis Abad (Moran Abad,
2009) y el modelo de general de mejora continua (ciclo PDCA) para poder implementar
correctamente cada una de las fases del proceso de gestion de incidentes en la

organizacién y es el que se muestra a continuacion.
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Figura 13 Modelo aplicativo para la gestién de incidentes

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la figura anterior, se cuenta con 3 grupos grandes
de procesos denominados Planificacién, Desarrollo y Control los cuales engloban los
sub procesos que desarrollan los requisitos para la implementacion de la practica de
gestion de Incidentes.

A continuacion, se describir4 cada uno de los procesos mostrados.

- Planificacion: Dentro de este proceso de planificacion se identificara al personal
interesado para la implementacion del proceso, se identificara los roles de los
participantes del proceso, asimismo se estableceran los equipos de trabajo, y se
determinara el cronograma de implementaciéon como también se definiran los
parametros béasicos para la categorizacion adecuada de los incidentes
reportados.

- Desarrollo: Para el desarrollo de la gestion de incidentes se seguira el ciclo de
vida de un incidente mostrado en el marco metodolédgico, enfatizando en el
seguimiento a realizar a este incidente y el cumplimiento de las actividades
propuestas por cada uno de los tipos de servicio que oferta la Sub Gerencia de

Tics divido en dos fases principales la cual engloba a la implementacion del
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2.4

proceso como a la capacitacion tanto al personal de la Sub Gerencia de Tics
como al personal de todas las areas participantes.

Control: Respecto al control el cual es un paso muy importante es necesario
resaltar el monitoreo de los indicadores tanto de resolucién de tiempos, como de
satisfaccion de los usuarios.

Acciones de mejora: Como paso final se encuentran las acciones de mejora
partiendo por la normalizacién y estandarizacion de los procesos a través de
directivas, manuales u otros documentos que implementa el proceso de gestion

de incidentes.

MARCO CONCEPTUAL

Aplicacién Web: Una aplicaciéon web es un conjunto de recursos web los cuales
se ejecutan en un servidor web y es accesado a través de un navegador, estas
aplicaciones no requieren instalacion en los dispositivos que lo utilizan.
(Aumaille, 2002).

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA): Acuerdo entre el proveedor de servicios y
un cliente en el cual se especifica los servicios requeridos, las responsabilidades
entre ellos, tiempos de resolucion, asi como el nivel del servicio esperado.
(Axelos, 2019).

Priorizacion de incidentes: La priorizacién de incidentes es la forma en la cual el
area de Tl puede determinar la importancia de un incidente basado en el impacto
de este y la urgencia del mismo segun las necesidades del negocio. (Tedder,
2018).

HelpDesk: Una mesa de ayuda o Help Desk es un equipo centralizado dentro de
una empresa que atiende a los usuarios recibiendo sus consultas organizando
sus datos, estableciendo sus prioridades, y realizando el seguimiento de forma
gue representa el soporte técnico nivel 1 encargado de resolver los problemas
mas simples y comunes. (da Silva, 2020).

Monitoreo: Observacién repetida de un sistema, una practica, un proceso, un
servicio o una entidad con el objetivo de conocer su estado actual y detectar
posibles eventos. (Axelos, 2019).

Incidente: Una interrupcién no planificada de un servicio o una reduccién de la

calidad del mismo. (Axelos, 2019).
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Gestidn de Incidentes: Practica de ITIL para minimizar el impacto negativo de los
incidentes restaurando el funcionamiento del servicio lo mas rapido posible.
(Axelos, 2019).

Incidente mayor: Incidente que tiene un impacto empresarial significativo, el cual
requiere de una solucidon coordinada inmediata. (Axelos, 2019).

Problema: Una causa o causa potencial de un conjunto de incidentes. (Axelos,
2019).

Base de Datos de Incidentes: Repositorio de incidentes ocurridos (historial de
incidentes) con sus soluciones y tiempo de resolucion. (Axelos, 2019).
Workaround: ElI workaround o solucién alterna es una solucion alterna que
trabaja con el objetivo de reducir o eliminar los efectos de los errores conocidos.
(Hallkvist, 2017).

Base de datos de errores conocidos: Repositorio de problemas que se han
analizado, pero no se han resuelto. (Axelos, 2019).

Solucién alterna: Solucién que reduce o elimina el impacto de un incidente o
problema para el cual no se dispone de una solucién completa. Este tipo de

soluciones muchas veces reducen la probabilidad de incidentes. (Axelos, 2019).
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CAPITULO Il
INTERVENCION METODOLOGICA

En este capitulo se presentara el desarrollo del modelo metodoldgico propuesto,
asi como también se detallaran los procesos implementados, los roles asignados, las
tareas derivadas y el software utilizado para la gestién de los incidentes en el ICPNA

Region Centro.

3.1 ANALISIS ACTUAL

Como parte del problema principal de esta investigacion se ha descrito el estado
situacional de la empresa, esbozando el proceso establecido para el reporte y atencion
de los incidentes el cual se da de forma directa a la Sub Gerencia de Tics, por parte de
cualquier persona utilizando para ello cualquier canal establecido, inclusive los mismos
alumnos realizan sus solicitudes cuando tienen incidentes relacionados con la
plataforma a los nimeros de teléfono del personal de Tl. Es necesario resaltar que la
organizaciébn no cuenta con una mesa de ayuda la cual pueda realizar el
acompafiamiento al usuario desde que presenta el incidente hasta el final del mismo.

Asimismo, se detallard a continuacion los flujos que se utiliza para poder brindar

cada uno de los cinco tipos de servicios que se han identificado.

3.1.1 Servicio de soporte técnico a plataformas virtuales

Tal como se ha mencionado anteriormente la empresa cuenta con 5 servicios de
soporte técnico principales que brinda la Sub Gerencia de Tics siendo el primero el
servicio de soporte a plataformas virtuales que utilizan tanto alumnos y docentes en el
ICPNA Regién Centro. El servicio de soporte técnico a las plataformas virtuales tiene
como base principal el enrolamiento de los alumnos y docentes a las plataformas

dependiendo del curso en el cual se encuentran inscritos. Cabe resaltar que este
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enrolamiento es realizado al tercer dia de clases del programa regular por Lima y segun
se vayan suscitando incidentes de acceso o de errores propios de la activacion de las
cuentas estos son solucionados por el personal del ICPNA o por el proveedor.

Las plataformas con las que se cuenta y el personal que resuelven los casos
cuando se suscita un incidente en el ICPNA Region Centro son las siguientes:

Tabla 3

Plataformas

Curso Plataforma Personal

Béasico 1 a Intermedio 4 MyELT Personal ICPNA
Intermedio 4 a Intermedio 12 | Richmond Personal de Lima
Avanzado 1,2,3,7,8,9 MyELT Personal ICPNA
Avanzado 4,5,6,10,11,12 Pearson Personal Lima
Juniors 1,2,3,4,5,6 MyELT Personal ICPNA
Teens 1,2,3,4,5,6 Richmond Personal Lima
Pre Teens 1,2,3,4,5,6 Richmond Personal Lima

Como se puede observar en el cuadro anterior, se cuentan con 3 plataformas
principales las cuales son MyELT, Richmond y Pearson y es en estas plataformas que
el alumno puede encontrar su libro digital, recursos diversos como audios y videos, y
ejercicios de pronunciaciéon y graméatica que refuerza el aprendizaje.

Asimismo, los errores derivados de estas plataformas son los de acceso a la
misma, por un error de enrolamiento o que aparezcan o desaparezca algin curso que
tenian asignado por la divisién, postergacion o reasignacion de un curso, todos estos
casos son los incidentes que se suscitan y siguen el siguiente proceso para su

resolucion.
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Figura 14 Soporte a plataformas virtuales
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Como se puede observar en la figura anterior, se cuenta con el proceso que da
soporte al servicio de soporte a plataformas virtuales el cual inicia con la generacion de
los incidentes en las plataformas propio de los alumnos o de los docentes quienes
realizan el reporte a la persona que tengan a la mano, siendo el caso de los alumnos a
los docentes, al personal de informes o directamente al personal de Tl, y de los docentes
a los coordinadores o al personal de Ti, es asi que esta notificacion puede tomar
diversos rumbos.

Ahora bien, una vez que este incidente llega al area de Tl se prioriza en el caso
gue sea de un docente se atiende con urgencia dado que es necesario brindarle un
acceso al mismo ya que es la Unica herramienta con la que cuenta para el desarrollo de
sus clases, asimismo si es un alumno se evalla a que plataforma corresponde el
incidente para que pueda ser derivado segun corresponda, los casos mas complicados
son los que son derivados directamente a Lima cuyo tiempo de respuesta es de 1 0 2
dias dependiendo de su carga de trabajo, como también del incidente reportado.

El proceso finaliza cuando se ha resuelto el incidente y se ha brindado el acceso
correspondiente al alumno. Respecto a los incidentes reportados entre los meses de
Julio del 2022 a Diciembre del 2022, estos se detallan en la tabla N° . donde se resalta
gue la cantidad promedio de incidentes recibidos por este servicio ha sido de 27

incidentes por mes, asimismo el tiempo promedio de resolucion es de 348.7 minutos.

3.1.2 Servicio de soporte a clases virtuales

Como segundo servicio se cuenta con el servicio de soporte a clases virtuales el
cual se trata del apoyo que se brinda tanto a alumnos como a los docentes para que
puedan ingresar sin problemas a su sesion de Zoom. Pero cabe resaltar que la prioridad
en este caso la siguen teniendo los docentes ya que son ellos quienes dictan las clases.
Asimismo, los incidentes mas frecuentes son los relacionados a esta plataforma como
son la pérdida de acceso a la sesion o a la cuenta y errores con el micréfono o con el
audio y video.

Para todos estos casos es necesario que se reporte el incidente para brindar el

soporte necesario por lo cual el proceso es el siguiente.

59



T
-
]

ST b L T

R T

Figura 15 Soporte a clases virtuales

Como se observa en la figura anterior, se cuenta con el proceso que da soporte
al servicio de soporte a clases virtuales, este proceso es iniciado por el personal docente
o alumno, y son ellos quienes reportan el incidente a la persona que se encuentre mas
cercana a ellos de manera que puedan ser atendidos a la brevedad. Es asi que tal como
se observa en la figura si es un docente este es atendido a la brevedad, mientras si es
un alumno dependera del tipo de incidente presentado para el apoyo en la solucién del
mismo.

