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Abstract— Incident handling represents an essential component
in telecommunications organizations, as it directly impacts
operational continuity and end-customer perception. However, the
lack of adequate technological tools can hinder this process,
compromising its efficiency. Given this situation, the
implementation of the ITIL v4.0 framework is proposed as a viable
alternative to improve incident management. This research aims to
evaluate the impact of applying ITIL v4.0 on this procedure within a
telecommunications company located in Lima, during the year 2025.
To this end, a quantitative method was chosen, with a pre-
experimental explanatory-level design. A sample of 31 employees
was selected using a non-probability convenience sampling
technique. The instruments applied to obtain information had a
reliability level greater than 0.85. The results revealed substantial
improvements in the execution of the incident handling process.
Specifically, a 75.66% decrease in average resolution time was
observed. Managed tickets increased by 38.26%, and unresolved
cases at the end of the period decreased by 86.57%. Regarding
internal user opinion, a significant improvement was identified:
58% indicated satisfaction, while 42% expressed complete
agreement with the new approach adopted. Statistical analysis,
using the Wilcoxon test, confirmed that the changes were
statistically significant (p < 0.001). In summary, the data obtained
support that the implementation of the ITIL v4.0 framework
generated favorable effects on the incident management process, as
well as on the user experience within the company evaluated.

Keywords-- Telecommunications sector, Incident management,
ITIL v4.0, User Satisfaction, Information Technology.
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Resumen— El tratamiento de las incidencias representa un
componente esencial en las organizaciones del sector
telecomunicaciones, ya que incide directamente en la continuidad
operativa y en la percepcion del cliente final. No obstante, la
ausencia de herramientas tecnologicas adecuadas puede dificultar
este proceso, comprometiendo su eficiencia. Frente a este
panorama, la implementacion del marco ITIL v4.0 se propone
como una alternativa viable para mejorar la gestion de incidencias.
Esta investigacion tiene por objetivo evaluar el impacto que genera
la aplicacion de ITIL v4.0 en dicho procedimiento, dentro de una
compaiiia del rubro ubicada en Lima, durante el afio 2025. Para
ello, se opto por un método -cuantitativo, con un disefio
preexperimental de nivel explicativo. Se utilizo una muestra
integrada por 31 trabajadores, seleccionados mediante una técnica
de muestreo no probabilistico por conveniencia. Los instrumentos
aplicados para la obtencion de informacion presentaron un nivel de
confiabilidad superior a 0.85. Los resultados revelaron mejoras
sustanciales en la ejecucion del proceso de atencion de incidencias.
Especificamente, se evidencié una disminucion del 75.66% en el
tiempo promedio de resolucion. A su vez, los tickets gestionados se
incrementaron en un 38.26%, y los casos no resueltos al cierre del
periodo disminuyeron en un 86.57%. En cuanto a la opinion del
usuario interno, se identifico una mejora significativa: el 58%
indico estar conforme, mientras que el 42% manifesto total
conformidad con el nuevo esquema adoptado. EI anadlisis
estadistico, a través de la prueba de Wilcoxon, confirmo que los
cambios fueron estadisticamente significativos (p < 0.001). En
resumen, los datos obtenidos respaldan que la implementacion del
marco ITIL v4.0 genero efectos favorables en el proceso de gestion
de incidencias, asi como en la experiencia del usuario dentro de la
empresa evaluada.

Palabras clave-- Sector telecomunicaciones, Gestion de
incidencias, ITIL v4.0, Satisfaccion del usuario, Tecnologias de la
Informacion.

I. INTRODUCCION

Actualmente, el rubro de las telecomunicaciones tiene un
papel fundamental en la evolucion economica y social. La cual
opera permitiendo una conectividad entre personas y
organizaciones a nivel global. De acuerdo a un informe de la
International ~ Telecommunication  Union  (ITU), la
digitalizacion ha impulsado considerablemente la demanda de
servicios de telecomunicaciones globalmente, lo que ha
resultado en una mayor complejidad de las infraestructuras
tecnologicas [1]. Esta creciente demanda ha generado una
mayor frecuencia y severidad de incidencias operativas, lo que
resalta la necesidad de marcos estructurados como ITIL v4.0

para una gestion eficiente de estos servicios. A nivel global la
adopcion de ITIL se ha consolidado como una estrategia
efectiva para optimizar el manejo de incidencias, perfeccionar
los procesos operativos y elevar la percepcion del usuario final

(2].

En Espaiia, la adopcion de ITIL v4.0 ha sido objeto de
multiples estudios, centrados principalmente en fortalecer el
manejo de incidencias dentro del ambito de las
telecomunicaciones. Un estudio relevante sobre Met4ITIL una
metodologia que combina simulacién con administracion de
procesos propone un enfoque integral que facilita una
implementaciéon mas efectiva de ITIL en organizaciones del
sector [3]. Este enfoque permite estructurar procesos eficientes
para la gestion de incidencias lo que hace posible la mejora en
la efectividad operativa en empresas del sector de
telecomunicaciones.

Por otro lado, en América Latina, la adopcion de ITIL
v4.0 ha tenido un avance moderado. En Brasil, se ha
establecido un centro de servicios fundamentado en las
mejores practicas de ITIL, orientado a mejorar la gestion de
incidencias y al uso eficiente de los recursos. Este enfoque ha
sido determinante para optimizar la atencion al cliente y
agilizar la resolucion de problemas en el sector
telecomunicaciones [4]. No obstante, en otras naciones de
América Latina, la implementacion de ITIL sigue siendo un
desafio debido a la falta de infraestructura y formacion
especializada.

