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Abstract— Many organizations dedicated to the import of
chemical products do not have an adequate implementation of IT
incident management procedures. This translates into a lack of
knowledge to resolve incidents correctly within their organizations.
By not having clear processes, these companies cannot apply
continuous improvements, despite the constant technological
advance.

This research, using the ITIL version 3.0 methodology and its
best practices, seeks to improve incident management in this type of
organization. ITIL 3.0 provides adequate parameters for its
application in any entity, focusing on objectives such as resolution
time, the number of tickets resolved, the services covered and user
satisfaction.

The study observes that the IT area of these organizations lacks
adequate processes, which was further evidenced by the COVID-19
pandemic. The applied research, based on collected data, uses an
experimental design where the variables are related to the research
problem. The level of the study is explanatory, allowing the collection
of information through a population of 50 people who work in the
organization. Non-probabilistic convenience sampling is used.

The research seeks to improve incident management, identifying
deficiencies in the delivery and management of these to all areas. To
ensure reliability, the type of content was validated using the
Kolmogorov-Smirnov normality test, with a favorable result that
indicates the reliability of the instruments used.

Keywords: ITIL, incident management, strategic objectives,
processes, technology, and innovation.
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Resumen - Muchas organizaciones dedicadas a la importacion de
productos quimicos no cuentan con una implementacion adecuada
de los procedimientos de gestion de incidentes de TI. Esto se traduce
en una falta de conocimiento para resolver las incidencias de manera
correcta dentro de sus organizaciones. Al no tener claros sus
procesos, estas empresas no pueden aplicar mejoras continuas, a
pesar del constante avance tecnologico.

La presente investigacion, utilizando la metodologia ITIL version 3.0
y sus buenas prdcticas, busca mejorar la gestion de incidentes en este
tipo de organizaciones. ITIL 3.0 proporciona parimetros adecuados
para su aplicacion en cualquier entidad, enfocindose en objetivos
como el tiempo de resolucion, el numero de tickets resueltos, los
servicios cubiertos y la satisfaccion del usuario.

El estudio observa que el drea de TI de estas organizaciones carece
de procesos adecuados, lo cual se evidencio aun mds con la
pandemia del COVID-19. La investigacion, de tipo aplicada, se
centra en la gestion de incidentes como la raiz del problema. El
enfoque cuantitativo, basado en datos recopilados, utiliza un disefio
experimental donde las variables se relacionan con el problema de
investigacion. El nivel del estudio es explicativo, permitiendo la
recoleccion de informacion a través de una poblacion de 50 personas
que trabajan en la organizacion. Se utiliza un muestreo no
probabilistico por conveniencia.

La investigacion busca mejorar la gestion de incidencias,
identificando hasta ahora deficiencias en la entrega y gestion de
estas a todas las dreas. Para garantizar la confiabilidad, se valido el
tipo de contenido mediante la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov, con un resultado favorable que indica la confiabilidad de
los instrumentos utilizados.

Palabras Clave: ITIL, gestion de incidencias, objetivos
estratégicos, procesos, tecnologia e innovacion.

Abstract — Many organizations dedicated to the import of chemical
products do not have an adequate implementation of IT incident
management procedures. This translates into a lack of knowledge
to resolve incidents correctly within their organizations. By not
having clear processes, these companies cannot apply continuous
improvements, despite the constant technological advance.

This research, using the ITIL version 3.0 methodology and its best
practices, seeks to improve incident management in this type of
organization. ITIL 3.0 provides adequate parameters for its
application in any entity, focusing on objectives such as resolution
time, the number of tickets resolved, the services covered and user
satisfaction.

The study observes that the IT area of these organizations lacks
adequate processes, which was further evidenced by the COVID-19
pandemic. The applied research, based on collected data, uses an
experimental design where the variables are related to the research
problem. The level of the study is explanatory, allowing the
collection of information through a population of 50 people who
work in the organization. Non-probabilistic convenience sampling
is used.

The research seeks to improve incident management, identifying
deficiencies in the delivery and management of these to all areas.
To ensure reliability, the type of content was validated using the
Kolmogorov-Smirnov normality test, with a favorable result that
indicates the reliability of the instruments used.

Keywords: ITIL, incident management, strategic objectives,
processes, technology, and innovation.

