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RESUMEN

La presente investigacion se enfoca en la gestion de incidentes de tecnologias de informacion,
que ocurren diariamente en las organizaciones, los cudles afectan negativamente a la eficiencia
y sostenibilidad de las actividades que realiza la empresa, en el cumplimiento de su funcion. La
comunidad campesina San Pedro de Moérrope de la provincia de Lambayeque, fue el lugar
considerado ya que presentaba estos problemas. La investigacion responde a la pregunta: (En
qué medida se mejora la gestion de incidencias de tecnologias de informacion, en la comunidad
campesina San Pedro de Moérrope con la implementacion de ITIL v4? Para ello, se plante6 el
siguiente objetivo general: Evaluar el impacto de la implementacion de ITIL v4 en la gestion de
incidentes de T1, en la Comunidad Campesina San Pedro de Morrope. Y responde a los siguientes
objetivos especificos: diagnosticar la gestion de incidentes de TI, antes de la implementacion de
ITIL v4; disefiar un marco de referencia para la gestion de incidentes basado en las mejores
practicas y principios de ITIL v4; implementar los procesos de ITIL v4 y, cuantificar el impacto
de la implementacion de ITIL v4, en la gestion de los incidentes de las tecnologias de
informacion. Se empled una metodologia descriptiva y aplicada, utilizando datos secundarios
internos y encuestas para evaluar el proceso de gestion de incidencias antes y después de la
implementacion de ITIL v4. La muestra incluyd 1552 registros de incidencias durante un afio,
con 50 usuarios de Tecnologias de Informacion. Se obtuvieron los siguientes resultados: ITIL v4
permitié una reduccion del promedio de resolucion de incidentes mensual; un aumento en la

satisfaccion del usuario y como consecuencia un mejor servicio.

Palabras clave: ITIL v4, gestion de incidencias, tecnologia de la informacion, servicio.



ABSTRACT

This research focuses on the management of IT incidents that occur daily in organizations, which
negatively affect the efficiency and sustainability of the activities carried out by the company in
the fulfillment of its function. The San Pedro de Moérrope peasant community in the province of
Lambayeque was the place considered because it presented these problems. The research answers
the question: To what extent is the management of IT incidents improved in the San Pedro de
Morrope peasant community with the implementation of ITIL v4? To do so, the following
general objective was raised: Evaluate the impact of the implementation of ITIL v4 on IT incident
management in the San Pedro de Morrope Peasant Community. And it responds to the following
specific objectives: diagnose IT incident management before the implementation of ITIL v4;
design a reference framework for incident management based on the best practices and principles
of ITIL v4; To implement ITIL v4 processes and to quantify the impact of ITIL v4
implementation on IT incident management. A descriptive and applied methodology was used,
using internal secondary data and surveys to evaluate the incident management process before
and after the implementation of ITIL v4. The sample included 1,552 incident records over one
year, with 50 IT users. The following results were obtained: ITIL v4 allowed a reduction in the
average monthly incident resolution; an increase in user satisfaction and, consequently, better

service.

Keywords: ITIL v4, incident management, information technology, service.



INTRODUCCION

Actualmente, la gestion de servicios de tecnologia de la informacion (TI) es un factor
crucial para el éxito y la competitividad de las organizaciones en un entorno empresarial cada vez
mas tecnologico. Segliin un estudio de Smith (2021), se estima que el 40% de las organizaciones
que no actualicen sus practicas de gestion de TI dentro de los proéximos cinco afios perderan su
capacidad de competir eficazmente. La implementacion de marcos de trabajo como ITIL v4 se ha
convertido en una herramienta esencial para mejorar la eficiencia y la calidad del servicio en las

areas de TL

En la Comunidad Campesina San Pedro de Moérrope, la gestion de incidentes en el area de
TI, carece de un proceso estandarizado, lo que genera una respuesta lenta e ineficaz ante los
problemas tecnologicos que afectan la produccion agricola y la gestion de recursos. La falta de un
enfoque sistematico en la gestion de incidencias ha llevado a pérdidas significativas en la
productividad y eficiencia operativa, como lo sefialan investigaciones recientes sobre la gestion de

TI en comunidades rurales (Johnson, 2019).

Por tanto, esta investigacion se plantea disefiar e implementar un sistema de gestion de
incidencias utilizando ITIL v4, adaptado a las necesidades especificas de la comunidad campesina.
La aplicacion de ITIL v4 tiene el potencial de transformar la manera en que se gestionan los
incidentes tecnologicos, mejorando la el servicio tecnoldgico y aumentando la resiliencia de la

comunidad frente a desafios tecnoldgicos.

Este informe contiene cinco capitulos. También, tiene conclusiones, recomendaciones y

bibliografia.



En el Capitulo I, se analiza el objeto de estudio, detallando la problematica actual en la

gestion de incidencias dentro del area de TI de la comunidad.

En el Capitulo II, se revisa el marco tedrico, abordando las principales teorias y enfoques
sobre la gestion de servicios de TI, asi como los principios fundamentales de ITIL v4 que se

utilizardn en el disefio del nuevo modelo de gestion.

En el Capitulo III, se presenta la metodologia de investigacion, describiendo el tipo de
estudio, la poblacion y muestra seleccionada, asi como las técnicas de recoleccion y analisis de

datos.

En el Capitulo IV, se desarrolla la solucién propuesta, comenzando con un analisis
detallado del proceso actual de gestion de incidentes y proponiendo un nuevo modelo basado en

ITIL v4 para la Comunidad Campesina San Pedro de Morrope.

Finalmente, en el Capitulo V, se muestran los resultados de la investigacion, con un
analisis y discusion que demuestran como la implementacion de ITIL v4 ha mejorado

significativamente los indicadores de operatividad y gestion de incidencias de T1.



1.

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1.Descripcion del problema

En la actualidad, las tecnologias de la informacion (TT) desempefian un papel crucial en la
gestion de procesos agricolas y administrativos dentro de las comunidades campesinas. Estas
tecnologias no solo facilitan la operacion diaria, sino que también son esenciales para mejorar la
eficiencia y sostenibilidad de las actividades en el largo plazo. Sin embargo, en la Comunidad
Campesina San Pedro de Morrope, existen varias caracteristicas notables que indican que el area
de TI no estd cumpliendo con los estindares necesarios para apoyar adecuadamente las

necesidades de la comunidad. Las principales caracteristicas del problema son:

a) Infraestructura Tecnologica Inadecuada: La falta de una infraestructura de TI
robusta, que incluye conectividad a Internet deficiente y carencia de dispositivos tecnoldgicos
adecuados, limita el acceso a informacidn critica como prondsticos meteoroldgicos, precios de

mercado, y técnicas agricolas avanzadas.

b) Falta de Gestion Centralizada de Informacion: La ausencia de un sistema
centralizado de gestion de informacion agricola dificulta la toma de decisiones informadas, lo que
impacta negativamente en el control, la productividad y la eficiencia en el manejo de recursos

patrimoniales.

¢) Ineficiencia en la Gestion de Incidencias: La comunidad carece de un sistema formal
para reportar, clasificar y resolver incidentes de las tecnologias de informacion, lo que resulta en
una respuesta lenta y poco eficaz ante problemas criticos que afectan la produccion agricola y la

gestion de recursos.



El constante avance tecnologico y la creciente dependencia de T1I en entornos rurales han
puesto en evidencia la necesidad de mejorar la infraestructura tecnologica y la gestion de servicios
en comunidades como San Pedro de Morrope. Sin un uso adecuado de TI, es dificil alcanzar la

eficiencia operativa necesaria para sostener y mejorar la productividad agricola.

La implementacion de ITIL v4, un estdndar global para la gestion de servicios de TI, se
presenta como una solucion integral para enfrentar estos desafios. ITIL proporciona un marco de
referencia que permite alinear la gestion de TI con los objetivos estratégicos de la comunidad,
mejorar la eficiencia en la resolucion de incidentes y asegurar un servicio de alta calidad que
soporte las actividades esenciales de la comunidad. Esto no solo optimizara la resolucion de
problemas, sino que también sentard las bases para un desarrollo tecnoldgico sostenible, alineado

con las necesidades de la comunidad y adaptado a las condiciones locales.

La adopcion de las mejores practicas de ITIL v4 en la gestion de incidencias permitira a la
Comunidad Campesina San Pedro de Morrope mejorar significativamente su resiliencia
tecnoldgica, aumentando asi la productividad, mejorando la toma de decisiones y asegurando un

futuro mas prospero y sostenible en el ambito agricola.



1.2.Planteamiento del problema

La Comunidad Campesina San Pedro de Morrope es una organizacion dedicada a la gestion
y desarrollo de actividades agricolas en la region de Lambayeque. En su esfuerzo por modernizarse
y mejorar la eficiencia de sus procesos, la comunidad ha comenzado a depender cada vez mas de
las tecnologias de la informacion (TI) para la gestion de recursos, produccion agricola, y
comunicaciones. Sin embargo, la infraestructura tecnologica actual de la comunidad es limitada,
con problemas significativos que afectan la capacidad de la organizacion para operar de manera

eficiente y efectiva.

La falta de una infraestructura de TI robusta, que incluye conectividad deficiente a Internet
y carencia de dispositivos tecnoldgicos adecuados, limita el acceso a informacion critica como
prondsticos meteorologicos, precios de mercado, y técnicas agricolas avanzadas. Ademas, la
ausencia de un sistema centralizado de gestion de informacion agricola dificulta la toma de
decisiones informadas, impactando negativamente en la productividad y el control de recursos

patrimoniales.

Mediante la recoleccion de datos y observaciones en la comunidad, se corrobor6 que la
gestion de incidencias tecnoldgicas se realizaba sin seguir un procedimiento normalizado que
garantice la resolucion efectiva de problemas. La falta de un sistema formal para reportar, clasificar
y resolver incidentes en las tecnologias de informacion, hacia que las respuestas sean lentas y poco
eficaces ante problemas criticos que afectan directamente la produccion agricola y la gestion de
recursos. Ademas, la comunidad carece de personal especializado y de un plan de mejora continua
que permita evolucionar su infraestructura tecnoldgica en consonancia con las necesidades

emergentes.



Este escenario indica falta de madurez en la metodologia de gestion de servicios de TI
dentro de la comunidad, lo que genera ineficiencias operativas y una baja satisfaccion entre los
usuarios de los servicios tecnoldgicos. Para abordar estos problemas, fue necesario implementar
un marco de referencia como ITIL v4, que permita estandarizar los procesos de gestion de
incidencias, mejorar la eficiencia operativa y asegurar un soporte de TI alineado con los objetivos
estratégicos de la comunidad. La adopcion de estas practicas no solo mejorara la gestion de
incidentes, sino que también fortalecerd la infraestructura tecnoldgica de la comunidad,

contribuyendo a un desarrollo agricola mas sostenible y eficiente.

1.3.Formulacion del problema

(En qué medida se mejora la gestion de incidencias de tecnologias de informacion, en la

comunidad campesina San Pedro de Morrope con la implementacion de ITIL v4?



1.4.Justificacion de la investigacion

El presente trabajo de investigacion ha demostrado su justificacion en varios ambitos,
comenzando por el ambito tecnologico: la implementacion del sistema de gestion de incidencias
basado en ITIL v4 en la Comunidad Campesina San Pedro de Morrope ha permitido la
sistematizacion efectiva de los procesos de resolucion de problemas tecnologicos. Gracias a esta
aplicacion, se ha mejorado significativamente la efectividad en la identificacion, clasificacion y
solucion de incidentes, logrando una notable reduccion en los tiempos de respuesta ante problemas
criticos que anteriormente afectaban la produccion agricola y la gestion de recursos patrimoniales.
Ademas, la adopcion de ITIL v4 ha proporcionado un mayor control sobre la infraestructura de
TI, lo que ha facilitado la toma de decisiones mas informada y oportuna, adaptada a las necesidades
especificas de la comunidad. En su conjunto, estos avances han contribuido a una mayor resiliencia
tecnologica, asegurando la continuidad operativa y mejorando la productividad agricola de la

comunidad.

En el ambito econdémico, esta investigacion ha demostrado ser fundamental al
proporcionar a los lideres comunitarios la informacidn necesaria para tomar decisiones estratégicas
respecto a la inversion en tecnologia. La implementacion del marco de gestion ITIL v4 ha
optimizado el uso de los recursos tecnologicos, minimizando el gasto innecesario en soluciones
ineficaces y maximizando el retorno de la inversion en infraestructura de TI. Este enfoque ha
fortalecido la sostenibilidad econdmica de la comunidad, garantizando que los recursos destinados
a la tecnologia se utilicen de manera eficiente y eficaz, lo que ha beneficiado directamente a todos

los miembros de la comunidad.



El modelo de gestion de incidentes aplicado en la Comunidad Campesina San Pedro de
Morrope ha identificado y estandarizado con éxito los procesos necesarios para gestionar de
manera eficiente los incidentes tecnologicos, brindando un soporte sélido y continuo a los servicios
esenciales para la comunidad. La implementacion no solo resolvid problemas técnicos inmediatos,
sino que también ha sentado las bases para un desarrollo tecnoldgico sostenible que potencie la

productividad y el bienestar de la comunidad a largo plazo.