Respecto a este servicio tal como se observa en el cuadro N° se han reportado
un promedio de 12 incidentes mensuales y su tiempo de resolucion ha sido de 24.92

minutos entre los meses de Julio del 2022 a diciembre del 2022.

3.1.3 Servicio de soporte a aplicaciones ICPNA
Este tercer servicio engloba las aplicaciones descritas anteriormente las cuales
son provistas en algunos casos por un desarrollo propio como por un desarrollo de

terceros, siendo en el caso del desarrollo de terceros un poco mas complicado la
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realizacion del soporte ya que este debe ser coordinado con el proveedor. Para realizar

la solucién del incidente se cuenta con el siguiente proceso.
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Figura 16 Soporte a aplicacién ICPNA

Tal como se muestra en la figura anterior, el proceso inicia con el reporte de un
incidente por los diferentes actores, estos son derivados al area de TI quienes realizan
la evaluacion del incidente priorizando en este caso al personal docente y administrativo;
al personal docente si se trata de un problema que afecta la prestacion del servicio
educativo y al personal administrativo si la empresa se encuentra en fechas de

matricula.
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Asimismo, en el caso de los alumnos que reportan algunos incidentes con las
aplicaciones ICPNA es necesario realizar el seguimiento correspondiente dependiendo
del caso para poder dar una solucién rapida.

Es necesario resaltar tal como se muestra en el cuadro N° ,el promedio de
incidentes reportados de Julio a Diciembre del 2022 es de 12.1 incidentes con un tiempo

promedio de resolucion de 26.52 minutos.

3.1.4 Servicio de soporte a equipos de computo y periféricos

En el cuarto lugar se encuentra el proceso de soporte a equipos de computo y
periféricos que da soporte al servicio del mismo nombre, y engloba a los incidentes a
nivel hardware y software generados en los equipos de cédmputo distribuidos tanto para
los docentes y personal administrativo que son propiedad de la institucion en la sede
principal y en las sedes desconcentradas.

Es asi que el proceso a seguir para la gestion de estos incidentes es el que se

sigue a continuacion.

N Ry e L )

Figura 17 Soporte a Equipos de cédmputo y periféricos
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Como se puede apreciar en la figura anterior, estos incidentes son reportados
Unicamente por personal docente y personal administrativo, luego de llegado el incidente
al area de TI, estos pasan a ser resueltos dependiendo de su prioridad, si es un docente
y si es temporada de clases, se da prioridad a estos docentes, pero si es fecha de
matricula la prioridad la tiene el personal administrativo, asimismo en algunos casos
estos incidentes se deben de coordinar con otras areas (principalmente el area de
logistica 0 académico) esto siempre en cuando sea requerido un cambio de equipo

porque el equipo original va a tardar en ser reparado.

3.1.5 Servicio de soporte a infraestructura de comunicaciones y datacenter

Este es el ultimo servicio que oferta la Sub Gerencia de Tics y es el que no se
utiliza con mucha frecuencia ya que se presenta Unicamente cuando hay incidentes en
el datacenter, por ejemplo, la caida de un servidor, o la caida de la red interna entre
muchos otros incidentes similares que se encuentran dentro de este rubro.

A continuacion, se presentara el proceso que se sigue en este caso.
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Como se puede observar en la figura anterior, el proceso de soporte al
datacenter y a la infraestructura se inicia cuando un personal reporta alguno de los
servicios caidos por lo cual pasa a la Sub Gerencia de Tl a ser evaluado, posteriormente
si es un incidente que tomara demasiado tiempo y dependiendo si es a nivel del
datacenter, se busca una solucién éptima o un reemplazo para poder mantener la
continuidad del negocio, pero en caso que sea un problema de red, se aisla ese
segmento de red para poder analizar cuidadosamente y dar con la solucidn.

3.2 PLANIFICACION

3.2.1 Identificacién de los interesados
Para poder identificar a las personas interesadas, se pasara a describir a
continuacién los puestos con los que se cuenta en la Sub Gerencia de Tics, asimismo

con el personal asignado a estos puestos.

Tabla 4

Puestos en la Sub Gerencia de Tics

Cargo

Personal

Funciones

Sub Gerente de Tics

Ing. Deisy del Rosario

Palomino Acosta

Es el encargado de formular, organizar, dirigir,
supervisar, implementar y evaluar las
acciones de aplicacion de tecnologias de la
informacion 'y de las comunicaciones
(planificacion, colabora en la adquisicion e
implantacion, soporte y monitoreo), a fin de
proveer soporte a los 6rganos y unidades de
la ACPNA - Regioén Centro.

Asistente de Soporte
informéatico

Ing. Jhim Karol Mucha

Condori

Es el personal encargado de brindar apoyo
técnico e informatico en las aulas del ACPNA
— Region Centro, sede Huancayo, de acuerdo
a las necesidades institucionales y de acuerdo
a las directivas académicas, administrativas.
Depende jerarquicamente del Sub Gerente de
Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion.

Asistente de
Infraestructura y
Soporte Técnico

Omar Daniel Chirinos

Meza

Es el personal encargado de brindar
mantenimiento periédico a los equipos de
computo y telecomunicaciones de acuerdo a
las necesidades institucionales y a las
directivas  académicas, administrativas.
Depende jerarquicamente del Sub Gerente de
Tecnologias de la  Informacién vy
Comunicacion.

Asistente de SAC

Es el personal encargado del Self Access
Center (SAC), brindando atencién y apoyo
satisfactorio a los usuarios en el SAC de
acuerdo a las directivas académicas,
administrativas. Depende jerarquicamente del
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Sub Gerente de Tecnologias de la Informacion
y Comunicacioén.

Asistente de | -- Es el personal encargado de desarrollar,
Desarrollo de implementar y
Sistemas brindar mantenimiento periédico de los

sistemas informéaticos de acuerdo a las
necesidades institucionales, depende
jerarquicamente del Sub Gerente de
Tecnologias de Informacion y Comunicacion

Apoyo en Soporte
Informatico

Lic. Carlos
Gonzales

Guerra

Es el personal de apoyo con el que cuenta el
area para poder registrar y solucionar
incidentes originados en los equipos del
personal docente y administrativo del ICPNA

Region Centro.

Como se puede ver en la tabla anterior varios de los puestos generados
originalmente se encuentran vacios y esto se debe a que a raiz de la pandemia del afio
2020 muchas de las funciones de este personal han quedado desfasada y el personal
existente ha pasado a ser reasignado a otras areas, por lo cual algunas de las
actividades principales restantes de estos puestos han sido absorbidas por el personal

restante.

3.2.2 Definicion de Roles y Equipos

Ahora bien, con la finalidad de organizar el area de acuerdo a lo que solicita las
buenas préacticas de ITIL, es necesario organizar los equipos de trabajo por lo cual
mantener una Mesa de Ayuda como primer punto de contacto para los usuarios que
presentan incidentes, para que estas actividades no se encuentren siendo desarrolladas
como hasta el momento, asimismo es necesario definir los diferentes niveles de
escalado teniendo en cuenta al personal con el que se cuenta como también a los
proveedores de los sistemas que se utiliza actualmente. Para lo cual se presenta a
continuacién en la siguiente tabla la distribucion del personal con la justificacion debida

para mejorar la atencion de los incidentes suscitados.
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Tabla b

Distribucién del personal

N° Rol de Gestién Descripcion Personal Cargo Rol Justificacion
de Incidentes
1 Primera linea de Equipo de personas que Lic. Carlos Guerra Apoyo al area de Tics Gestor de la Dado que esta es la primera linea de soporte, es
atencibn o Mesa reciben las solicitudes cuando Gonzales mesa de necesario establecer un Unico punto de contacto,
de ayuda se suscita un incidente, estas servicio / como también resaltar que no es necesario que el
personas registran y clasifican Teleoperador  personal en la primera linea tenga un conocimiento
los incidentes e intentan | Especialista especializado sobre las soluciones a brindar en el
resolverlos, en caso de que no de mesa de areade Tics.
puedan resolver los incidentes, ayuda
e_scz?lan los mismos - a los Gabriela Arancibia  Asistente de Informes Teleoperador  Respecto a este personal podemos mencionar que
niveles  superiores. Cabe  pjoaq (Apoyo) /| Especialista actualmente es la primera linea de contacto del
r’es_altar que este equipos es el de mesa de usuario (Alumno o padre) con la organizacion por lo
unico punto de contacto entre ayuda cual se ha visto por conveniente que esta persona
los usuarios el area de 4 0 por € q P
d y apoye en la primera linea de soporte ya que puede
soporte de Tl apoyar en la solucion de los incidentes o guiar a los
alumnos en los incidentes que tengan, si no pudiera
solucionarlo, debera escalarlo de acuerdo a lo que
requiere.
Francisco Santos Quiroz ~ Supervisor académico Teleoperador  Este personal es permanentemente el primer punto
Eileen Nalvarte Reynoso | Especialista de contacto de los docentes cuando este presenta un
Maria Rios de mesa de problema y asimismo dada su habilidad ha ido
(Apoyo) ayuda apoyando en la solucién rapida de los incidentes
reportados, es asi que se le puede asignar el rol de
mesa de ayuda para poder apoyar en cualquier
incidente, buscar la solucion rapida y en caso que
requiera otro tipo de conocimientos, escalar el
incidente a instancias superiores.
2 Segunda linea de La segunda linea de atencién Ing, Jhim Karol Mucha Asistente de soporte Especialista Dado que la segunda linea de atenci6én requiere de
atencion realiza las funciones de Condori informético de soporte un soporte mas especializado, el Ing, Jhim, es quien
soporte especializado, de tal puede realizar el apoyo en el soporte necesario de
forma que analizan el los servicios de soporte a plataformas virtuales,
incidente, buscan la solucion y soporte a clases virtuales y equipos de cémputo para
una vez resuelto comunican a poder identificar el incidente de forma rapida.
la Mesa de ayuda
Omar Chirinos Meza Asistente de Especialista Como segunda linea de atencién, este personal
infraestructura y soporte  de soporte puede brindar el soporte especializado en los
técnico servicios de soporte a aplicaciones ICPNA, soporte

de lainfraestructura y datacenter y soporte a equipos
de computo.
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Ing. Deisy Palomino Sub Gerente de Tics Gestor de En esta segunda linea de atencién, también la Sub
Acosta incidentes / Gerente de Tics, puede brindar el soporte
especialista especializado en los servicios de soporte a
de soporte aplicaciones ICPNA y soporte a infraestructura y
datacenter.
Tercera linea de En esta tercera linea de ICPNA Lima Este proveedor es solicitado principalmente cuando
atencion atencion se realizan funciones no se han activado correctamente las cuentas de las
que no pueden ser plataformas virtuales o se presenta un problema que
desarrolladas por el personal el personal de la organizacion no puede resolver.
interno , por lo cual se
considerara al  personal “Eqnresy C34 Dado que el sistema contable es provisto por esta
externo  quien  coordina empresa, cualquier incidente suscitado en su sistema
directamente con la Sub

Gerencia de Tics para la
solucion de incidentes

es canalizado a la empresa para ser resuelto a la
brevedad.