I. INTRODUCCION

La investigacion actual se centra en la implementacion de
ITIL en su version 3.0 para la gestion de incidentes en una
empresa importadora de productos quimicos. El objetivo del
estudio es maximizar la eficiencia en dicha gestion, la cual es
otorgada por el departamento de Ty los métodos que soportan
a toda la empresa.

A nivel internacional, la gestion de incidentes es
ampliamente utilizada, especialmente en el Reino Unido y
Europa, donde se ha convertido en una parte integral de la
gestion de servicios. Esta practica mejora la eficiencia y
eficacia de los procesos, por lo que muchas empresas del sector
privado la adaptan para la mejora de sus servicios.

En el Perq, la gestion de incidentes ha ido evolucionando
en los Gltimos afios debido a la creciente adopcion de tecnologia
de informacion. Las empresas implementan herramientas y
soluciones para la deteccion y resolucién de incidentes con el
fin de mejorar la seguridad de la informacién.

A nivel internacional, existe una amplia gama de
dificultades y oportunidades de mejora en lo que respecta a TlI.
En este sentido, [1] presenta diversas tendencias tecnolégicas
estratégicas para 2023 de Gartner, destacando su participacion
en el mundo empresarial por sus conocimientos practicos y
objetivos para ejecutivos y sus equipos.

Ademés, a nivel internacional, [2] indica que las
interrupciones del proceso de desarrollo de software son
relevantes en costos para la empresa. Las agrupaciones
requieren una forma de atender incidencias de manera rapida,
por lo que se esta en constante investigacion de una
metodologia capaz de lidiar con este desafio. Es por ello que
surge la gestion de incidencias, una metodologia utilizada para
resolver problemas imprevistos o interrupciones y buscar la
operatividad del proceso. [3] sostiene que la transformacion
digital no solo ha formado parte del rubro organizacional, sino
que también ha modificado el comportamiento del peruano de
apie.

El autor [4] menciona que hay diferentes areas que tienen
un conocimiento basico de las tecnologias de vanguardia. Para
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tomar decisiones acertadas, se deben evaluar modelos acordes
a la vision y misién de la empresa.

Finalmente, los autores [5] indican que no existen
herramientas especializadas basadas en ITIL. La idea es
modelar y desarrollar un analisis para optimizar procesos y
mejoras continuas en las empresas.

En base a lo anterior, se plantean las siguientes preguntas de
investigacion:

e ;Mediante la implementacion de ITIL mejorara el
tiempo de resolucion del Proceso de Gestion de
Incidencias de Servicios de TI en una empresa
importadora de productos quimicos en Lima?

e (En qué medida la ejecucion de ITIL contribuye a la
optimizacion de la cantidad de tickets solucionados
mediante el Proceso de Gestion de Incidencias de
Servicios de Tl en una empresa importadora de
productos quimicos en Lima?

e ;Hasta qué punto la integracion de ITIL eleva el grado
de satisfaccion derivado del Proceso de Gestion de
Incidencias de Servicios de Tl en una empresa
importadora de productos quimicos en Lima?

e (En qué medida la implementacion de ITIL potencia
la cantidad de servicios abordados por el Proceso de
Gestién de Incidencias de Servicios de Tl en una
empresa importadora de productos quimicos en Lima?

Las respuestas a estas preguntas permitiran determinar la
viabilidad y los beneficios de implementar ITIL en la gestion
de incidentes de una empresa importadora de productos
quimicos en Lima.

Il. ESTADO DEL ARTE

Precisiones de [6], indican que las organizaciones de
importacion de productos estan buscando y exigiendo una
mejor continuidad en términos de tecnologia y procesos; ello no
solo se reduce a las grandes empresas, sino que como demuestra
su investigacién en Colombia, afecta destacablemente en las
PYMES. En el caso de los autores, demuestran que se puede
iniciar con una metodologia en principios agiles, es decir, un
marco ITIL.

Asimismo, tal y como demuestra [7] en Perq,
especificamente Cajamarca, laimportancia del departamento de
Tl garantiza el éxito o fracaso del proceso empresarial como tal.
Por lo que, al buscar optimizar dicho proceso, enfocado en la
resolucién de problemas por medio del ITIL el autor enfatiza
que la aplicacién y la contrastacion de resultados de esta
metodologia sirve para generar un marco de referencia
replicable en el territorio nacional. A su vez, ello considera
atacar una problematica de variables extrafias, tal como la
irreqularidad de software, la obsolescencia de estos, la
capacitacion de personal y las disposiciones de respuesta dentro
y fuera de la organizacion.

