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RESUMEN

El estudio de tesis, tuvo como propdsito determinar en qué medida el modelo
de gestion basado en ITIL mejora los servicios de Tl en la Empresa Inversiones
Xecomli S.A.C. se utilizé el método de investigacion cientifica de tipo aplicada
con disefio pre experimental. La poblacion se estructurd en dos sub poblaciones:
la primera conformada por 10 usuarios de las areas de gerencia general, soporte y
mantenimiento, oficina de ventas y ejecutivos de ventas. la segunda poblacién de
147 incidencias (2018) y 122 incidencias (2019) incidencias. Para tal fin, se
considero para la recoleccion de datos, la técnica de la encuesta para determinar
el nivel de satisfaccion del servicio en los clientes. asi mismo, la técnica de
observacion, mediante la ficha de observacion en el pretest y postest de las
incidencias para atencién, datos que fueron procesados con SPSS 25. En la
presentacion de resultados y discusion se comprob6 en la hipétesis que: el nivel
de satisfaccion es bueno en un 80% del servicio que presta la empresa., a
diferencia del 20% que manifestaron que es regular. Por lo consiguiente, el nivel
de satisfaccion es positivo, comprobandose de esta manera la hipotesis que el
modelo de basado en ITIL mejora los servicios Tl en la empresa.

Palabras clave: Modelo de gestion, servicios de Tl



ABSTRACT

The purpose of the thesis study was to determine to what extent the
management model based on ITIL improves IT services in the company
Inversiones Xecomli S.A.C. The applied scientific research method with a pre-
experimental design was used. The population was structured in two
subpopulations: the first one conformed by 10 users from the areas of general
management, support and maintenance, sales office and sales executives. The
second population of 147 incidents (2018) and 122 incidents (2019) incidents. For
this purpose, the survey technique was considered for data collection to determine
the level of customer service satisfaction, as well as the observation technique,
using the observation sheet in the pretest and posttest of the incidents for attention,
data that were processed with SPSS 25. In the presentation of results and
discussion it was found in the hypothesis that: the level of satisfaction is good in
79% of the service provided by the company, unlike the 21% who stated that it is
regular. Therefore, the level of satisfaction is positive, thus proving the hypothesis
that the ITIL-based model improves IT services in the company.

Keywords: management model, IT services
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CAPITULO | = PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
1.1. Planeamiento y fundamentacion del problema de investigacion

ITIL ofrece las mejores préacticas para la gestidon integrada de
servicios de Tl de acuerdo con un enfoque de procesos, todo
disefiado para brindar los servicios de Tl que necesita una empresa.
Los principales beneficios que facilita se tienen los siguiente: soporte
eficiente del area de tecnologias de informacion que garantice mejor
servicio al cliente, de esta manera generar satisfaccion de atencion
de servicio en los clientes y proveedores de TI. EI aumento de los
procesos comerciales estd respaldado por la flexibilidad y
adaptabilidad de los servicios de Tl. (Meza Medellin, 2015, p. 2).

Figura 1

Evolucion de la gestion de servicios Tl y la metodologia ITIL.

Onigen del concepto de Gestion Creacion del Foro de la

=
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Fuente: (Pérez Villamizar, 2018, p. 9)

Hoy en dia, las organizaciones que buscan ITIL son
financieramente responsables del costo de implementar ITIL. Sin
embargo, otras organizaciones aun tienen que asumir los riesgos
de la implementacion, ya sea porque los administradores de TI
redujeron los costos, el tiempo y el esfuerzo, o porque falta
investigacion para guiarlos. Ademas, factores a considerar para
una implementacion exitosa. (Gomez y Salas, 2019; Mora et al.,
2018 citado en Sanchez, 2021).



Por otro lado, el bajo interés en el cambio organizacional, la
mala comunicacion, la baja participacion de la alta direccion y la
baja importancia y priorizacion de los proyectos de Tl son algunos
de los factores que conducen a un bajo rendimiento. Las
declaraciones de ITIL no logran impactar los servicios de Tl y el

gobierno dentro de una organizacion.(Gomez & Salas, 2019)

Centrarse en el servicio, el valor afiadido ya expensas de la
calidad para el cliente es un factor importante en el éxito o el
fracaso. Esta mentalidad no existe en muchas industrias y
organizaciones de Tl y es dificii de cambiar. Si esto se
implementara sin asegurar el cambio psicologico desde el principio,

el proyecto fracasaria de inmediato. (Quintero & Pefia, 2017)

Por otro parte, el implementar ITIL en la organizacion esta
relacionada principalmente con la gestion por parte del jefe de
proyecto, bajo un seguimiento continuo para evaluar el avance del
proyecto e identificar y evitar riesgos. Otro factor importante es la
relacion personal entre las personas involucradas, la organizacion
y los participantes directamente involucrados. Ademas, es
fundamental mantener una comunicacién continua con quienes
toman decisiones dentro de ITIL. (Puentes & Maestre-Gongora,
2019)



Figura 2
Estadistica sobre el uso de metodologias de buenas practicas a nivel

internacional.

OVERALL NORAMERICA EUROPE  ASIA

PCI 45% 43% 50% 46%

BS7799 25% 32% 27% 19%

ISO 20% a0% 29% 20%
2700117799

ITIL 23% 34% 17% 18%

COBIT 6% 29% 43% 39%

Fuente: (Global Information Security Survey, 207)

En la actualidad, las organizaciones cada vez mas integran a
sus procesos dentro los objetivos estratégicos empresariales, las
buenas préacticas ITIL Enfoque metodoldgico que facilita: identificar,
planificar, entregar y respaldar la Tl empresarial basada en las
mejores practicas, en base a la experiencia de especialistas del

tema, como usuarios del modelo ITIL. (Guzman, 2015).

La Empresa Inversiones Xecomli S.A.C se decida prestar
servicio de telecomunicaciones mediante antenas inalambricas,
Con la tecnologia Wi-Fi, utiliza diferentes frecuencias dentro de un
cierto rango de 2.4 GHz y 5 GHz, pero siempre considerando el
dispositivo de punto de acceso (transmisor) y el dispositivo receptor
de seial, ambos deben soportar la misma frecuencia para poder

transmitir correctamente. transmitir y recibir sefales.

Esta es la razén por la cual la mayoria de las personas sin
acceso a Internet por cable hoy en dia recurren a las redes
inalambricas en el hogar, ya que permiten que todos los miembros
de la familia se conecten a un punto de red a la vez y también

permiten el acceso desde multiples dispositivos.



La empresa ha tenido problemas con el tipo de interferencia, lo
que significa que hay una tecnologia que usa las mismas
frecuencias que las redes Wi-Fi, por lo que puede ocurrir cuando
una antena cliente esta conectada a una antena transmisora.
También existen varias causas que influyen en los problemas que
presentan las redes inalambricas en los hogares (clientes),
depende el tamafio de la casa ubicacion, condiciones ambientales
redes de vecinos, etc. Con los problemas de las diferentes causar
expuesta no se puede tener un buen control el ancho de banda

Mbps que llega a las antenas receptoras del cliente.

1.2. Antecedentes de la investigacion

Malaga Tejada, Tacna-Perd (2015), en su tesis de maestria
“Modelo de Gestion de Incidentes Basado en ITIL v.3”, Se presenta
un modelo de gestion de incidentes que permite adoptar las
mejores practicas en el uso de las tecnologias de la informacién y
servicios relacionados. Los resultados de este estudio
proporcionan un posible modelo de gestion de incidentes basado
(ITIL). En ese aspecto la implementacién de la gestion de servicios
impacta en los objetivos estratégicos comerciales. ITIL facilita
mejores practicas, facilita las cosas en las actividades
empresariales. Un modelo de incidente es un método que define de
antemano los pasos a seguir para gestionar el proceso de
resolucién de un tipo particular de incidente de manera coherente.
Las herramientas de soporte estan disponibles para administrar los
procesos necesarios para garantizar que los problemas comunes
se resuelvan de una manera predefinida dentro de un marco de

tiempo definido.

Valenzuela (2015) en Quito, realizo la Tesis “Disefio de un
proceso de atencién al cliente aplicando buenas préacticas de ITIL,
Dataradio Telecomunicaciones C A”. Utilizando ITIL propuso un
disefio de procesos de servicio que tiene en cuenta la funcionalidad

de la oferta de la empresa, que permite al cliente monitorear,



controlar y mantener su empresa, hogar o lugar de trabajo con total
seguridad y comunicacion. Es por eso que existen propuestas,
transferencia de informacion oportuna y precisa y cooperacion
entre los diferentes gestores. Para cumplir con todos los requisitos,
pero no enviar una estructura organizada para resolver el final de
esta tarea, incluida la implementacion de pautas para empresas
gue brindan servicios de calidad, el uso de servicios de gestion en
servicios administrativos, ITIL proporciona servicios de gestion de
la mejor manera posible. y centrandose en la aptitud para el trabajo.

Actividades operativas y actividades de Servicio Activo.

Baca Duefias & Vela de la Cruz (2015), realizaron la tesis
“Disefio e implementacion de procesos basados en ITIL V3 para la
gestion de servicios de Tl del &rea de Service Desk de la Facultad
de Ingenieria y Arquitectura — USMP”. Para realizar el trabajo se
identificaron las causas que originan las incidencias que originan
un buen servicio de TI, garantizando la continuidad del servicio para
satisfaccion del cliente. Por lo tanto, este documento tiene como
objetivo mejorar la gestion de servicios de Tl existente utilizando el
marco ITIL. Para la implementacién de ITIL se utilizdé el método
proporcionado por IT Process Mapping, que permite la planificacion
e implementacion de procesos utilizando el disefio de software
orientado a BPMN. Utilizamos el enfoque GQM para crear
indicadores de control de procesos que ayuden a evaluar los
estandares GLPI e ISO 25000 e ITIL. Como resultado se
identificaron las causas que impiden el servicio de TI, quedando
claro que el modelo ITIL.