Ing, Silver Rivera Puente

El sistema academico que utiliza la institucién ha sido
provisto por este ingeniero por lo cual de suscitarse
algun incidente y no poder ser resuelto por el
personal ICPNA, debe ser escalado al tercero.

Ing. Deisy Palomino Sub Gerente de Tics

Acosta

Comunicacién

En esta linea de atencién el punto de contacto entre
los proveedores y la organizacion es este agente.
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Tal como se puede observar en la tabla anterior, se esta asignando diferentes
roles de acuerdo a las habilidades del personal disponible y a las necesidades de

acuerdo a los roles referenciados en el marco de conocimientos ITIL.

3.2.3 Cronograma de Implementacién

Para la adecuada implementacién del proceso de gestion de incidentes basado
en ITIL se ha definido el siguiente cronograma el cual engloba tanto la planificacion,
como la implementacion de los procesos, mejora y estandarizacion, el cual se muestra

a continuacion.
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Figura 19 Cronograma de aplicacion (pagina 1)
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Como se puede observar en el cronograma adjunto, este proyecto tiene una

duracién hasta el 31 de marzo del 2023.

3.2.4 Definicion de parametros ITIL
Para que el personal de mesa de ayuda pueda derivar o buscar una solucion de

forma adecuada, es necesario definir las categorias de los incidentes, el impacto de los

mismos y la urgencia de estos.

3.24.1 Categorias de los incidentes
Para la presente investigacién se ha realizado una categorizacién teniendo en
cuenta los servicios que oferta la sub Gerencia de Tics mencionado lineas arriba, por lo

cual las categorias propuestas son las siguientes:
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e Categoria A

oEsta categoria se refiere a elementos educativos como plataformas educativas, clases
virtuales y libros electrénicos dividido en lo siguiente:

eAl: MyELT, Pearson
*A2: Richmond, Vital Source
*A3:Zoom

e  Categoria B

eProductos de software sea institucional o de terceros
*B1: Suite ICPNA, Registra Pagos caja y alumnos, Intranet Alumno e Intranet Docente
*B2: Sistema C34
*B3: Otros software

ey Categoria C

eEquipamiento y periféricos
*C1: Equipos de computo (monitor, CPU)
*(C2: Periféricos (mouse, teclado, impresoras, etc)

e Categoria D

eRedes y datacenter
eD1: Fluido eléctrico
*D2: Redes e Internet
*D3: Servidores

e Categoria E

*Otros

Figura 25 Categorias propuestas

Como se puede observar en el grafico anterior se propone la organizacion de
categorias de la organizacién en 5 categorias las cuales refieren a los servicios que se
ofertan en la Sub Gerencia de Tics, a continuacién, se pasard a la definicion de las

prioridades.

3.24.2 Prioridad de los incidentes
Respecto a la investigacién y tal como mencionan las practicas de ITIL es
necesario la definicion de prioridades de acuerdo con los incidentes mencionados y

estas se muestran a continuacion.

Tabla 6
Prioridades
Prioridad Descripcion
1: Critico Se considera los siguientes incidentes en esta prioridad:

- Fallas en la fibra Optica en el local central (datacenter)
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- Fallas en los servidores de base de datos y web

- Fallas en el aplicativo Zoom (docentes)

- Fallas en la intranet docentes y alumnos

- Falla en las cuentas de los docentes (plataformas
educativas)

- Corte de energia

2: Alto Se considera los siguientes incidentes en esta prioridad:

- Equipos de red que no afecten al datacenter

- Servidores que no sean los de base de datos o aplicativos
web

- Fallas en el cableado estructurado que no sea dentro del
datacenter

- Falla de conexién entre las sedes (redes de sedes)

- Fallo en los equipos del equipo académico (docentes y

administrativos)

3: Medio Se considera los siguientes incidentes en esta prioridad:
- Servicio técnico de PCs de las oficinas

- Fallos en los equipos de las oficinas

- Fallos en la central telefonica

- Fallos en otras aplicaciones

- Fallos en cuentas de plataformas de los alumnos

4: Bajo Se considera los siguientes incidentes en esta prioridad:
- Servicios de correo electrénico

- Problemas de software en las oficinas

- Problemas con equipos periféricos de las oficinas

Como se puede observar en la tabla anterior se cuenta con priorizacion de los
incidentes teniendo en cuenta la categoria y el impacto que puede tener un incidente
sobre este activo al momento que ocurra un incidente y falle o se detenga.

Cabe resaltar que la empresa en la cual se esta realizando la investigacion es
una empresa educativa por lo cual cualquier incidente que afecte al servicio educativo
que se brinde sera considerado un incidente de tipo 1 o critico para el negocio ya que
estaria interrumpiendo el mismo.

Asimismo, es necesario establecer un tiempo para resolver estos incidentes, por
lo cual a continuacion se presenta la tabla de notificacién, solucién y escalado de

acuerdo a la prioridad que se ha establecido.
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Tabla 7

Tiempo para resolver estos incidentes

SLA Tiempo de | Tiempo de | Tiempo de | Prioridad
notificacion solucién escalado

1 5 minutos 15 minutos 30 minutos 1

2 15 minutos 30 minutos 90 minutos 2

3 30 minutos 1 hora 6 horas 3

4 45 minutos 4 horas 8 horas 4

Asimismo, resaltar que estos SLA se han definido teniendo en cuenta los
servicios mencionados, pero es necesario mencionar que esto se da siempre en cuando
se pueda solucionar dentro de la institucidn, es decir el personal interno se pueda hacer
cargo, ahora si la incidente escala a nivel superiores dependerd mucho de la gravedad
del incidente mencionado.

3.24.3 Escalamiento de la incidencia

Adicionalmente si la incidencia no ha podido ser resuelta por la primera linea de
atencion que es la mesa de ayuda, esta podra ser escalada a los agentes superiores
(Nivel 2 y 3) segun sea el caso, para lo cual dependiendo de cual sea el incidente
reportado, estos deberan ser canalizados a los diferentes agentes establecidos en la
seccion de equipos conformados. Ver tabla N°.

3.3 DESARROLLO

3.3.1 Ciclo de vida de los incidentes (Implementacién del Proceso)

Esta seccion se orientard a poder mostrar cada uno de los procesos a seguir
durante el ciclo de vida de la gestibn de los incidentes necesarios para poder
implementar las acciones establecidas.

Asimismo, a continuacion, se muestra el proceso general de registro,
seguimiento y control de incidencias con el personal designado, los roles designados y
la implementacion del ciclo de gestion de incidentes.

Tabla 8

Proceso general de registro, seguimiento y control de incidencias

Nombre del proceso Cadigo:

Gestion de Incidentes Fecha:
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Elaborado por

Fecha de Emision Fecha de Actualizacion

Omar Daniel Chirinos Meza Ver 1.0 Ver 1.0

LEVANTAMIENTO DEL PROCESO

1.Descripcion

El proceso de gestion de incidentes refiere a la aplicacién del ciclo de vida de un
incidente partiendo de la notificacion del mismo hasta el cierre del incidente, pasando

sobre el analisis, diagnostico y la derivacion a las entidades superiores si fuera el caso.

2.0bjetivo

Atender los incidentes desde que son notificados hasta que se cierre el incidente

3.Alcance

El proceso afecta a todos los incidentes de Tl en el ICPNA Regién Centro (Huancayo y

sedes)

4.Periodicidad

100 veces al mes

5.Marco Legal

6. Entrada del| Notificaciones de incidentes reportados por los usuarios
proceso

7. Salida  del| Incidentes resueltos y cerrados

proceso

8. Indicadores

- Cantidad de incidentes reportados por los usuarios

- Cantidad de incidentes diagnosticados como tales.

- Cantidad de incidentes categorizados

- Cantidad de incidentes resueltos por la mesa de ayuda

- Cantidad de incidentes reasignados a otras areas

- Cantidad de incidentes resueltos por los niveles superiores

- Tiempo de resolucién de incidentes.
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Como se puede observar en el gréfico presentado se propone el siguiente flujo
de proceso para poder realizar una gestién de incidentes de forma adecuada, asimismo
resaltar que el inicio de esto es cuando el usuario sea personal docente, administrativo
u alumnos presentan un incidente relacionado a los servicios que oferta la Sub Gerencia
de Tics, asimismo este realiza la notificacion y si se trata de un incidente, estos son
recibidos por la mesa de ayuda el cual esta encargado efectivamente de diagnosticar si
se trata de un incidente, en el caso que no sea asi este sera derivado a otro personal,
pero si de un incidente se tratase, este es detectado, documentado y categorizado
segun las categorias definidas, asimismo este tiene una investigacion preliminar para
que la mesa de ayuda pueda determinar un diagnéstico, y si es factible su solucion este
debe ser solucionado pero si no debe ser escalado a los siguientes niveles donde
encontramos al personal especializado. Este escalado debe de realizarse de acuerdo
las habilidades presentadas en el cuadro N°

Finalmente, una vez que se ha solucionado el incidente este debe ser notificado
al usuario y una vez validado que se ha resuelto el incidente debe ser cerrado. El cierre
de los incidentes corresponde al usuario de mesa de ayuda ya que este personal es el
Unico contacto con el usuario.