Por un lado, los autores [8], indican que el rendimiento de
las circunstancias habituales asociados a nivel organizacional
de cada empresa analiza el promedio de propiedad de

computadoras en diferentes areas, para asi arreglar la gestion de
las incidencias que se presenten.

Sin embargo, como sefiala el autor [9], la falta de
comprensidn de cémo aplicar dicho procedimiento en Tl se ve
en toda organizacion.

A diferencia de los andlisis mencionados, se obtienen datos
establecidos a partir del estudio donde se certificaron las
dimensiones de la disposicion de Tl planteada [10] .

La escasa informacién en las organizaciones es causada por
la recopilacion no detallada en los servicios de TI, lo que
proponen los autores [11] , es aplicar tres componentes claves.
En primer lugar, la compilacion de avisos realizados con rigor.
En segundo lugar, realizar una evaluacién de practicas al
personal de la empresa que intervengan en los procesos
establecidos y, por ultimo, respetar las normas establecidas
dadas por la organizacion, donde se enfocara primero en las
areas para transformar nuevas Tecnologias en Informacion y
Comunicacion (TIC).

Por otra parte, el autor [12], ain no tiene implementado
ITIL para la gestién de gobierno de TI, porque no tiene la
capacidad ni las herramientas necesarias. Ademas, menciona si
aplicara dicho modelamiento ayudara a corregir los sistemas e
informacion que son conectores que se interrelacionan entre si
con un fin comdn. Por otro lado, el BPM, es una metodologia
de trabajo manejado tanto por grandes empresas.

Sin embargo, los autores [13], discrepan e incentivan,
dentro de las comparaciones con el anterior autor, utilizar ITIL
es una desventaja para el uso integrado de macros en referencia
con la metodologia mencionada, ya que en algunas
organizaciones lograron un mejor desempefio como resultado
favorable dentro de las inversiones en TI, realizando las
principales précticas para una mejora continua en gestion de
incidencias para los clientes internos de la organizacion.

En suma, [14], mediante un algoritmo desarrollado, y a
base de la metodologia ITIL, proporciond una optimizacion
para los procesos del area de TI, resaltando que es factible
efectuar dicha metodologia en pequefias empresas, teniendo
como gran impacto la tecnologia que se adquiere en el camino.

Sin embargo, los autores [15], enfatizan que cualquier
metodologia empleada hoy en dia a favor del comercio social
sea pequefia 0 mediana empresa, es fundamental, por ende,
indican que ITIL es una mejor opcion basandose en lo que
sucedi6 en la salud mundial referente al COVID-19, resultando
favorable ante la crisis que se origind, mostrando que no solo
es suficiente construir un escenario en el comercio social, sino
aplicar un marco ITIL, sobre la base del disefio y evaluacion
que lo requiera el negocio, siendo de mucha ayuda para las
empresas donde hay objetivos claros dentro de la organizacion.

Asi mismo, [16], resaltan que para la crisis del COVID-19
se crearon distintas aplicaciones moviles dentro la pandemia,
estandarizando y equilibrando los desafios que conllevan a
reforzar el desarrollo y las aplicaciones.

Ademas, los autores [17], indican que ITIL es un marco
muy complejo, con dependencias en diferentes procesos, lo cual
pueden dificultar la implementacién dentro las organizaciones.
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En Gltima instancia, [9], menciona que para poder mejorar
diferentes areas de Tl de cualquier organizacién se tiene que
implementar ITIL, ya que hay una necesidad creciente de
realizar procesos de gestién, sabiendo que es importante tener
estrategias y las guias claras para dicha implementacién de
secuencias fijas y dinamicas, donde resalta que esta seguro de
que los procedimientos se tienen que identificar desde un
comienzo para el éxito del proyecto.

Referente a los autores [11], se critica el orden de los
componentes 0 pasos a seguir, la mejor idea antes de una
implementacion es recabar la informacion para poder saber
cémo es el negocio de la organizacién y tener un balance
después de las personas involucradas dentro de los procesos que
se realicen.

A modo de cierre, se analiz6 diferentes proyectos de
investigacién que utilizaron distintos procedimientos a la
solucidn posible de la problematica planteada de sus estudios
con referencia a la nuestra, siendo experimentales,
cuantitativas, por lo que hicieron cuestionarios y utilizaron la
guia de observacion para antes y después de la implementacion
de ITIL, llegando a la conclusién que el impacto en mejorar los
procesos de las areas establecidas en Tl es de interés para la
organizacion.