En Peru, el Plan Estratégico Sectorial Multianual 2018-
2022, desarrollado por el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones (MTC), establecid6 como meta principal
fortalecer la infraestructura de telecomunicaciones y mejorar
la conectividad en todo el pais. Sin embargo, ain persisten
desafios importantes en torno a la gestion de incidencias, entre
los cuales destacan la escasez de personal especializado y la
limitada adopcion de marcos de referencia internacionales
como ITIL v4.0. En este contexto, analizar las practicas
actuales y evaluar la adopcion del marco ITIL podria
contribuir significativamente a mejorar la eficiencia operativa
del sector [5][6].

En el contexto de las telecomunicaciones, las incidencias
operativas no solo comprometen la continuidad del servicio,
sino que también impactan directamente en la satisfaccion del
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usuario final. Los usuarios dependen cada vez mas de los
servicios de telecomunicaciones para su vida cotidiana, tanto
en el aspecto personal como profesional. La recurrencia de
incidencias, tales como interrupciones del servicio o fallos
técnicos, pueden derivar en descontento, deterioro de la
confianza en el servicio y, eventualmente, en la pérdida de
clientes. Por ello, las empresas del sector deben implementar
marcos de referencia efectivos, como ITIL v4.0, que aseguren
una respuesta agil y eficiente a los incidentes, reduciendo su
influencia en la calidad del servicio y mejorando la
experiencia del usuario [7]. Una gestion adecuada de
incidentes no solo optimiza los recursos internos, sino que
también fortalece las relaciones con los clientes, aspecto
fundamental para mantener la competitividad y sostenibilidad
de las compaiiias en esta industria

Para este estudio, se plante6 la siguiente pregunta general:
(De qué manera la Metodologia ITIL v4.0 mejora la gestion
de incidencias?, a partir de esta interrogante, se establecieron
las siguientes preguntas especificas: ;De qué manera la
Metodologia ITIL v4.0 reduce el tiempo promedio de
resolucion de incidencias?, ;De qué manera la Metodologia
ITIL v4.0 aumenta la cantidad de incidencias resueltas?, ;De
qué manera la Metodologia ITIL v4.0 reduce la cantidad de
incidencias pendientes al cierre del periodo?, ;De qué manera
la Metodologia ITIL v4.0 mejora el nivel de satisfaccion de
los clientes?.

Las respuestas a estas interrogantes facilitaran evaluar la
efectividad y los aportes que conlleva la adopcion de la
metodologia ITIL v4.0 en la administracion de las incidencias,
brindando un examen exhaustivo sobre su influencia en la
resolucion de problemas, el perfeccionamiento de la
experiencia del usuario y el desempefio operativo en el ambito
de las telecomunicaciones.

La estructura del presente articulo se organiza de la
siguiente manera: la Seccion II aborda los fundamentos
teoricos y antecedentes relevantes que respaldan esta
investigacion, incluyendo una exploracion bibliografica sobre
ITIL v4.0 y su uso en la administracion de incidencias dentro
del sector de telecomunicaciones. En la Seccion III se detallan
tanto el objetivo principal como los objetivos especificos del
estudio. La Seccion IV expone minuciosamente la
metodologia  utilizada, describiendo el enfoque de
investigacion, la definicion de la poblacién y la muestra,
ademas de las técnicas e instrumentos empleados para la
recopilacion de datos. La Secciéon V desarrolla el proceso
metodologico seguido para llevar a cabo la implementacion de
ITIL v4.0. Posteriormente, la Seccion VI presenta los
resultados obtenidos tras dicha implementacion, evaluando los
indicadores relacionados con el desempefio en la gestion de
incidencias. En la Seccion VII se realiza un analisis
comparativo de los hallazgos con investigaciones previas,
considerando su aplicabilidad en otras organizaciones del

rubro. Finalmente, la Seccion VIII presenta las conclusiones
generales derivadas del presente estudio.

II. ESTADO DEL ARTE

La adopcion de enfoques estructurados en la gestion de
incidentes dentro del entorno de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion (TIC) se ha posicionado como
una tactica clave para asegurar la continuidad de las
operaciones y reducir las afectaciones al usuario final. Una
investigacion de tipo cualitativo, basada en el estudio de casos
aplicados a diversas empresas del sector TIC, concluyé que la
adopcion de ITIL v4.0 ha favorecido mejoras en el desempefio
organizacional y en la calidad del servicio, mediante la
integracion sistematica de lineamientos orientados a la
resolucion de incidencias y al perfeccionamiento continuo de
los procesos [8].

Por otro lado, la aplicacion del marco ITIL en el disefio de
una Mesa de Servicios dentro de una compaiiia dedicada al
suministro de energia eléctrica contribuy6 a reforzar la gestion
de incidentes. Esta medida redujo significativamente los
periodos de inactividad en la infraestructura tecnologica y
mejord la eficiencia operativa. Un estudio de caso con enfoque
cuantitativo evaluod los resultados de dicha implementacion a
través de indicadores clave, tales como los lapsos de respuesta
y solucion de incidencias, evidenciando una mejoria
significativa en la atencion al cliente y la calidad del servicio
[9].

En el contexto nacional, la utilizacion de ITIL v4.0 como
parte de la capacitacion de asesores de servicio al cliente
mediante un sistema gamificado, resultdé ser una alternativa
efectiva para fortalecer la gestion de incidentes. Un estudio
experimental con enfoque cuantitativo midi6 los resultados de
esta intervencion, reflejando avances significativos en las
capacidades de resolucion de incidentes por parte del personal,
asi como en la valoracion que los clientes realizaron sobre la
calidad del servicio recibido [10].