1.5.Limitaciones de la investigacion

A lo largo de la implementacion del sistema de gestion de incidencias basado en ITIL v4
en la Comunidad Campesina San Pedro de Morrope, se han identificado varias limitaciones que
impactaron en la eficacia y alcance del proyecto. Una de las principales limitaciones fue la
resistencia al cambio por parte de algunos miembros clave de la comunidad, quienes mostraron
escepticismo frente a la adopcidon de nuevas tecnologias. A pesar de los esfuerzos por demostrar
los beneficios de la implementacion de ITIL v4, hubo cierta reticencia inicial a invertir tiempo y

recursos en lo que algunos consideraban una transformacion innecesaria o compleja.

Ademas, se enfrentaron dificultades relacionadas con la disponibilidad limitada de
personal capacitado en TI dentro de la comunidad. El personal del area de tecnologia, encargado
de supervisar y mantener la infraestructura tecnoldgica, estaba disponible solo algunos dias a la
semana, lo que genero retrasos en la implementacion y en la resolucion de incidentes criticos.
Durante los dias en que el personal no estaba presente, se dependia de soluciones remotas, las
cuales no siempre fueron efectivas debido a la baja calidad de la conectividad a Internet en la zona,

lo que aumento la gravedad de algunos problemas tecnologicos.



Estas limitaciones subrayaron la importancia de contar con un personal de TI mas
disponible y capacitado, asi como la necesidad de superar la resistencia al cambio mediante una
mayor educacion y sensibilizacion sobre los beneficios de la tecnologia en la mejora de los
procesos agricolas y administrativos de la comunidad. A pesar de estos desafios, la investigacion
logré implementar mejoras significativas, aunque con algunos retrasos y restricciones en el alcance

total de sus objetivos iniciales.

1.6.0bjetivos de la investigacion

1.6.1. Objetivo general
Evaluar el impacto de la implementacién de ITIL v4 en la gestion de incidentes de TI de la

Comunidad Campesina San Pedro de Morrope en Lambayeque.

1.6.2. Objetivos especificos
v’ Diagnosticar la gestién de incidentes en el drea de tecnologia de la informacién en la
comunidad campesina San Pedro de Mdrrope antes de la implementacién de ITIL v4.
v’ Disefiar un marco de referencia para la gestién de incidentes basado en las mejores practicas
y principios de ITIL v4
v" Implementar una mesa de ayuda para la gestidn de incidentes de TI.
v Cuantificar el impacto de la implementacién de ITIL v4, en la gestidn de los incidentes de las

tecnologias de informacion.



2. CAPITULO II: DISENO TEORICO

2.1.Antecedentes de la investigacion
La presente investigacion destaca varios estudios previos relevantes para el tema, con el

objetivo de proporcionar un sustento solido al estudio.

2.1.1. Nacionales

a) En cuanto a los antecedentes nacionales, se resalta la investigacion de Dextre (2020) titulada:
“Implementacion de las buenas practicas de ITIL aplicado a la pequefia mineria”, realizada
en la Universidad Pontificia Catolica del Peru. El objetivo del estudio fue incrementar la
eficacia en la gestion de recursos de TI utilizados en mineria. Dextre empleé un enfoque
cuantitativo con un disefio no experimental y concluy6 que la mejora en la eficacia depende
del uso de metodologias, estaindares y buenas practicas. Entre estas, ITIL se destac6 como
una de las guias mas utilizadas y reconocidas en empresas mineras de escala pequeiia, que
enfrentan desafios en la administracion de sus servicios tecnologicos. La implementacion de
ITIL no solo contribuiria a una mejor gestion de estos servicios, sino que también
incrementaria la capacidad operativa de los recursos tecnologicos de la empresa. Estos
cambios se traducirian en un aumento de los ingresos econdomicos para las empresas que
adopten estas practicas, tal como se refleja al analizar indicadores financieros como el VAR

y TIR.

b) Flores Lira (2019) aborda el problema en Orbes Agricola, donde los servicios ofrecidos a los
clientes no eran de buena calidad, lo cual no correspondia con las expectativas de la empresa.
Para abordar esta situacion, se implement6 una prueba dentro de un proyecto previamente

desarrollado, considerando una muestra de veinticuatro articulos. Los métodos que se



utilizaron fueron de firma y registros de indicadores como herramientas para el analisis. Los
resultados mostraron que la velocidad al resolver problemas en el nivel 1 aumento6 del 49,62
% al 58,38 %, lo que representa un incremento del 8,70 %. Ademas, el tiempo para resolver
los problemas, que previamente era de 60 minutos (sin el uso de ITIL en la prueba
preliminar), se redujo a 7 minutos con la implementacion de ITIL, lo que implica una mejora
significativa de 52 minutos. Esto confirma que la Biblioteca de ITIL 4 redujo
considerablemente el tiempo empleado en resolver problemas y tuvo un impacto positivo en
la gestion de soporte en Orbes Agricola S.A.C, alcanzando los fines establecidos en las

acciones implementadas.

¢) Aliaga (2018), en su trabajo titulado: “La gestion de servicios y su relacion con la entrega de
valor de los servicios de tecnologias de informacion de un Laboratorio Analitico” de una
universidad peruana privada, se propuso como objetivo determinar como la entrega de
servicios esta vinculada con la administracion y la adecuada gestion de los servicios de TI en
una empresa minera en Cajamarca. Para ello, empleé una metodologia cuantitativa con un
disefo no experimental. La hipotesis de la investigacion fue confirmada, revelando que existe
una correlacion positiva que indica una relacion directa entre los indicadores. Esto significa
que un mayor control sobre los servicios de TI resulta en una mejor entrega de los servicios,
proporcionando al cliente un apoyo significativo para alcanzar los objetivos de su negocio.
Ademas, se comprobo que la calidad de la atencion ofrecida por el proveedor de servicios de
informacion estd directamente relacionada con el incremento en el uso de dichos servicios.
Esto se debe a que el proveedor optimiza sus capacidades y recursos, lo que resulta en una

mejora del servicio y de la atencion al cliente. En resumen, para elevar la satisfaccion del



cliente a través de mejores servicios, es fundamental aumentar el rendimiento y la capacidad

del proveedor.

2.1.2. Internacionales

a) Alam y Soewito (2020), en su investigacion examina un problema presente en las empresas
minoristas que utilizan ITIL, donde las necesidades operativas no son completamente
satisfechas debido a la falta de un control efectivo sobre la cantidad de incidentes que deben
resolverse. El objetivo de su investigacion es proponer nuevas formas de mejorar la sinergia
entre incidentes y problemas utilizando ITIL4 como herramienta para la gestion de servicios
tecnoldgicos. La investigacion fue cuantitativa, realizando pruebas en proyectos y estudios
cruzados, con una poblacion de entre 1,100 y 1,200 minoristas. Compararon datos de una
muestra tomada en los tres primeros meses de 2018, con iguales meses en 2019, donde se
registraron 701 incidentes, con un promedio de 29 incidentes por semana. Finalmente,

introdujeron un nuevo proceso en ITIL que impactd en la gestion del volumen de incidencias.

b) En su investigacion Ramos (2019), considera los problemas que tiene una fundacion al
gestionar sus servicios de TI. Para la mejora del servicio, sugiere utilizar heldesk de ITIL
V4; empleando métodos y cuatro elementos principales de ITIL, al administrar servicios:
elementos de la organizacion, procesos, flujo de valor e informacion. El método aplicado fue,
el intervalo relevante, la inferencia hipotética y el disefio sin control. En cuanto al recojo de
datos, se aplicd una encuesta al usuario de oficina, un total de 60 de los 90 usuarios. El
resultado evidencio la existencia de correlacion altamente significativa entre el help desk con
la gestion del servicio, un coeficiente rho de 0,616. Se termina afirmando a las practicas de

ITIL V4 son esenciales las mesas de ayuda, para solucionar incidencias.



c¢) Huarcaya (2022) llevo a cabo una investigacion sobre el manejo de incidentes en un area
respaldada por DWDM en una organizacion privada. El objetivo principal de su
investigacion es evaluar los beneficios de utilizar ITIL 4 en la solucion de incidentes. Para
ello, llevo a cabo un anélisis comparativo antes y después de la implementacion de I1TIL4,
utilizando como fuente de datos los registros de tickets de incidentes. La muestra incluyd
120 incidentes, y la informacion se recopilé mediante tablas de observacion. Los resultados
mostraron un incremento en la resolucion de incidentes del 85,4 % al inicio al 93,73 % en
fases posteriores, y un aumento en el cumplimiento del SLA del 82,6 % al 93,93 %. Ademas,
el tiempo promedio de resolucion se redujo de 9,72 dias a 8,25 dias, lo que representa una

mejora del 15,12 %.

d) Por otro lado, Téaez (2021), encontr6 que el problema fue la lenta respuesta frente a una
incidencia en la municipalidad de La Joya de los Sachas, Ecuador. Para abordar este
problema, el autor propuso la implementacion de una herramienta de mesa de ayuda en la
nube con el objetivo de mejorar el problema en la red, basandose en métricas de ITIL4. El
estudio comenzd con un andlisis de referencia, utilizando una forma competitiva de seleccion
de la plataforma de helpdesk mas adecuada. Ademas, se identificé un marco de referencia
apropiado para implementar dicha plataforma, y se establecieron métricas ITIL4 para medir
los resultados. Los hallazgos demostraron una mejora del 25.08 % en el tiempo de respuesta
para la solucion de problemas de red, concluyendo que la implementacién de esta
herramienta seria beneficiosa para mejorar los tiempos de resolucion de problemas en

Municipalidades Descentralizadas como La Joya de los Sachas.



2.2.Bases teoricas
Los fundamentos tedricos que se presentan a continuacion son esenciales para llevar a cabo esta
investigacion.

2.2.1. Modelo ITIL.

El modelo ITIL, de acuerdo con Moyano et al. (2010), surgi6 en la década de los
ochenta cuando diferentes organizaciones publicas de Reino Unido fueron consientes del
aumento en la dependencia a la informatica y lo necesario que es tener servicios
informaticos de alta calidad. Como respuesta, la Agencia Central de Telecomunicaciones
y Computacioén (OGC), creé una metodologia estandar que asegure la entrega eficiente y
efectiva de un servicio de TI, que sea independiente al proveedor: ITIL (p. 211). Por su
parte, el grupo europeo Bluter, afirma que hoy en dia estos servicios resultan vitales en
los procesos de negocio, a diferencia del pasado donde la infraestructura informatica se

limitaba a ofrecer soporte (Medina y Rico, 2008, p. 5).

En todo el mundo y para cualquier organizacion, ITIL se ha convertido en lo
concerniente a gestion de servicios de TI en un estandar de facto (Bauset y Rodenes, 2012,
p- 56). Desde la perspectiva del cliente y negocio, ITIL representa una buena préctica, en
la gestion de servicios de TI, la misma que se adapta a la necesidad de cualquier empresa
(Oltray Roig, 2014, p. 215). Hace posible que los recursos puedan ser mejor controlados,
operados y administrados, fomentando que los servicios prestados vayan por la mejora

continua (Pantoja, 2011, p. 27).

Las mejores practicas estan recopiladas en ITIL, este framework facilita que los

servicios de TI prestados sean de calidad. Su objetivo es describir "qué se debe hacer" en



lugar de "como se debe hacer". Esto hace posible que exista independencia del tamafio o
cultura de la empresa con la gestion del servicio, lo cual refleja una adaptacion facil a la

necesidad especifica de la empresa (Moyano et al., 2010, p. 210).

La gestion de servicios de TI (ITSM) es "una disciplina fundamentada en procesos
que ve las TI no como un fin en si mismo, sino como un medio para apoyar al negocio"
(Oltray Roig, 2014). ITIL es el enfoque més reconocido para integrar conceptos de ITSM
en las empresas, proporciona una guia para definir roles, funciones y responsabilidades

relacionadas con el servicio (Ortiz, Ruiz, Ortega y Fernandez, 2010, p. 2).

En el afio 2005, la OGC comunica la actualizacion de ITIL de v2 a v3, la cual fue
publicada en el afio 2007, siendo lo nuevo, la introduccion de las cinco fases del ciclo de

vida del servicio, cada una de ellas documentada en un libro de esta version, OSIATIS

(s.)



2.2.2. Procesosy Funciones ITIL

En los libros de ITIL v4 existen procesos y funciones.

A continuacion, se presenta un resumen breve de cada fase y proceso:

a) Estrategia del Servicio: Esta fase busca el alineamiento entre la gestion
del servicio y la estrategia del negocio. Incluye los siguientes procesos: gestion
financiera (controla costos asociados a servicios de TI), generacion de la estrategia
(alinea objetivos de negocio con los de la organizacion de TI), gestion de la
demanda (regula los niveles de consumo) y gestion de la cartera de servicios (evalta

estrategia de servicio, controla costos y riesgos).

b) Disefio del Servicio: Esta fase transforma los objetivos estratégicos en
un catalogo de servicios. Los siete procesos involucrados son: gestion del catalogo
de servicios (documenta de manera comprensible para el cliente, los servicios
ofrecidos); gestion del nivel de servicio (garantiza la calidad del servicio); gestion
de la capacidad (asigna los recursos correctamente); gestion de la disponibilidad
(asegura la operatividad continua de los servicios); gestion de la continuidad de
servicio TI (debido a imprevistos previene dafios al negocio); gestion de la
seguridad de la informacién (mantiene solo para personas autorizadas la
informacion accesible); y gestion de suministradores (establece relaciones con

proveedores de TI).