Finalmente, se propone realizar investigaciones utilizando
la metodologia ITIL, como una solucion para la organizacion
de TI y la optimizacion de procesos en el negocio, con un
enfoque cuantitativo, no solo basado en los autores
mencionados, sino en diferentes organizaciones que deseen
implantar esta cultura organizacional.

I11. OBJETIVOS

A. Objetivo General

Determinar en qué medida la implementacion de ITIL
mejora el Proceso de Gestion de Incidencias de Servicios de Tl
en una empresa importadora de productos quimicos en Lima.

B. Objetivo Especificos

v" Evaluar en qué medida la adopcién de ITIL
optimiza el tiempo de resolucién.

v" Evaluar en qué medida la aplicacion de ITIL
mejora la cantidad de tickets resueltos.

v Evaluar en qué medida la implementacién de ITIL
eleva el grado de satisfaccion del usuario.

v' Evaluar en qué medida la aplicacién de ITIL
mejora la cantidad de servicios atendidos.

IV. MATERIAL Y METODOS

Los autores, [18], en cualquier investigacion es necesario
determinar si las variables estan siendo manipuladas o no.
Como ejemplo, la investigacién actual tiene un disefio
metodologico experimental del tipo pre experimental, en el que
las variables relacionadas con el problema de la investigacion
se manipulan de manera intencional como ocurre en la realidad
actual, por lo que, es de tipo aplicada, porque la razén del

problema en la gestién de incidentes es proporcionar una
soluciéon a través de ITIL, con el objetivo de generar
conocimiento, puesto que todo el trabajo de investigacion se
desarrollara en una unidad de tiempo en el 2022, siendo su nivel
de investigacion explicativa, porque utiliza métodos
cuantitativos para poder recolectar la informacién y asi poder
analizar los datos.

El enfoque de trabajo de investigacion es cuantitativo por
lo que se contd con una poblacion de 50 personas que son los
colaboradores de la empresa. Se observa que la poblacion de
esta investigacion se especifica en la tabla 1.

TABLA |
POBLACION DE LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA
Poblacion Numero
Personal de la organizacion. 50

Elaboracién propia de los autores

En el presente estudio las muestras requieren delimitar la
poblacion, de acuerdo con los recursos y tiempo que se cuenta
para realizar esta investigacién del presente documento se
realizé el muestreo no probabilistico por conveniencia y se
tom6 como tamafio de muestra a 50 personas que trabajan
dentro de la empresa importadora de productos quimicos,
debido a que la poblacién es cuantitativamente numerable se
consider6 en su totalidad el 100% de la organizacion
mencionada.

En el desarrollo de la investigacién, se aplicaron técnicas e
instrumentos correspondientes a cada indicador establecido en
latabla 2, “Tiempo de resolucion”, “Resolucion de incidentes”,
“Catalogo de servicios”, se emple6 la técnica de razén y como
instrumento se utilizé la ficha de observacion por lo que, para
el indicador de “Niveles de satisfaccion de usuario final”, se
utilizé como técnica la escala de Likert y como instrumento el
cuestionario.

TABLAI
INDICADORES, TECNICAS E INSTRUMENTOS
Indicador Técnica Instrumento
Tiempo de Razon Ficha de
Resolucién Observacion
Resolucién de Razén Ficha de
incidentes Observacion
Catalogo de Razon Ficha de
Servicios Observacion
Niveles de Escala de Likert Cuestionario
Satisfaccion del
usuario final

Elaboracién propia de los autores

Inicialmente, se realiz6 la recoleccion de datos, los cuales
posteriormente fueron entregados a los expertos para su
evaluacion, alinedndose con los objetivos que los instrumentos
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debian cumplir. Una vez que los expertos los aprobaron, los
instrumentos fueron considerados aptos.

V. METODOLOGIA DE LA SOLUCION

Para la elaboracion del proceso de gestion de incidencias
se utilizd6 la metodologia ITIL que cuenta con las siguientes
fases: (A) Estrategia, (B) Disefio, (C) Transicién, (D)
Operacion, (E) Mejora Continua.

A) Fase 1 — Estrategia

Gestion de Estrategia de TI.