De forma similar, una investigacién basada en un estudio
de caso sobre la adopcion de ITIL version 3.0 en una empresa
peruana evidencid los beneficios de esta metodologia para
optimizar la gestion de servicios de TI. Aunque ITIL v3.0
corresponde a una version anterior, el estudio confirmé que su
implementaciéon continiia siendo valida para incrementar la
eficiencia operativa. Sin embargo, se recomienda avanzar
hacia ITIL 4, dado que ofrece un enfoque mas dinamico y
acorde con las exigencias actuales del sector tecnolégico [11].

III. OBJETIVOS

A. Objetivo General
Implementar la metodologia ITIL v4.0 en la gestion de
incidencias en el sector de telecomunicaciones en Lima.

B.  Objetivos Especificos
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v Determinar de que manera la Metodologia ITIL v4.0
reduce el tiempo promedio de resolucion de
incidencias.

v Determinar de qué manera la Metodologia ITIL v4.0
aumenta la cantidad de incidencias resueltas.

v Determinar de qué manera la Metodologia ITIL v4.0
reduce la cantidad de incidencias pendientes al cierre
del periodo.

v Determinar de qué manera la Metodologia ITIL v4.0
mejora el nivel de satisfaccion de los clientes.

IV. MATERIALES Y METODO

Para llevar a cabo el presente estudio, se optd por un
disefio metodologico de tipo pre-experimental con un enfoque
transversal, ya que se busco examinar el efecto generado por
la implementacion del marco ITIL v4.0 en la administracion
de incidencias en el ambito de las telecomunicaciones. Esta
estructura de disefio permite establecer comparaciones entre
las condiciones previas y posteriores a la adopcion de ITIL
v4.0, lo cual facilita la medicion de su impacto en la mejora de
la respuesta y solucion de eventos operativos. Estudios previos
han evidenciado que aplicar este marco metodolégico aporta
de forma significativa al control de incidentes tecnologicos en
diferentes sectores, al proporcionar lineamientos sistematicos
para su gestion [12].

Este trabajo se enmarca dentro de la investigacion
aplicada, dado que tiene como finalidad ofrecer una solucién
practica a una problematica concreta, mediante el uso de ITIL
v4.0, buscando incrementar la efectividad en la administracion
de incidencias. Del mismo modo, el nivel de estudio es
explicativo, ya que recurre a métodos cuantitativos para
recolectar informacion y analizar los resultados obtenidos,
permitiendo asi establecer relaciones de causa-efecto y
verificar la hipotesis formulada.

El enfoque metodologico elegido fue de caracter
cuantitativo, enfocado en medir el efecto de la implementacion
de ITIL v4.0 sobre la gestion de incidencias. Para tal fin, se
aplicaron instrumentos como cuestionarios y fichas de
observacion, que permitirdin comparar el rendimiento antes y
después de aplicar el marco metodoldgico.

La investigacion se enfoca en los participantes clave que
intervienen directamente en el seguimiento y resolucion de
incidencias dentro de la organizacion objeto del estudio. La
descripcion detallada de la poblacion incluida en este andlisis
se presenta en la Tabla 1.

total de 31 colaboradores pertenecientes al area de gestion de
incidencias.

Durante la fase de recoleccion de informacion, se
aplicaron instrumentos metodologicos alineados con los
indicadores detallados en la Tabla 2, tales como “Tiempo de
resolucion de incidencias”, “Resolucion de incidencias” y
“Numero de incidencias pendientes al cierre del periodo”. Para
dichos indicadores, se emple6 la técnica de razén y como
medio de recoleccidn se utilizé una ficha de observacion. En
cuanto al indicador “Nivel de satisfaccion”, se empled la
técnica de encuesta basada en la escala de Likert, utilizando un
cuestionario para su medicion.

. TABLAT
RELACION DE INDICADORES
Indicador Técnica Instrumento
Tiempo de' Resqlucmn Razén Ficha de observacion
de Incidencias
Resolucion de | . .,
incidentes Razén Ficha de observacion
Numero de incidencias
pendientes al cierre del Razoén Ficha de observacion
periodo.
Niveles de satisfaccion . . .
del usuario final Escala de Likert Cuestionario

TABLA
POBLACION DE ESTUDIO
Poblacion Numero
Personal del area de gestion de incidencias 31

Desarrollado por los autores
Para determinar la muestra del estudio, se optd por un
muestreo no probabilistico por conveniencia, seleccionando un

Desarrollado por los autores

Al principio, se procedid a recolectar los datos, los cuales
fueron procesados y analizados por especialistas en el area.
Este proceso se aline6 con los objetivos establecidos para
garantizar que los instrumentos cumplan con los requisitos
necesarios. Tras la revision y validacion por parte de ellos, los
instrumentos mencionados anteriormente se calificaron como
“aptos” para ser implementados en esta investigacion.

V. METODOLOGIA DE LA SOLUCION

En la version 4.0 de ITIL, el enfoque de gestion de
incidencias no se estructura mediante etapas lineales como
ocurria en ITIL v3.0, donde se contemplaban las fases de
Estrategia, Disefio, Transicion, Operacion y Mejora Continua,
sino que se integra dentro de la Cadena de Valor del Servicio
(Service Value Chain, SVC). Este enfoque permite una
gestion mas flexible y adaptable, alineando la resolucion de
incidencias con la generacion de valor para el negocio.

Dentro de la Cadena de Valor del Servicio, la gestion de
incidencias se  distribuye en diversas actividades
interconectadas, permitiendo una respuesta mas eficiente y
estructurada ante los incidentes. Estas actividades incluyen
Plan, Involucrar, Disefio y Transicion, Obtener/Construir,
Entrega y Soporte y Mejora.