Valerio (2017) Este trabajo de tesis titulado “Aplicacién web de
gestion de incidencias basado en ITIL para mejorar el servicio de
soporte técnico de Tl en la empresa CISESAC”, se realiz6 con el
propésito de optimizar la calidad del servicio brindado en el area de
soporte técnico. Las teorias relevantes para este estudio se alinean
a la calidad de servicio, en mejorar la gestidbn de incidencias

mediante el enfoque de buenas practicas que proporciona ITIL. El

5



método cientifico se enmarca dentro de un estudio de propdsito
aplicada, pues trata de mejorar el servicio que presta la empresa.
Asi mismo, se optd por una investigacion preexperimental. Para la
recabar informacion, se considerd a los todos los trabajadores de
las 15 oficinas de la empresa, a quienes se aplicé una encuesta
respecto a la calidad de servicio que se brindan en materia de
soporte técnico son los mismos para todas las oficinas, la muestra
seleccionada sera solo una oficina. Como resultado se evidencio,
con la aplicacion del enfoque ITIL se mejora significativamente el

servicio de la Tl a las diferentes oficinas de la empresa.

Escudero (2018) se propuso desarrolla la tesis “Sistema web
basado en ITIL para mejorar la gestion de incidencias en la oficina
de informatica de la Corte Superior de Justicia del Santa”, Su
propésito es mejorar el manejo de incidentes, para tal fin, empleo
el modelo ITIL, empleando como herramienta una mesa de
servicio, sus funciones, sus objetivos y de igual manera define qué
es la gestién de incidentes, sus beneficios, objetivos, estado, que
también se conceptualiza como un evento. Este estudio pertenece
al disefio preexperimental y pertenece al tipo de investigacion
descriptiva. La poblacién incluye a todos los usuarios que tienen
acceso a las aplicaciones implementadas por CSJS. De acuerdo
con las 70 oficinas de la casa matriz, la licitacion seréd una oficina
ya que los servicios de la oficina de Tl son los mismos para todas
las oficinas. La herramienta utilizada para toma de informacion,
consistidé en una encuesta aplicada a una muestra de trabajadores
y entrevistas a los coordinadores de la oficina de computo para
conocer los procesos que se realizaban en el distrito antes del
incidente. El resultado es una mejor gestion de incidentes con una
mejor planificacion del servicio y una mejor respuesta ante una

incidencia y su atencion segun el nivel de complejidad.

Segun Rivera Legua, Lima-Peru (2019), en tesis “Aplicacion de
ITIL y su impacto en la gestién de resolucién de problemas en el

ambito de apoyo a una consultora de MDP”. Se propuso establecer
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el impacto de las aplicaciones ITIL, en la solucion de las incidencias
en los departamentos de consultoria de MDP, el método utilizado
corresponde a una investigacion aplicada, explicativo y segun la
toma y procesamiento de la informacién, es preexperimental. Se
tuvo 79 incidencias en la muestra, y la actividad utilizada por cada
indicador en una hoja de notas. Como resultado, se solucionaron
los problemas con las incidencias, asi mismo, se atendieron las
incidencias no resueltas, para satisfaccion del cliente: aumenté el
nivel de servicio y el tiempo promedio para solucionar las
incidencias. La conclusion final es que las aplicaciones de ITIL
dependen de la influencia positiva en el proceso de resolucion de

problemas dentro del soporte de consultoria de MDP.

Rivero (2020) realizo la tesis “Gestion de incidencias de
tecnologias de la informacion en una Escuela Profesional de una
Universidad tecnolégica publica de Lima” con la finalidad de
determinar el nivel de efectividad de la gestion de los servicios de
tecnologias de la informacion (Tl), mediante la implementacion del
modelo de gestibn Tl de la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de la Informacion (ITIL). El enfoque metodoldgico fue
un disefio cuantitativo, preexperimental, utilizando técnicas de
analisis documental y encuestas. Se procesaron 47 incidencias a
través de diferentes medios de registro (15) y con el modelo de
gestion de incidencias (32). Los resultados muestran que después
de aplicar el modelo, incremento en 35.28% el nivel de eficacia en

la atencion de incidencias, menor interrupcion del servicio TI

Nolasco (2020) realizo la tesis “Mejoramiento de los servicios a
clientes, bajo el modelo de ITIL, del consorcio educativo San José
Marello de la ciudad de Huaraz — 2016” con el objetivo de
determinar Impacto en la mejora de los servicios al cliente, bajo el
modelo ITIL. Este estudio es una investigacion aplicada con un
disefio preexperimental, ya que el instrumento principal es un
protocolo de investigacién no aleatorizado y los efectos de control

son minimos para comprender la relacion entre ITIL aplicando las
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buenas practicas y la gestion del servicio al cliente en las
organizaciones antes mencionadas. Los datos obtuvieron a través
de cuestionarios para estudiantes, profesores y personal. La
poblacion total es de 232 y la muestra de 168. Se concluye, que el
modelo ITIL hace un aporte significativo a la mejora de los servicios
de tecnologias de la informacion que brindan las mesas de ayuda
a los clientes (usuarios) utilizando el modelo ITIL, lo cual esta

claramente comprobado que es una buena propuesta de trabajo.

Sangama (2020) realizo la tesis “Implementacion de ITIL 4 para
el proceso de gestion de incidentes en el area de informatica de la
Municipalidad Provincial de Lamas, San Martin” . El objetivo fue
mejorar la gestion de incidencias para una mejor atencion al cliente
del Departamento de Informética; Se utilizé un disefio
preexperimental en el que se procesaron 50 incidentes reportados
desde la dependencia de sistemas. La lista de verificacion se utilizd
como una herramienta previa y posterior a la prueba. Los
resultados mostraron diferencias entre las pruebas previas y
posteriores. Por lo consiguiente, se evidencio que a través de la
mesa de ayuda, se resolvid en un primer nivel las incidencias,
resolviéndose eficientemente, en tiempos reducidos de atencion y

satisfaccion en el cliente.

Bances, Bernal y Sayan (2022) desarrollaron el trabajo “El
impacto de ITIL v4 en la gestion de incidentes en clinicas
peruanas”, a fin de mejorar la gestion de incidentes en tecnologia
de la informacion mediante la implementacion de una mesa de
servicio basada en el sistema de referencia ITIL V4. El método
investigativo corresponde a un estudio aplicado descriptivo, segun
el disefio, pre experimental. En este sentido. Para ello, se realiz6
una encuesta 10 empleados a los que también se les aplico un
cuestionario para evaluar la satisfaccion con el implante de la mesa
de ayuda. El analisis de datos con la prueba t de Student para
muestras pareadas. En promedio, mas del 75 % de los

encuestados confirmaron una mejoria de las incidencias, con una
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gran diferencia entre la prueba previa y posterior, del 51 % al 75 %.
Se concluyé que el estudio mejoro con éxito la gestion de incidentes
en la Oficina de Tecnologia de la Informacién de la Clinica, con
base en los 3 pilares del estudio: capacidad de respuesta, eficiencia
y calidad.

1.3. Formulacion del Problema de Investigacion

¢En qué medida el modelo de gestion basado en ITIL mejora
los servicios de Tl en la empresa inversiones Xecomli S.A.C.

1.4. Delimitacién del estudio

Limitaciones de Tiempo: El tiempo necesario para desarrollar un
modelo de gestidén. Espacios o restricciones territoriales se realizé
en Inversiones Xecomli S.A.C. ubicada en la provincia de Ancash,

en el distrito de Nuevo Chimbote.

Limitaciones de Recursos: refiere a existencia de recursos
econOmicos, son cubiertos por el investigador y la empresa de

proyecto de tesis cada uno con un 50%, el costo total es de S/. 3000.

Limitaciones de Informacién: En cuanto a la informacion
necesaria para obtener los detalles de un proyecto de tesis de mayor
0 menor volumen, Inversiones Xecomli S.A.C cuenta con normativa

que facilita a los investigadores y mejora la gestion informatica.

1.5. Justificacion e importancia de la Investigacion

Desde un punto de vista teorico, este estudio brinda la
oportunidad de adquirir conocimientos de ITL, métodos, practicas y
teorias para implementar buenas practicas que ayuden a las

empresas de telecomunicaciones en sus diversos campos.

Desde un punto de vista metodolégico, en funcion de los
objetivos y alcance de la tesis, se estudian diferentes métodos ITIL

para introducir buenas préacticas que ayuden a mejorar los servicios



gue prestan las empresas para solucionar los casos expuestos

anteriormente.

Desde un punto de vista practico, esto resuelve las dificultades

que Inversiones Xecomli S.A.C. en el servicio al cliente, soporte

técnico. La metodologia de buenas practicas ITIL no es conocida por

los involucrados, por lo que la investigacion realizada en este trabajo

sobre el desarrollo e implementacion de un modelo de gestion de

servicios de Tl basado en ITIL en la empresa Inversiones Xecomli

S.A.C contribuira a la mejora de la eficiencia y buen ejercicio.

1.2. Objetivos de la Investigacion

1.2.1. Objetivo general

Determinar en qué medida el Modelo de Gestion Basado

en ITIL mejora los servicios de Tl en Empresa Inversiones
Xecomli S.A.C.

1.2.2. Objetivos especificos

1.

Determinar en qué medida se reduce el tiempo de
comunicacién de datos y equipos que estén disponibles

con el servicio.

. Determinar en qué medida se reduce el tiempo de

atencion de los servicios ofrecidos por la empresa hacia

los usuarios.