Los subprocesos presentados se derivan de la teoria de (Moran Abad, 2009) en
la cual menciona el ciclo de vida para la gestion de un incidente en los cuales se
mencionan la deteccién y registro, la clasificacion y el soporte inicial brindado por la
mesa de ayuda, la asignacion y el escalado correspondiente si el incidente no puede
ser resuelto en la primera instancia, la investigacion y el diagnéstico, la reparacion y la
recuperacion del mismo vy el cierre del incidente. Por otro lado, Moran cataloga también
la reapertura del incidente, pero este no sera considerado dentro de los procesos ya que
es un paso transversal en el cual si el incidente vuelve a ocurrir a pesar que se han
implementado las acciones estos deben ser analizados con mas detalle al equipo de
resolucion de problemas quienes daran con la causa raiz de estos.

A continuacién, se describird cada uno de los sub procesos de la gestion de
incidentes desarrollado. Cabe resaltar que para el apoyo en el proceso de la gestién de
incidentes se ha implementado la herramienta de ayuda Freshdesk el cual es un
software para la gestion de tickets de incidentes que se acomoda a las necesidades de
la organizacién. Sus caracteristicas son las siguientes:

- Permite la filtracion de los tickets de acuerdo a parametros definidos

- Establece flujos de trabajo segun sea el caso

- Permite incorporar archivos multimedia

- Se puede afadir diferentes notas en los tickets segun sea el caso

- Permite la realizacion de captura de tickets mediante correo electrénico y web.
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- Asimismo,

permite la generaciéon de una base de conocimientos para poder

brindar apoyo rapido sin necesidad de generar un ticket

- Permite evaluar el equipo de soporte.

A continuacién, y de acuerdo al detalle presentado en el modelo metodolégico,

se pasara a detallar todos los procesos implementados durante el desarrollo de este

proyecto.

3.3.1.1 Deteccién y Registro de incidentes.

Para la deteccion y el registro de incidentes, una vez que el usuario presente el

incidente, el proceso implementado es el siguiente.

Tabla 9

Proceso de deteccidn y registro de incidentes

Nombre del proceso Cadigo:

Deteccion y registro de incidentes Fecha:
Elaborado por Fecha de Emision Fecha de Actualizacion
Omar Daniel Chirinos Meza Ver 1.0 Ver 1.0

LEVANTAMIENTO DEL PROCESO

1.Descripcion

Este proceso se centra en detectar los incidentes, verificar que efectivamente es un
incidente y posteriormente registrarlos en la plataforma a utilizar (Freshdesk)

2.0bjetivo

Detectar y registrar los incidentes presentados por los alumnos, docentes y personal
administrativo ICPNA

3.Alcance

El proceso afecta a todos los incidentes de Tl en el ICPNA Regién Centro (Huancayo y

sedes)

4 .Periodicidad

100 veces al mes

5.Marco Legal

6. Entrada del

proceso

Notificaciones de incidentes reportados por los usuarios

7. Salida del

proceso

Incidentes registrados

8. Indicadores

- Cantidad de incidentes reportados por los usuarios

- Cantidad de incidentes registrados en la plataforma.
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Figura 27 Deteccidn y registro de incidentes

Tal como se puede observar en la imagen, se presenta el proceso de deteccién
y registro de incidentes el cual inicia cuando se identifica o detecta el incidente, estos
pueden ser registrados directamente por el usuario, o en su defecto pueden ser
notificados a la mesa de ayuda del nivel 1 donde encontramos al personal de apoyo,
quienes determinan si es un incidente, o en su defecto los usuarios son orientados en
el proceso a seguir. Asimismo, en caso de ser un incidente estos son registrados en la
plataformay es alli cuando el gestor de incidentes est4 encargado de dar el seguimiento
adecuado.

De igual forma si el usuario pude registrar el incidente en la plataforma de forma
directa, es el gestor de incidentes el encargado de determinar si es un incidente o en su
defecto dar por cerrado los tickets.

Este proceso se lleva de la siguiente manera utilizando los canales (pagina web,
correo electrénico o directamente por los agentes) tal como se muestran en las
siguientes figuras.
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3.3.1.2 Clasificacién y Soporte Inicial
Una vez que se cuenta con el incidente registrado, este incidente es clasificado
y si es posible es resuelto por la mesa de ayuda en su primer nivel, esto se muestra en

el siguiente proceso.
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Tabla 10

Proceso de Clasificacién y Soporte

Nombre del proceso Cadigo:

Clasificacién y soporte inicial de incidentes Fecha:
Elaborado por Fecha de Emision Fecha de Actualizacion
Omar Daniel Chirinos Meza Ver 1.0 Ver 1.0

LEVANTAMIENTO DEL PROCESO

1.Descripcion

Este proceso se centra en clasificar los incidentes y dar el soporte inicial, ya que se

encuentran registrados.

2.0bjetivo

Clasificar y dar el soporte inicial al incidente.

3.Alcance

El proceso afecta a todos los incidentes de Tl en el ICPNA Regién Centro (Huancayo y

sedes)

4.Periodicidad

100 veces al mes

5.Marco Legal

6. Entrada del| Incidentes registrados en la plataforma.
proceso

7. Salida del| Incidentes clasificados

proceso Incidentes resueltos

Incidentes Derivados

8. Indicadores

- Cantidad de incidentes clasificados por categoria
- Cantidad de incidentes resueltos por el nivel 1 de la mesa de ayuda

- Cantidad de incidentes derivados a los siguientes niveles.
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Figura 32 Clasificacion y Soporte

Tal como se puede observar en el proceso clasificacion y soporte inicial a
incidentes, este inicia con la categorizaciobn y priorizacion de los incidentes,
posteriormente este es diagnosticado y si se requiere mayor informacion se contacta
con el usuario, en caso contrario, se procede a la evaluacién si se puede resolver, en
caso de que no se pueda resolver, este es escalado, en caso de que se pueda resolver
este es solucionado y documentado.

Este proceso es llevado de forma combinada en el aplicativo, para lo cual se

presentara las capturas del proceso.
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Figura 34 Proceso en el aplicativo 2

3.3.1.3 Asignacion y Escalado
Como es sabido si el incidente no ha podido ser resuelto este es escalado a los

niveles correspondientes, para lo cual el proceso es el siguiente.
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Tabla 11

Proceso de Asignacion y Escalado

Nombre del proceso Cddigo:

Asignacion y escalado de incidentes Fecha:
Elaborado por Fecha de Emision Fecha de Actualizacion
Omar Daniel Chirinos Meza Ver 1.0 Ver 1.0

LEVANTAMIENTO DEL PROCESO

Este proceso se centra en asignar y escalar el incidente segun corresponda.
1.Descripcion

Escalar el incidente a instancias mayores.

2.0bjetivo
El proceso afecta a aquellos incidentes que no pueden ser resueltos en la mesa de
Alcan . - .
3.Alcance ayuda de nivel 1 los incidentes de Tl en el ICPNA Region Centro (Huancayo y sedes)
4 .Periodicidad Dependera de la cantidad de incidentes escalados

5.Marco Legal

6. Entrada del| Incidentes no resueltos por la mesa de ayuda de nivel 1
proceso

7. Salida  del| Incidentes resueltos en la mesa de ayuda nivel 2.

proceso Incidentes resueltos en la mesa de ayuda nivel 3.

8. Indicadores - Cantidad de incidentes resueltos por nivel.

- Tiempo de resolucién en ambos niveles por categoria.
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Figura 37 Asignacién y Escalado en la aplicacién 2

3.3.14 Investigacion y diagndstico

En esta fase del proceso se realiza la investigacion del incidente
correspondiente, de forma que se evalle posibles soluciones, si es muy poca la
informacion disponible, el personal solicita mayor informacion al usuario, y
posteriormente procede a la realizacion del diagnéstico.
Tabla 12

Proceso de Investigacion y diagnéstico

Nombre del proceso Cddigo:

Investigacion y Diagndstico Fecha:
Elaborado por Fecha de Emision Fecha de Actualizacion
Omar Daniel Chirinos Meza Ver 1.0 Ver 1.0

LEVANTAMIENTO DEL PROCESO

Este proceso se centra en investigar las causas del incidente, y establecer un
1.Descripcion diagnéstico para el mismo.

o Brindar un diagndstico del incidente y proponer una solucion para el mismo.
2.0bjetivo

El proceso afecta a todos los incidentes reportados a la mesa de ayuda.
3.Alcance
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4 .Periodicidad Dependera de la cantidad de incidentes obtenidos y diagnosticados.

5.Marco Legal

6. Entrada del| Incidentes priorizados y categorizados
proceso

7. Salida  del| Incidentes diagnosticados

proceso
8. Indicadores - Cantidad de incidentes reportados
- Cantidad de incidentes diagnosticados
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Figura 38 Investigacion y diagndstico

3.3.15 Reparacion y recuperacion

Es en esta fase donde se realiza la solucion del incidente, de manera que

ponga de nuevo en continuidad el servicio que ha sido afectado por el incidente.

continuacion, se presenta el detalle del proceso.
Tabla 13
Proceso de Reparacion y recuperacion

se
A

Nombre del proceso Cadigo:

Reparacién y recuperacion Fecha:
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Elaborado por

Fecha de Emision Fecha de Actualizacion

Omar Daniel Chirinos Meza Ver 1.0 Ver 1.0

LEVANTAMIENTO DEL PROCESO

1.Descripcion

Este proceso se centra en aplicar la solucién al incidente hasta que este se encuentre
resuelto

2.0bjetivo

Solucionar el incidente y recuperar la continuidad del servicio.

3.Alcance

Este proceso afecta a todos los incidentes reportados a la mesa de ayuda.

4.Periodicidad

Dependera de la cantidad de incidentes obtenidos y diagnosticados.

5.Marco Legal

6. Entrada del| Incidentes diagnosticados
proceso

7. Salida del| Incidentes resueltos
proceso

8. Indicadores

- Cantidad de incidentes reportados

- Cantidad de incidentes resueltos
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Figura 39 Solucién del incidente
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3.3.1.6 Cierre del incidente

Finalmente se realizar el cierre del incidente previa conformidad del usuario
quien indicara si se resolvié el incidente o se debe de aplicar otra soluciéon. Una vez
cerrado el ticket este es documentado dentro del Service desk para tenerlo como
referencia en situaciones similares.