A. Plan

La planificacion es una actividad esencial para garantizar
una gestion eficiente de incidencias, permitiendo establecer
estrategias, metodologias y recursos necesarios. Durante esta
etapa se establecen los objetivos principales, se distribuyen las
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funciones y responsabilidades del equipo de trabajo
responsable del control de incidencias y se define el marco
operativo para la atencion de incidencias.

Un aspecto fundamental dentro de la planificacion es la
estructuracion del equipo de gestion de incidencias, lo que
implica la definicién de su estructura jerarquica, representada
en el organigrama mostrado en la Fig. 1. Asimismo, se
contemplan aspectos clave como los compromisos de nivel de
servicio (SLA), los mecanismos de escalamiento, y las
plataformas tecnoloégicas que seran empleadas durante el
proceso.

Gerencia de IT

Area de Estrategia Proyectos Operacion y
y Planificacion Mantenimiento

TABLA 1II
ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO

Arquitectura Business Support

Svstem Projects

Operacion e
Infraestuctura

Planificacion y Incidencias

Procesos

Operational
Support Svstems

Data Governance

Fig. 1 Organigrama del area IT

El equipo de gestion de incidencias se organiza en tres
niveles para garantizar una respuesta eficiente. El Nivel 1,
representado por la Mesa de Servicio, brinda soporte basico
mediante asesoria telefonica y control remoto, escalando casos
complejos. El Nivel 2, conformado por especialistas en
infraestructura y aplicaciones, ofrece soporte avanzado,
monitorea la plataforma y gestiona eventos de impacto
reducido. Finalmente, el Nivel 3 involucra el soporte del
fabricante, actuando como enlace con terceros para la
implementacion de soluciones especializadas.

Asimismo, para garantizar una gestion eficiente y
mantener un punto de contacto claro para cada requerimiento
del cliente, se define de la siguiente manera:

1) Mesa de Servicio y/o Area de Incidencias: Reporte y

seguimiento de incidencias y peticiones

2) Operacion e Infraestructura: Seguimiento y control de

incidencias técnicas avanzadas.

3) Gerencia de IT: Escalamiento y priorizacion de

incidentes criticos.

Los incidentes se escalan segin tres factores: impacto,
considerando la cantidad de usuarios o servicios afectados;
complejidad técnica, cuando se requiere conocimiento
especializado o acceso avanzado; y tiempo de resolucion, si no
se soluciona dentro del SLA establecido para cada nivel. En la
Tabla 3 se presentan a detalle los SLA.

Aspecto Incidente Incidente Incidente Incidente
Critico Alto Medio Bajo

Tiempo de
respuesta 10 min 25 min 40 min 1 hora
inicial
Tlem!)f) de 4 horas 6 horas 8 horas 12 horas
atencion

Impacto Impacto Impacto Impacto a un

total del parcial del parcial a un usuario o
Impacto servicio. servicio. conjunto de grupo

Atencion en usuarios. especifico.

sitio.

Desarrollado por los autores
TABLA IV
TOP DE INCIDENCIAS FRECUENTES POR NIVEL

Incidente Critico | Alto Medio Bajo
Caida total del servicio para X
clientes
Indisponibilidad en sistemas que x
conectan areas internas
Problemas con mensajes de aviso o X
confirmacion al cliente
Lentitud en la visualizacion de
. .. X
informes de rendimiento
Retraso en la actualizacion de datos X
internos

Desarrollado por los autores

B. Involucrar

El involucramiento activo de los usuarios es un factor
clave para garantizar una resolucion eficiente y una
experiencia satisfactoria. Para ello, se ha disefiado una
estrategia estructurada de comunicacidbn que permite
comprender y documentar adecuadamente los incidentes
reportados, proporcionar actualizaciones en tiempo real sobre
su estado y validar las soluciones antes del cierre. Ademas, se
ha incorporado un mecanismo de retroalimentacion mediante
encuestas de satisfaccion, permitiendo detectar areas
susceptibles de mejora y optimizar continuamente la calidad
del servicio.

Un componente clave de esta propuesta es la
comunicacion efectiva con los usuarios, permite fortalecer la
relacion entre el equipo de soporte y las areas involucradas.
Para ello, se han establecido diversos canales de
comunicacion, entre los que destacan las notificaciones
automaticas sobre el estado de los incidentes a través de Jira
Service Management, Microsoft Teams y correo electronico.
Asimismo, se han definido procedimientos para validar la
conformidad de la solucién con los usuarios antes de cerrar un
incidente, asegurando asi su efectividad.

La Mesa de Servicio coordina reuniones estratégicas de
manera periodica para reforzar la alineacion con las areas de
TI y optimizar los procesos de atencion. Estas sesiones
permiten evaluar el desempefio del servicio, analizar la
evolucion de los incidentes y establecer acciones correctivas
cuando sea necesario. Entre las reuniones mas relevantes se
encuentran las coordinaciones operativas semanales entre la
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Mesa de Servicio y los especialistas de infraestructura y
aplicaciones, donde se revisan las incidencias activas y se
valida el cumplimiento de los SLA establecidos.

Adicionalmente, se organizan reuniones trimestrales para
revisar métricas de desempefio y proponer optimizaciones en
los procesos de atencion, contando con la participacion de
lideres de las areas de TI. Finalmente, con el propdsito de
obtener retroalimentacion directa de los usuarios, se realizan
reuniones semestrales de satisfaccion, donde se analizan los
resultados de las encuestas aplicadas y se identifican posibles
mejoras en la calidad del servicio.