¢) Transicion del Servicio: Esta fase se enfoca en llevar a produccion las
fases anteriores. Los procesos incluyen planificar y dar soporte a la transicion, que
coordina necesarios recursos; gestion de cambios (planifica modificaciones sin

afectar la calidad ni la continuidad); gestion de configuracion y activos TI (controla



los elementos de la infraestructura); gestion de entregas y despliegues (supervisa la
implementacion y calidad de software y hardware); validar y probar el servicio
(garantiza que versiones nuevas cumplan con estandares de calidad); evaluacion
(recopila informaciéon clave para tomar decisiones); y gestionar conocimiento

(clasifica, registra y mejora la informacion segun criterios establecidos).

d) Operacion del Servicio: En esta fase se gestiona la entrega del servicio.
Sus procesos incluyen gestion de eventos (monitorea eventos relevantes para
anticiparse a ellos); gestion de incidencias (resuelve rapidamente problemas que
surgen); gestion de peticiones (atiende solicitudes de usuarios); gestion de
problemas (investiga causas de alteraciones y plantea soluciones); y gestion de
accesos (otorga permisos necesarios para utilizar los servicios). Ademas, esta fase
incluye funciones como el Service Desk (punto de contacto entre usuarios) y gestion
de servicios (gestion técnica, proporciona habilidades y recursos que se necesitan);
gestion de la operacion de TI (supervisa infraestructura) y gestion de aplicaciones

(encargada del mantenimiento de estas).

e) Mejora Continua del Servicio: El objetivo respecto al servicio ofrecido
al cliente es mantenerlo o mejorarlo. Los procesos incluyen la elaboracion de
informes de servicio, que generan informacion util para mejorar. El ciclo de mejora
en siete pasos, implementados en el ciclo de Deming (Planear, Hacer, Comprobar
y Actuar) para mejorar los servicios; y el proceso de medir el servicio, donde se

evaltan actividades y los procesos de prestacion del servicio.

Aunque muchas organizaciones han implementado ITIL, no todas logran

los resultados deseados. El fracaso en la implementacion de ITIL puede deberse a



la falta de definicion de los objetivos de negocio, la falta de involucramiento de la
alta direccion o la falta de alineacion con la estrategia del negocio. Una
investigacion acerca del éxito y fracaso de implementar ITIL destaca cinco razones
clave para su implementacion: alinear estratégicamente TI con el negocio, mejorar
la calidad del servicio, mejorar el desempefio de TI, aumento de satisfaccion al

cliente y mejora de la productividad de TI (Bernal y Del Moral, 2015, p. 60).

La certificacion en ITIL son muy demandadas, y muchas organizaciones
estan certificando a sus trabajadores. Guzman (2012), publicé en la Revista
ECORFAN una lista de organizaciones reconocidas en diferentes rubros que
optaron por esta certificacion, en tecnologia destacan: IBM, Microsoft, Fujitsu, HP;
en distribucion: Walmart, Target, Staples; a nivel financiero: Barclay’s Bank, City
Bank of America, en entretenimiento: Sony, Disney; y en produccion: Bombardier,

Toyota (Guzman, p. 804).

Objetivos

Los objetivos de ITIL incluyen promover un enfoque de TI centrado en el
usuario como proveedor de servicios, dejando de lado la mera gestion de
tecnologias. Ademas, busca alinear estrechamente TI con la estrategia empresarial,
de manera que se integre a la cadena de valor. Ademads, pretende estandarizar los
procesos de gestion de servicios de TI, establecer guias que ayuden a la realizacion
de benchmarking. Por ultimo, recomienda que conforme se va estandarizando se

adopten comunes conceptos para los servicios de TI.



Principios

Los principios fundamentales, es que se basa ITIL son: procesos, calidad,
infraestructura de TI, justificacion de costos, organizacion y la provision eficiente

de servicios.

Beneficios de ITIL

Aumento del apoyo a la organizacién, mediante la implementacion de

procesos como la gestion de incidentes y problemas.

Organiza los servicios del departamento de TI para que se alineen con la

necesidad actual y futura de la empresa y los usuarios.

Facilita la estandarizacion de términos, procesos, roles y procedimientos.

Satisfaccion del usuario mejorada gracias a la mejora en la calidad del

servicio.

El1 Modelo ITIL

ITIL se fundamenta en los procesos de Gestion de Servicios, estos se

dividen asi:

Prestacion de Servicios: Responsable de la mejorar continuamente

servicios y de planificar a largo plazo.

Soporte a los Servicios: Enfocado en las operaciones diarias y en

proporcionar soporte continuo a servicios de TI, abarcando la gestion de:

- Problemas

- Incidentes



Figura 1. Esquema de ITIL
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Nota: Elaboracion propia

Oportunidad/Demanda:

Este nodo representa la entrada principal al sistema de valor del servicio. En
términos de ITIL 4, las oportunidades y demandas son los desencadenantes que
inician el ciclo de creacion de valor. La organizacion debe identificar, analizar y
priorizar estas entradas para alinear sus servicios con los requerimientos de negocio

y maximizar las oportunidades detectadas.



Sistema de Valor del Servicio (SVS):

El SVS es el componente principal del modelo ITIL 4. Se configura como
una estructura que permite a la organizacion gestionar de manera holistica la
creacion, entrega y mejora continua del valor a través de sus servicios. El1 SVS
integra las diferentes practicas de ITIL 4 en un marco coherente que responde a las

entradas provenientes de las oportunidades y demandas.

En este contexto, se busca asegurar que todos los componentes (personas,
procesos, tecnologia) funcionen de manera coordinada para generar resultados

consistentes y alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Practicas:

Las practicas ITIL, anteriormente conocidas como procesos en versiones
previas de ITIL, son conjuntos de recursos de la organizacion, que se disefian con
el propdsito de realizar un trabajo o lograr un objetivo. El diagrama, de practicas se
conectan directamente con el SVS, indicando que son las herramientas y métodos
a través de los cuales el SVS opera para convertir oportunidades y demandas en

valor tangible.

Ejemplos relevantes incluyen la gestion de la disponibilidad, gestion de la
capacidad, y la gestion de incidencias, que son esenciales para mantener la calidad

y continuidad del servicio.



Mejora Continua:

Este es un principio clave en ITIL 4, representado en el diagrama como un
elemento que tiene un enlace directo con varios componentes del SVS. La mejora
continua implica un enfoque ciclico y persistente para revisar, optimizar y adaptar
los servicios y procesos en funcién de la retroalimentacion y los resultados

obtenidos.

Técnicamente, la mejora continua se implementa mediante mecanismos
como la monitorizacion, el andlisis de tendencias y el aprendizaje organizacional,
asegurando asi que el servicio se mantiene relevante y efectivo en un entorno

cambiante.

Ciclo de Retroalimentacion:

El ciclo de retroalimentacion es crucial para la adaptacion y mejora del
sistema de valor del servicio. Se observa cémo este ciclo alimenta tanto la
gobernanza como la gestion de incidencias, lo que sugiere un enfoque proactivo y

reactivo en la gestion del servicio.

La retroalimentacion no solo se enfoca en resolver problemas (gestionar
incidencias), sino también en tomar de decisiones estratégicas (gobernanza), lo que

asegura una alineacion continua con los objetivos del negocio.

Gobernanza:

La gobernanza dentro del marco de ITIL 4 es responsable de la direccion y
control de la organizacion, asegurando que las politicas, procedimientos y las

actividades del SVS se alineen con la estrategia corporativa. En el diagrama, la



gobernanza estd conectada tanto con la mejora continua como con la cadena de
valor, lo que refuerza su papel en la validacion y ajuste del sistema en respuesta a

la retroalimentacion obtenida.

Gestion de Incidencias:

Este componente enfatiza la capacidad de la organizacion para responder
rapidamente a los eventos disruptivos. La gestion de incidencias es critica para
minimizar el impacto en los servicios y asegurar la continuidad operativa. El ciclo
de retroalimentacion asociado a la gestion de incidencias asegura que las lecciones
aprendidas se incorporen en las futuras mejoras del servicio, cerrando el ciclo de

mejora continua.

Cadena de Valor del Servicio:

Es una estructura dentro del SVS que describe el conjunto de actividades
que la organizacion lleva a cabo para producir y entregar un producto o servicio.
En este modelo, la cadena de valor esta directamente influenciada por la
gobernanza, las practicas y la mejora continua, esto garantiza la entrega de servicios

optimizada y adaptativa.

Valor para la Comunidad San Pedro:

Finalmente, el diagrama se cierra con el objetivo tultimo del SVS: la creacion
de valor para los stakeholders (partes interesadas), en este caso, especificamente
para la Comunidad San Pedro. Este valor es el resultado final de todo el proceso y
refleja la eficacia del SVS en la transformacion de oportunidades y demandas en

beneficios concretos para los usuarios finales.



Gestion de Incidencias

Cuando el servicio que se entrega al cliente o usuario es alterado, se

denominan incidencia (Moyano et al., 2010, p. 224).

La habilidad de detectar y solucionar incidentes; habilidades de hacer el
alineamiento de las TI con lo que es prioritario al negocio y la habilidad de mejorar
el servicio. Estas habilidades, aportan valor a la empresa y esto se logra con la

gestion de incidentes. (Oltra y Roig, 2014, p. 219)

En la gestion de incidentes, segiin OSIATIS se llevan a cabo las siguientes

actividades:

a) Registro de la incidencia: Como actividad nimero uno, se admiten y
registran incidencias que vienen desde cualquier usuario y se hace lo mas pronto

posible, debido a que aparecen incidencias nuevas que hacen demorar el proceso

b) Clasificacion de la incidencia: registrada la incidencia, se obtiene toda
la informacidon posible para su solucidon, continuando con los siguientes pasos:
define una categoria de incidencia, segun el tipo de incidencia que sea, se asigna un
nivel de prioridad, determinado en base al impacto y la urgencia (tomando en cuenta
criterios definidos); se asigna los recursos en funcion a las posibilidades que tiene
el Centro de Servicios de dar solucion, en caso contrario se escala al siguiente nivel
y por ultimo se hace un monitoreo al estado (registrado, en proceso, atendido,
cerrado) y al tiempo de respuesta que se espera, lo cual depende del SLA asociado

y su prioridad.



¢) Analisis, Resolucion y Cierre: antes de iniciar la solucion del incidente,
se examina la incidencia con la KB para encontrar si ya existe alguna que esté
solucionada y se pueda utilizar lo que existe registrado como solucion. Si es que el
incidente no se puede solucionar por el Centro de Servicios, esta se designa a un
nivel superior, si aqui no se puede solucionar, es necesario realizar el escalado

predeterminado.

Solucionado el incidente, se comunica a los usuarios la solucion, se registra
el proceso resolutivo al SKMS, se vuelve a clasificar el incidente (de ser necesario),

actualiza la informacion en la CMDB y se cierra el incidente.

Figura 2: Gestion de incidencias
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Nota: Elaboracion propia



A. Estado de los incidentes

En la gestion de incidentes bajo el marco de ITIL V4, los estados de los

incidentes muestran su actual situacion al interior del ciclo de vida del incidente.

Los principales estados incluyen:

v

Nuevo: El incidente ha sido registrado, pero aun no ha sido asignado para
su resolucion.
Asignado: El incidente ha sido asignado a un equipo o técnico especifico

para su resolucion.

En progreso: El equipo de TI estd trabajando activamente en la resolucion
del incidente.

Resuelto: Se ha implementado una solucion para el incidente, pero aun no
ha sido confirmada por el usuario o el sistema afectado.

Cerrado: El incidente ha sido completamente resuelto y verificado, y se ha
cerrado formalmente.

Reabierto: El incidente fue cerrado, pero ha surgido nuevamente,
requiriendo una nueva intervencion.

Cancelado: El incidente ha sido anulado por alguna razén, como una entrada
duplicada o un error en su registro.

B. Criticidad de Incidentes

La criticidad de un incidente en el proceso de gestion es determinada por la

combinacion de su urgencia e impacto. ITIL V4 enfatiza la evaluacion objetiva de

estos factores para priorizar adecuadamente los recursos y esfuerzos de resolucion.

v

Impacto: Se determina seguin el nivel de servicio acordado (SLA) y el

alcance de la afectacion dentro de la organizacion.



v' Herramientas: Utilizacion de herramientas de monitoreo y evaluacion para
determinar el impacto real.

v Afectacion: Considera la magnitud de la interrupcion en los procesos
empresariales y las posibles pérdidas economicas o reputacionales.

v Urgencia: Evalta la necesidad de una resolucion rapida basada en la
criticidad del incidente.

v' Postergacion: Determina si el incidente puede o no ser aplazado sin
consecuencias graves.

v' Rapidez: La celeridad requerida para mitigar el incidente de manera
efectiva.