Al cerrar el ticket se debe de notificar al usuario que su ticket se encuentra

cerrado para su conocimiento.

i i

Figura 40 Service desk

3.3.2 Capacitacion

Al ser aplicado este proceso en la institucion ICPNA Regiéon Centro, y para ser
comunicado fue deber del area capacitar al personal dividido en dos grupos, siendo el
primero el personal del area de TIC's, conjuntamente con el personal del area de
informes, y posteriormente al personal de las otras areas para que tengan el
conocimiento respecto, esto involucra a personal docente y administrativo, asimismo se

promociono en diversos medios institucionales para su difusion.

3.3.21 Personal participante (interesados)
Para el personal participante (Sub Gerencia de Tics y personal de informes) se

realizo la capacitacion tomando en cuenta los siguientes puntos:

- Proceso de gestion de incidentes
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- Roles por cada una de las personas involucradas

- Clasificacion de incidentes

- Reporte de incidentes

- Uso del sistema Freshdesk para el reporte y seguimiento de los tickets

- Apertura, Diagnéstico, comunicacion y cierre de tickets

Esta capacitacion se llevé de acuerdo al cronograma presentado.

3.3.2.2 Clientes del area

Asimismo, para los clientes del area que son el personal administrativo y
docente, se llevo a cabo la capacitacion teniendo en cuenta dos reuniones principales,
previa coordinacién con la gerencia general y la gerencia académica tocando los

siguientes puntos.

- Proceso de gestion de incidentes y mejoras incluidas
- Reporte de incidentes

- Comunicacion de la mesa de ayuda con el usuario.

Esta capacitacién también se llevo a cabo de acuerdo al cronograma presentado.
(Ver Anexo 2)

3.3.3 Control
Respecto al control, este se realiza utilizando el sistema Freshdesk, y
posteriormente a fin de cada mes se realiza una reunién de evaluacion del proceso, para

la realizacion de los ajustes correspondientes.

3.3.4 Acciones de Mejora
Como acciones de mejora se implementé el proceso de forma correcta, se dieron
las capacitaciones correspondientes y se comunic6 el proceso mediante comunicados

oficiales de la institucién. (Ver Anexo 5)
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se realizard el andlisis de resultados encontrados luego de

implementar el proceso de gestién de incidentes basado en ITIL 4 en el servicio de

soporte técnico en el ICPNA Regién Centro, este se realizara en base a los resultados

obtenidos en la encuesta presentada para evaluar el servicio de soporte técnico.

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 14

Servicio de soporte técnico

Niveles Antes Después
% %

Muy mala 7 1.67% 0.0 0.00%
Mala 12 2.86% 5 1.19%
Regular 172 40.95% 19 4.52%
Buena 196 46.67% 159 37.86%
Muy buena 33 7.86% 237 56.43%
Total 420 100.00% 420 100.00%
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Figura 41 Servicio de soporte técnico

Se muestra que hubo una mejora significativa en la percepcion del servicio de
soporte técnico después de la implementacién de la gestién de incidentes basada en
ITIL 4. Antes de la implementacién, la mayoria de las respuestas se agrupaban en las
categorias de "Regular" y "Buena", con 40.95% y 46.67% respectivamente. Sin
embargo, después de la implementacion, la mayor parte de las respuestas se movio a
"Muy buena" con un 56.43%, mientras que "Buena" disminuy6 a 37.86% y "Regular"”
cayd a 4.52%. Asimismo, las categorias de "Mala" y "Muy mala" disminuyeron
drasticamente, eliminando completamente las respuestas "Muy malas". Estos
resultados sugieren que la implementaciéon de ITIL 4 tuvo un impacto positivo en la

calidad percibida del servicio de soporte técnico.

Tabla 15

Satisfaccion del usuario

Niveles Antes Después
f % f %

Muy mala 10 2.38% 1 0.24%
Mala 16 3.81% 6 1.43%
Regular 138 32.86% 33 7.86%
Buena 83 19.76% 48 11.43%
Muy buena 173 41.19% 332 79.05%
Total 420 100.00% 420 100.00%
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Figura 42 Satisfaccién del usuario

Se muestra una notable mejora en la satisfaccion del usuario después de la
implementacion de la gestion de incidentes basada en ITIL 4. Antes de la
implementacion, un 41.19% de las respuestas calificaron la satisfaccion del usuario
como "Muy buena", mientras que después de la implementacién, esta categoria
aument6 al 79.05%. De la misma forma, las respuestas en la categoria "Buena"
disminuyeron de 19.76% a 11.43% vy la categoria "Regular" se redujo de 32.86% a
7.86%. Las respuestas "Mala" y "Muy mala" también vieron una reduccion significativa.
Estos datos respaldan la conclusién de que la implementacion de ITIL 4 tuvo un efecto

positivo en la satisfaccion del usuario con el servicio de soporte técnico.

Tabla 16

Calidad de soluciones

Antes Después
Niveles
f % f %

Muy mala 23 5.48% 8 1.90%
Mala 53 12.62% 20 4.76%
Regular 137 32.62% 75 17.86%
Buena 125 29.76% 94 22.38%
Muy buena 82 19.52% 223 53.10%
Total 420 100.00% 420 100.00%
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Figura 43Calidad de soluciones

Se aprecia un incremento significativo en la satisfaccion del usuario después de
la aplicacion de la gestion de incidentes basada en ITIL 4. Antes de su aplicacion, la
categoria "Muy buena" solo era sefialada por el 41.19% de los usuarios, pero después,
este valor ascendio hasta el 79.05%. Por otro lado, las categorias "Buena" y "Regular"”
experimentaron una reduccion notable de 19.76% a 11.43% y de 32.86% a 7.86%,
respectivamente. Ademas, se logré disminuir las calificaciones "Mala" y "Muy mala". En
resumen, estos datos evidencian que la implementacion de ITIL 4 ha tenido un efecto

beneficioso en la satisfaccion del usuario respecto al servicio de soporte técnico.

Tabla 17

Efectividad en la atencién

Antes Después
Niveles
f % f %

Muy mala 7 1.67% 2 0.48%
Mala 37 8.81% 4 0.95%
Regular 118 28.10% 30 7.14%
Buena 203 48.33% 159 37.86%
Muy buena 55 13.10% 225 53.57%
Total 420 100.00% 420 100.00%
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Figura 44 Efectividad en la atencion

Se observa una mejoria considerable en la efectividad de la atencién tras la
implementacion de la gestion de incidentes basada en ITIL 4. Anteriormente, la
categoria "Muy buena" solo era seleccionada por el 13.10% de los usuarios, sin
embargo, tras la implementacion, esta cifra se elevd al 53.57%. Por su parte, las
categorias "Buena" y "Regular" experimentaron una disminucién de 48.33% a 37.86% y
de 28.10% a 7.14% respectivamente. Las calificaciones "Mala" y "Muy mala" también
mostraron una reduccién notable. Estos resultados indican que la introduccion de ITIL 4

ha optimizado la efectividad en la atencion al cliente en el servicio de soporte técnico.

Tabla 18
Disponibilidad del equipo

Antes Después
Niveles
f % f %

Muy mala 5 1.19% 1 0.24%
Mala 29 6.90% 7 1.67%
Regular 105 25.00% 30 7.14%
Buena 217 51.67% 163 38.81%
Muy buena 64 15.24% 219 52.14%
Total 420 100.00% 420 100.00%
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Figura 45 Disponibilidad del equipo

Se identifica una mejora significativa en la disponibilidad del equipo tras la
adopcion de la gestion de incidentes basada en ITIL 4. Antes de la implementacién, solo
el 15.24% de las respuestas categorizaban la disponibilidad del equipo como "Muy
buena", en contraste, tras la implementacion, esta cifra se increment6 hasta el 52.14%.
Las categorias "Buena" y "Regular" disminuyeron de 51.67% a 38.81% y de 25.00% a
7.14%, respectivamente. Las calificaciones "Mala" y "Muy mala" también
experimentaron una reduccion. Estos datos refuerzan la hipétesis de que la
implementacion de ITIL 4 ha tenido un impacto positivo en la disponibilidad del equipo

en el servicio de soporte técnico.

Tabla 19

Promedio de tiempo de atencion de incidentes

Antes Después
Categorias
n n
Categoria A 16,63 12,62
Categoria B 27,38 21,25
Categoria C 22,44 18,97
Categoria D 52,78 47,11
Categoria E 124,25 40,00
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Figura 46 Tiempo promedio de resolucién de incidentes

Se observa una mejora significativa en el tiempo de resolucidn de incidentes tras
la implementacion de la gestibn de incidentes basada en ITIL 4. Antes de la
implementacién se observa el valor de 16.63 min en la resolucién de incidentes de la
categoria A, asimismo tenemos un 27.38 min en la categoria B, a su vez contamos con
22.44 min en la resolucion de incidentes de la categoria C, asimismo observamos un
52.78 min en la resolucion de incidentes de la categoria D y finalmente un 124.25 min
en la resolucion de incidentes de la categoria E. De estos valores luego de implementar
la gestion de incidentes, estos redujeron siendo para la Categoria A en un tiempo de 4
min, para la categoria B en 6.13 min, para la categoria C en 3.48 min, para la categoria
D en 5.67 min y para la categoria E en 84.25 min. Estos datos refuerzan la hipétesis de
gue la implementacién de ITIL 4 ha tenido un impacto positivo en la disponibilidad del

equipo en el servicio de soporte técnico.
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4.2. Pruebas de hipoétesis

Hipotesis General

HO: La implementacién de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye
negativamente en el servicio de soporte técnico en el Instituto Cultural Peruano
Norteamericano Regién Centro.

H1l: La implementacién de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye
positivamente en el servicio de soporte técnico en el Instituto Cultural Peruano
Norteamericano Regién Centro.

Nivel de confianza: 95%

Regla de decision:

Si p 2 0.05, se acepta HO y se rechaza H1.

Sip <0.05, se rechaza HO y se acepta H1.

Tabla 20

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N o )
Desviacién promedio
Servicio de Soporte
Tecnico Antes 3,5619 420 , 74953 ,03657
Servicio de Soporte
Tecnico Despues 4,4952 420 ,64255 ,03135

La tabla N° 19 muestra la descripcién de los datos analizados, siendo estos un total de 420,

asimismo la media de estos es de 3.5619 y 4.4952 respectivamente.