En esta gestion, los 4P de Mintzberg se implementan para

tener un informe anual sobre las estrategias de respuesta de
incidentes, como se detalla a continuacion:
Perspectivas: En este punto se analiza la conformidad y
expectativas que tiene el area de sistemas, como indica en la
tabla 3 se enfoca en el area y lo que requiere los usuarios para
asi establecer un control respectivo, a continuacién, se detalla
las perspectivas del area de sistemas en balance con los
usuarios:

TABLA I
PERSPECTIVAS DEL AREA DE TI VS USUARIOS

Perspectiva del Area
Responder cada incidencia
que reporten las diferentes

areas de la empresa Ser atendido lo mas pronto
Desarrollar un plan para posible por parte del area de

disminuir incidencias dentro TI
de la organizacion
Elaboracion propia de los autores

Perspectiva de Usuarios

B) Fase 2 — Disefio

Gestion — Catalogo del Servicio

Para lograr este punto, se necesita argumentar que el area
de sistemas no tiene un cuadro de servicios; sin embargo, se han
desarrollado en la tabla 4 diferentes actividades que detallaran
los servicios junto con las estrategias mencionadas, brindando
apoyo y soporte a la organizacién en las diferentes areas
involucradas.

TABLA IV
DETALLE DE LOS SERVICIOS DEL AREA DE TI

Responsable Servicios Estrategias
Evaluar y proponer un

Soporte y orden de los tickets e
analisis de incidencias que se
instalacion de | presentan a lo largo de
drivers la jornada laboral.
actualizados, Disefiar un registro de la
futuras gestién de incidentes
tecnologias, con los objetivos

Area TI sistemas propuestos por la
operativos, organizacion.
hardware, Capacitar al personal
cables de red del éreade Tlen la
dentro de la metodologia ITIL,

donde comprendan los
procesos establecidos
para su solucion.

organizacion

Elaboracion propia de los autores
C) Fase 3 — Transicion

Gestién del Conocimiento

Como bien se indica anteriormente, para poder ejecutar
dicho proceso como personal de TI, se debe indicar y enfocar la
importancia de cada area para asi tener un orden respectivo a
realizar diferentes tareas.

De modo que se asigna diferentes tareas en el &rea de
sistemas, se actualiz6 el monitoreo, donde se podra supervisar,
detectar y remediar diferentes errores dentro del area o fuera de
ella.

Por otro lado, al tener toda la informacidn esta deberd ser
almacenada y para luego poder procesar los instructivos, con la
intension de poder conocer los procesos de las areas, para
ayudar a aclarar cualquier duda, y si se presenta nuevas
observaciones, poder solucionarlas, actualizandolas en dicho
documento.

D) Fase 4 — Operacién

Gestion de Incidentes

En el proceso mencionado se registraré las incidencias, por
lo que, el area de sistemas solucionara a los usuarios las dudas
0 problemas, dando una mejora a las extenuaciones de cada
area. En la tabla 5, se observa como el area de sistemas evalu6
y asigno un nivel de prioridad a cada tarea, como critico,
urgente y moderado.

TABLAV
NIVELES DE INCIDENCIAS
NIVELES
Incidencia Critico Alta Medio Baja
Caida del X
Servidor
Creacion de X X
correos
Cambios de X
hardware
Instalacion de X
Software

Elaboracién propia de los autores
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E) Fase 5 - Mejora Continua

La etapa final de la metodologia basada en ITIL versién
3.0, se audita un area especifica cada mes para observar la
mejora continua dentro de la organizacion.

Por un lado, el &rea de Tl se enfoca en verificar si los
procedimientos e instructivos entregados a cada area se esta
realizando de manera correcta, para que el flujo sea de una
manera mas fluida, evitando errores, adicional a ello, obtener
menos incidencias por diferentes casuisticas que se puedan
presentar durante el mes de prueba.

Por otro lado, al culminar la auditoria interna por parte del
area de sistemas a las diferentes areas, se realizara una encuesta
donde se mencionara los niveles de satisfaccion por el usuario,
realizando un acta e informe para sustentar y enviar a gerencia.

VI. RESULTADOS

En la tabla 6 se aprecian resultados a medir confiabilidad
de instrumentos de la investigacion. Los resultados son mayores
a0.70, por lo tanto, se concluye que los instrumentos tienen alta
confiabilidad.