Prioridad:

v Célculo: La prioridad se establece combinando los factores de urgencia e
impacto.

v" Secuencia: Determina la secuencia en la cual los incidentes deben ser
atendidos, priorizando aquellos con mayor criticidad.

v’ Asignacion: La prioridad no es influenciada por el usuario que reporta el
incidente, sino por el analisis objetivo de su impacto y urgencia.

Ejemplo de Codificacion de Prioridad de Incidentes:

En el contexto de la Comunidad Campesina San Pedro de Morrope, se
podria codificar la prioridad de los incidentes en un rango de P1 a P5, donde P1
representa la mayor prioridad (alto impacto y alta urgencia) y P5 la menor prioridad

(bajo impacto y baja urgencia). La asignacion de prioridades facilita una gestion



eficiente de recursos, asegurando que los incidentes mas criticos sean atendidos de

manera prioritaria.

Figura 3: Priorizacion de incidentes
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Figura 4: Respuesta de atencion a los incidenres segun prioridad
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Nota: Elaboracion propia

B. Lineas de Soporte:

Las lineas de soporte representan el proceso mediante el cual un incidente es dirigido

hacia expertos para ser resuelto, con el objetivo de minimizar el tiempo de resolucion.

Escalamiento:

El escalamiento consiste en un conjunto de procedimientos que facilitan la resolucion

de incidentes y generalmente incluye:

v" Esllevado a cabo por la primera linea de soporte.
v' Garantiza la asignacidn dptima y adecuada de recursos.
v Asegura que los incidentes se resuelvan dentro de los pardmetros establecidos.

Escalamiento Funcional: Se refiere al proceso de transferir un incidente a un nivel
superior de soporte, generalmente debido a la falta de conocimiento o habilidades en el nivel

actual para resolver el problema.

Escalamiento Jerarquico: Implica que los incidentes deben ser reportados segin su

importancia dentro de una escala definida, especialmente cuando no pueden ser resueltos de



manera efectiva o dentro del tiempo requerido, lo que podria afectar el cumplimiento del nivel

de servicio.
Roles del proceso de Gestion de Incidentes:

Siguiendo las buenas practicas de ITIL V4 en la gestién de incidentes, es crucial
asignar responsabilidad a cada rol especifico, para abordar de manera proactiva las

necesidades del proceso.



3. CAPITULO III: DISENO METODOLOGICO

3.1.Tipo de Investigacion

Seglin su tipo es una investigacion aplicada con pre test y post test y segliin su alcance
descriptivo. La investigacion es aplicada porque busca utilizar el marco teorico de ITIL v4 para
implementar mejoras en la gestion de incidentes dentro de la Comunidad Campesina San Pedro de
Morrope. Se basa en conocimientos previos de ITIL, adaptandolos a un entorno especifico de

gestion de incidentes" (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Por otro lado, la investigacion es descriptiva, ya que se enfoca en analizar el estado actual
del proceso de gestion de incidentes y problemas en la comunidad. Esto implica una observacion
detallada de los procedimientos actuales y la medicion del impacto de la implementacion de ITIL

v4.

3.2.Poblacion

Campos (2018) indica que la poblacion es el conjunto total de: sucesos, objetos, personas
o aquello que se investiga y de lo cual se desea obtener informacion, ajustada a las caracteristicas

observadas de participacion en el estudio en tiempo total y ocasion.

La poblacion que se determin6 estuvo conformada por el integro de incidentes de T1, que
se reportaron desde el 01 de noviembre de 2023 hasta el 31 de octubre de 2024, que suman un total

de 1552 registros de incidencias y con un total de 50 usuarios de TI.



3.3.Métodos y técnicas de recoleccion de datos

Para esta investigacion, se utilizaron datos cuantitativos que permiten analizar el estado
actual del proceso de gestion de incidentes en la comunidad campesina San Pedro de Mérrope y

evaluar el impacto de la implementacion de ITIL v4.

a) Datos Cuantitativos

Se analizaron 1552 registros histdricos de incidentes, para comparar la resolucion antes y
después de la implementacion del nuevo modelo. Este analisis se centro en indicadores como el

incidente promedio de resolucion y la frecuencia de incidentes por categoria.

3.4.Hipotesis

La presente investigacion al ser de tipo descriptivo no cuenta con hipotesis.



Tabla 1: Operacionalizacion de variables

Instrumento de

Variable Dimension Indicador Técnica de recoleccion de datos . s
recoleccion
. ., Cantidad de encuestas de
Satisfaccion de . ., . .,
. satisfaccion de usuarios Documental, observacion Encuestas

usuarios .
realizadas
Cantidad de incidentes Documental, observacion, base de Analisis de

VARIABLE DEPENDIENTE . ’ ’ .

Gestién de incidencias de TI Eficacia registrados y resueltos datos registros
Numero total de incidentes | Documental, observacion, base de Analisis de
por categoria datos registros

Tiempo de Tiempo promedio para Documental, observacion, base de Analisis de
resolucion resolver un incidente datos tiempos

Nota: Elaboracion propia




4. CAPITULO IV: DESARROLLO DE LA SOLUCION

4.1.Descripcion del Proceso Actual (AS-IS)

El proceso actual de gestion de incidencias en la Comunidad Campesina San Pedro de Morrope
se caracteriza por la falta de un sistema formalizado para registrar y resolver incidentes en el
area de TI1. No existe una metodologia clara para la clasificacion y priorizacion de incidentes,
lo que resulta en demoras significativas en la atencion de problemas criticos que afectan las

actividades agricolas y la gestion de recursos de la comunidad.
Problemas identificados:

v" Ausencia de un sistema centralizado para el registro de incidencias.

v’ Falta de priorizacién en la resolucién de incidencias criticas que afectan la produccién
agricola.

v Respuesta reactiva ante incidentes, lo que aumenta los tiempos de resolucién.

v’ Escaso personal capacitado en la gestion de Tl, lo que dificulta la atencién de problemas
en tiempo y forma.

4.2.Propuesta del Proceso de Gestion de Incidencias (TO-BE)

La implementacion de ITIL v4 propone un cambio integral en la gestion de incidencias
mediante un proceso estructurado y optimizado. El objetivo es mejorar la operatividad y
reducir los tiempos de respuesta para incidentes relacionados con TL

Fases del Proceso Propuesto:

v" Registro de Incidencias: En una plataforma digital unificada para registrar todas
las incidencias de TI. Esto incluira la creacion de un Centro de Servicios de TI
(helpdesk) que permitira a los usuarios reportar incidencias a través de distintos
canales.

v’ Clasificacion y Priorizacion: ITIL v4 con un esquema de priorizacion basado en

impacto y urgencia. Las incidencias se clasifican en funcion de su criticidad en la



produccion agricola y la gestion de recursos, asegurando que los problemas mas
importantes se atiendan de forma prioritaria.

Resolucion y Escalamiento: El proceso incluye la escalabilidad de incidencias,
permitiendo que los problemas que no puedan ser resueltos en el primer nivel de
soporte sean escalados a técnicos especializados en la materia.

Validacion y Cierre: El incidente no se cerrara hasta que el usuario haya
confirmado la resolucion satisfactoria. Este enfoque garantizara una mejora en la
satisfaccion del usuario final.

Monitoreo y Mejora Continua: Con herramientas de monitoreo y medicion

continua del desempefio del proceso, asegurando que el sistema se ajuste a los

desafios emergentes y mejore con el tiempo.

4.3.Disefio del Proceso Propuesto

El proceso disefiado estd basado en los principios de ITIL v4, adaptado a las

necesidades de la comunidad de Morrope. El siguiente diseiio de proceso se centra en:

v

v

Flujos de trabajo optimizados para incidentes de baja y alta prioridad.

Automatizacion de tareas repetitivas para liberar tiempo del personal de TI.

Escalamiento automatico de incidencias que no se resuelvan en tiempos definidos.
Roles Especificos:

Usuario: El cliente que reporta el problema.

Soporte Nivel 1: Técnicos que resuelven problemas simples y registran incidencias.

Soporte Nivel 2: Expertos que manejan problemas mas complejos o que requieren mas

tiempo.

Gestor de Incidencias: Responsable de la coordinacion y del cumplimiento de los

Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA).



4.4.Indicadores de Desempeiio Clave (KPIs)
Para evaluar el impacto de la implementacion de ITIL v4, se utilizan los siguientes
indicadores:
v" Tiempo medio de resolucion (TMR): Mide el tiempo que toma desde el registro hasta la
resolucion de un incidente.
v Satisfaccion del usuario: Medida mediante encuestas después de la resolucion de
incidencias.
v' Tasa de resolucion en el primer nivel (FRR): Mide qué porcentaje de incidencias son
resueltas sin ser escaladas.
v' Cumplimiento del SLA: Evalua el porcentaje de incidencias resueltas dentro de los tiempos

estipulados por el SLA.

4.5.Plan de Implementacion de ITIL v4

4.5.1. Etapas de Implementacion
La implementacién de ITIL v4 en el proceso de gestion de incidencias de la Comunidad

Campesina San Pedro de Morrope sigue un plan dividido en las siguientes fases clave:

1. Fase de Diagnostico:
Objetivo: Realizar un analisis detallado del estado actual de la infraestructura de TI
y el manejo de incidencias.
Tareas:

v Revisar los flujos de trabajo actuales.

v Recopilar datos histéricos de incidencias (918 registros).

v’ Identificar problemas clave en la gestién de incidencias y deficiencias
tecnoldgicas.



Resultados esperados: Documento que detalla las necesidades y deficiencias del

proceso actual.

2. Fase de Diseio del Proceso:

Objetivo: Disefiar los nuevos flujos de trabajo de acuerdo con los principios de

ITIL v4.

Tareas:

v’ Crear diagramas de flujo de procesos.
v’ Establecer roles y responsabilidades dentro del equipo de TI.

v Definir Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) ajustados a las necesidades
locales.

Resultados esperados: Manual de procesos ITIL v4 adaptado a la comunidad.

3. Fase de Capacitacion del Personal:

Objetivo: Capacitar al equipo de TI y a los usuarios en el uso de la nueva

plataforma y los procedimientos de gestion de incidencias.

Tareas:

v' Talleres y sesiones de capacitacion.
v" Simulaciones de gestién de incidencias.
Resultados esperados: Personal capacitado en los procesos de ITIL v4.

4. Fase de Implementacion Técnica:

Objetivo: Implementar la plataforma de gestion de incidencias y asegurarse de que
todos los componentes tecnologicos estén integrados.

Tareas:

v Configuracién de la plataforma de gestién de incidencias.
v’ Integracién con el sistema de monitoreo de TI.
Resultados esperados: Plataforma ITIL operativa en la comunidad.



5. Fase de Prueba y Ajuste:
Objetivo: Realizar pruebas piloto del sistema implementado para identificar ajustes
necesarios antes del despliegue completo.
Tareas:

v Pruebas de carga y rendimiento del sistema.
v Anélisis de tiempos de respuesta y resolucidn de incidencias.
Resultados esperados: Ajustes basados en los resultados de la prueba piloto.

6. Fase de Monitoreo y Mejora Continua:
Objetivo: Monitorear el desempeio del sistema de gestion de incidencias y realizar
mejoras continuas.
Tareas:

v’ Revisién periddica de indicadores clave de desempefio (KPIs).
v" Aplicacién del ciclo de mejora continua propuesto por ITIL.
Resultados esperados: Reportes de desempefio trimestrales y mejoras aplicadas.

4.5.2. Herramientas y Recursos
La implementacion de ITIL v4 requiere una serie de herramientas tecnologicas y recursos

humanos para garantizar su éxito. Entre los mas destacados se incluyen:

v' Software de Gestion de Incidencias: Una plataforma centralizada que permita registrar,
priorizar y monitorear incidentes.

v' Sistema de Monitoreo de TI: Un sistema para rastrear el estado de los servicios
tecnoldgicos y detectar problemas antes de que afecten a los usuarios.

v Capacitacién Continua: Se requiere un programa constante de formacion para asegurar
que el personal esté al tanto de las ultimas practicas y actualizaciones de ITIL v4.



Figura 5: Propuesta del proceso para gestion de incidentes parte |
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Figura 6: Propuesta del proceso para gestion de incidentes parte 11
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4.5.3. Descripcion del Proceso
En el diagrama presentado, el flujo del proceso comienza con la validacion del incidente. Si el
incidente es valido y se puede resolver en el primer contacto, el equipo de soporte técnico procede
directamente a efectuar la solucion y finalmente resolver el incidente, completando el ciclo del

incidente en un solo nivel.

En caso de que el incidente no pueda resolverse inmediatamente, el siguiente paso es
documentar el caso e informar al gestor de incidentes. Esta actividad asegura que los detalles del
incidente se registren adecuadamente para un seguimiento adecuado, lo que es un componente critico

del proceso de gestion de incidentes segun las mejores practicas de ITIL.

A continuacion, se procede a investigar y diagnosticar el incidente. Esta investigacion puede

conducir a dos posibles vias:

1. Si el equipo que esta manejando el incidente puede resolverlo, se dirige hacia efectuar la

solucion.