Tabla 21

Prueba de hip6tesis general

N Correlacién T al Sig.
420 714 -35,722 419 ,000
a. Prueba t para muestras relacionadas

En la tabla N° 20 se observa que el valor de p (sig.) es 0.000, lo que es menor a 0.050.
Por lo tanto, se aceptar H1 y se rechaza HO. Puede afirmarse que la evidencia de la
muestra es suficientemente concluyente para indicar que la implementacién de la
gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye positivamente en el servicio de soporte

técnico en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Regién Centro.
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Hipotesis Especifica 1

HO: La implementaciébn de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye

negativamente en el servicio de soporte técnico en su dimension de satisfaccion del

usuario en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Region Centro.

H1l: La implementacién de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye

positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimension de satisfaccion del

usuario en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Region Centro.

Nivel de confianza: 95%

Regla de decision:

Sip = 0.05, se acepta HO y se rechaza H1.

Sip <0.05, se rechaza HO y se acepta H1.

Tabla 22

Estadisticas emparejadas para los datos de la hipétesis Especifica 1

Media
Satisfaccion del usuario
Antes 3,9357
Satisfaccion del usuario
Después 46762

Tabla 23

Prueba de hipétesis especifica 1

N Correlaciéon

420 ,632

a. Prueba t para muestras relacionadas

En la tabla se observa que el valor de p (sig.) es 0.000, lo que es menor a 0.050. Por lo

tanto, se aceptar H1 y se rechaza HO. Puede afirmarse que la evidencia de la muestra

es suficientemente concluyente para indicar que la implementacién de la gestién de

incidentes basado en ITIL 4 influye positivamente en el servicio de soporte técnico en

su dimensién de satisfaccion del usuario en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano

Region Centro.



Hipotesis Especifica 2

HO: La implementaciébn de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye
negativamente en el servicio de soporte técnico en su dimension de calidad de
soluciones en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Region Centro.

H1l: La implementacién de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye
positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimension de calidad de soluciones
en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Region Centro.

Nivel de confianza: 95%

Regla de decision:

Si p 20.05, se acepta HO y se rechaza H1.

Sip <0.05, se rechaza HO y se acepta H1.

Tabla 24

Estadisticas emparejadas para los datos de la hipétesis Especifica 2

Media N Desv. Desv. Error
Desviacién promedio
Satisfaccion del usuario
Antes 3,4524 420 1,10547 ,05394
Satisfaccion del usuario
Después 4,2000 420 1,01680 ,04961
Tabla 25
Prueba de hipotesis especifica 2
N Correlacién T gl Sig.
420 , 750 -20,276 419 ,000

a. Prueba t para muestras relacionadas

En la tabla se observa que el valor de p (sig.) es 0.000, lo que es menor a 0.050. Por lo
tanto, se aceptar H1 y se rechaza HO. Puede afirmarse que la evidencia de la muestra
es suficientemente concluyente para indicar que la implementacién de la gestién de
incidentes basado en ITIL 4 influye positivamente en el servicio de soporte técnico en
su dimension de calidad de soluciones en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano

Region Centro.

Hipotesis Especifica 3
HO: La implementacién de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye
negativamente en el servicio de soporte técnico en su dimensién de efectividad en la

atencion en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Regién Centro.
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H1l: La implementacién de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye
positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimension de efectividad en la
atencion en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Regién Centro.

Nivel de confianza: 95%

Regla de decision:

Sip 2 0.05, se acepta HO y se rechaza H1.

Si p <0.05, se rechaza HO y se acepta H1.

Tabla 26

Estadisticas emparejadas para los datos de la hipétesis Especifica 3

Media N Desv. Desv. Error
Desviacion promedio
Satisfaccion del usuario
Antes 3,6238 420 ,88012 ,04295
Satisfaccion del usuario
Después 4,4310 420 ,70936 ,03463
Tabla 27
Prueba de hipotesis especifica 3
N Correlacién T gl Sig.
420 ,669 -24,869 419 ,000

a. Prueba t para muestras relacionadas

En la tabla se observa que el valor de p (sig.) es 0.000, lo que es menor a 0.050. Por lo
tanto, se aceptar H1 y se rechaza HO. Puede afirmarse que la evidencia de la muestra
es suficientemente concluyente para indicar que la implementacién de la gestién de
incidentes basado en ITIL 4 influye positivamente en el servicio de soporte técnico en
su dimension de efectividad en la atencion en el Instituto Cultural Peruano

Norteamericano Regién Centro.

Hipotesis Especifica 4

HO: La implementacién de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye
negativamente en el servicio de soporte técnico en su dimensién de disponibilidad del
equipo en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Regién Centro.

H1l: La implementacién de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye
positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimension de disponibilidad del
equipo en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Region Centro.

Nivel de confianza: 95%

Regla de decision:
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Si p 2 0.05, se acepta HO y se rechaza H1.
Sip <0.05, se rechaza HO y se acepta H1.
Tabla 28

Estadisticas emparejadas para los datos de la hipétesis Especifica 4

Media N Desv. Desv. Error
Desviacién promedio
Satisfaccion del usuario
Antes 3,7286 420 ,84483 ,04122
Satisfaccion del usuario
Después 4,4095 420 , 71726 ,03500
Tabla 29
Prueba de hipétesis especifica 4
N Correlacién T gl Sig.
420 , 723 -23,541 419 ,000

a. Prueba t para muestras relacionadas

En la tabla se observa que el valor de p (sig.) es 0.000, lo que es menor a 0.050. Por lo
tanto, se aceptar H1 y se rechaza HO. Puede afirmarse que la evidencia de la muestra
es suficientemente concluyente para indicar que la implementacion de la gestion de
incidentes basado en ITIL 4 influye positivamente en el servicio de soporte técnico en
su dimension de disponibilidad del equipo en el Instituto Cultural Peruano

Norteamericano Regién Centro.

Hipdtesis Especifica 5

HO: La implementacién de la gestion de incidentes basado en ITIL 4 influye
negativamente en el servicio de soporte técnico en su dimensién de tiempo de
resolucion de incidentes en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Regién Centro.
H1: La implementacién de la gestiébn de incidentes basado en ITIL 4 influye
positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimension de tiempo de resolucion
de incidentes en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano Regién Centro.

Nivel de confianza: 95%

Regla de decision:

Sip 2 0.05, se acepta HO y se rechaza H1.

Sip <0.05, se rechaza HO y se acepta H1.
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Tabla 30

Estadisticas emparejadas para los datos de la hipétesis Especifica 4

] Desv. Desv. Error
Media N o )
Desviacién promedio
Tiempos de resolucion
Antes 23,6 227 20,1 1,3
Tiempos de resolucion
Después 18,0 182 22,0 1,6

Tabla 31

Prueba de hipoétesis especifica 4

T gl Sig.
-23,541 371 ,004

En la tabla se observa que el valor de p (sig.) es 0.004, lo que es menor a 0.050. Por lo
tanto, se aceptar H1 y se rechaza HO. Puede afirmarse que la evidencia de la muestra
es suficientemente concluyente para indicar que la implementacién de la gestién de
incidentes basado en ITIL 4 influye positivamente en el servicio de soporte técnico en
su dimension de tiempo de resolucion de incidentes en el Instituto Cultural Peruano

Norteamericano Regién Centro.
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4.3. Discusion de resultados

En la investigacion se determind que la implementacion de la gestion de incidentes
basada en ITIL 4 influye positivamente en el servicio de soporte técnico en el Instituto
Peruano Norteamericano Region Centro, como se evidencia en el valor de p (sig.) de
0.000 y en la comparacién de las caracteristicas antes y después de la implementacion.
Ademads, se utilizo el alfa de Cronbach para la evaluacién del instrumento, obteniendo
un valor de 0.731 que, aunque indica una buena fiabilidad. En cuanto a los resultados
del servicio de soporte técnico, se observaron mejoras significativas en los diferentes
niveles, siendo la mayor diferencia en el nivel "Muy buena", el cual aumento del 7.86%
antes de la implementacién al 56.43% después de la misma. Al comparar los resultados
con el estudio de Guillermo (2015), quien también logré potenciar la eficiencia en la
atencion de los incidentes y problemas, lo que se reflej6 en un tiempo de atenciébn menor
a 30 minutos para los incidentes de prioridad 1 y en una atenciéon promedio menor para
las prioridades 2 a 7, en relacion a los SLA de servicio de la jefatura. La prueba de T
Student muestra un valor de significancia de 0.01y p = 0.005, lo que indica que la mejora
en la eficiencia en la atencion es estadisticamente significativa. En ambos estudios se
destaca la importancia de contar con procesos adecuados de gestion de incidentes y
también con los problemas que se presentan en la ejecucion de ITIL para la mejora en
la eficiencia y la atencién. Por su parte, Cutipa (2018) sostiene que la implementacién
del modelo de gestion de problemas basado en ITIL mejora la gestion de los servicios
de tecnologias de la informacion, puesto que se observa una diferencia promedio de 1.5
entre los resultados del Pretest y el Postest. El nivel de significancia es igual a 0.05y la
desviacion estandar de pretest igual a 0.625 representando asi un 30%, mediante el
uso de una herramienta KEDB (base de datos de errores conocidos) que genera
informacién relevante para la gestion de problemas. Asimismo, el estudio de Arroyo
(2020) concluye que la implementacién de la gestién de incidentes basado en ITIL
influye positivamente en los servicios de soporte de T, logrando reducir un 70% el
tiempo de atencién de las incidencias reportadas y en un 62% las incidencias reportadas
en general. Los estudios muestran que la implementaciéon de estos procedimientos y
herramientas basados en ITIL puede influye positivamente en la gestion de incidentes y
el servicio de soporte técnico en organizaciones educativas. Finalmente, segun la
investigacion realizada por Roque (2020), propuso un modelo de gestion de incidentes
y problemas basado en los marcos de referencia de ITIL y BPMN. Los resultados indican
gue la organizacion adecuada de estos procesos de gestion de incidentes puede
contribuir significativamente al 6ptimo funcionamiento del area de TI dentro de las

organizaciones, lo cual es similar a los hallazgos de la presente investigacion. En cuanto
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al nivel de madurez en los procedimientos de gestién de incidentes y problemas, el
97.14% denota a la gestidén de incidentes y 94.93 la gestién de problemas muestra un
alto nivel de optimizacion, lo que sugiere la importancia de continuar con la
implementacion de procesos y herramientas basados en BPMN e ITIL para el 6ptimo
funcionamiento de estos procesos en las instituciones. En resumen, las investigaciones
de Cutipa (2018), Arroyo (2020) y Roque (2020) muestran la efectividad de la
implementacién de procesos y herramientas basados en ITIL para mejorar la gestion de
los servicios de tecnologias de la informacion en diferentes organizaciones. En
particular, la implementacién de la gestién de incidentes basada en ITIL ha logrado
reducir el tiempo de atencion de las incidencias reportadas y mejorar la eficiencia en la

gestién de problemas.