TABLA VI
CONFIABILIDAD
Instrumento Prueba Indicador Coeficiente

Ficha de Test y retest |Tiempo de 0.979
observacion Resolucién
pre ypos

Tickets 0.834

resueltos

Cantidad 0.977

de

servicios

cubiertos
Cuestionario Alfade |Nivel de 0.965
prepos Cronbach [satisfaccion

Elaboracion propia a partir de los datos de SPSS

A) Analisis Descriptivos
Indicador 1 Tiempo de Resolucion

Tiempo de resolucion antes y después de
implemetar ITIL

52.15

60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00

0.00

39.77

minutos

Pruebas

Figl. Tiempos de Resolucién antes y después

Como se puede observar en la figura 1 el tiempo medio de
solucidn para la prueba previa de la muestra fue de 52 minutos
y el tiempo medio de la prueba posterior fue de 39 minutos;
muestra una gran diferencia para una empresa importadora de
productos quimicos en Lima, Per(,2022; antes y después de
implementar un enfoque ITIL en el proceso de gestion de
incidentes del servicio de TI. Tiempo de resolucién reducido en
un 75%.

Indicador 2 Ticket Resueltos

Tickets resueltos antes y después de implemetar
ITIL

97.48

100.00 58.44
80.00
60.00
40.00

20.00

Ndamero de tickets

0.00
Pre Pos

Pruebas

Fig2. Tickets Resueltos antes y después

Como se observa en la figura 2, se obtuvo como media de
tickets resueltos en el pre-test de la muestra el valor de 58 ticket
resueltos, mientras que para el pos-test el valor fue de 97 tickets
resueltos; esto indica una gran diferencia entre el antes y
después de la implementacién de la metodologia ITIL en el
Proceso de Gestién de Incidencias de Servicios de Tl en una
empresa importadora de productos quimicos en Lima, Perd,
2022. Se observa un aumento del 60% en los tickets resueltos.

Indicador 3 Servicios Cubiertos

Cantidad de servicios cubiertos antes y después
de implemetar ITIL
14.08

15.00

10.00

v
o
S

Cant. serv. cubiertos

=4
=}
S

Pruebas
Fig3. Servicios cubiertos antes y después

Como se observa en la figura 3, se obtuvo como media de
cantidad de servicios cubiertos en el pre-test de la muestra el
valor de 6 servicios, mientras que para el pos-test el valor fue
de 14 servicios; esto indica una gran diferencia entre el antes y
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después de la implementacién de la metodologia ITIL en el
Proceso de Gestidn de Incidencias de Servicios de Tl en una
empresa importadora de productos quimicos en Lima, Perd,
2022. Se observa un aumento del 57% en la cantidad de

servicios cubiertos.

Indicador 4 Nivel de Satisfaccion del Usuario

TABLAVII

NIVEL DE SATISFACCION ANTES DE ITIL
Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 34 68%
Ni de acuerdo ni en 16 32%
desacuerdo
De acuerdo 0 0
Muy de Acuerdo 0 0
TOTAL 50 100%

Elaboracion propia a partir de los datos de SPSS

Como se observa en la tabla 9, en base a una muestra con
50 datos; la significancia asintética de la prueba arroja en su
mayoria de los indicadores mayor al nivel de significancia
(0.05), por lo tanto, los datos se distribuyen normalmente, se
decide usar pruebas paramétricas de dos muestras relacionadas,
es decir, se aplicara para la contrastacion de las hipétesis.

2. Contrastacion de Hipdtesis
Indicador 1 Tiempo de Resolucion

TABLAX
T-STUDENT DEL TIEMPO DE RESOLUCION

95% Intervalo
Confianza de la

diferencia
Media Inferior | Superior T Sig
Tiempode | 12.320 8.332 16.308 6.209 | 0.0
Resolucién

TABLA VIII

NIVEL DE SATISFACCION DESPUES DE ITIL
Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Ni de acuerdo ni en 0 0
desacuerdo
De acuerdo 18 36%
Muy de Acuerdo 32 64%
TOTAL 50 100%

Elaboracion propia a partir de los datos de SPSS

Como se puede observar en las tablas 7 y 8, antes de la
implementacion de ITIL en el proceso de gestién de incidencia,
la percepcidn era: en desacuerdo 34(68%) y ni de acuerdo ni en
desacuerdo 16 (32%). Después de la implementacion de ITIL la
percepcion mejoro significativamente, estando de acuerdo 18
colaboradores (36%) y muy de acuerdo 32 colaboradores
(64%). Se observa en los colaboradores un alto nivel de
aceptacion sobre ITIL mejora significativamente el Proceso de
Gestion de Incidencias de Servicios de Tl en una empresa
importadora de productos quimicos en Lima.