2. Si el incidente requiere mas conocimiento o recursos especializados, se procede a identificar

el area a escalar y reasignar el incidente al siguiente nivel de soporte o a una unidad especializada.

4.5.4. Diferencias con el Proceso Estandar de ITIL
Canales de reporte limitados: En este proceso, el reporte de incidentes parece estar restringido
a vias internas especificas (telefonica o un sistema unico). Seguin el estandar ITIL, los usuarios
deberian poder reportar incidentes a través de multiples canales (correo electronico, formularios web,

etc.).



Gestion de incidentes mayores: No se observa un subproceso especifico para la gestion de
incidentes mayores o de alto impacto, algo que es parte fundamental en el proceso ITIL estandar para

evitar tiempos prolongados de inactividad en incidentes criticos.

Escalamiento limitado: Aunque hay un proceso de escalamiento mencionado, no se detalla un
subproceso claro para la gestion de escalamiento de incidentes, que en ITIL deberia estar bien

documentado para asegurar una rapida resolucion.

Validacion del usuario: Se incluye un paso importante de validacion de la resolucion del
incidente con el usuario, algo que ITIL también promueve, ya que asegura que el problema se ha

solucionado de acuerdo a las expectativas del usuario.

4.5.5. Roles del Proceso
Usuario: Es la persona que reporta el incidente. Usa los servicios de TI y comunica los

problemas o interrupciones en el servicio.

Gestor de Incidentes: Responsable de supervisar el cumplimiento correcto del proceso de
gestion de incidentes, asegurando que se realicen dentro de los plazos acordados y manteniendo un

seguimiento adecuado.

Soporte de Primer Nivel: El personal encargado de recibir los incidentes inicialmente. Su tarea

es intentar resolver los problemas con soluciones rapidas o escalarlos si no pueden solucionarlos.

Soporte de N-nivel: Personal con mayor experiencia, que maneja incidentes complejos que no

pudieron ser resueltos por el primer nivel.

4.5.6. Indicadores de Gestion
Al igual que en el ejemplo del documento mencionado, es fundamental establecer indicadores

para medir la efectividad del proceso de gestion de incidentes. Estos pueden incluir:



Numero total de incidentes clasificados por tipo de prioridad: Este indicador proporciona

visibilidad sobre qué tipo de incidentes se presentan con mayor frecuencia.

Tiempo promedio de resolucion de incidentes: Este indicador se alinea con el SLA, mostrando

si los incidentes se resuelven dentro del tiempo acordado.

Porcentaje de incidentes escalados correctamente: Este indicador mide la eficiencia del proceso

de escalamiento, asegurando que los incidentes complejos se deriven rapidamente al soporte adecuado.

Este enfoque estructurado asegura que los incidentes se manejen de manera eficiente y eficaz,

cumpliendo con las expectativas del usuario y minimizando el impacto en las operaciones del negocio.

4.6.Implementacion del Sistema de mesa de ayuda

El sistema de tickets que se implemento6 con el sistema operativo Linux Ubuntu Server.

Como primer paso se tiene en cuenta la instalacion de los pre requisitos, entre los que se
puede mencionar:
v Servidor web apache

v’ Servidor de base de datos MariaDB
v Actualizar el sistema y el navegador

Desde un navegador web, se ingresa a: https://osticket.com/download/, para descargar e

instalar la aplicacion osticket



Figura 7
Seleccion de la version del osticket

< C % osticket.com/download/

Home Features

)f OSTicket

CUSTOMIZE LANGUAGE PACKS @&

Core Version 2

Choose osTicket Version

Languages
Choose Language Packs

osTicket Core, v1.17.6
Released February 04, 2025

Requirements:

osTicket Core, v1.18.2
Released February 04, 2025

Requirements:

Self-Hosted

3 Plugins

Choose Plugins

Cloud-Hosted Blog Services Support

PLUGINS 88

Download
Download customized osTicket

HTTP server running Microsoft® IIS or Apache, PHP version 8.2-8.4, MySQL database version 5.5

HTTP server running Microsoft® IIS or Apache, PHP version 8.2-8.4, MySQL database version 5.5

Nota: elaboracion propia

Se copia la carpeta de instalacion de osticket al servidor Ubuntu

Figura 8

Copia del software osticket al servidor

Local Marcar Archivos Comandos Pestanas Opciones Remoto Ayuda
= sincronizar | Il & | [Z)
B serverubuntu@192.168.18.104 X R Nueva pestaria ~

Cola ~  Preajustes Predeterminado ~i®-

Tiempo restante:

Bytestransferidos: 449 M8

X B - 3 - Oui

0Bde493MBen1de2 08

Velocidad

imitado ~ ~

de0Ben0de9

&=CDiscolocal v (T~ s SRR e serverubur + (7 - W ™S & Buscar archivos
3 subir ~ X o4 [2 Propiedades ~ | i Nuevo~ [+ [=] [¥ Nievo ~ £ [#] (=] [
(C\Users\Abel\Downloads\osTicket\ /home/serverubuntu/
Nombre Tamatio Tipo Madificado Nombre Tamaho Modificado fermisos  Propieta.
6 > Directorio superior  12/10/2024 19:00:09 3 20/08/2024 20:31:57 WKE-XT-X. root
osticket Carpeta de archivos  11/10/2024 005835 Deskiop 12/10/2024 190102 morxrx serven
i osTicket-v1.18.1.zip 50,547 KB Carpeta comprimi. 25/10/2023 16:30:26 Documents 21/08/2024 00:03:42 TWXT-XF-X. serveru.
Downloads 21/08/2024 00:03:42 WXE-XT-X serveru.
Music 21/08/2024 00:03:42 WXE-XT-X serveru.
i Pictures 21/08/2024 00:03:42 TWXT-XT-X serveru.
3% Subiendo 2 21/08/2024 00:03:42 XX serveru.
21/08/2024 000341 - serveru
Archvo: ok senveru
Vﬂ ‘;s‘"“ [horne/serverubuntu/ 21/08/2024 00:03:42 TWXT-XT-X serveru.

0:04:35 Tiempo transcurmido: 0:00:09
476 Ke/s

SFTP-3

12 ocuitos|
1:5450

Nota: elaboracion propia



Para la instalacion de la mesa de ayuda, se utilizard el asistente web, teniendo en cuenta la
direccion IP del servidor, para el caso esta fue: 192.168.10.254, es necesario que se verifique que

todos los items de la seccion recomendados se encuentren conformes con un check.

https://192.168.10.254/osticket/scp/

Figura 9
Asistente para instalar la mesa de ayuda

v @ st

x  + = (=] X

h 2 C @ A Noesseguro 192.168.18.104/osticket/setup/ * 3 % @

Instalando osTicket v1.18.1

OSTICket Installer =

“Support Ticket System

Gracias por elegir osTicket!

iy ¢Necesita ayuda?
Nos complace que haya elegido osTicket para su sistema de Tickets e atencion al clientel

i usted esté buscando un

el programa de instalacion le guiaré a lo largo de todo el proceso de instalacién. {Estés a unos mayor nivel de apoyo,
minutos de conseguir tu increible sistema de soporte! proporcionamos un SeVicios
i profesional y
i apoyo comercial con tiempos
Pre requisitos de respuesta garantizada y
Antes de empezar que la del servidor para queusted  accesoal equipo de
reune los requisitos minimos para ejecutar la Gltima version de osTicket desarrollo de base. También
podemos ayudar a
Requerido: personalizar osTicket o
Estos elementos son necesarios para instalar y usar osTicket incluso afiadir nuevas

funciones al sistema para
satisfacer sus necesidades
Gnicas. Mas informacion!

' PHP V8.0 0 mayor — (8.1.2-1ubuntu2.1)
' Extension MySQLi para PHP — Médulo cargado

Recomendado:

Puedes usar osTicket sin ésto. Pero no podra utilizar todas las funciones

Gdiib Extension

PHP IMAP Extension — Necesario para la recuperacién del correo electronico
PHP XML Extension (para XML API)

PHP XML-DOM Extension (para el procesamiento de correo electronico HTML)
PHP JSON Extension (rendimiento més répido)

Mbstring Extension — recomendado para todas las instalaciones

Phar Extension — se recomienda para los paquetes de plugins y lenguaje

Intl Extension — recomendado para mejor localizacion

APCu Extension — (rendimiento més rapido)

Zend OPcache Extension — (rendimiento més rapido)

[ XXX XX

Continuar »
| Continuar», |

Nota: elaboracion propia

Se habilita el acceso de lectura y escritura de archivos al usuario web

Figura 10
Habilitando permisos a usuario

v @ instalador osTicket x o+ =% <

« C @ ANoesseguro 192.168.18.104/osticket/setup/install.php O = @

Instalando osTicket v1.18.1

[PosTicket installer P—

Jpport TicketSystam.

o de configuracion no tier
a

) Necesita ayuda?

El instalador de osTicket bir en el si
includelost-config.php mayor nivel de apoyo,
proporcionamos un servicios

Solucion:
Por favor siga para dar
usuario del servidor web.

de inslalecion profesional y
‘apoyo comercial con tiempos.

acceso o equipo do

desarrolo do base, También
chmod 0666 includelostconfig php podemos ayudar 8

A personaizar osTicket o
Agregar permisos de "Acceso total” para el todos” usuario D mdievas

3 funciones al sistema para
icacis includelost.config php /grant Everyone
Koo dovent Evenys satisfacer sus necesidades

Usando WS_FTP haciendo clic derecho en el archivo, seleccionar chmod y luego dar todos  U"eS: MAsnformacion

fos permisos en el archivo,
+ Cpane

Haga ciic en el archivo, seleccione Cambiar permiso y luego dar todos los permisos en ef
archivo

{No te preocupes' L quitar ala

instalacién.

2Hecho? Continuar »

Nota: elaboracion propia



Se registra informacion de tres tipos: del sistema, del usuario admin y de configuracion de

base de datos.

Figura 11
Registro de informacion

x o+ - o0 X

v @ Instalador osTicket

<« C @ A Noesseguro 192.168.18.104/osticket/setup/install.php Y £} s @

Instalando osTicket v1.18.1

Jf oSTicket Installer wt1

“Support Ticket Systom

osTicket instalacion basica

Por favor llene la siguiente informacion para continuar con a instalacion de osTicket. Todos los campos son obligatorios.

il Ajustes del sistema

La URL de tu sistema de soporte, su nombre y fa direccion de correo elecirénico de sistema por defecto
Helpdesk URL

hitp:/1192.168.18.104/0sticket

Nombre el Sistema de Soporte

Help Desk

Correo elecronico por defecto

tiima@procomsac.com pe

Idioma principal

English (United States) (ingiés (Estados Unidos)) v

Nota: elaboracion propia

Se deshabilitan los accesos de lectura y escritura, por seguridad

Figura 12
Accesos de lectura y escritura deshabilitados

v @ instalador osTicket

x4 — 8 X

€ C @  ANoesseguo 192.168:18.104/osticket/setup/installphp * O 9

Instalando osTicket v1.18.1

STicket Installer o

‘Support Ticket System

iFelicidades!

i £Qué es lo siguiente?
La instalacion de osTicket se ha completado con éxito. El siguiente paso es configurar

completamente su nuevo sistema de tickets de ayuda para su uso, pero antes de llegar a Configuracion post-
fomemos un minuto para limpiar. instalacién: Puede ahora

= p . - iniciar sesion Admin Panel
Permisos del archivo de cofinguracion: con el nombre de usuario y
Cambia los permisos de ost-config.php para eliminar el acceso de escritura como se muestra a contrasefia que creé durante
continuacion el proceso de instalacion.

Después de una sesion

exitosa, puede proceder con

la configuracion post-

* Windows PowerShell instalacién Para completar y
icacis includelost-config php /reset actualizar hasta la fecha Guia

Consulte osTicket wiki

. cu
chmod 0644 include/ost-config php

FTP
Usando WS_FTP usted podria eliminar el acceso de escritura haciendo clic en el archivo Soporte comercial

chmod disponible: No dejes que
+ Cpanel problemes técnicos afectan
Haga clic en el archivo, seleccione Cambiar permiso y luego quitar el acceso de escritura. su implementacion osTicket.
Obtenga orientacion y
conocimientos précticos para
Acontinuacién, encontraré aigunos enlaces Gtiles con respecto a su instalacion. enfrentar los desafios tnicos
y asegirese de que su
Tu URL de osTi de Control del personal: osTicket funciona de forma
hifp/192 168.18 92 168 18 10410 correcta, eficiente y segura.
Ms informacién!
osTicket Fore Documentaci

osTicket

hitps:/fforum os com

hitps://docs

PS$: {No solo hacemos felices a los clientes, sino que hacemos clientes felices!

Nota: elaboracion propia

Al concluir correctamente el asistente de instalacion de la mesa de ayuda, se visualiza lo

siguiente:



Figura 13
Fin de instalacion de mesa de ayuda

v @ insaladorosTcket x + - = =

2 C @ ANoesseguo 192.168.18.104/osticket/setup/install.php * O =@

Instalando osTicket v1.18.1
JrosTicket installer e

instalado?

osTic R eNecesita ayuda?
Archivo de configuracion ya cambiado - o que podria significar que osTicket ya esté instalado o el

archivo de configuracion esta corrupto. Si usted esta intentando actualizar osTicket, ve a Te proporcionamos servicios

el Panel de administracion talacion profesional y
'soporte comercial con

i usted cree que esto es un error, intenta reemplazar el archivo de configuracion con una copia garantia de tiempo de

de la plantila sin cambios y vuelva a intentarlo o consiga ayuda técnica. respuesta y acceso al niicleo

del equipo de desarrollo.