Se determiné que la implementacion de la gestion de incidentes basada en ITIL 4 influye
positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimension de satisfaccion del
usuario en el Instituto Peruano Norteamericano Regiéon Centro, como se evidencia en el
valor de p (sig.) de 0.000 por lo que se afirma esta mejora. De acuerdo con la
satisfaccion del usuario se observa una diferencia de porcentajes clasificados en un
antes y después, siendo la mayor diferencia el nivel “Muy Buena” que parte desde un
41.19% hasta 79.05% en el después. En comparacion con el estudio de Guillermo
(2015), se resalta la relevancia de disponer de un repositorio de informacion
estructurada, que permita almacenar datos de manera organizada y accesible, con la
finalidad de la toma de decisiones y obtener una mejor eficiencia de los procesos en
una organizacién, asimismo de hacer visible los errores y resolver los problemas dentro
de los tiempos maximos establecidos en los SLA para mejorar la eficiencia y calidad del
servicio de soporte técnico y, en consecuencia, la satisfaccion del cliente final. Ambos
estudios resaltan la importancia de contar con modelos adecuados de gestion de
incidentes basados en ITIL y BPMN para mejorar la atencién y resolucion de problemas,
lo que genera una mayor satisfacciéon del usuario y, en consecuencia, una mejor

percepcién de la organizacion.

Ademas, se determind que la implementacion de la gestién de incidentes basada en ITIL
4 influye positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimension de calidad de
soluciones en el Instituto Peruano Norteamericano Region Centro, como se evidencia
en el valor de p (sig.) de 0.000 por lo que se afirma esta mejora. De acuerdo con la
calidad de soluciones se observa una diferencia de porcentajes antes y después, siendo
la mayor diferencia el nivel “Muy Buena” que parte desde un 19.52 hasta 53.10% en el

después. En comparacién con el estudio de Guillermo (2015), se observé una mejora
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en la eficiencia en la atencion de los problemas, con una reduccién del tiempo promedio
de atencién, permitiendo la documentacién de este, lo cual permite contar con una base
de datos que muestra los errores los que permitieron que la atencion sea dentro de los
tiempos maximos. Por otro lado, el modelo de gestion de incidencias propuesto por
Ninaraqui (2020), logré mejorar la eficacia en un 18% con respecto a los servicios Tl y
reducir el tiempo de resolucion de incidentes en 5 minutos. Ambos estudios destacan la
importancia de contar con procesos y herramientas adecuadas para la gestion de
incidentes y la mejora de los servicios de Tl en las organizaciones educativas. En
resumen, el estudio de Guillermo (2015) evidencié una mejora en la eficiencia de la
atencion de problemas y la creacion de una base de datos de errores para una gestion
adecuada de incidentes y problemas. Por otro lado, el modelo de gestién de incidencias
propuesto por Ninaraqui (2020) logré mejorar la eficacia de los servicios de Tl en una
organizacion educativa y reducir el tiempo de resolucion de incidentes. Destacando asi
la importancia de contar con procesos y herramientas adecuadas para la gestién de

incidentes y calidad de soluciones de los servicios de Tl en las organizaciones

De igual manera, se determind que la implementacion de la gestion de incidentes
basada en ITIL 4 influye positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimensién
de efectividad en la atencion en el Instituto Peruano Norteamericano Region Centro,
como se evidencia en el valor de p (sig.) de 0.000 por lo que se afirma esta mejora. De
acuerdo con la efectividad de atencion se observa una diferencia de porcentajes
clasificados en un antes y después, siendo la mayor diferencia el nivel “Muy Buena” que
parte desde un 13.10% hasta 53.57% en el después. Comparando los resultados con el
estudio de Guillermo (2015), quien demuestra que la implementacién de procesos
basados en ITIL y la concientizacidén de los responsables involucrados en la importancia
de los tiempos de atencion, logré mejorar el tiempo promedio de atencion de cada
problema y cumplir con los SLA de servicio. Por otro lado, el estudio de Cutipa (2018),
muestra que la implementacién del modelo de gestién de servicios mejora la satisfaccién
del técnico, segun el resultado obtenido en la prueba de hipétesis aplicando la
distribucion T con un valor de significancia del 5%, que fue de -4.097415. Ambos
estudios resaltan la importancia de la implementacién de modelos adecuados de gestion
de servicios basados en ITIL para obtener mejoras en la satisfaccion del personal
técnico y la calidad del servicio de soporte técnico en las organizaciones educativas.
Finalmente, el estudio de Ninaraqui (2020), muestra que la implementacién del modelo
logré reducir significativamente el nimero de incidentes sin resolver, de 25 a 2, durante
los meses de enero y febrero. Ambos estudios destacan la importancia de contar con

modelos adecuados de gestion de incidentes para mejorar la resolucién oportuna de los
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mismos y, en consecuencia, la calidad del servicio de soporte técnico en las
organizaciones educativas. En resumen, Guillermo (2015), demostré que la
implementacion de procesos basados en ITIL y la concientizacion en los tiempos de
atencion logré mejorar el tiempo promedio de atencién de cada problema y cumplir con
los SLA de servicio. Por otro lado, Cutipa (2018) muestra que la aplicacién de modelos
adecuados de gestion de servicios basados en ITIL mejora la satisfaccién del personal
técnico, y Ninaraqui (2020) demostré que la aplicaciéon de un modelo de gestién de
incidentes adecuado reduce significativamente el nimero de incidentes sin resolver.
Ambos estudios destacan la importancia de contar con modelos adecuados de gestion
de incidentes para mejorar la efectividad en la atenciébn de soporte técnico en las

organizaciones.

Se determiné también que la implementacién de la gestion de incidentes basada en ITIL
4 influye positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimensién de tiempo de
solucion de incidentes en el Instituto Peruano Norteamericano Regiéon Centro, como se
evidencia en el valor de p (sig.) de 0.000 por lo que se afirma esta mejora. Esto en
concordancia con la investigacion realizada por Arroyo (2020) quien concluye que la
gestion de incidentes basada en ITIL influye significativamente en la mejora de los
servicios de soporte del Laboratorio de Computo de la Universidad Peruana los Andes
utilizando para esta validacién la prueba de U de Mann-Whitney con un nivel de
significancia de ,000 siendo menos al valor de comparacién demostrando una diferencia

significativa entre el tiempo medido antes y el tiempo medido después de la intervencion.

Finalmente, se determind que la implementacién de la gestidén de incidentes basada en
ITIL 4 mejora significativamente el servicio de soporte técnico en su dimension de
disponibilidad en equipo en el Instituto Peruano Norteamericano Region Centro, como
se evidencia en el valor de p (sig.) de 0.000 por lo que se afirma esta mejora. De acuerdo
con la disponibilidad en equipo se observa una diferencia de porcentajes clasificados en
un antes y después, siendo la mayor diferencia el nivel “Muy Buena” que parte desde
un 15.24% hasta 52.14% en el después. Comparando con el estudio de Guillermo
(2015), muestra que la implementacion de un modelo aplicativo que guia la aplicacion
de BPMN e ITIL en la intervencion metodolégica desde la planificacion hasta el control,
y que incluyo talleres y la ayuda constante de las jefaturas de la empresa y de todos los
trabajadores, logré mejorar la gestion de incidentes y problemas en la compafiia. Ambos
estudios destacan la importancia de contar con modelos adecuados de gestion de
incidentes, mejorar los problemas basados en ITIL y reforzar la disponibilidad que se

requiere en equipo del servicio de soporte técnico en las organizaciones.
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CONCLUSIONES

La implementacibn de la gestion de incidentes basada en ITIL 4 influyd
positivamente en el servicio de soporte técnico en el Instituto Peruano
Norteamericano Region Centro. Esto se evidencia en el valor de p de 0.000 y en el
aumento del nivel "Muy buena" del 7.86% al 56.43% tras la implementacion. Estos
resultados no son sorprendentes. ITIL 4 proporciona un marco de trabajo robusto
gue ayuda a las organizaciones a manejar los incidentes de manera mas eficiente,
lo que se traduce en mejoras tangibles en el servicio de soporte técnico. Esta mejora
se ve reflejada en la satisfaccion del cliente y en la eficiencia operativa del soporte

técnico, aspectos fundamentales para la excelencia en la gestion de servicios de TI.

La aplicacion de ITIL 4 en la gestion de incidentes impulsé la satisfaccion del usuario
en el servicio de soporte técnico del Instituto Peruano Norteamericano Region
Centro. Esto se evidencia en el valor de p de 0.000 y en los datos que indican un
incremento del nivel "Muy buena" del 41.19% al 79.05%. En este caso, la
implementacion de la gestion de incidentes basada en ITIL 4 ha demostrado su
capacidad para mejorar el servicio de soporte técnico, reflejdndose directamente en
la satisfaccion del usuario. Este incremento indica que la implementacion de ITIL 4
ha mejorado la eficacia en la resolucion de incidentes, traduciéndose en una
experiencia de usuario mas positiva y, en dltima instancia, potenciando la percepcion

general de la calidad del servicio de soporte técnico.

Se determind que la implementacion de la gestion de incidentes basada en ITIL 4
influyd positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimensién de calidad
de soluciones en el Instituto Peruano Norteamericano Regién Centro, como se
evidencia en el valor de p (sig.) de 0.000 por lo que se afirma esta mejora. De
acuerdo con la calidad de soluciones se observa una diferencia de porcentajes antes
y después, siendo la mayor diferencia el nivel “Muy Buena” que parte desde un 19.52
hasta 53.10% en el después. Al proporcionar un marco de trabajo detallado y bien
estructurado para la gestion de incidentes, ha potenciado la calidad de las
soluciones en el servicio de soporte técnico del Instituto Peruano Norteamericano
Region Centro. Este marco facilita un enfoque sistematico y estandarizado para la

identificacion, registro, clasificacion, investigacion y resolucion de incidentes.