B) Anélisis Inferencial
1. Prueba de normalidad

TABLA IX
PRUEBA DE KOLMOGOROV — SMIRNOV
Trpos tckpos Csr_pos | Ns_pos
N 50 50 50 50
Estadistico | 0.118 0.125 0.128 0.272
de prueba
Asintética 0.080 0.049 0.039 0.000

Elaboracidn propia a partir de los datos de SPSS

Elaboracion propia a partir de los datos de SPSS

Se observa en la tabla 10 los resultados de la prueba T-
Student para muestras relacionadas, con respecto al tiempo de
resolucién, muestran un valor p (0,000) menor al nivel de
significacion de este estudio (0.05), al ser menor, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la alterna. Por lo tanto, la
implementacion de la metodologia ITIL disminuye
significativamente el tiempo de resolucion en el Proceso de
Gestion de Incidencias de Servicios de Tl en una empresa
importadora de productos quimicos en Lima.

Indicador 2 Tickets Resueltos

TABLAXI
T-STUDENT DE LOS TICKETS RESUELTOS

95% Intervalo
Confianza de la

diferencia
Media Inferior | Superior T Sig
Tickets -39.04 43.15 -34.92 -19.07 | 0.0
Resueltos

Elaboracion propia a partir de los datos de SPSS

Se observa los resultados en la tabla 11 de la pruebaT-
Student para muestras relacionadas, con respecto a la cantidad
de los tickets resueltos, muestran un valor p (0,000) menor al
nivel de significacion de este estudio (0.05), al ser menor, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna. Por lo tanto, la
implementacion de la metodologia ITIL aumenta
significativamente la cantidad de los tickets resueltos en el
Proceso de Gestion de Incidencias de Servicios de Tl en una
empresa importadora de productos quimicos en Lima.
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Indicador 3 Cantidad de Servicios Cubiertos

TABLA XIlI
T-STUDENT DE LOS SERVICIOS CUBIERTOS

95% Intervalo
Confianza de la

diferencia
Media Inferior | Superior T Sig
Servicios -7.360 -7.876 -6.844 -28.66 | 0.0
Cubiertos

Elaboracion propia a partir de los datos de SPSS

Se observa los resultados en la tabla 12 de la pruebaT-
Student para muestras relacionadas, con respecto a los servicios
cubiertos, muestran un valor p (0,000) menor al nivel de
significacion de este estudio (0.05), al ser menor, se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la alterna. Por lo tanto, la
implementacidon de ITIL aumenta significativamente los tickets
resueltos en el Proceso de Gestidn de Incidencias de Servicios
de Tl en una empresa importadora de productos quimicos en
Lima.

Indicador 4 Nivel de Satisfaccion del usuario

TABLA XIl1
T-STUDENT DE SATISFACCION DEL USUARIO

95% Intervalo
Confianza de la

diferencia
Media Inferior | Superior T Sig
Satisf. Del -14.06 -14.28 -13.83 -125.3 | 0.0
usuario

Elaboracion propia a partir de los datos de SPSS

Se observa los resultados de la pruebaT-Student para
muestras relacionadas en tabla 13, con respecto al nivel de
satisfaccion del usuario final, muestra un valor p (0,000) menor
al nivel de significacion de este estudio (0.05), al ser menor, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna. Por lo tanto, la
implementacion de la metodologia ITIL aumenta
significativamente el nivel de satisfaccion del usuario final en
el Proceso de Gestion de Incidencias de Servicios de Tl en una
empresa importadora de productos quimicos en Lima.

VI1.DISCUSION

De acuerdo con los resultados obtenidos, se analizaron
y compararon los tiempos de resolucion de incidentes, la
cantidad de tickets resueltos, la cantidad de servicios del
catdlogo de servicios y la satisfaccion del usuario o cliente
interno antes (PRE) y después (POS) de la implementacién de
ITIL. El objetivo era mejorar la gestion de incidentes de la

empresa importadora de productos quimicos de Lima, Perd, en
el afio 2022.