. Determinar en qué medida el uso de un modelo basado

en ITIL reducird la cantidad de incidentes no resueltos por

dia en el area de Soporte Técnico de la empresa.

. Determinar en qué medida mejora una propuesta de

inversion para mejorar los equipos de Tl para usuario.

. Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios del

servicio hacia el modelo basado en ITIL.
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CAPITULO Il - FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. Fundamentos Tedricos de la investigacion

2.1.1. ;,Qué es un servicio?

Actividad o serie de actividades que realiza el proveedor
para satisfacer una cierta necesidad de clientes, y sus
caracteristicas bésicas son invisibles y no heterogéneas, que
cumplen ciertas normas de calidad y ser competitivo en el
mercado a requerimiento del cliente. En ese sentido, se califica
como bueno o malo en diferentes momentos de la prestacion
del servicio tomado en diferentes momentos por varios
autores. (Alfonso, 2021)

Caracteristicas de un servicio

Los servicios plantean un problema adn mayor para su
investigacion, ya que tienen caracteristicas que los distinguen
en gran medida de los productos: intangibilidad,

heterogeneidad, interdependencia y caducidad.

Intangibilidad: Por intangible nos referimos a la calidad de
los servicios que son dificiles de contar, medir, inventariar,
probar o probar antes de que se brinden para garantizar la

calidad y la cantidad.

Heterogeneidad: los servicios dependen del tipo de
proveedor en la calidad de servicio, dependiendo de la
eficiencia y eficacia del trabajo humano, para atencién de

calidad al cliente.

Inseparabilidad: la produccion y el consumo de la mayoria
de los servicios son inseparables, por lo anterior la calidad del
servicio no se da en el departamento de ingenieria de la planta
de fabricacién (se puede controlar desde el disefio hasta la
entrega), de lo contrario se entregara intacto. A los

consumidores. Mas bien corresponde a la interaccion del
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cliente y los empleados de la empresa que interacttan con él,
ya que depende del grado de control que la empresa tenga
sobre el servicio, el personal y la participacion La participacion
del cliente en el servicio, ya que muchas veces afecta

indirectamente a su calidad.
2.1.2. (Qué es un servicio TI?

La Gestién de Servicios de Tecnologias de la Informacién
es una disciplina basada en procesos que se enfoca en alinear
los servicios de TI provistos con las necesidades del negocio,
enfatizando los beneficios que pueden ser percibidos por el
cliente final. GSTI propone un cambio de paradigma en la
gestion de Tl para centrarse en ensamblar componentes en un
servicio completo utilizando un marco diferente de "mejores
practicas". Ejemplos de estos son ITIL y COBIT. (Chanocua,
2014)

Una buena préctica, por otro lado, es una manera correcta
para solucionas problemas de TI, basados en un conjunto de
principios dentro del campo laboral que proporciona valor
comercial; En el caso de TI, a través de la gestién de la
informacion. Una actividad o0 proceso que Vvarias
organizaciones utilizan con éxito en ITIL como modelo aplicado
en las buenas practicas en el servicio Tl. Kenneth Loudon y
James Loudon (2012)
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2.2. Marco Conceptual

2.2.1. Modelo de gestidn

El término modelo se puede utilizar en diferentes campos
y tiene diferentes significados. Apropiado para las ciencias
sociales, un modelo se refiere a un arquetipo que es facil de
imitar o copiar debido a sus caracteristicas idealizadas.
También se utiliza en esquemas tedricos de sistemas

complejos o practicas. (Definicion.de, 2022)

Asi, un modelo de gestion es un esquema de planificacion
o sistema de referencia de gestidén de estructuras. La forma de
gestibn puede aplicarse tanto a empresas privadas como a
empresas bajo administracion estatal. Esto significa que el
gobierno tiene un modelo organizativo en el que puede basar
sus politicas y procedimientos y esforzarse por lograr sus
objetivos. El modelo de gestion utilizado por las instituciones
publicas difiere del sector privado. El segundo depende de la
obtencion de beneficios econdémicos, el primero esta
relacionado con otros temas, como el bienestar social de las

personas. (Definicién.de, 2022).

2.2.2. Modelo ITIL

Segun Moyano (2010) el modelo ITIL se creé con el
propdsito de sensibilizar las Dependencia de la tecnologia de
la informacion, ante una demanda de servicios calidad de la
funcionalidad de los equipos de computo. Por ello, la autoridad
central Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(hoy OGC), responsable de Tecnologia de la informacion y las
telecomunicaciones para estas organizaciones, avanzada
Metodologia estandarizada que asegura una entrega eficiente
y efectiva Proveedor de Servicios Neutros y TI: ITIL (p. 211).
Del mismo modo, el European Plotter Group lo ha mantenido

en anos anteriores. La infraestructura de Tl tiene un suministro
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limitado Servicios de apoyo; Pero ahora estos servicios se

consideran Una parte importante del proceso de negocio.

2.2.3.ITIL

Al igual que otros enfoques, la buena practica de ITI v3 se
fundamenta bajo un enfoque basado en procesos que permite
el desarrollo de métodos de trabajo y funcionalidad orientados
a la organizacion. Es una forma sistemética de pensar sobre
la prestacion de servicios de Tl y contribuye a la estructura
utilizada por la mayoria de las organizaciones que se
suscriben a las practicas de gestion de servicios. ITIL es un
marco de referencia para sistemas de valor de servicio y
modelado, cuyo objetivo es integrar buenas practicas en los
diversos componentes y actividades de una organizacion para
impulsar la creacion de valor y reducir el riesgo. Los anteriores
componentes de la cadena de valor del servicio, buenas
practicas, principios rectores, gestibn y mejora continua..
(Medina Cardenas, 2016).

ITIL es, por asi decirlo, una herramienta muy relacionada
con el campo de las Tl, y su funcién es ayudar a su empresa
a lograr objetivos estratégicos muy especificos de acuerdo
con las necesidades del momento. El nombre completo de
ITIL es Biblioteca de infraestructura de TI. Para comprender
los conceptos basicos de ITIL, debe saber que se enfoca en
mejorar la gestion de los procesos de Tl, mientras que su
infraestructura no siempre es facil de administrar. (Arion,
2017)

14



Figura 3
Metodologia ITIL.
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Fuente: (Rios Huércano, 2015).

2.2.4. Procesos ITIL

Estrategia del servicio - Service Strategy (SS): viene a
ser la definicion de los servicios Tl que aportan valor a la linea
de negocio. Para ello, en esta fase se identifican y comprenden
las necesidades del cliente. Una estrategia de servicios
comprendera el mercado y, por lo tanto, garantizara la
definicion de ofertas de servicios y el desarrollo de activos y
recursos de Tl a nivel estratégico. Se puede implementar esta
estrategia tanto tactica como operativamente en las siguientes
etapas del enfoque ITIL, es decir. a lo largo de la vida util. (Luc
baud, 2016):

Disefio del servicio: Esta fase crea valor para la empresa
al brindar servicios rentables y de alta calidad y garantizar que
se satisfagan las necesidades comerciales constantes.

Adopcion de estandares: Mejorar la calidad del servicio y la
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calidad operativa. Fortalecer los servicios para satisfacer las

necesidades de los clientes.

Gestion de niveles de servicio: determina, analiza y
supervisa la calidad de los servicios de TI prestados:
documentacion de todos los servicios de Tl prestados; ofertas
de servicios a los clientes de forma sencilla; centrarse en los
clientes y sus negocios, no en la tecnologia; cooperar con los
clientes, proporcionar servicios de Tl realistas de acuerdo con
sus necesidades y celebrar contratos, subscritos con clientes y

proveedore, interesados en adquirir un servicio de TI.

Gestion del catdlogo de servicios: se administra la
informacion en el catalogo de servicios y describe los servicios
gue ofrece de una manera que sea comprensible para los no
especialistas. Es decir, describa el servicio prestado de una
manera facil de entender. Asi mismo, actuar como una guia
para instruir a los clientes. Para cada servicio prestado, incluye
el nivel de servicio pactado por ambas partes. Disponible para

mesa de ayuda y agentes de contacto directo con el cliente.

Gestion de la capacidad: Este proceso garantiza cubrir la
necesidad del cliente, referente a la capacidad de TI, en el

presente y para futuras mejoras.

Gestion de la disponibilidad: Este proceso es
responsable de optimizar y monitorear los servicios de Tl para

una operaciéon continua y confiable.

Gestion de la continuidad del servicio: Consiste en
mantener el servicio ante una eventualidad que merme o

interrupciéon a causa de alguna incidencia del servicio de TI.

Gestiéon de la seguridad de la informacién: En este
proceso, la informacion es critica para la empresa, y su

adecuada gestion debe basarse en tres conceptos basicos.
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Confidencialidad: la informacién debe ser solo accesible
a sus destinatarios predeterminados. Integridad: la

informacion debe ser correcta y completa.

Disponibilidad: solamente se accede a la informacion
cuando sea necesario y bajo ciertas restricciones, que no

cause riesgo alguno de perdida de informacion.

Gestion de proveedores: gestiona las relaciones con los
proveedores de servicio que presta a la empresa para atender
a sus clientes con las mejores propuestas de precios de
equipos tecnoldgicos y otros que aseguren la calidad de

servicio al cliente. (Espinosa Buitrago, 2016).