Consulte la guia de instalacion en la wiki para més informacion de. pm

Nota: elaboracion propia

Ahora accedemos al centro de soporte principal del sistema: https://192.168.10.254/osticket

Figura 14
Accediendo al apartado principal

SUPPORT CENTER

B Syt g i e Famim o L Fanert mma

Walcome to the Support Center - -

Nota: elaboracion propia



Se puede apreciar dos botones: Boton Inicio de Sesion (para ingresar a la mesa de ayuda) y Boton
Abrir un nuevo Ticket y Ver Estado de Ticket: (para generar un nuevo ticket y darle seguimiento a

su solicitud, sin la necesidad de estar registrado en la mesa de ayuda)
A continuacion, se inicia sesion, seleccionando Soy un Agente — Acceda aqui

Figura 15
Inicio de sesidn

Usuande Invilado

4t Inicia Centra de Soporte o Abnif un NuEva Ticked o e Estado dé un Tickel

Fara brndar un ITHOr SEMYICHD, animamos a nueestios clenies a regisirar una Cuenta

LAln no-estd registirado? Cree una ceenia
Soy un agente — Acceda aqul

1
Inicia Seskon
5 &5 la primena ez que S pone &n Contaclo con nosolros o perdio el ndmers de Ticket, por favor abra un neevo Tickel
Nota: elaboracion propia
Figura 16
Panel de administracion
Biervenido, Hen | L | |
SLESNIS TAreas Baliciiuvdes
(% Abiertos = % M Sosciludes = W Cemado - P Buscar- B Muevo Ticket
Q| [Avarzado] I¥ Qrdunar «
= Abiertos . (& F ARE-RRE |

Nota: elaboracion propia

Registro de solicitud de soporte técnico como tema



Figura 17
Solicitud de soporte técnico

O Informacion sobre Tema de Ayuda & Nuevas opciones de Ticket Iy Formularios
Tema: Solicitud de Soporte Técnico
Estado: Activo v|*
Tipo: @® Publico Privado/interno *
Tema principal: — Tema de alto nivel — v
Notas internas: se liberal, son internos
Temas relacionados al Dpto. de Tl
‘ Guardar cambios Restablecer Cancelar

Nota: elaboracion propia

Verificacion de que el tema creado, se encuentre en los temas de ayuda

Figura 18
Tema en mesa de ayuda

Panel de Control Configuracion Administrar Correos electrénicos Agentes

Temas de ayuda Filtros [ SLA [E] Horarios @& API [§ Paginas [® Formularios [E] Listas @@ Plugins

Temas de ayuda © Afiadir nuevo tema de ayuda & Mas «

Modo de clasificacion: Alfabéticamente v
Temas de ayuda Estado  Tipo Prioridad Departamento Ultima actualizacién Creados
(J | Solicitud de Soporte Técnico Active Publico  Normal Tl 07/05/24 00:17 30/04/24 17:50

Seleccionar: Todos Ninguno Seleccionar
Pagina: [1]

Nota: elaboracion propia

Seleccionar la pestafia Configuracion/Solicitudes y configurar el Estado predeterminado:
Abierto, el Tema de ayuda por defecto: Solicitud de Soporte Técnico y el Maximo nimero de

Tickets abierto: 0 por usuario final.



Figura 19
Configuracion del modulo solicitudes

Panel de Control Configuracion Administrar Correos electronicos Agentes

) Empresa % Sistema [ Solicitudes [5] Tareas & Agentes & Usuarios G Base de conocimientos

Opciones y configuraciones de Tickets
% Configuracion “ Autoresponder A Alertas y notificaciones 2 Colas

Todo el sistema por defecto ajustes de Ticket y opciones.

Formato de nimero de ticket por P

defecto:

Secuencia Qel namero de ticket — Aloatofio— o o AR o
por defecto

?uepceure‘:grt:o de boletos de nivel (] Habilitar

Estado predeterminado: Abierto v

Prioridad predeterminada: Normal v

SLA por defecto: SLA por defecto (18 horas - Activo) v

Tema de ayuda por defecto Solicitud de Soporte Técnico v

Semantica de blogueo: Blogueo en actividad v

Cola de Ticket por defecto: Abiertos v

?;zlrrlr;o namero de Tickets 0 por usuario final

Verificacion humana: Activar CAPTCHA en los nuevos Tickets de web.

Nota: elaboracion propia

Creando cuentas de correo electronico para recibir, responder y redireccionar todas las solicitudes

que llegaran a la mesa de ayuda.

Figura 20
Configuracion del moédulo solicitudes

¥ Cuenta Q Remote Mailbox  “ Outgoing (SMTP

Informacién y ajustes del Email: Changing Email Address will invalidates set Credentials
Correo Electronico ti.lima@procomsac.com.pe
Nombre de Email Departamento de Tl

Nueva configuracién de Ticket

Departamento — Sistema predeterminado — v
Prioridad — Sistema predeterminado — v
Temas de ayuda — Sistema predeterminado — v
Respuesta automatica () Deshabilitado por Este correo electronico

Notas internas: se liberal, son internos

Nota: elaboracion propia



5. CAPITULO V: RESULTADOS
5.1.Incidentes Agrupados por Categoria y por Mes

5.1.1. Incidentes por Categoriay por Mes antes (IPCPMa): Pre Test
A continuacion, se presenta la tabla de incidentes mensuales antes de la implementacion de ITIL

V4, tomando en cuenta la muestra de 930 incidentes totales.

Tabla 2: Incidentes mensuales antes de la implementacion del modelo ITIL V4

Mes Categoria Cantidad Cantidad
parcial total

Hardware 120

Noviembre-23 Mantenimiento 25 195
Software 50
Hardware 100

Diciembre-23 Mantenimiento 20 165
Software 45
Hardware 90

Enero-24 Mantenimiento 22 160
Software 48
Hardware 85

Febrero-24 Mantenimiento 18 143
Software 40
Hardware 80

Marzo-24 Mantenimiento 20 135
Software 35
Hardware 75

Abril-24 Mantenimiento 22 132
Software 35

TOTAL 930 930




Interpretacion:

En el periodo pre test, se registraron 930 incidentes distribuidos entre Hardware (550
incidentes), Mantenimiento (127 incidentes) y Software (253 incidentes). La mayor cantidad de

incidentes se concentrd en la categoria Hardware, con un promedio mensual de 91.66 incidentes.

5.1.2. Incidentes por Categoria y por Mes después (IPCPMd): Post Test
Después de la implementacion de ITIL V4, el ntmero de incidentes disminuyo
considerablemente. A continuacion, se presenta la tabla ajustada con la distribucion de los incidentes

post test.

Tabla 3: Incidentes mensuales después de la implementacion del modelo ITIL V4

Mes Categoria Cantidad Cantidad
parcial total
Hardware 80
Mayo-24 Mantenimiento 15 135
Software 40
Hardware 70
Junio-24 Mantenimiento 12 112
Software 30
Hardware 65
Julio-24 Mantenimiento 10 100
Software 25
Hardware 60
Agosto-24 Mantenimiento 15 97
Software 22
Hardware 58
Setiembre-24 Mantenimiento 14 9
Software 20




Hardware 55

Octubre-24 Mantenimiento 13 86
Software 18

TOTAL 622 622

Interpretacion:

Tras la implementacion de ITIL V4, se observa una reduccion considerable en los incidentes de
Hardware (de 550 a 388 incidentes), en Mantenimiento (de 127 a 79 incidentes), y en Software (de 253
a 155 incidentes). La categoria Hardware mostrdé una disminucion, de 29.45% menos de incidentes

mensuales, lo que refleja una mejora significativa en la gestion de incidentes.

5.1.3. Contraste de Incidentes Pre Test y Post Test
La siguiente tabla presenta un contraste entre los incidentes registrados antes y después de la
implementacion de ITIL V4 para cada una de las tres categorias (Hardware, Mantenimiento y Software).

La tabla compara los valores pre y post test, junto con el total de incidentes en cada etapa.

Tabla 4: Comparacion de incidentes pre y post implementacion de ITIL V4 por categoria

cucgrn | M P g™ 1o
Hardware 550 188 o3
Mantenimiento 197 . 206
Software 553 55 w08
Total 930 2 oo




v Hardware: en el area de hardware, después de la implementacion los incidentes disminuyeron de
550 a 388 incidentes, lo que representa una disminucion de 162 incidentes.

v/ Mantenimiento: En el area de mantenimiento, los incidentes disminuyeron de 127 a 79
incidentes, lo que representa una mejora significativa con una reduccion del 37.8 %.

v’ Software: Finalmente, en la categoria de software, se reportaron 253 incidentes en el periodo pre

test y 155 incidentes en el post test, lo que refleja una reduccion de 38.74 %.

5.2.Encuesta de Satisfaccion

Es fundamental evaluar la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio de TI,
especialmente después de la implementacion de ITIL v4 en la Comunidad Campesina San Pedro de
Morrope. Para ello, se realizé una encuesta a 50 usuarios que interactuan frecuentemente con el equipo
de TI, con el objetivo de medir su satisfaccion antes y después de la implementacion de ITIL v4. Se
evaluaron varios aspectos clave, como el tiempo de respuesta, la calidad de la comunicaciéon y la
frecuencia con la que los incidentes fueron resueltos en el primer contacto. A continuacion, se

presentan el cuestionario aplicado y los resultados obtenidos.



Tabla 5: Cuestionario de preguntas

Calificacion a) Muy insatisfecho b) Insatisfecho ¢) Neutral d) Satisfecho €) Muy satisfecho

Preguntas Objetivos Preguntas
Evaluar el impacto de la P1. ;Como calificaria el tiempo de respuesta del equipo de TI para
implementacion de ITIL v4 en | resolver los incidentes desde la implementacion de ITIL V4?2
el manejo de incidentes dentro

Grupol | del departamento de | pj ; C4mo ha mejorado la clasificacién y priorizacion de los
tecnologia de la Comunidad
Campesina San Pedro de | incidentes con la implementacion de ITIL V4?
Morrope.
Diagnosticar y documentar los | P3 ;Como evaluar la calidad de la comunicacién con el personal de TI
procesos actuales de manejo | durante la resolucion?
de incidentes en el

Grupo 2 departamento de tecnologia de | P4 ;Con qué frecuencia los incidentes han sido resueltos en el primer
la Comunidad Campesina San . .

. . 9

Pedro de Mérrope antes de la contacto después de la implementacion de ITIL V4?
implementacién de ITIL v4.
Desarrollar  un  marco de | £ (Cual es su nivel de satisfaccion general con la gestion de
referencia para el manejo de | incidentes después de la implementacién de ITIL V4?
incidentes basado en las
mejores practicas y principios

Grupo3 | 4o ITIL v4 adaptado a las | P6 ;Como ha cambiado la cantidad de incidencias recurrentes
gecemdades especificas , del (problemas repetidos) desde la implementacion de ITIL V4?

epartamento de tecnologia.

Cuantificar y evaluar el P7 ;Como compara el tiempo total dedicado a resolver un incidente en
impacto de la implementacion | comparacion con antes de la implementacion de ITIL V4?
de ITIL v4 en la eficiencia del
manejo de incidentes, a través

G 4 de indicadores clave de

rupo P8 ;Recomendaria la adopcion de ITIL V4 para otras areas de la

rendimiento como el tiempo
medio de resolucion, la
satisfaccion del usuario, y el
nimero de incidentes resueltos
en el primer contacto.

comunidad basandose en su experiencia?

Nota: elaboracion propia




5.2.1. Anadlisis de los resultados de la encuesta aplicada Pre Test y Post test

A partir de la encuesta aplicada se realiz6 un analisis de los resultados para cada una de las
preguntas antes y después de la implementacion del sistema ITIL V4 en la Comunidad Campesina San
Pedro de Morrope. A continuacion, se detalla el analisis de la primera pregunta aplicada a una muestra

de 50 usuario de TI.

PREGUNTA 1. ;Coémo calificaria el tiempo de respuesta del equipo de TI para resolver los

incidentes desde la implementacion de ITIL V4?

Resultados del Pre Test

Tabla 6: Resultados del Pre Test (Pregunta 1)

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Muy insatisfecho 15 30%
Insatisfecho 20 40%
Neutral 10 20%
Satisfecho 5 10%
Muy satisfecho 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 21: Resultados del Pre Test (Pregunta 1)

0%

20% .

40%
¥ Muy insatisfecho ® Insatisfecho
» Neutral ® Satisfecho

¥ Muy satisfecho »

Nota: Elaboracion propia



En el Pre Test, el 70% de los encuestados (35 personas) se declararon insatisfechos o muy

insatisfechos con el tiempo de respuesta del equipo de TI. Solo un 10% indic6 estar satisfecho.