Se determind que la implementacion de la gestion de incidentes basada en ITIL 4
influyé positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimension de
efectividad en la atencion en el Instituto Peruano Norteamericano Region Centro,
como se evidencia en el valor de p (sig.) de 0.000 por lo que se afirma esta mejora.

De acuerdo con la calidad de soluciones se observa una diferencia de porcentajes
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antes y después, siendo la mayor diferencia el nivel “Muy Buena” que parte desde
un 19.52 hasta 53.10% en el después. Asi, ITIL 4 ha permitido una mayor eficiencia
en la atencién al usuario, aumentando la capacidad de respuesta del equipo de

soporte técnico y, por ende, mejorando la satisfaccion general del usuario.

Se determind que la implementacién de la gestion de incidentes basada en ITIL 4
influyé positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimension de
disponibilidad en equipo en el Instituto Peruano Norteamericano Regién Centro,
como se evidencia en el valor de p (sig.) de 0.000 por lo que se afirma esta mejora.
De acuerdo con la disponibilidad en equipo se observa una diferencia de porcentajes
clasificados en un antes y después, siendo la mayor diferencia el nivel “Muy Buena”
gue parte desde un 15.24% hasta 52.14% en el después. ITIL 4 y sus practicas
definidas y estandarizadas para la gestion de incidentes, permite una asignacion de
recursos mas eficaz y una resolucién de incidentes mas rapida, lo que se traduce en

una mayor disponibilidad del equipo.

Se determind que la implementacion de la gestion de incidentes basada en ITIL 4
influyd positivamente en el servicio de soporte técnico en su dimension de tiempo
de resolucion de incidentes en equipo en el Instituto Peruano Norteamericano
Region Centro, como se evidencia en el valor de p (sig.) de 0.004 por lo que se
afirma esta mejora. En concordancia con el andlisis de resultados realizado, se hallé
una diferencia de los incidentes en todas las categorias siendo Categoria A con un
tiempo promedio de resoluciébn de incidentes 4 minutos menor luego de la
implementacion, la Categoria B presenta una reduccién del tiempo promedio de
resolucion de incidentes en 6,13 minutos, asimismo la Categoria C presenta una
reduccion del tiempo promedio de resolucién de incidentes en 3,48 minutos,
asimismo la Categoria D presenta una reduccion del tiempo promedio de resolucion
de incidentes en 5,67 minutos, finalmente la Categoria E presenta una reduccion del

tiempo promedio de resolucion de incidentes en 84,25 minutos.

111



RECOMENDACIONES

Implementar la gestién de incidentes basada en ITIL 4: ITIL 4 proporciona un marco
de trabajo robusto y estructurado que mejora significativamente el servicio de
soporte técnico. Ayuda a gestionar incidentes de manera mas eficiente, lo que se
traduce en mejoras tangibles en la calidad de soluciones, la eficacia en la atencién
y la disponibilidad del equipo.

Adoptar un enfoque sistematico y estandarizado: ITIL 4 facilita un enfoque
sistematico y estandarizado para la identificacion, registro, clasificacion,
investigacion y resolucion de incidentes. Siguiendo estas practicas, se mejora la
eficiencia en la atencidn al usuario y se logra una mayor capacidad de respuesta del
equipo de soporte técnico, lo que aumenta la satisfaccion general del usuario.
Priorizar la satisfaccion del cliente: La implementacién de ITIL 4 ha demostrado
mejorar la satisfaccion del cliente en el servicio de soporte técnico. Es fundamental
enfocarse en la experiencia del usuario y resolver rapidamente los incidentes. La
satisfaccion del cliente es clave para la excelencia en la gestion de servicios de TI.
Capacitar al equipo en ITIL 4: Es importante que todo el equipo de soporte técnico
se familiarice con los conceptos y practicas de ITIL 4. Proporcionar capacitacion y
desarrollo profesional en ITIL 4 permitira aplicar las mejores practicas y aprovechar
al maximo el marco de trabajo.

Monitorear y evaluar continuamente el servicio de soporte técnico: La mejora
continua es esencial. Establecer métricas y KPIs relevantes, realizar evaluaciones
periddicas y utilizar los datos recopilados ayudara a identificar areas de mejora y
tomar medidas correctivas. El monitoreo y la evaluacion constante mantendran y

mejoraran el servicio de soporte técnico.
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ANEXO 1: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Definicién Definicion Escala de medicién
Variables Conceptualizacio Dimension Operacionalizacion Indicadores Instrumento
n
Variable Gestion de Identificacion  de % de incidentes Cantidad de Numéri Cantidad
independient | incidentes: La incidentes o - umeric antiga
- _ identificados incidentes
e gestion ~de Registro de _ a
- incidentes _tle_ne |nC|d.e-ntes: Cantidad de registrados
Gestion de | como objetivo Clasificacion  de
incidentes minimizar el incidentes incidentes Cantidad de
basado en ITIL | impacto  de los Priorizacion de registrados incidentes
4 incidentes en el incidentes identificados
negocio, Asignacion de Porcentaje de _Ca!’mdad de
asegurando que se incidentes incidentes por
proporcione una Resolucion de incidentes por | categoria
resolucion rapida y incidentes clase Cantidad de
efectiva para los incidentes  por Reporte del
incidentes. _Esto se % de incidentes por pI’IOI’I.dad sistema.
logra mediante la Cantidad de
identificacion, el prioridad incidentes
registro, la resueltos
clasificacion, la Cantidad de
priorizacion, la incidentes
asignacion 'y la . escalados por
resolucion de los Cantidad de nivel.
incidentes en el incidentes
menor tiempo
resueltos

posible, de acuerdo
con los acuerdos
de nivel de servicio
(SLA)
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establecidos.)
(Axelos, 2019)

Variable

Dependiente

Servicio
soporte
técnico

de

Soporte técnico es
aquel tipo de
servicio que
proporciona  una
asistencia directa
sobre el hardware o
software de una
computadora o de

cualquier otro
dispositivo

electrénico, cuya
principal mision
resulta ser la de
ayudar al usuario a
resolver cualquier
tipo de
problematica que

surja en el uso del
mismo.

Satisfaccion  del
usuario

Calidad de
soluciones
Efectividad en la
atencién
Disponibilidad del
equipo

Tiempo de
resolucién de
incidentes

=0 de
satisfechos

= 9% de soluciones con
calidad alta

= Tiempo de atencion
de acuerdo a SLA

= Tiempo de atencion
de incidentes

= VVelocidad de
atencion

clientes

» % de clientes satisfechos

» % de soluciones con calidad alta, media y baja
= Tiempo promedio de atencién

= Tiempo de respuesta del equipo

= Tiempo de resolucion de incidentes

Cuestionario
Reporte  del
sistema
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ANEXO 2: CAPACITACION A PERSONAL ADMINISTRATIVO Y
DOCENTE

T p—— II# E-!_
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ANEXO 3: ENCUESTA A ALUMNOS / DOCENTES Y PERSONAL
ADMINSITRATIVO

ICPNA

ANOITIACTON CUTTURAL PR LbniDi
ST i G e [ RIS o B T

o

Cuestionario del Servicio de Soporte
Tecnico - ICPNA Region Centro

Estimado alumng, decente o personal administrativo por favor reflenar la siguinete
encuesta para calificar e servicio de soporte téonico del ICPMNA Regldn Centro,

Wos gustania conocer fu opinidn para seguir mejorando el servicio de soparte tecnico.
Rellena esta breve encuesta v dinos qué piensas (las respuestas san anonimas).

ochir MOE(MICEnarc. edu._pe Leambiar de cuenta @

* |ndica gue la pregunta e= obligatoria

Carrag *

Tu direccion de comeo electronico

LEs alumno, docenta o parsonal administrative? *

() Alumno ICPNA
{) Docente ICPNA

() Personal Administrativo
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LCon que frecuencla ha requerdo asistencla tecnica este afio? *

Casi nunca D D D D G Slernpre

coam calificaria el servicio de soporte téenico de este afo en tarmings de ¥
satisfaccién general?

1 z 3 4 5]

Muy insatisfecho G {::' {::' {:} D Muy zatisfecho

iCuan satisfecho se encuentra con la atencion brindada por el serviclo de soporte
técnice en el ICPMA Region Centro?

1 2 3 4 5

Muy neatisfecho '::' D ':-] D G Muy safisfecho

JCamao calificaria la rapidez con la que se resolvieron sus solicitudes de soporte *
técnico?

huy lento D G D D ':' Muy répido
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SCon qué rapidez recibic una respuesta del equipo de soporte téonico despuss *
de haber presentado su Incidente?

() MWenos deuna hora
O 1-2horas
() 2-4horas
() 4-8horas

{:} MWas de & horas

En comparacion con el ano pasado (Como calificaria Ia celidad de las soluciones *
proporcionadas por el equipo de soporta técnico?

Muy baia C’ G ':" D C’ Py alta

cComo calificaria la disponibilidad del equipo de soporte (écnico para atender =
EUs solicliudes de sapore Tecnice?

1 2 3 d B

Muy baja D ":' G E G My zlta
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chemo calificania la facilidad de uso del método de contacto utilizado para ¥
solicitar soporte tacnico?

by difici D G '::} 'D ':l' Py facil

cCres gue los SLAE definidos son razonzbles para |3 resolucion de incidentes? *

1 b d 4 5

Muy poeo mzonables G D D D G Muy razonables

cCome calificana la efectividad del equipe de soporte tecnico para resolversus ™
prablemas o preguntas?

1 i 3 4 i

MUy inefectiva 'D ‘:" ':' ':' 'D ey efectiv

+Esta sabisfecho con &l iempo que tarde &l equipe de soporte tecnico en .
resolvar su problema o pregunta?

I 2 3 4 i

hry insatizfecha Q {:] G l::-? G Wuy satisfecho

L g e e e s se—
192,164::153 - Conexidn a Escritoria remoka
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