2.2.5. Service Desk

Service Desk es un proceso ITIL que se implementa en una
organizacion con los siguientes objetivos principales: Brindar
soporte a los usuarios cuando necesitan ayuda para utilizar los
servicios disponibles en tecnologias de informacion y
comunicaciones; para monitorear el servicio Tl, se tiene
niveles de servicio predefinidos y en escala para atencion de
los incidentes. (Da Silva, 2021)

Asi mismo, service Help es un grupo de personas que
recogen todo tipo de consultas e incidencias y que cuentan con
la capacidad técnica necesaria para dar respuesta a casi
cualquier duda o reclamacién. Su objetivo es brindar soporte
técnico dedicado a los clientes que interactian con su marca.
El punto de atencion centraliza los canales de contacto de la
empresa con colaboradores, socios y clientes, facilitando la
comunicacién efectiva entre los empleados relevantes y
ayudando a resolver rapidamente las necesidades. Esto
asegura que los usuarios que visitan su centro de servicio
reciban el soporte que necesitan para garantizar la mejor

experiencia posible. (Da Silva, 2021)
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2.2.6. Mejora continua del servicio

Recomendar el mantenimiento o mejora de los servicios
prestados a los usuarios. El proceso que conforma esta fase
es una revision del servicio de 7 pasos, que incluye la
generacion de informacion util para las partes interesadas
para mejoras funcionales o de negocio, siguiendo el ciclo de
Deming (planificar-hacer-verificar-actuar) para mejorar el
servicio y finalmente la evaluacion del servicio. procesos.
actividades y procesos para evaluar la prestacion de
servicios. Hay innumerables implementaciones de ITIL.
(Jimenez, 2018)

Segun, (Puente & Lopez, 2007) El proceso Evaluacion de

Servicios abarca los siguientes subprocesos:

e Gestion de Quejas: Evaluar las quejas de los clientes y
promover las acciones requeridas.

e Revision de Servicios: Revisar los servicios de negocio y
de soporte regularmente.

Términos ITIL para Evaluacion de Servicios

e Registro de Quejas: El Registro de quejas contiene un
historial completo de las quejas de los clientes, e incluye
las acciones que se tomaron a raiz de las mismas.

e Respuesta de Evaluacién al Cliente: Es la respuesta a
una encuesta hecha a los clientes acerca de su proveedor
de servicio, generalmente en forma de cuestionario.

e Informe de Evaluacion de Servicios: Es un documento
gue contiene los resultados y los hallazgos de una Revisién

de Servicio.
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Figura 4
Ciclo de Vida ITIL v3
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Fuente: (Cagua & Navarro, 2018)

Transicién del servicio - Service Transition (ST)

ITIL mejora las practicas generales de las organizaciones de Tl con
respecto al lanzamiento o implementacion de software y hardware y
cémo dichas implementaciones deberian generar cambios en las
personas. De esta manera, cualquier organizacibn que esté
considerando implementar ITIL no deberia incurrir en costos adicionales
en tiempo perdido, problemas por falta de adaptacion o prevencion.
(Rios Huércano, 2015)

Asi mismo, Rios Huércano (2015) especifica que cada actividad y
proceso en una organizacion que se esfuerza por respirar sanamente
debe estar en constante estado de transicion; de ahi la necesidad de
cambiar el servicio a un mejor entorno de produccion. El uso de la
caracteristica de migracion del servicio primero garantiza que todos en
el ciclo de vida del servicio cambie para adaptarse a las preferencias de

Su negocio o usuario/cliente.
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Figura 5
Procesos de la Metodologia ITIL
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Fuente: (Gutiérrez Cantor, Guzman Prieto, & Chisco Quintero, 2017).

Segun Gutiérrez, Guzman y Chisco (2017) Comprender el concepto
de transiciones como cambios de estado durante el ciclo de vida.
servicios de Tl y después de completar el desarrollo relevante en fases
anteriores. En este punto es necesario estar al tanto de la empresa en la
administracion de los servicios de TI. Por lo tanto, se considera los

procesos:

Plan de Transicion y Soporte

Durante este proceso, se espera definir la planificacion del proceso de
transicion a desarrollar en esta fase del ciclo de vida, asi como planificar
y coordinar los recursos para la implementacion del release dentro de
los parametros de costo, tiempo y tiempo esperado. Deben identificarse
los problemas, riesgos y desviaciones como resultado de la transicion.

Gestion de la Configuracion.

Es parte del sistema de gestion general y también puede afectar la
informacion sobre incidentes, problemas, errores conocidos y cambios y
versiones, que pueden clasificarse como versiones principales,

versiones menores y versiones de emergencia.

Gestion del Cambio

Servicios de TI, es necesario lograr cambios y beneficios con las

minimas interrupciones en la prestacion de los servicios de TI. También
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vale la pena mencionar que cualquier cambio obligatorio debe abordar
directamente las necesidades comerciales, asegurando que se realicen

esfuerzos para promover la alineacion de la tecnologia y la TI comercial.

Gestion de Activos del Servicio y Configuracion

El propdsito de este proceso es definir los componentes y la
infraestructura requerida para entregar adecuadamente los servicios que
brinda la empresa, garantizando asi que todos los componentes del
servicio estén debidamente identificados, tengan una linea base de
configuracion como referencia y se actualicen continuamente. - hasta

ahora, incluyendo la relaciéon entre ellos.

Gestion de Entregas y Despliegues

El objetivo son entregables que puedan ponerse rapidamente en
produccioén y garanticen el uso eficiente de los servicios relacionados; se
ocupa de construir, probar y aprovisionar las capacidades necesarias
para entregar los servicios identificados durante la fase de desarrollo del
servicio para cumplir con los requisitos establecidos por las partes
interesadas y de la misma manera lograr los objetivos propuestos.

Validacién y Pruebas del Servicio

Durante este proceso, continuamos verificando y probando cualquier
servicio nuevo o modificado que cumpla con las expectativas del cliente,
y verificamos que las operaciones de Tl respalden los nuevos servicios

creados en fases anteriores para garantizar un desarrollo completo.

Gestion de Conocimiento

El objetivo principal es recopilar, analizar, archivar y compartir
informacion en los diferentes niveles de la organizacion. El principal
objetivo de esta gestion es aumentar la eficiencia reduciendo la
necesidad de adquirir conocimientos. (Gutiérrez Cantor, Guzman Prieto,
& Chisco Quintero, 2017).
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CAPITULO Il = MARCO METODOLOGICO

3.1. Hipotesis Central de la Investigacion

El Modelo de Gestion Basado en ITIL mejora significativamente

los servicios de las Tl para la Empresa Inversiones Xecomli S.A.C.

3.2. Variables e Indicadores de la Investigacion

Variable Independiente: Modelo de Gestién Basado en ITIL
Variable Dependiente: Servicios de TI

Variable Interviniente: ITIL

Definicion conceptual

ITIL. es un conjunto de conceptos y mejores practicas adoptados
por socios y organizaciones en los sectores publico y privado como
marco para alinear los servicios de TI con las necesidades
comerciales. para que la calidad de los servicios de tecnologia de la
informacion prestados sea suficiente. (Da Silva, 2021)

Servicios de tecnologia de la informacion. Segun ITIL, un
servicio de Tl es un medio para entregar valor a los clientes que facilita
los resultados deseados sin incurrir en costos y riesgos especificos.
Estos clientes son los lideres de dominio de la organizacion y el resto
de los socios son los usuarios. Imagine una empresa "ABC" con un
dominio interno de TI, gerentes de recursos humanos, marketing,
finanzas y calidad, etc. son clientes de los servicios proporcionados
por el dominio TI, mientras que el resto de los empleados de la
organizaciéon son usuarios. Cuando se trata de la gestion de servicios,
el cliente es la organizacion y el proveedor de servicios es el dominio
de Tl interno. (Vasquez, 2021)
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Definicion operacional

ITIL. EI modelo en el marco de trabajo ITIL comprende cinco
etapas que reflejan el ciclo de vida del servicio. Cada etapa abarca un

conjunto de procesos o funciones.

Servicios TI. Mide el tiempo de comunicacién de datos y
equipos que estén disponibles con el servicio, el tiempo de atencion
de los servicios ofrecidos por la empresa hacia los clientes, los
incidentes no resueltos e Inversion para mejorar los equipos de TI
para los clientes. Asi mismo, el promedio de costo por atencién de

incidentes.

Indicadores

Tabla 1
Indicadores de la Variables

Variable Dimension Indicador

VI: Modelo de Gestion de Procesos de gestion

Gestion Basado inocencias

en ITIL Respuesta de Proceso de respuesta
incidente
Priorizacion de Proceso de atencion
incidente

a. Tiempo de comunicacién de datos
Tiempo y equipos que estén disponibles
con el servicio.

VD: Servicios TI b. Tiempo de atencion de los
servicios ofrecidos por la empresa
hacia los usuarios.

Cantidad ¢. Incidentes no resueltos.

d. Inversion para mejorar los
Costo equipos de TI para los clientes.
e. Promedio de costo por atencion de
incidentes.

En esta investigacion, Los indicadores propuestos se midieron,
utilizando las fichas de observacion de las incidencias presentadas en

los afios 2018 y 2019, tal como se evidencia en los anexos.
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3.3. Métodos de la Investigacion

Segun el propdsito, es una investigacion aplicada, en el cual se
aplica el Modelo de Gestion Basado en ITIL para los servicios de las

Tl para la empresa inversiones XECOMLI S.A.C.

3.4. Disefio 0 esquematizacion de la investigacion

Se optd por un disefio Preexperimental, considerandose que la
unidad de andlisis es la misma en el pre y postest, en el cual interesa
evaluar el impacto del modelo de gestién basado en ITIL para los

servicios de las Tl para la empresa inversiones XECOMLI S.A.C

3.5. Poblacion y Muestra

Poblacion. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la
poblacién es: “el conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones” (p.174). asi mismo, para Arias
(2012) define como “...poblacion un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para las cuales seran

extensivas las conclusiones de la investigacion...” (p.81).