La Tabla 5 presenta los tipos de encuestas de satisfaccion
utilizadas para evaluar la percepcion del usuario sobre la
gestion de incidencias.

TABLAV )
ENCUESTAS DE SATISFACCION

Elemento Descripcion

Se aplica justo después de la resolucion de un
incidente permitiendo conocer la opinion del usuario
sobre la atencion recibida

Encuesta inmediata

Se aplica cada seis meses a una muestra representativa
de usuarios con el fin de medir la percepcion global
del servicio y evaluar tendencias a lo largo del tiempo.

Encuesta periodica

Desarrollado por los autores

C. Diserio y Transicion

En ITIL v4.0, el disefio de la gestion de incidencias se
enfoca en establecer procesos eficientes que permitan una
resolucion agil desde la deteccion del incidente hasta su cierre.
Durante la planificacion y despliegue de servicios, pueden
surgir incidencias en entornos de prueba, lo que hace necesaria
su gestion estructurada para minimizar impactos.

Estos incidentes pueden ocurrir tanto en la fase de
pruebas como durante la liberacion y el despliegue de
servicios. Una adecuada gestion de incidencias en esta etapa
permite reducir riesgos y asegurar una transicion estable antes
de la puesta en produccion. Para ello, se definen protocolos
especificos para la identificacion temprana, el analisis y la
resolucion oportuna de incidentes.

La Tabla 6 sintetiza las fases criticas de esta gestion,
destacando los métodos empleados para la deteccion de
incidentes durante las pruebas, los controles implementados en
el despliegue y la evaluacion de riesgos que permite minimizar

impactos en la produccion.
) TABLA VI )
GESTION DE INCIDENCIAS EN EL DISENO Y TRANSICION

Factor Estrategia

Uso de herramientas de deteccion temprana de

Monitoreo de Desarrollo fallos en software y hardware.

Adopcion de metodologias agiles para solucionar

Correccion Réapida 9
problemas antes de su propagacion.

especializadas que permitan monitorear, diagnosticar y
resolver problemas de manera 4gil. Para ello, el area de TI ha
reforzado sus procesos de actualizacion tecnoldgica y
mantenimiento preventivo, garantizando que las soluciones
adoptadas brinden estabilidad y sean confiables antes de su
despliegue en produccion.

Un componente clave en esta fase es la incorporacion de
una herramienta de mesa de ayuda con licencia, que permite
acceder a funcionalidades avanzadas para la administracion de
incidencias, incluyendo la automatizacién de procesos, la
elaboracion de informes analiticos y el seguimiento detallado
de cada incidente. En este sentido, se ha seleccionado Jira
Service Management, una herramienta que cumple con los
estandares de ITIL v4.0 y permite una administracion
centralizada de las incidencias, facilitando la priorizacion de
casos, el escalamiento adecuado, optimizacion del tiempo de
resolucion, permitiendo garantizar la disponibilidad del
soporte técnico especializado, actualizaciones constantes y
mejoras en seguridad.

Ademas, se ha implementado Microsoft Teams como
canal de comunicacion interna, lo que favorece la
colaboracion entre los distintos niveles de soporte y optimiza
la coordinacion en la atencion de incidencias. Con el objetivo
de mejorar el monitoreo del rendimiento en la atencion de
incidencias y permitir un analisis mas eficiente de los datos, se
integré6 Power BI como herramienta para la visualizacion
interactiva de indicadores clave, tales como el tiempo medio
de resolucion (MTTR), el nivel de cumplimiento de los
acuerdos de nivel de servicio (SLA) y la satisfaccion del
usuario final.

E. Entregay Soporte

La actividad de Entrega y Soporte en ITIL v4.0 tiene un
impacto directo en la atencion estructurada de incidentes,
garantizando la continuidad operativa de los servicios y
reduciendo al minimo las interrupciones que puedan
comprometer la productividad empresarial.

En esta actividad se implementan estrategias clave para
garantizar tiempos de respuesta eficientes, priorizacion
adecuada de incidentes y mecanismos de escalamiento para
abordar problemas criticos con rapidez.

La Tabla 7 presenta las actividades esenciales, detallando
los procesos de identificacion, resolucion y cierre de
incidencias, los cuales proporcionan soporte a las diversas
areas de la organizacion involucradas en la gestion de
incidencias.

TABLA VII
GESTION EFICIENTE DE LA RESPUESTA Y RESOLUCION DE
INCIDENCIAS
Actividad Descripcion

Aplicacion de validaciones de calidad antes de la

Pruebas Continuas . g
implementacion final.

Implementacion de una solucion automatizada

Identificacion y Registro .. . L .
yReg para la administracion de incidencias.

Desarrollado por los autores
D. Obtenery Construir
La gestion eficiente de
infraestructura  tecnoldgica

incidencias
robusta y

requiere una
herramientas

Uso de herramientas de diagnostico para

Analisis y Resolucion . p - .
determinar la causa raiz y aplicar soluciones.

Validacion de la solucion con el usuario y

Seguimiento y Cierre .y
g Y documentacion del caso resuelto.

Desarrollado por los autores
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F. Mejorar

La mejora continua es fundamental para reducir la
recurrencia de incidentes y aumentar la eficiencia operativa.
Para ello, se analizan tendencias, se identifica problemas
recurrentes y se aplican acciones correctivas basadas en datos,
minimizando interrupciones en los servicios y contribuye a
una gestion mas agil, proactiva y efectiva.