Segun el autor [7], la importancia del departamento de
Tl es fundamental para garantizar el éxito de los procesos
empresariales. Por lo tanto, optimizarlo es imprescindible. Al
encontrar una mejora significativa en los indicadores con la
implementacion de ITIL, se estaria confirmando que la presente
investigacion podria ser utilizada como marco de referencia
para otras organizaciones del rubro. Ademas, los resultados
obtenidos en los tiempos de resolucion son mayores del 0,70,
con una alta confiabilidad del 0,979.

Por otro lado, lo que indica [19], es que existe una relacion
entre las ventajas competitivas de la organizacion y el progreso
de las competencias internas. Hoy en dia, el uso de las
tecnologias en las empresas abre un abanico de opciones para
mejorar dichas competencias. Esto se confirma con el aumento
en la satisfaccion del usuario. Un mayor conocimiento mediante
capacitaciones hace que el cliente interno haga un mejor uso de
estas herramientas y se desarrolle personalmente. Por lo tanto,
al obtener los resultados en el indicador de Satisfaccion del
usuario, se logré6 que el 36% estén de acuerdo con la
implementacion y el 64% muy de acuerdo.

En relacién con lo indicado por [15], la importacién de
aplicar ITIL, mas ain en la época de pandemia, resulté
favorable. Al respecto, [20] resalta la cantidad de servicios y
aplicaciones que se comenzaron a usar o crear con la pandemia
del COVID. Esto también confirma la importancia del uso de
ITIL, ya que, segun los resultados de la implementacion, se
pudo aumentar el catilogo de servicios sin afectar los tiempos
de resolucién. Segun los resultados obtenidos de los tickets
resueltos y la cantidad de servicios, se llegé a la aceptacion de
lo indicado por los autores, ya que estan por debajo del nivel de
significancia 0,05 a nivel inferencial.

VIII. CONCLUSIONES

En la actualidad, el area de sistemas ha experimentado una
notable transformacién, pasando de un rol meramente de
soporte a convertirse en una pieza fundamental para la
estrategia empresarial. Esta evolucion se ha hecho ain mas
evidente en el contexto de la pandemia, donde la tecnologia ha
jugado un papel crucial para la continuidad operativa y el éxito
de las organizaciones.

Uno de los factores criticos para este cambio ha sido la
forma en que se reciben los cambios por parte de los usuarios.
Al ser ellos quienes interactian directamente con los sistemas,
su percepcion y satisfaccion son elementos clave para el éxito
de cualquier iniciativa tecnologica. En este sentido, la
implementacion de la metodologia ITIL ha demostrado ser un
camino efectivo para mejorar la gestion de servicios de
incidentes.

En relacién con lo indicado por [15], la importacion de
aplicar ITIL, mas aln en la época de pandemia, resulté
favorable. Al respecto, [20] resalta la cantidad de servicios y
aplicaciones que se comenzaron a usar o crear con la pandemia
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del COVID. Esto también confirma la importancia del uso de
ITIL, ya que, segun los resultados de la implementacién, se
pudo aumentar el catalogo de servicios sin afectar los tiempos
de resolucidn. Segun los resultados obtenidos de los tickets
resueltos y la cantidad de servicios, se llegé a la aceptacion de
lo indicado por los autores, ya que estan por debajo del nivel de
significancia 0,05 a nivel inferencial.

La importancia de contar con técnicas y herramientas
tecnolégicas apropiadas radica en su capacidad para aportar
datos estructurados que potencian y optimizan los servicios del
modelo ITIL. Esto se ha visto reflejado en un impacto positivo
en la cantidad de tickets resueltos, mejorando la eficiencia y la
coordinacion entre los equipos de TI.

El nivel de satisfaccion del usuario ha mejorado
notablemente gracias al uso de la metodologia ITIL. Esto se
debe aque ITIL no solo se enfoca en la tecnologia, sino también
en el cambio organizacional y cultural, promoviendo una
adecuada adaptacién a los procesos.

La cantidad de servicios cubiertos por ITIL permite una
mayor transparencia y visibilidad en la gestion de incidentes. El
aumento en la cantidad de incidentes reportados y gestionados
ha mejorado la capacidad de la empresa para identificar y
solucionar problemas en los servicios, gracias a una mejor
colaboracidn entre el equipo de soporte y los colaboradores de
la empresa.

En conclusion, la metodologia ITIL ha demostrado tener un
impacto significativo en varios aspectos clave para el area de
sistemas, incluyendo una mayor cobertura de servicios, una
reduccion de costos y una mejora en la satisfaccion del usuario.
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