Resultados del Post Test

Tabla 7: Resultados del Post Test (Pregunta 1)

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Muy insatisfecho 3 6%
Insatisfecho 7 14%
Neutral 10 20%
Satisfecho 20 40%
Muy satisfecho 10 20%
Total 50 100%

Nota: Elaboracion propia.

Figura 22: Resultados del Post Test (Pregunta 1)
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Nota: elaboracion propia

En contraste, después de la implementacion de ITIL V4, los resultados muestran una mejora
considerable: el 60% de los encuestados (30 personas) se declararon satisfechos o muy satisfechos, con una

disminucion de los niveles de insatisfaccion al 20%.



Analisis

Estos resultados reflejan una mejora en la percepcion del tiempo de respuesta, lo que sugiere que
la implementacion de ITIL V4 ha contribuido a optimizar los tiempos de atencidon a incidentes

tecnologicos.

PREGUNTA 2. ;Cémo ha mejorado la clasificacion y priorizacion de los incidentes con la

implementacion de ITIL V4?
Resultados del Pre Test

Tabla 8: Resultados del Pre Test (Pregunta 2)

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Muy insatisfecho 18 36%
Insatisfecho 15 30%
Neutral 10 20%
Satisfecho 5 10%
Muy satisfecho 2 4%
Total 50 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 23: Resultados del Pre Test (Pregunta 2)
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Nota: elaboracion propia.



El andlisis de los resultados obtenidos en la Pregunta 2 muestra una clara evolucion en la
percepcion de los encuestados con respecto a la clasificacion y priorizacion de los incidentes después
de la implementacion de ITIL V4. En el Pre Test, se puede observar que una mayoria significativa, el
66% de los encuestados (33 personas), se encontraba insatisfecha o muy insatisfecha. Esto refleja una
deficiencia importante en los procedimientos previos a la implementacion de ITIL V4, lo que
posiblemente implicaba tiempos prolongados de resolucion, falta de criterios claros para determinar la
urgencia de los incidentes, o una gestion ineficiente de los recursos técnicos disponibles.

Por otro lado, solo un pequeio porcentaje de los encuestados (14%) se declard satisfecho o muy
satisfecho en el Pre Test, lo que indica que las herramientas y los procesos para la clasificacion y
priorizacion de los incidentes no respondian adecuadamente a las expectativas o necesidades de los
usuarios.

Resultados del Post Test

Tabla 9: Resultados del Post Test (Pregunta 2)

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Muy insatisfecho 2 4%
Insatisfecho 5 10%
Neutral 8 16%
Satisfecho 20 40%
Muy satisfecho 15 30%
Total 50 100%

Nota: elaboracion propia



Figura 24: Resultados del Post Test (Pregunta 2)
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Nota: elaboracion propia

Los resultados del Post Test revelan una mejora notable: el 70% de los encuestados (35 personas)
expresaron estar satisfechos o muy satisfechos con la nueva forma de gestionar la clasificacion y
priorizacion de los incidentes, lo que supone un aumento de 56 puntos porcentuales en la satisfaccion.
Este cambio es muy significativo y sugiere que la implementacion de ITIL V4 ha permitido introducir

un esquema mas eficiente y estructurado para la gestion de incidentes.

El hecho de que la insatisfaccion disminuya al 14% después de la implementacion refleja que
ITIL V4 ha logrado establecer criterios mas claros y efectivos para la priorizacion de incidentes,
enfocandose en el impacto y la urgencia. Esto no solo reduce el tiempo de espera para la resolucion de
los problemas mas criticos, sino que también organiza de manera mas eficaz el flujo de trabajo del equipo
de TI.

Los resultados muestran que la implementacion de ITIL V4 ha tenido un impacto positivo
considerable en la calidad del servicio y, especificamente, en la capacidad del equipo de TI para gestionar
de manera efectiva la clasificacion y priorizacion de los incidentes tecnoldgicos en la comunidad,

mejorando tanto la satisfaccion de los usuarios como la eficiencia operativa.



PREGUNTA 3. ;Cémo se sintio con el trato recibido cuando fueron atendidos y resueltos sus

requerimientos?

Resultados del Pre Test

Tabla 10: Resultados del Pre Test (Pregunta 3)

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Muy insatisfecho 12 24%
Insatisfecho 18 36%
Neutral 10 20%
Satisfecho 6 12%
Muy satisfecho 4 8%
Total 50 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 25: Resultados del Pre Test (Pregunta 3)
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La figura sobre la pregunta 3, evalua la percepcion de los encuestados sobre la calidad de la

comunicacion entre el personal de TI y los usuarios durante la resolucion de los incidentes tecnoldgicos.

Los resultados del Pre Test reflejan una notable insatisfaccion con el 60% de los encuestados
(30 personas) calificando la comunicacion como muy insatisfecho o insatisfecho, lo que indica que
existian problemas serios en cuanto a la claridad, prontitud y efectividad de la interaccion entre el equipo
de TI y los usuarios. Solo un pequeio porcentaje (20%) de los encuestados consideraba que la calidad
de la comunicacion los dejaba satisfechos, lo que evidencia que antes de la implementacion de ITIL V4,
la interaccion entre usuarios y personal de soporte no cumplia con las expectativas ni ofrecia la

retroalimentacion adecuada durante la resolucién de los incidentes.

Este problema de comunicacion previa a la implementacion de ITIL V4 podria deberse a la falta
de procesos formales de interaccion, ausencia de canales claros de comunicacion, o una carencia de

seguimiento adecuado para mantener a los usuarios informados del estado de sus incidentes.
Resultados Post Test

Tabla 11: Resultados del Post Test (Pregunta 3)

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Muy insatisfecho 2 4%
Insatisfecho 3 6%
Neutral 5 10%
Satisfecho 20 20%
Muy satisfecho 20 20%
Total 50 100%




Figura 26: Resultados del Pre Test (Pregunta 3)
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Los resultados del post test reflejan una mejora significativa en la percepcion de los encuestados
sobre el trato recibido al atender y resolver sus requerimientos. La mayoria de los usuarios ahora
expresan satisfaccion con el servicio: el 40% se declard "Satisfecho" y otro 40% "Muy satisfecho", lo
que suma un 80% de respuestas positivas en general. Esto marca una clara diferencia en comparacion

con los resultados del pre test, donde solo el 20% de los encuestados manifesto satisfaccion.

La insatisfaccion ha disminuido considerablemente, ya que solo un 4% de los encuestados se
siente "Muy insatisfecho" y un 6% "Insatisfecho", sumando un total de solo el 10% de respuestas
negativas. Esto representa una mejora notable en la atencion brindada, ya que antes el nivel de

insatisfaccion alcanzaba un 60%.

El 10% de respuestas "Neutral" indica que hay una minoria que ain no experimenta un cambio

notable en su percepcion, pero este grupo ha disminuido en comparacion con el pre test (20%).



En resumen, los resultados post test reflejan un aumento significativo en la satisfaccion de los
usuarios, lo que sugiere que se han implementado con éxito mejoras en el servicio de atencion al cliente.
El cambio positivo es evidente en la drastica disminucion de la insatisfaccion y el aumento notable de la

satisfaccion, con un 80% de usuarios que ahora tienen una percepcion positiva del trato recibido.

PREGUNTA 4. ;Con qué frecuencia los incidentes han sido resueltos en el primer contacto

después de la implementacion de ITIL V4?

Resultados del Pre Test

Tabla 52: Resultados del Pre Test (Pregunta 4)

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Muy insatisfecho 2 4%
Insatisfecho 5 10%
Neutral 8 16%
Satisfecho 20 40%
Muy satisfecho 15 30%
Total 50 100%

Nota: Elaboracién propia.

Figura 27: Resultados del Pre Test (Pregunta 4)
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El grafico de la pregunta 4 muestra una evolucion significativa en la capacidad del equipo de
TI para resolver los incidentes en el primer contacto. En el Pre Test, el 60% de los encuestados (30
personas) indicaron que los incidentes rara vez o nunca se resolvian en el primer contacto, lo que refleja
una ineficiencia en el manejo inicial de los problemas. Esta situacion probablemente se debia a la falta
de procedimientos claros y de personal capacitado para resolver los problemas de manera inmediata.

Resultados del Post Test

Tabla 13: Resultados del Post Test (Pregunta 4)

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 3 6%
Insatisfecho 7 14%
Neutral 12 24%
Satisfecho 20 40%
Muy satisfecho 8 16%
Total 50 100%

Nota: elaboracion propia

Figura 28: Resultados del Post Test (Pregunta 4)
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Después de la implementacion, se observa una mejora significativa: el 56% de los
encuestados (28 personas) reportd que los incidentes se resuelven en la mayoria de los casos o
siempre en el primer contacto, una mejora notable en comparacion con el Pre Test. Esta
evolucion indica que ITIL V4 ha proporcionado las herramientas y metodologias necesarias para
gestionar mejor las primeras interacciones, aumentando la eficiencia del equipo de TI y

reduciendo el tiempo total de resolucion de problemas.

PREGUNTA 5. ;Cual es su nivel de satisfaccion general con la gestion de incidentes después de

la implementacion de ITIL V4?
Resultados del Pre Test

Tabla 14: Resultados del Pre Test (Pregunta 5)

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Muy insatisfecho 14 28%
Insatisfecho 18 36%
Neutral 12 24%
Satisfecho 4 8%
Muy satisfecho 2 14%
Total 50 100%

Nota: Elaboracion propia



Figura 29: Resultados del Pre Test (Pregunta 5)
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Nota: Elaboracion propia

En la figura n°14, la gestion de incidentes era claramente insatisfactoria para una mayoria
de los encuestados, con un 64% que expresé algun grado de insatisfaccion. Este alto nivel de
descontento indica que el proceso anterior a ITIL V4 no cumplia con las expectativas de los
usuarios, probablemente debido a la falta de procedimientos estandarizados y tiempos de

respuesta prolongados.

Resultados del Post Test

Tabla 15: Resultados del Post Test (Pregunta 5)

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Muy insatisfecho 14 28%
Insatisfecho 18 36%
Neutral 12 24%
Satisfecho 4 8%
Muy satisfecho 2 14%
Total 50 100%

Nota: elaboracion propia



Figura 30: Resultados del Post Test (Pregunta 5)
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Nota: elaboracion propia

Después de la implementacion de ITIL V4, los resultados muestran una mejora significativa: el
70% de los encuestados (35 personas) indicaron estar satisfechos o muy satisfechos con la gestion de
incidentes. Esta mejora puede atribuirse a la estructuracion mas eficiente del proceso de gestion de
incidentes, lo que permiti6 un enfoque més rapido y organizado para resolver los problemas
tecnoldgicos. La disminucion de la insatisfaccion al 14% sugiere que ITIL V4 ha sido eficaz en mejorar

la experiencia del usuario en cuanto a la respuesta y resolucion de problemas.

6.Analisis de los Resultados de la Implementacion de ITIL V4

A continuacion, se presenta el analisis de los aspectos favorables y desfavorables derivados de
la implementacién de ITIL V4 en la Comunidad Campesina San Pedro de Morrope, siguiendo los

objetivos y la hipdtesis planteada en esta investigacion.



v" Aspectos Favorables de la Implementacién

La implementacion de ITIL V4 en la Comunidad Campesina ha traido consigo una serie de
beneficios clave, alineados con los objetivos del proyecto de mejorar la gestion de servicios de TIL.
Estos aspectos favorables son resultado del enfoque estructurado y orientado a procesos que propone
ITIL, enfocados en mejorar tanto la calidad del servicio como la eficiencia operativa.

v" Mejora en la eficiencia del manejo de incidentes

Uno de los resultados mas importantes de la implementacién de ITIL V4 fue la mejora en la
eficiencia de la gestion de incidentes. Antes de la implementacion, los incidentes no seguian un
proceso claro, lo que generaba demoras en la resolucion de problemas y afectaba las actividades
agricolas. Con la implementacion de ITIL V4, el tiempo promedio de resolucion de incidentes se
redujo significativamente, gracias a la adopcion de mejores practicas de clasificacion, priorizacion
y escalamiento de problemas. Esta reduccion en los tiempos permitié a los usuarios retomar sus
actividades mas répidamente, reduciendo los impactos negativos en la operacion diaria de la
comunidad.

v Incremento en la satisfaccion del usuario

Otro aspecto favorable fue el aumento en la satisfaccion general de los usuarios con los servicios de
TI. El enfoque de ITIL V4 en la mejora continua permitié que el equipo de TI estableciera una
relacion mas transparente y eficiente con los usuarios finales. Las encuestas posteriores a la
implementacion indicaron que los usuarios percibieron una mejora significativa en la atencion
recibida, especialmente en términos de comunicacion efectiva y seguimiento de incidentes. Esta
mejora responde a uno de los principales objetivos de la investigacion, que era aumentar la

percepcion positiva de los servicios de TI dentro de la comunidad.



v" Control y monitoreo mas robusto

ITIL V4 introdujo un enfoque mas estructurado para el control y monitoreo continuo de las
actividades relacionadas con la gestion de incidentes. Las herramientas de monitoreo permitieron
anticipar problemas y mejorar la capacidad de respuesta antes de que los incidentes escalaran a
situaciones criticas. Este aspecto fue clave para asegurar la continuidad de las actividades agricolas
de la comunidad, lo que implica una mayor resiliencia operativa frente a fallos tecnologicos que
antes podian generar paradas mas prolongadas y costosas.