El fortalecimiento de las habilidades del equipo de
soporte constituye un elemento esencial dentro de este
proceso. En este contexto, se ha puesto en marcha un
programa de formacion continua dirigido tanto a los analistas
de la Mesa de Servicio como al personal de segundo nivel, con
el objetivo de mantenerlos actualizados en las buenas practicas
de ITIL v4.0 y en el manejo de las nuevas herramientas y
aplicaciones tecnologicas incorporadas por la organizacion,

cuyo detalle se presenta en la Tabla 8.
TABLA VIII
PROGRAMA DE CAPACITACION

Incidencias
Pendientes de
Resolucion

Niveles de
Satisfaccion del
Usuario

Alfa de
Cronbach

Cuestionario

antes/después 0,981

Elemento Descripcion

Enfoque en el manejo de incidencias,
administracion de cambios y proceso
de mejora continua.

Principios de ITIL v4.0

Capacitacion sobre el uso y soporte de
los sistemas recientemente
implementados.

Nuevas aplicaciones en produccion

Uso avanzado de Jira Service
Management, Microsoft Teams y
Power BI para la administracion,
seguimiento y analisis de incidentes.

Herramientas de gestion de
incidencias

Estrategias para optimizar el flujo de
atencion y garantizar el cumplimiento
de los SLA.

Protocolos de escalamiento y
resolucion de problemas

Desarrollado por los autores

A diferencia del modelo secuencial de ITIL v3.0, el
modelo actual organiza la gestion de incidencias en
actividades interconectadas, lo que permite una resolucion
mas eficiente y adaptable a las demandas operativas. Cada
actividad desempefia un rol clave en la deteccion, analisis,
resoluciéon y mejora continua del proceso, garantizando a
continua de las operaciones y una mejor experiencia para los
usuarios.

VI.RESULTADOS

La Tabla 9 presenta los valores obtenidos al evaluar la
confiabilidad de instrumentos aplicados en este estudio. Dado
que os resultados son mayores a 0.85, es posible afirmar que
los instrumentos aplicados cuentan con un nivel alto de
confiabilidad.

TABLA IX
CONFIABILIDAD
Instrumento Prueba Indicador Coheficiente
Tiempo de
Ficha de Resol_umon de 0,982
., Incidentes
Observacion Test y retest —
, Resolucion de
antes/después . 0,975
Incidentes
Numero de 0,892

A) Andlisis Descriptivos
Indicador 1 - Tiempo de Resolucion

En la Fig. 2, se muestra el tiempo de atencion de
incidencias para la fase previa de la muestra fue de 21.525,75
horas y el tiempo de la prueba posterior fue de 5.239,53 horas.
Esto equivale a una reduccion del 75.66% en el tiempo de
resolucion, reflejando una mejora significativa en la eficiencia
de la gestion de incidencias.

Tiempo de resolucion de incidencias
antes y despuies de implementar ITIL

30.000,00

20.000,00

HORAS

10.000,00

Antes

Despiies

Fig. 2 Tiempo de Resolucion Antes y Después

Indicador 2 - Ticket Resueltos

En la Fig. 3, se obtuvo una cantidad de 311 tickets
resueltos en el pre-test, caso contrario a los resultados
obtenidos en el pos-test la cantidad fue de 430 tickets
resueltos. Esta diferencia representa un incremento
significativo en la administracion de incidencias, evidenciando
un crecimiento del 38.26% en la cantidad de incidentes
solucionados tras la adopcion de la metodologia ITIL v4.0.

Resolucion de incidentes antes y
despuies de implementar ITIL

500

300
200
100

TICKETS RESUELTOS

Antes

Desplies

Fig. 3 Resolucion de tickets Antes y Después
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Indicador 3 - Numero de incidencias pendientes al
cierre del periodo.

Como se observa en la Fig. 4, la cantidad de tickets
pendientes de resolucion en la fase previa a la implementacion
de ITIL v4.0 era de 134, mientras que en la fase posterior se
redujo a 18 tickets. Esto representa una gran diferencia en la
gestion de incidencias, logrando una reduccion del 86.57% en
los tickets pendientes, evidenciando una mejora sustancial en
la gestion de incidencias.

Cantidad de tickets pendientes de
resolucion antes y depues de
implementar ITIL

200

100 134

Desplies

TICKETS PENDIENTES

Antes

Fig. 4 Tickets Pendientes Antes y Después

Indicador 4 - Nivel de Satisfaccion del Usuario

Con base en los resultados expuestos en las Tablas 10 y 11, se
evidencié que, previo a la implementacion del marco ITIL en
la gestion de incidencias, la mayoria de los colaboradores
manifestaba una percepcion negativa, con 16 colaboradores en
desacuerdo (51.6%) y 15 colaboradores en una posicion
neutral (48.4%). Posteriormente, tras la adopcion del enfoque
ITIL, se identifico una transformacion significativa en la
valoracion del proceso, reflejando un alto nivel de aceptacion
del nuevo proceso, estando de acuerdo 18 colaboradores
(58%) y 13 colaboradores manifestaron estar totalmente de
acuerdo (42%). Este cambio pone de manifiesto una mejora
sustancial en los niveles de aceptacion y satisfaccion, lo cual
respalda el efecto positivo que ha tenido la implementacion de
ITIL v4.0 en el manejo de incidencias.