Muestra. Tamayo (2006) define el muestreo como: “un conjunto
de operaciones realizadas para estudiar la distribucion de alguna
caracteristica sobre una poblacién, universo o grupo, con base en
observaciones de una pequefia porciéon de la poblacién bajo

consideraciéon”. (p.176)

Primera poblacién se adjunta Un modelo estratificado
destinado a evaluar dimensiones de satisfaccion en el que se

pueden identificar los siguientes subgrupos:

N= Z2 pg N = 10
E2(N-1)+Z2pq

Z=1.96 (95% Nivel de confianza)

p= probabilidad de aciertos = 50% = 0.5
g= Probabilidad de fracaso = 50% = 0.5
E= Error estandar = 5% = 0.05
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N= Poblacién=130

no= Primera aproximacion

n = tamafo de la muestra

Tabla 2
Poblacién de la investigacion

Sub Poblacién

Gerencia General
Area de soporte y
mantenimiento
Oficina de Ventas
Vendedores y otros

TOTAL 10

AN W0 2

N = Indeterminado

Segunda Poblacion. Son todas las atenciones del Servicio de las

Tl para la empresa Inversiones Xecomli S.A.C. registradas: 147
(afio 2018) y 122 (afio 2019).

3.6. Actividades del proceso investigativo

Sistematizacion y elaboracién y redaccion del proyecto de tesis.
Disefio del instrumento de recoleccion de datos

Aplicacion del instrumento a fin de realizar el diagndéstico de las
incidencias en el pre y postest y satisfaccion del cliente respecto
al servicio en TI.

Aplicacion en la organizacién como caso de estudio

Redaccion del informe de tesis.

Presentacion de informe de tesis

Defensa de tesis

3.7. Técnicas e Instrumentos de la Investigacion

3.7.1. Técnicas de Recoleccion de Datos:

Son procedimientos o actividades encaminadas a
recabar informacion con fines de investigaciéon. Se refiere a

como se recopilan los datos. Hacen referencia a una
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operacionalizacibn hecha de \variables (categorias,
dimensiones, etc.), es decir. instancias de dicha recopilacion

de datos en la investigacion. Para tal fin se utilizaron:

La observacioén (ver): método basico de obtencion de
datos de la realidad, ya que implica la adquisicion de
informacioén a través de la percepcion deliberada y selectiva,

ilustrativa e interpretativa del caso materia de estudio.

La encuesta (leer): Este es un método que
normalmente obtiene informaciéon de una muestra de la
poblacién con caracteristicas comunes. La informacion se
recopila utilizando un procedimiento estandarizado, en

preguntas cerradas o en escala de Likert.

3.7.2. Instrumentos de recoleccién de datos

Las herramientas de recopilacién de datos son recursos que
los investigadores pueden utilizar para procesar fenémenos
y extraer informacién de ellos. De esta forma, la propia
herramienta sintetiza todo el trabajo de investigacion previo
y resume el aporte del marco tedrico a la seleccion de los
datos correspondientes a los indicadores, que permite medir
las variables de estudio.

Validez de contenido — Valoracion del instrumento: La
validez y la confiabilidad reflejan qué tan bien el instrumento
satisface las necesidades del estudio y es validad y
valorizada por los expertos, con base a la experiencia en el

tema de investigacion.
3.8. Procesamiento de la recoleccion de datos

El procedimiento de recoleccion de datos se realizara de la

siguiente manera:

En un primer momento, la observacion se utiliza como método
base para recuperar datos del servicio mediante la tabla de

observacion. En este caso, se observan todos los procesos en el
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departamento de soporte técnico en un intento de identificar las

incidencias de atencion al cliente

Luego, se realizO una encuesta para obtener informacion
sobre la satisfaccion del cliente con los servicios de tecnologia de la

informacion.

3.9. Técnicas de procesamiento de datos y analisis de los
resultados

La técnica estadistica utilizada en la investigacion: diferencia de
medias para la validacion de la hipétesis, para tal fin se utilizd el
software estadistico SPSS 25, para el andlisis de los datos de la
informacion recabada por los reportes de las incidencias atendidas y
no atendidas. Asi también, la aplicacion de una encuesta de

satisfaccion a las areas de la empresa a quienes se da servicio.
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CAPITULO IV- RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Analisis de la Situacién Actual

Se ha identificado la necesidad para la empresa Inversiones
Xecomli S.A.C contar con una metodologia de las buenas practicas
ITIL en las areas involucradas, atencion al cliente, soporte técnico,
ya que permitira reunir los requisitos para facilitar los
requerimientos para realizar una mejora en dichas éareas, asi
mismo priorizar las que tenga mayor ocurrencia de incidencias para
poder realizar un proyecto: Modelo de gestion basado en ltil para

los servicios de las ti para la empresa inversiones XECOMLI S.A.C

En cuanto las areas intervenidas con el equipo de trabajo
realizan la gestion y las buenas practicas para areas a intervenir los
recursos y poder llevar a cabo un mejor resultado asi mismo
permitirdn que el personal sea més eficiente en las labores que se
desempeiia brindando un buen servicio los plazos establecidos

gestionando el tiempo, cantidad y costos.

La empresa ofrece servicios de red inalambrico (wifi) para uso
de internet a los pobladores del distrito de Nuevo Chimbote, para
satisfacer necesidades de comunicacién en el ciberespacio,
mantener la continuidad del servicio a fin de establecer conexiones

en correcto funcionamiento.
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4.2. Procesos de Disefio de Servicio

Figura 6
Procesos de disefio de servicio

PROVEEDOR DEL
USUARIO/CLIENTE SERVICIO PROVEEDOR DE RED

1 ! |

QoS Criterio Objetivos de

Necesidades de : : .
Q05 -' ofredida relacionado con '- funcionamiento
la red delared

Criterio no Mediciones de
relacionado con funcionamiento
la red de la red

QoS QoS
percibida conseguida

29



Tabla 3

Criterios de calidad de servicios de red

Criterios de Calidad de Servicios

Velocidad

La velocidad a la que se debe realizar la funcién
de servicio. Por ejemplo, la velocidad a la que
se debe prestar el servicio.

Precisién

La precision e integridad con la que se realizan
las funciones de comunicacién en relacion con
un nivel de referencia especificado.

Disponibilidad

La probabilidad de que un componente
funcional esencial de un servicio pueda estar
operativo para atencion de servicio, en un rango
de tiempo.

Fiabilidad

Probabilidad de que una caracteristica del
servicio funcione bajo limites de velocidad, y
continuo dentro del tiempo.

Seguridad

Confidencialidad cuando los operadores de
telecomunicaciones realicen funciones de
atencion al cliente. En cuanto a las funciones de
servicio al cliente, los datos del cliente no
pueden, por ejemplo, ser transferidos a terceros
sin el consentimiento del cliente.

Simplicidad

Cémodo uso de las funciones de servicio.

Flexibilidad

Opciones que ofrecen las empresas de
telecomunicaciones a los clientes para
necesidades especiales.

Gestion de la Capacidad

El proceso responsable de garantizar que los servicios de Tl y la

infraestructura tecnolégica puedan cumplir con los requisitos de capacidad

y rendimiento acordados de manera rentable y oportuna.

Gestion de la Capacidad de Servicios

e Sistema de Conmutacion

Esta disefiado para un alto modelo de trafico, para distribuir paquetes
gue se encuentra en el nodo principal con un enrutador de protocolo IP

con interfaz de red digitalizada esta identificado con una IP, como punto

de red con un alto nivel de seguridad.
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Para la conmutacién en nuestra red LAN que trabaja con la topologia
estrella se ha optado operar en la capa de enlace de datos del modelo OSI,
la funcion de nuestro conmutador es interconectar dos 0 mas segmentos
de red, de manera similar a los puentes de red, cumpliendo con la finalidad
de realizar la transferencia de paquetes que nos permitird conectar los
equipos de comunicacion y en encargado de realizar un filtro en la red que
permitira almacenar el MAC del destino de las tramas que generalmente
son enviadas por cada puerto, cuando llega informacibn a nuestro
conmutador éste tiene mayor conocimiento sobre qué puerto de salida es
el mas apropiado para nuestra red, y por lo tanto ahorra una carga ancho
de banda a los demas puertos de nuestro Switch. Lo que quiere decir que
esto permitira que la informacién dirigida al dispositivo vaya desde el puerto
origen al puerto de destino, y para nuestros clientes mantiene la identidad
a través de toda la infraestructura inalambrica, de modo que permitira
proporcionar transparentemente a los clientes los servicios de seguridad

cuando se conecten a la red.
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Figura 7
Sistema de conmutacion de red

. Enrutador de Protocolo Validaciénde | Autenticacién de
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Empaquetado de los datos
para ser transmitidos o
recibidos

Sistema de Conmutacion - Red Inalambrica

Sistema de Gestion de Red

Gestionar y monitorear el ancho de banda que se encuentra ubicado en
el nodo principal para visualizar y supervisar los mecanismos de hardware
y software de los componentes de una red (LAN, WLAN), permitiendo a
los dispositivos, monitoreo de enlaces, notificaciones y teniendo un
soporte de monitoreo DNS y TCP, realizando un monitoreo estadistico,
grafico y reportes de los enlaces para realizar la funcion de acceso directo
remoto a las herramientas de control hacia nuestra red. Tan bien
implementa un sistema de seguridad compleja para gestionar el flujo de
paguetes desde, hacia y a través del Router, cumpliendo con soportar una
cantidad de protocolos de enrutamiento avanzado para la IPV4. Nos
ayudara a disminuir el tiempo de inactividad de la red, identificando el

problema y el tiempo de recuperacion de los sistemas.