v" Aspectos Desfavorables de la Implementacion

A pesar de los aspectos positivos, la implementacion de ITIL V4 también enfrentd varios desafios
que limitaron su efectividad en ciertas areas. Estos desafios, que se detallan a continuacion, se
relacionan principalmente con factores internos de la comunidad, como la resistencia al cambio,
limitaciones de recursos humanos y restricciones tecnologicas.

v' Resistencia al cambio

Uno de los principales obstaculos que surgieron durante la implementacion fue la resistencia al
cambio por parte de los usuarios y algunos miembros del equipo de TI. Debido a que el enfoque de
ITIL V4 requiere una modificacion en la manera en que se gestionan los procesos y las incidencias,
algunos miembros de la comunidad mostraron reticencia a adoptar el nuevo sistema, lo cual retraséd
el proceso de implementacion en sus fases iniciales. Esta resistencia fue particularmente notable en
los primeros meses, donde la falta de familiarizacién con los nuevos procedimientos generd
fricciones en el uso eficiente del sistema.

v Limitaciones en el personal capacitado

Otro aspecto desfavorable fue la falta de personal capacitado en la comunidad para manejar
adecuadamente la metodologia ITIL V4. Si bien la capacitacion inicial fue suficiente para asegurar

una operacion basica del sistema, el equipo de TI carecia de personal con experiencia avanzada en



la gestion de servicios bajo el enfoque de ITIL. Esta carencia impactd la efectividad de la
implementacion, ya que, en algunos casos, los incidentes requerian un nivel de especializacion que
no estaba disponible en el equipo local.

v" Restricciones en la infraestructura tecnolégica

A pesar de las mejoras en la gestion de incidentes, las limitaciones de la infraestructura tecnologica
de la comunidad representaron un desafio significativo para maximizar los beneficios de ITIL V4.
La falta de infraestructura de red adecuada y la obsolescencia de algunos equipos tecnologicos
dificultaron la plena implementacién de ciertas funcionalidades de ITIL, como el acceso remoto a
recursos y el monitoreo en tiempo real. Estas limitaciones no solo afectaron la eficiencia operativa,
sino que también incrementaron la dependencia de soporte externo, lo cual no siempre estaba

disponible en momentos criticos.



CONCLUSIONES

v" Reduccién significativa en el nimero de incidentes: Después de la implementacién de
ITIL v4, el ndmero total de incidentes se redujo en un 33.12%, pasando de 930 incidentes
en el periodo pre test a 622 incidentes post test. Este resultado verifica que ITIL v4 mejora
la gestién de incidencias en la comunidad.

v' Aumento en la satisfaccion del usuario: Las encuestas de satisfaccién mostraron un
aumento del 25% en la percepcion positiva de los usuarios respecto al servicio de TI
después de la implementacion de ITIL v4. Este incremento estd directamente relacionado
con la mejora en la comunicacién y tiempos de respuesta.

v' Mejora en la resolucién de incidentes en el primer contacto: El porcentaje de incidentes
resueltos en el primer contacto aumentoé en un 50%, lo que evidencia que ITIL v4 permitié
al equipo de soporte de primer nivel resolver problemas mas rapidamente sin necesidad

de escalarlos.



RECOMENDACIONES

v’ Capacitacién continua para el personal de TI: Es necesario fortalecer la capacitacién en
ITIL v4 para todo el personal de Tl, especialmente en las fases de mejora continua y
gestion de problemas. Esto permitird mantener la eficiencia alcanzada e identificar
oportunidades adicionales de mejora, lo que deberia aumentar la resolucién en el primer
contacto en al menos un 10% adicional.

v" Modernizacidn de la infraestructura tecnoldgica: Para maximizar los beneficios de ITIL v4,
es indispensable invertir en la modernizacion de la infraestructura tecnoldgica,
especialmente en el drea de hardware. Esto deberia reducir ain mas los incidentes
relacionados con fallas de infraestructura en al menos un 15%.

v" Monitoreo de indicadores clave de desempefio (KPIs): Implementar un sistema de
monitoreo continuo que evalle los indicadores clave, como el tiempo de resolucién y la
tasa de satisfaccion del usuario. Se espera que el monitoreo regular permita una mejora
continua en la calidad del servicio, aumentando la satisfaccion del usuario en un 10%
anual.

v Plan de comunicaciéon mas robusto: Mejorar la comunicacion con los usuarios mediante
reportes periddicos sobre el estado de los incidentes. Este cambio deberia reducir la
insatisfaccion generada por la falta de informacion, y se proyecta que podria aumentar la
percepcidn positiva del servicio en al menos un 8%.

v’ Evaluaciones periddicas del sistema ITIL: Es recomendable realizar auditorias anuales del
sistema ITIL v4 para evaluar su funcionamiento y adaptarlo a las necesidades cambiantes

de la comunidad. Estas evaluaciones deberian enfocarse en la eficiencia y efectividad de



la gestién de incidentes, garantizando una mejora sostenible a largo plazo.
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ANEXOS

Anexo 1: Tabla de incidentes

Fl - fe ' Resumen_Requerimiento
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1 CONTAD\ ecbich po ¥ | oroen Pl ¥ | Divssion chL sliere | 7 Pesuren, Pequeriielo v : M N
b 5 MALCA Corre CHICLAYO_CHICLAYO | Problema con ticketera epson tm u220 VASQUEZ On Site
8| TMACA Coeo MORROPELAVBAYEQUE  CAMBIO DE RODLLOS MANTENMENTO = WA OnSte
9| BROJAS Carreo \MORROPE-LAMBAYEQUE tecketera no imprime EDINSON On Ste
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11 1 MALCA Carrzo \MORROPE-LAMBAYEQUE  ticketera no prende KEVIN On Site
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14| 1 MALCA Correo [MORROPE-LAMBAYEQUE |prohlema estd en el atasco de papel handeja 3 y 4, al imprimir y c ROIAS OnSite
15 WMALCA Coeo  MORROPELAVBAYEQUE  CAMBIO DE RODILOS MANTENMENTO | fdelern VASQUEZ  Onte
16 FMALCA Coo  MORROPELAVBAYEQUE tecketera- NO A = VASQUEZ  OnSe
7] BMALCA Coo MORROPELAVBAYEQUE  REVISION Y DESCARTE DE UPS, LLEVAR MULTMETRO Y VERFICA EDWSON S
18] TMALCA Corso MORROPELAVBAYEQUE  REVISION Y DESCARTE DE SWITCH, N HAY SALDADE RED -LLE) VASQOUEZ  OnSe
9] BMALCA Coo MORROPELAVBAYEQUE  REVISION, MANTENMIENTO Y DESCARTE DE TICKETERA, NO IMPRI ROUAS On e
N BROMS Careo MORROPE-LAVBAYEQUE  CAMBIO DE RODILLDS MANTENMENTO ROUAS OnSe
A WENNSON  Comeo MORROPELABAYEQUE  CAVBIO DE RODILLOS MANTENIMENTO = ROUAS 005z
2| RO Coreo MORROPELAVBAYEQUE  CAMBIO DE RODILOS MANTENMENTO WLLAM  OnSte
3 zRS Careo WMORROPELANBAYEQUE  tcketera o mpime kel | ROUAS On e
5|  MEDNSON  Como  MORROPELAMBAYEQUE  REVISON'Y MANTENMIENTO DE tickeera REPORTES, NO MPRWE = EDNSON OnSe
%|  BMACA Corto  MORROPELAVBAYEQUE  CAMBIO DE RODILLOS MANTENMENTO KEVI On'te
7| mmaca Coreo CHOLAYO CHCLAYO  tickelera o prende PR » D s ke On e
B 7ROMS Coo  |CHCLAYOCHCLAYO | REVISION Y DESCARTE DE CPU NO ENCIENDE PC 1 4133380 KEVI On e
M| DEDNSON  Como CHCLAYO CHCLAYO | INSTALACION DEC PU SUPERVIDOR Y TRANFERIR DATA DEL ANT P 7 331666667 VASQUEZ  One
3| uROMS Coo  |CHCLAYOCHCLAYO  INSTALACIONDE UN PUNTO DE VENTA CAJA, VALIDAR OPERATIV pC 3 262333333 VASQUEZ One
%|  BEDNSON  Como  CHCLAYOCHCLAYO | CAMBIODECPUDEVENTAS POR PUERTOS USB DEFECTUOSOS| rC g 2 VAIQUES  nSie
37| % EDINSON Carreo CHICLAYO CHICLAYO | Problemas al abriry editar archivos de excel, reincio constants - PC Ada FC 10 21101666667 VASQUEZ On Site
B 7ROMS Coeo CHOLAYOCHCLAYO  REVISION Y MANTENMENTO DE CPU CAJA THO INCIA WINDOWS, FC f | 506633333 VASQOUEZ |inSte
3| WEDNSON  Como  CHCLAYOCHCLAYO | INSTALACIONDE CPUCAIA? pe 1 1905 VASQOUEZ  OnSe
4 HEDNSON oo CHOLAYOCHOLAYO misTALACONOE ceu, RavsrERRLADATADEL A0 crU A . *C £ | 4688333500 NASQUEZ  OnSe
4| BEDNSON Como CHILAYO CHCLAYO  REVISION Y MANTENMIENTO DE CPU CAIA 2, NO INCIA WINDONS PC " 55 EDNSON  |OnSte
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Anexo 2: Cuestionario

Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo Facultad
de Ingenieria Civil, de Sistemas y Arquitectura
Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas
Datos de contacto

Instrucciones:

A continuacién, se presentan algunas preguntas para evaluar su percepcion sobre la calidad del servicio en la
gestién de incidentes tecnolégicos tras la implementacion de ITIL V4. Por favor, seleccione la respuesta que
mejor refleje su experiencia.

1. ¢Como calificaria el tiempo de respuesta del equipo de Tl para resolver los
incidentes desde la implementacién de ITIL V4?

) ) Muy » Insatisfecho  + Neutral » Satisfecho -_Muy
insatisfecho satisfecho

Fila 1 O] O O O O

Borrar seleccion

2. ;Como ha mejorado la clasificacién y priorizacion de los incidentes con la
implementacion de ITIL V4?

. y MUY * Insatisfecho  + Neutral » Satisfecho -.Muy
insatisfecho satisfecho

Fila 1 O O] O O O



3. ;Cémo evalla la calidad de la comunicacidn con el personal de Tl durante la
resolucion de los incidentes?

: Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho

Fila 1 O O O ® O

Borrar seleccion

4. ;Con qué frecuencia los incidentes han sido resueltos en el primer contacto
después de la implementacién de ITIL V4?

) Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho

Fila 1 O O O O ®

5. ¢Cual es su nivel de satisfaccion general con la gestién de incidentes después
de la implementacion de ITIL V4?

; Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho

Fila 1 O O O O O]



Anexo 3: Documento de autorizacion de investigacion

CbMUNIDAD CAMPESINA
SAN PEDRO DE MORROPE

RECONOCIDA POR RESOLUCION SUPREMA N° 14 DEL 05 DE MARZO DE 1951

NONONONONONONONONONONONONONONOIONONNINSONONOIONANAInIn
"ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA INDEPENDENCIA, Y
DE LA CONMEMORACION DE LAS HEROICAS BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO"

CARTA N°059/2024-P/CCSPM

Modrrope, 2 de septiembre del 2024.

Sr:

WILSON HENRY INONAN VIDAURRE

Facultad de Ingenieria Civil, de Sistemas y Arquitectura
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

Asunto: Autorizacion de ingreso a la Comunidad Campesina
“San Pedro de Morrope” para el desarrollo del Proyecto de
Investigacion de Gestion de Incidencias

REFERENCIA: documento presentado el 15.08.2024.

Presente. —

El suscrito, Sr. Elmer Barrios Llontop, identificado con DNI N° 41609056, domiciliado
en Carretera Panamericana Norte Km 816.5 — Distrito de Mérrope, provincia y departamento
de Lambayeque, y en su calidad de presidente de la Comunidad Campesina de “San Pedro
de Mérrope”, mediante la presente autorizo a Wilson Henry Inofidn Vidaurre con DNI N°
48327601 Y James Kenneet Vasquez Vasquez con DNI N° 47692491 de la universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo - Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas, que realicen la
implementacién y desarrollo del proyecto de investigacion titulado “Implementacién de ITIL
v4 en el proceso de investigacion de incidencias en el area de Tl de la Comunidad
Campesina San Pedro de Morrope, Lambayeque 2024”

Proyecto que sera muy oportuno para mejorar el servicio hacia nuestros comuneros.
Cabe mencionar, que, cualquier incidencia que se origine durante el desarrollo del proyecto
debera reportarlo con mi persona.

Con la atencién brindada y sin otro particular, me despido de usted-

Atentamente,

DIRECCION: Panameticana Norte KM 816.5- Distrito de Morrope
NN NN NN NN NS ON NN AN O OININNONON NN NONEnSG
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