TABLA XI
SATISFACCION POSTERIOR A LA IMPLEMENTACION DE ITIL V4.0
Categoria Frecuencia Porcentaje
Nada satisfecho 0 0%
Poco satisfecho 0 0%
Neutral 0 0%
Muy satisfecho 18 58%
Totalmente satisfecho 13 42%
TOTAL 31 100%

B) Andalisis Inferencial
1) Prueba de normalidad

Segun los resultados presentados en la Tabla 12, tomando
como base una muestra con 31 datos, la prueba de Shapiro-
Wilk reflejoé niveles de significancia menores a 0.05 en todos
los indicadores analizados. En consecuencia, se optd por
aplicar pruebas no paramétricas para muestras relacionadas,
asegurando una contrastacion de hipdtesis adecuada con
métodos correspondientes para datos sin normalidad.

TABLA XII
PRUEBA DE SHAPIRO - WILK
Indicador N Estadistico Asintética
de prueba
Tiempo de resolucion Después 31 0.736 <0.001
Resolucion de Incidentes Después 31 0.915 0.017
Cantidad de tickets pendientes Después 31 0.550 <0.001
Nivel de Satisfaccion Después 31 0.275 <0.001

2) Contrastacion de Hipotesis

Indicador 1 - Tiempo de Resolucion
La Tabla 13 resume los hallazgos obtenidos mediante la
aplicacion de la prueba de los rangos con signo de Wilcoxon,
utilizada para contrastar muestras emparejadas. Respecto al
indicador del tiempo de resolucion de incidencias, se obtuvo
un valor estadistico Z de -4.860, acompafiado de un valor p
inferior a 0.001. Este resultado permite descartar la hipotesis
nula y validar la hipdtesis alternativa, lo cual indica que la
implementacion de ITIL v4.0 tuvo un efecto significativo, al
lograr una disminucion estadisticamente comprobada en los

tiempos de atencion de las incidencias reportadas.

TABLA XIII
WILCOXON DE TIEMPO DE RESOLUCION
Indicador Estadistico Z Valor P
Tiempo de Resolucion -4.860 <.001

TABLA X
SATISFACCION PREVIA A LA IMPLEMENTACION DE ITIL V4.0
Categoria Frecuencia Porcentaje
Nada satisfecho 0 0%
Poco satisfecho 16 51.6%
Neutral 15 48.4%
Muy satisfecho 0 0%
Totalmente satisfecho 0 0%
TOTAL 31 100%

Desarrollado por los autores

Indicador 2 - Ticket Resueltos
Los datos mostrados en la Tabla 14 corresponden a los
resultados de la prueba de rangos con signo de Wilcoxon
aplicada al analisis de la resolucion de incidentes. El analisis
arrojo un estadistico Z de -4.887 y un valor p menor a 0.001,
lo que evidencia una diferencia significativa desde el punto de
vista estadistico entre las fases previas y posteriores a la
adopcion de ITIL. Dado que el valor p se encuentra por debajo
del nivel de significancia establecido (0.05), se descarta la
hipotesis nula y se valida la hipotesis alternativa, lo que
demuestra que la implementacion de ITIL v4.0 ha fortalecido
notablemente la capacidad de resolucion de incidentes en la

empresa del sector de telecomunicaciones.

24" LACCEI International Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology: “Engineering without Borders: Artificial Intelligence, Knowledge, Innovation, and

Alliances for a Future from the Americas”. Hybrid Event, Santiago-Chile, July 15 - 17, 2026




TABLA XIV
WILCOXON DE RESOLUCION DE INCIDENTES
Indicador Estadistico Z Valor P
Resolucion de Incidentes -4.887 <.001

Desarrollado por los autores

Indicador 3 - Numero de incidencias pendientes
al cierre del periodo
Los resultados mostrados en la Tabla 15 revelan que el

nimero de tickets pendientes de resolucion obtuvo un
estadistico Z de -5.158 y un valor p menor a 0.001, lo cual se
encuentra por debajo del umbral de significancia definido para
este estudio (0.05). Este hallazgo permite rechazar la hipotesis
nula y validar la hipétesis alternativa, demostrando que la
implementacion de ITIL v4.0 ha contribuido a una
disminucion significativa en la cantidad de incidencias no
resueltas.

TABLA XV
WILCOXON DE INCIDENCIAS PENDIENTES
Indicador Estadistico Z Valor P
Incidencias
Pendientes =158 <001

Desarrollado por los autores

Indicador 4 Nivel de Satisfaccion del Usuario

En la Tabla 16 se detallan los resultados obtenidos
mediante la prueba de rangos con signo de Wilcoxon, aplicada
al nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion
proporcionada por el equipo de TI. Se obtuvo un estadistico Z
de -5.416 y un valor p menor a 0.001, lo cual se encuentra por
debajo del nivel de significancia definido en este estudio
(0.05). Con base en estos resultados, se descarta la hipotesis
nula y se acepta la hipdtesis alternativa, lo que permite
concluir que la implementacioén de ITIL v4.0 ha incrementado
significativamente la percepcion positiva de los usuarios en
cuanto al servicio recibido.

TABLA XVI
WILCOXON DE NIVEL DE SATISFACCION
Indicador Estadistico Z Valor P
Nivel de Satisfaccion -5.416 <.001

Desarrollado por los autores
VIL DISCUSION

Se procedid a analizar y comparar los resultados
obtenidos en las etapas previas y posteriores a la aplicacion de
ITIL v4.0, considerando los siguientes aspectos: duraciéon en
la resolucidon de incidencias, cantidad de casos solucionados,
numero de incidencias sin resolver y grado de satisfaccion del
usuario. El objetivo central fue optimizar el proceso de gestion
de incidencias dentro de una organizacion perteneciente al
sector de telecomunicaciones.