La primera es usar NAT (Traduccion de direcciones de red) para
enmascarar la direccion IP del dispositivo LAN a la IP publica de la interfaz
MikroTik, y también configurar la puerta de enlace (gateway) que usaran
el cliente y el servidor. sistema de nombres de dominio. Computadoras

personales, laptops, tabletas y otros dispositivos. O cualquier dispositivo
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de red del lado del cliente debe configurarse con su direccién IP, esto nos
permitira consultar nuestro RouterOS y obtener su MAC, puerta de enlace
y DNS para el enrutamiento adecuado. Para evitar configurar
manualmente cada dispositivo, se habilita el servicio DHCP en MikroTik,
de manera que este proceso sea automatico y totalmente transparente
para los usuarios que se conecten a nuestra red, y con una alta calidad

de servicio.

Figura 8
Sistema de gestion de red
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Gestién de la Disponibilidad

Se define, analiza, planifica, mide y mejora la disponibilidad de todos los
aspectos de los servicios de TI. La gestion de la disponibilidad es
responsable de garantizar que la infraestructura, los procesos, las
herramientas y las capacidades de Tl sean suficientes para cumplir los

objetivos.
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Sistema de Transportes

El enlace es excelente en términos de manejo de ruido, velocidad de
transferencia y estabilidad del enlace (0 paquetes perdidos), ya que permitira
que el enlace inalambrico se conecte a la misma frecuencia de 5 GHz para
transmitir datos (paquetes). La estacion base proporciona servicios de Tl a
los clientes.

Figura 9
Sistema de transporte de red
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Sistema de conmutacion para distribucion de paquetes

Esta disefiado para un alto modelo de trafico, para distribuir paquetes que
se encuentra en el nodo principal con un enrutador de protocolo IP con
interfaz de red digitalizada esté identificado con una IP, como punto de red
con un alto nivel de seguridad.

Para la conmutacion en nuestra red LAN que trabaja con la topologia estrella
se ha optado operar en la capa de enlace de datos del modelo OSlI, la funcion
de nuestro conmutador es interconectar dos o mas segmentos de red, de
manera similar a los puentes de red, cumpliendo con la finalidad de realizar

la transferencia de paquetes que nos permitird conectar los equipos de
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comunicacion, tienen inconvenientes con el servicio de conexién entre la
(antena de estacion y antena cliente).
Figura 10

Sistema de distribucién de paquetes
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Tran;:::e;:i: - segmento 2 Segmento n Transferencia de
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Opinion acerca del operador

Se realizdé una encuesta sobre buen servicio, normal y mal servicio Los
encuestados opinaron que el servicio era normal, lo que indicaba que el
servicio de Internet no era suficiente, lo que indicaba que el servicio estaba

incompleto y la victima era el cliente.

Figura 11

Operador de servicio de internet
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Opinion acerca de un mejor operador de servicio de internet

Se realiza la encuesta indicando que otros operadores que brindan servicio
de internet mejor que otro. Por lo cual dan diferentes respuestas inclinando
por otro operador que brindan el servicio a un costo bueno, pero no tiene
cobertura estable.

Figura 12

Opinién de otro operador del servicio de internet
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Proceso actual de gestion de incidencias

otro operadorde servicio internet
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Gestion de Incidencias

Detalle del proceso actual:

Teniendo en cuenta la informacion del flujo que muestra el proceso se
procede a realizar el diagrama de atencion al cliente, el tiempo que toma de

atencion que se le brindo mas criticas en el proceso.

El proceso de reporte de incidencia se inicia a solicitud del usuario del
servicio wifi, a través de llamada telefonica o en la oficina de la empresa, se
verifica informacion del solicitante y la magnitud de la averia. Se presenta
situaciones que, si se tiene disponibilidad del personal técnico, indistintamente
de la magnitud de la incidencia se atiende la incidencia. Si la incidencia es de
urgencia se atiende inmediatamente. En caso contrario pasa a lista de espera,
para ser atendido por soporte técnico. El personal técnico acide a resolver la
incidencia, analiza las causas y darle solucion al problema, llena una ficha

técnica con datos del usuario, tipo de incidencia y solucion.
Estadistica de incidencias

Tomando en cuenta la informacion obtenida durante los meses de
atencién y queja ha cerca del servicio de internet, se procede a obtener un

cuadro de incidentes.

Figura 14

Estadistico de incidencias por mes, afio 2018

Reporte de Incidencias afio 2018
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Tabla 4
Numero de incidencias reportadas afio 2018

Incidencias 2018

Mes Presencial Teléfono Total
Enero 6 4 10
Febrero 5 3
Marzo 5 4
Abril 5 3
Mayo 5 3
Junio 8 7 15
Julio 6 6 12
Agosto 9 6 15
Setiembre 8 5 13
Octubre 10 4 14
Noviembre 12 6 18
Diciembre 9 8 17

Tabla b
Numero de incidencias reportadas, afio 2019

Incidencias 2019

Mes Presencial Teléfono Email Total
Enero 2 4 2 8
Febrero 1 2 3 6
Marzo 1 4 2 7
Abril 1 3 3 7
Mayo 1 2 3 6
Junio 2 6 5 13
Julio 2 4 4 10
Agosto 2 6 6 14
Setiembre 2 5 2 9
Octubre 2 4 6 12
Noviembre 2 6 7 15
Diciembre 2 7 6 15
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Figura 15
Estadistico de incidencias por mes, 2019
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Roles y propietarios de roles

Se establecen los roles de los actores involucrados directamente con el
servicio de red inalambrica que presta la empresa Inversiones XECOMLI
S.A.C, en Nuevo Chimbote.

Tabla 6
Roles ITIL y propietarios de roles
Rol Propietario Funcion
Gestiona los incidentes, analiza
Gestor de Especialista en complejidad y administra todas las
. tecnologias de incidencias a recuperarse lo antes posible
Incidente -, - .
Informacion los servicios de tecnologia de la
informacion.
: - Instalan, prueban y reparan equipamiento
Soporte Cinco técnicos en P . 'y P auip
. . de telecomunicaciones, para asegurar la
Técnico telecomunicaciones

continuidad del servicio

Clientes a quienes
Usuario se le da el servicio
de red inalambrica

Utilizan el servicio WIFI para desarrollar
actividades utilizando un navegador web

Se requiere implementar con equipos adecuado e innovadores modernos

para la prestacion de servicios de TI.
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Figura 16

Service Desk

Service Desk
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Soporte de Hardware. se instala los equipos, configura para su correcta
operatividad, en caso presenten problemas se hace un diagnostico de los
posibles errores de funcionamiento. Si es necesario el equipo se reemplaza

por otro nuevo.

Soporte de Software. Se monitorea la sefial que se emite de la antena
al dispositivo Access Point, cada objeto o pared puede suponer un obstaculo
para la transmision de paquete de datos a una determinada frecuencia.
Reposicién de linea por factores de corte o problemas técnicos.

Soporte dered inaldmbrica. El equipo técnico revisa la conexion dentro
del ambiente, robo de sefial, proteccién de la red wifi, irregularidades en la

velocidad que podria ser causado por el tipo de navegador.

Gestion del catalogo de servicios
Es considerado como el recurso central de informacion para los servicios Tl
prestados por la organizacion proveedora de servicios.
El cliente puede revisar los tipos de servicios que se brindan la empresa, es

decir los precios, etc.
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Tabla 7

Gestion de Hardware

El servicio de soporte se encarga de la atencién al
cliente ante los problemas e incidencias que se

Descripcion L
presentan para ser reportada a soporte técnico, y se
hace el seguimiento de la peticidn del cliente.

Orientacion de la antena
Mantenimiento de la Chequeo de la antena
antena parabdlica Controlar el estado
Limpieza de los platos
Diagnéstico
Mediciébn de entrada de
. Mantenimiento  del voltaje

Categoria . g
equipo de Access Reinicio y apagado de
Paint equipo

Limpieza interna y externa
. Nuevas tecnologias
Reemplazo de equipo . .
: Mal funcionamiento
de Access Point ~ : :
Afos de funcionamiento
usuarios Clientes

Area de soporte

Propietarios

Horas de
servicio

Via de contacto

Contacto

Revision del
servicio

Area de TI de la empresa

Especialista TI
Soporte Técnico

De 7 a.m. a 10 p.m. de lunes a domingo

WhatsApp
Llamada telefénica
Correo electrénico

Especialista TI

Especialista de Tl
Reporte de informe de las incidencias
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Tabla 8

Gestién de software

El servicio de soporte se encarga de la atencion al
cliente ante los problemas e incidencias que se

Descripcion L.
presentan para ser reportada a soporte técnico, y se
hace el seguimiento de la peticidn del cliente.

. - Trafico
Categoria Monitoreo wifi i N
9 Intensidad de la sefial
., , Reseteo de wifi
Reconexioén de linea . .,
Configuracién
usuarios Clientes

Area de soporte

Propietarios

Horas de servicio
Via de contacto

Contacto

Revision del servicio

Area de Tl de la empresa

Especialista Tl
Soporte Técnico

De 7 a.m. a 10 p.m. de lunes a domingo

WhatsApp
Correo electrénico
Llamada telefénica

Especialista Tl

Especialista de Tl
Reporte de informe de las incidencias
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Tabla 9

Servicio de red inaldmbrica

El servicio de soporte se encarga de la atencién al
cliente ante los problemas e incidencias que se

Descripcion L
presentan para ser reportada a soporte técnico, y
se hace el seguimiento de la peticion del cliente.
Revision de o

L Error de conexion
conexion wifi
. Reporte . ~

Categoria . P . . Perdida de la sefial
interferencia sefial
Reporte de altibajos Test de velocidad
de frecuencia

usuarios Usuario de prestacion de servicio wifi

Area de soporte
Propietarios
Horas de servicio
Via de contacto

Contacto

Revision del
servicio

Area de TI de la empresa

Especialista Tl
Soporte Técnico

De 7 a.m. a 10 p.m. de lunes a domingo

WhatsApp
Llamada telefénica
Correo electrénico

Especialista Tl

Especialista de Tl
Reporte de informe de las incidencias
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Gestion del nivel del servicio
Se requiere garantizar la calidad de los servicios de una manera adecuada y
que cumpla las expectativas del cliente.
Se debe tener en cuenta la planificacion, coordinacion, monitorizacion y
reportes de acuerdos de nivel de servicios, mediante acuerdos que se realiza

entre proveedor de servicios Tl y otra parte la organizacion.

Tabla 10

Nivel de servicio de gestion de incidencia

Nivel de servicio Rol Funcion
. . Soluciona
Nivel 1 Especialista Tl o . .
incidencias simples
Soluciona
Nivel 2 Soporte técnico incidencias
complejas

44



Figura 17

Gestion de incidencias modelo ITIL
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Tabla 11
Actividades del proceso gestion de incidencia

- Descripcion de . Rol
ID  Actividad Entrada P Salida o
Actividad Participante
Se reporta .
: o . Usuario
Reportar Incidente incidente a Incidente g
1 o 3 Especialista
incidente detectado través del reportado I
especialista Tl
: , Se recepciona la . .
Registro de  Incidente . pe Incidente Especialista
2 = ; informacion de .
la incidencia reportado o . registrado TI
la incidencia
Si: se analiza la
- complejidad del  Evaluacion
Verificar L, o
. L, Informacion incidente de la
informacién ] - ) . .

3 de la de la No: se solicita al informacién Especialista
S : incidencia usuario de la TI
incidencia o .

completar incidencia
informacién
Solicitar Se solicita al
informaciéon  Informacion  usuario envio de Usuario
4 de de completar informacién Especialista
incidencia incidencia informacion de solicitada TI
la incidencia
Enviar . Se completa la Informacion Usuario
. L Informacion . I o . g
5 informacion informacion de de incidencia Especialista
- completa N . .
solicitada la incidencia registrado TI
Analiza Complejidad Si: se deriva a

6 Complejidad del soporte técnico  Incidencia Especialista
dela Incidencia No: Se resuelve analizada TI
incidencia registrado la incidencia

7 Resolver Incidencia Se resuelve la Incidencia Especialista
incidente analizada incidencia solucionada  TI

. Especialista
- . Se deriva la o P
Derivar Incidencia T . Incidencia TI
8 . . incidencia a :
incidente analizada L derivada Soporte
soporte técnico o
técnico
Se registra la

9 Registra Incidencia incidencia Incidencias Soporte

incidencia derivada evaluada en registrada técnico
soporte técnico
Se analiza la

10 Verificar Incidencia incidencia y se Incidencia Soporte

incidencia Detectada evalla evaluada técnico
soluciones
Se implementa

11 Solucionar Incidencia solucion de la Incidencia Soporte
incidencia evaluada incidencia solucionada  técnico

evaluada
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o Se notifica a Soporte
Notificar a Incidencia Service Desk Informe de técnico

12 Service ; ., Incidencia -

Desk solucionada que se solucioné solucionada Especialista
la incidencia TI
Se envia

Enviar Informe de  notificacion al Notificacién Especialista

13 notificacibn incidencia usuario de la de incidencia TI

al usuario solucionada incidencia solucionada usuario
solucionada
Notificacion El verifica que la
Verificar de incidencia fue Conformidad
14  solucién de incidencia solucionaday se de la Usuario
incidencia . tiene el servicio  atencion
solucionada .
operativo
, Si: validad
conformidad ; . ., )
Validar de la conform_ldad de ValldaC|_on de Usuarl_o _
15 i o : la atencion la atencion a  Especialista
solucion incidencia No: informa a laincidencia  TI
solucionada T
especialista Tl
. Validacion Registra en el .
Registrar €9 Registro de -

16 solucion de de la . S|stema_ solucién de Especialista
S . atencion a conformidad del . . Tl
incidencia S . . incidencia

la incidencia usuario
Elaboracion del
Registro de informe de o
Elaborar gistr 7 Informe de Especialista
17 informe solucion de  atenciéon y atencion Ti
incidencia solucién a la
incidencia

Segun, Sanchez Casanova y Valles Coral (2021) Los principales objetivos
de gestion de incidencia son: monitorear y determinar las alteraciones
presentadas en el servicio de TI, Recepcionar, registrar informacioén completa
de la incidencia para clarificarlo segin sea la complejidad y derivarlo a soporte
técnico, para su atencion inmediata, cuando el cliente llama al area de soporte
técnico sobre su servicio, casi siempre se puede clasificarse como un
incidente.

Por otra parte, en caso se necesario realizar cambios para mejorar la
infraestructura, requiere de un estudio con base a las necesidades de la
empresa a ampliar el servicio y la calidad de atencién, bajo principios de
gestion de cambios: mejorar la calidad y productividad de atenciéon de
incidencias, cumplir con el contrato de servicio, realizar cambios de equipos
sea por tiempo de uso o modernidad, siempre apuntando a la satisfaccion de

las partes involucradas con el servicio.
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Dificultades que pueda tener a la hora de implementar la Gestion de
Incidencia es: No realizar procedimientos previstos y se resuelven las

incidencias sin registrarla.

Gestion de Peticiones
Los objetivos de la Gestion de Peticiones incluyen:

e Informar a los usuarios y clientes del servicio, la disposicion y
procedimiento a seguir para ser adquirido.

e Atender en la medida posible en la primera instancia las incidencias
presentadas y reportadas.

e Realizar la documentacion y definir claramente el tipo de peticion que va
a ser gestionada.

e Definir correctamente la gestion de peticiones, que involucre a las
personas y el conocimiento para atender eficientemente las incidencias
en el menor tiempo posible.

e Tener capacidad suficiente para atender la mayor cantidad de incidencias

reportadas por dia.

Gestion de Acceso

La gestidon de acceso se utiliza para proteger ITIL al restringir el acceso a los
sistemas. Por lo general, se requiere que los usuarios de este sistema tengan
credenciales que demuestren que estan autorizados para acceder al sistema.
A los usuarios se les asignan roles en el sistema. Estas funciones le permiten
leer, escribir o modificar informacién en la biblioteca. Proporciona ventajas de
TI: mayor accesibilidad a los servicios y seguridad, privacidad de datos, dado
gue, todo acceso al servicio es controlado y monitoreado, menos probabilidad
de riesgos criticos en la calidad de servicio, monitoreo y seguimiento de los
servicios para garantizar su continuidad en el tiempo.

Los principales desafios que se encuentran comunmente en el control de
acceso a servicios de Tl son la autenticacion de la identidad del usuario, la
autenticacion de la identidad de la persona o entidad autorizada para otorgar

permisos y la autenticacion de que el usuario solicita acceso al servicio.
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Se Integro mdltiples niveles de permisos para usuarios especificos. Para
determinar siempre de forma rapida y segura los derechos de los usuarios,
administrando los cambios en los requisitos de acceso de los usuarios,
restringiendo el acceso a las computadoras de los usuarios y manteniendo
una base de datos actualizada de todos los usuarios autorizados para acceder

a los Servicios.

Figura 18

Gestion de acceso al servicio
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Gestion de acceso

Gestion del Conocimiento

Mejorar la calidad de los procesos de toma de decisiones y asegurar un
suministro confiable y seguro de conocimiento. Permite a los proveedores de
servicios aumentar la eficiencia y mejorar la calidad del servicio, aumentar la
satisfaccion y reducir los costos del servicio. Asegurese de que los empleados
tengan una comprension clara y compartida del valor de los servicios que
brindan a los clientes y las formas en que pueden beneficiarse de esos
servicios. se recopila, analiza, almacena y comparte el conocimiento con los
responsables directos de la atencién de las incidencias. Para tal fin, es
necesario contar con herramientas para el registro de informacién de las

incidencias, solucion y propuestas de mejora. La unidad encargada de la
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gestion de conocimiento, se encarga de impulsar, coordinar y estructurar los
procedimientos a seguir para la solucién correcta de las incidencias.

Figura 19

Gestion del conocimiento
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Objetivo 1: determinar en qué medidareduce el tiempo de comunicacion

de datos y equipos gue estan disponibles

La transmision de datos a través de la red se divide en paquetes, al cual se le
asigna un numero, la direccién de destino a través del protocolo IP, cuando
llega al nodo se le asigna el itinerario a su destino, sin demora alguna en la
transmision de datos hacia los dispositivos y aplicaciones intercambien

informacion.

Tabla 12
Tiempo de comunicacion de datos y equipos disponibles

Equipos disponibles

usuarios con con servicio wifi Tiempo de
Fecha contrato de 2018-2019 comunicacion (seg)
Servicio

Pre test Pos test Pre test Pos test
Enero 10 10 10 3086.40 2957.80
Febrero 10 10 10 3215.00 3086.40
Marzo 10 10 10 3150.70 3022.10
Abil 10 10 10 3150.70 3086.40
Mayo 10 10 10 3215.00 3086.40
Junio 10 10 10 2764.90 2636.30
Julio 10 10 10 2957.80 2829.20
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Agosto 10 10 10 2700.60  2636.30

Setiembre 10 10 10 3022.10 2764.90
Octubre 10 10 10 2829.20 2700.60
Noviembre 10 10 10 2636.30 2443.40
Diciembre 10 10 10 2636.30 2507.70

En este caso se tomaron 10 usuarios a quienes se les brinda el servicio de
internet en los afios 2018 (pretest) y 2019 (postest), se tomd informacién del
tiempo promedio de comunicacion a los equipos (usuarios) con servicio sin
reporte de incidencias en cada mes del afio. Para la transmision de paquetes

de datos de entrada y salida en la red LAN (wifi).