Para los autores [8], la estandarizacion de procesos que
son propuestos en ITIL v4.0 permiten agilizar el tratamiento
de incidencias a través de la organizacion de flujos y
responsabilidades. De forma similar, el estudio desarrollado
por [9] concluye que la centralizacion de incidentes mediante
un Service Desk apoyado en ITIL reduce considerablemente

los tiempos de inactividad y mejora la continuidad operativa.
De este modo, se confirma la hipotesis nimero uno, siendo
plenamente coherentes los resultados obtenidos con los
hallazgos de investigaciones previas que abordan
problematicas y soluciones similares. Por lo tanto, la
implementacion de ITIL v4.0 contribuye a reducir de manera
significativa los tiempos de atenciéon para la resolucion de
incidencias.

De manera similar, estudios previos como el citado en
[11] sefialan que la adopcion de ITIL contribuye a agilizar la
resolucion eficaz de incidentes en diversas organizaciones. En
la misma linea, la investigacion [13] destaca que ITIL v4.0
influye  positivamente en la eficiencia operativa,
principalmente en entornos tecnologicos. Estos hallazgos
respaldan plenamente la segunda hipdtesis, mostrando
coherencia con resultados anteriores que abordan
problematicas y soluciones similares. En consecuencia, la
incorporacion de ITIL v4.0 incrementa de manera significativa
la cantidad de incidencias resueltas.

Respecto al volumen de incidencias no resueltas al
finalizar el periodo evaluado, los autores citados en [15]
afirman que los enfoques agiles de gestion de servicios TI
basados en ITIL contribuyen a optimizar los procesos en
empresas del sector industrial, lo que resulta en un aumento de
la productividad. De forma complementaria, [16] indica que la
adopcion de ITIL impulsa la mejora continua y promueve una
administracion mas efectiva de los recursos disponibles. En
este sentido, se confirma la validez de la hipdtesis tres, ya que
los resultados obtenidos son congruentes con los hallazgos de
estudios previos que tratan problematicas y soluciones
similares. Por ello, la adopcion de ITIL v4.0 disminuye de
forma significativa la cantidad de incidencias pendientes al
cierre del periodo dentro de la gestion de incidencias.

Finalmente, investigaciones como la referida en [10]
indican que la capacitacion en ITIL v4.0 incide
favorablemente en la percepcion de los usuarios respecto al
desempenio del sistema de gestion de incidentes. De igual
modo, [14] concluye que las metodologias de mejora continua
basadas en ITIL v4.0 promueven un incremento considerable
en el nivel de satisfaccion de los usuarios. De esta manera, se
valida la hipétesis nimero cuatro, puesto que los resultados
obtenidos son consistentes con los estudios previos que tratan
problematicas y soluciones afines. Por lo tanto, la adopcion de
ITIL v4.0 mejora de forma notable el nivel de satisfaccion de
los usuarios.

VIII. CONCLUSIONES

En cuanto al primer objetivo, enfocado en reducir de
forma notable el tiempo promedio dedicado a la resolucion de
incidencias, se observa que, previo a la adopcién del nuevo
enfoque, el tiempo total de solucion fue de 21,525.75 horas,
mientras que después de la implementacion este tiempo se
redujo a 5,239.53 horas, lo que representa una disminucion del
75.66%. Este hallazgo demuestra que la integracion del marco
ITIL v4.0 aporté de manera significativa a la mejora de los
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procesos vinculados con la gestion de incidencias, acortando
los tiempos de atencidon y elevando la productividad operativa.

En cuanto al segundo objetivo, incrementar
significativamente la cantidad de incidencias resueltas, los
resultados reflejan que antes de la implementacion se
resolvieron 311 tickets, mientras que después de Ila
implementacion esta cifra aumentd a 430 tickets, lo que
representa un incremento del 38.26%. Estos resultados
demuestran que la aplicacion de ITIL v4.0 permitié mejorar la
organizacion y priorizacion de incidencias, fortaleciendo asi la
capacidad de respuesta del equipo técnico.

Asimismo, respecto al tercer objetivo, disminuir
significativamente el nimero de incidencias pendientes al
cierre del periodo, se evidencia que en la fase previa a la
implementacion de ITIL v4.0 existian 134 tickets pendientes,
mientras que en la fase posterior esta cifra se redujo a 18
tickets, logrando una disminucion del 86.57%. Este resultado
demuestra que la adopcion del enfoque ITIL v4.0 ha
favorecido una administracion mas efectiva de las incidencias,
logrando una reduccion del backlog y garantizando tiempos de
respuesta mas agiles y efectivos.

En relacion con el cuarto objetivo, enfocado en aumentar
significativamente el grado de satisfaccion de los usuarios, los
resultados muestran una mejora destacada. Antes de aplicar
ITIL v4.0, el 51.6% de los colaboradores manifestd estar poco
satisfecho y el 48.4% se posicioné de forma neutral. Sin
embargo, tras la implementacion, el 58% expres6 estar muy
satisfecho y el 42% totalmente satisfecho con el nuevo
proceso. Este cambio evidencia que la adopcion de ITIL v4.0
mejoro la percepcion y aceptacion de los usuarios respecto al
servicio brindado en la gestion de incidencias.

En conclusion, la adopcion del enfoque ITIL v4.0 ha
evidenciado resultados positivos y significativo en la
administracion de incidencias dentro del ambito de las
telecomunicaciones. Esto se manifiesta en la reduccion de los
tiempos de respuesta, el incremento en el numero de
incidentes resueltos, la disminucion de casos pendientes y una
mayor satisfaccion por parte de los usuarios. Los hallazgos
respaldan la efectividad de ITIL v4.0 como una metodologia
robusta, orientada a mejorar los procesos operativos y elevar
la calidad de los servicios brindados.
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