Tabla 13
Estadistico de tiempo de comunicacion en pretest y postest

Tiempo de Tiempo de
comunicacion Comunicacion
pretest postest
N Vélido 12 12
Perdidos 0 0
Media 2813.1250 2055.4167
Mediana 2797.0500 2118.5500
Desv. Desviacion 232.84802 178.62441
Minimo 2443.40 1700.60
Maximo 3086.40 2264.90

La media en el pre test era de 2813.1250 segundos de tiempo de
comunicacion de datos y equipos disponibles, luego en el postest se obtuvo
un tiempo de 2055.4167 segundos. Existe una diferencia de 757.7083 ms,
existiendo una reduccién de 15.56%

Objetivo 2: determinar en qué medida se reduce el tiempo de atencién de

incidencias para restablecimiento del servicio wifi.
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Tabla 14

Tiempo de atencién de incidencias en el pretest y postest

Total Total Tiempo atencién Incidencias no
. incidencias Incidencias incidencias resueltas
Registro de recibidas atendidas promedio (min) (cantidad)

incidencias ore ore

Pretest Postest test postest pretest  postest test postest
Enero 10 8 6 6 100 29.5 4 2
Febrero 8 6 3 4 113 43.25 5 2
Marzo 9 7 5 6 211.9 53.67 4 1
Abril 8 7 5 6 86.87 49.13 3 1
Mayo 8 6 2 2 69.8 63.75 6 4
Junio 15 13 10 11 69.32 45.18 5 2
Julio 12 10 8 8 713 57 4 2
Agosto 15 14 11 13 72.46 40.93 4 1
Setiembre 13 9 9 8 64.48 48.11 4 1
Octubre 14 12 11 10 59.57 375 3 2
Noviembre 18 15 16 14 58.13 45 2 1
Diciembre 17 15 14 14 59.95 49.21 3 1

Tabla 15

Estadistico de tiempo de atencién de incidencias pretest y postest

Tiempo atencién

Tiempo atencién

pretest postest
N Valido 12 12
Perdidos 0 0
Media 86.4067 46.8525
Mediana 70.5500 46.6450
Desv. Desviacion 42.99244 8.99577
Minimo 58.13 29.50
Méaximo 211.90 63.75

La media en el pre test era de 86.41 minutos de tiempo de atencion de

incidencias, reportados por los usuarios del servicio wifi. luego en el postest

se obtuvo un tiempo de 46.85 minutos de tiempo necesario para atencion a

las incidencias en el postest. Tal asi que, existe una diferencia de 39.56

minutos, existiendo una mejora de atencion a las incidencias en un 29.68%.
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Objetivo 3. Determinar en qué medida el uso del modelo basado en ITIL
reduce la cantidad de incidentes no resueltos por el &rea de soporte técnico

Tabla 16

Estadistico de tiempo de reduccién de incidencias no resueltas en pretest y postest

Incidencias no resueltas Incidencias no resueltas

pretest postest

N Valido 12 12
Perdidos 0 0

Media 3.92 1.67

Mediana 4.00 1.50

Desv. Desviacion 1.084 .888
Minimo 2 1
Maximo 6 4

La media en el pretest fue de 3.92 incidencias no resueltas por el equipo de
soporte técnico de la empresa. Mientras que en el postest se registrd6 una
media de 1.67 de incidencias no resueltas. Se presenta una diferencia de 2.25
incidencias en promedio. Por lo consiguiente, se reduce en un 40.25% en
numero de incidencias no resueltas, lo cual evidencia que el modelo ITIL

mejora significativamente la atencién al cliente.

Objetivo especifico 4: Determinar en qué medida mejora una propuesta de

inversion para mejorar el servicio de TI.
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Tabla 17

Propuesta de inversion para mejora de servicio

Inversién Pr'ecif) Cantidad Cantidad 'Cl'g;atl:), Total, costo
unitario 2018 2019 2018 2019

Equipos
Router S/. 400 4 5 S/. 1,600 S/. 2.000
Modem S/. 150 4 4 S/. 600 S/. 600
Multiplexor S/. 250 4 5 S/. 1,000 S/. 1,250
Antena direccional S/. 60 2 4 S/. 120 S/. 240
Antenas sectoriales  S/. 565 2 3 S/. 1,130 S/. 240
Cables y accesorios ¢, 5 5y 1 2 S/.5,000  S/. 10,000
de transmision
Equipos diversos
Juego de alicates S/. 25 3 3 S/. 75 S/. 75
Juego d g 15 3 3 S, 45 S/ 45
desarmadores
Martillos S/. 15 3 3 S/. 45 S/. 45
Taladros S/. 150 4 4 S/. 600 S/. 600
Juego de brocas S/. 20 4 4 S/. 80 S/. 80
Cortadores de cable ¢, 45 4 5 S. 600 S/. 750
coaxial
ponchadores S/. 150 5 5 S/. 750 S/. 750
Pistola de soldar S/l. 5 5 8 S/. 25 S/. 40
Fuentes de voltaje S/. 100 5 5 S/. 500 S/. 500
Infraestructura
Torre para antena S/. 1 1 S/. 10,000 S/. 10,000
matriz 10,000 S -
Total S/. 22,170 S/. 28,670

Interpretacion: en la tabla se observa que el presupuesto para el servicio a los
clientes en el afio 2018 ascendio6 a la suma de 22,170 soles. A fin de mejorar
el servicio se presupuesto para el afio 2019 la suma de 28,670 soles. En ese

sentido se tiene una diferencia de 6,500 soles, de esta manera se incrementa

la inversiéon en un 13%.

Objetivo 5: Determinar el nivel de satisfaccion del modelo basado en ITIL en

los usuarios

54



Tabla 18
Atencion que brinda el personal de la empresa inversiones xecomli S.A.C.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
(%) vélido (%) acumulado (%)
Regular 2 20 20 20
Bueno 8 80 80 100
Total 10 100 100

Interpretacion: el 80% de los usuarios manifiestan que es buena la atencion
gue brinda el personal de soporte técnico de la empresa inversiones xecomli

S.A.C. Sin embargo, el 20% manifiesta que es regular.

Tabla 19
Rapidez de respuesta del apoyo solicitado por los clientes

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
(%) valido (%) acumulado (%)
Regular 4 40 40 40
Bueno 6 60 60 100
Total 10 100 100

Interpretacion: el 60% de los usuarios que recibieron atencién de incidencias
manifiestan que es buena la rapidez de respuesta del apoyo solicitado. Sin
embargo, el 40% manifiesta que es regular.

Tabla 20
Facilidad del contrato para que brinde soporte técnico al cliente por el inconveniente

que presenta

. ) Porcentaje )
Frecuencia  Porcentaje o Porcentaje
valido (%)
(%) acumulado (%)
Regular 6 60 60 60
Bueno 4 40 40 100
Total 10 100 100
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Interpretacion: el 60% de los usuarios manifiestan que es regular la facilidad
de contrato que brinda soporte técnico ante los inconvenientes que se
presenta en el servicio. Sin embargo, el 40% nos dice que es bueno.

Tabla 21
Nivel de atencién de los requerimientos solicitados en el plazo de tiempo acordado

con el area de desarrollo de la empresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
(%) valido (%) acumulado (%)
Regular 6 60 60 60
Bueno 4 40 40 100
Total 10 100 100

Interpretacion: el 60% de los usuarios manifiestan que es regular la atencion
de los requerimientos solicitados en el plazo de tiempo acordado con el area
de desarrollo de la empresa es regular, sin embargo, el 40 % manifiesta que

es bueno.

Tabla 22
Respuesta a las consultas que le brinda el personal de la atencion de wifi de la

empresa
. . ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
» acumulado
(%) vélido (%)
(%0)
Regular 1 10 10 10
Bueno 9 90 90 100
Total 10 100 100

Interpretacion: el 90% de los usuarios manifiestan que el buena la respuesta
a las consultas que le brinda el personal de la atencion de wifi de la empresa.

Sin embargo, el 10 % manifiesta que es regular.
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Tabla 23

Trato del personal de soporte de la empresa

. . ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
» acumulado
(%) vélido (%)
(%)
Regular 1 10 10 10
Bueno 9 90 90 100
Total 10 100 100

Interpretacion: el 90% de los usuarios manifiestan que el trato del personal de

soporte técnico es bueno. sin embargo, el 10 % manifiesta que es regular.

Tabla 24
Nivel de conocimiento del personal de atencion de wifi de la empresa para dar

solucién a sus inconvenientes

. . i Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
. acumulado
(%) vélido (%)
(%)
Regular 2 20 20 20
Bueno 8 80 80 100
Total 10 100 100

Interpretacion: el 80% de los usuarios manifiestan que el nivel de
conocimiento, de atencién de wifi de la empresa para dar solucion a los
inconvenientes es bueno. sin embargo, el 20 % manifiesta que es regular.

Tabla 25
Nivel de cubrimiento del personal en el area de soporte y con el cumplimiento del

apoyo esperado

) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
. acumulado
(%) vélido (%)
(%0)
Regular 4 40 40 40
Bueno 6 60 60 100
Total 10 100 100
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Interpretacion: el 60% de los usuarios manifiestan que nivel de cubrimiento
del personal en el &rea de soporte técnico en el cumplimiento de apoyo a la
solucion de incidencias, es bueno. sin embargo, el 40 % manifiesta que es

regular.

Tabla 26
Servicio brindado por la empresa ha solucionado de forma satisfactoria los

inconvenientes presentados

i ) i Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
. acumulado
(%) valido (%)
(%)
Regular 4 40 40 40
Bueno 6 60 60 100
Total 10 100 100

Interpretacion: el 60% de los usuarios manifiestan bueno el servicio brindado
por la empresa ha solucionado de forma satisfactoria los inconvenientes

presentados. sin embargo, el 40 % manifiesta que es regular.

Tabla 27
Seguimiento de las incidencias por parte del personal

. . ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
» acumulado
(%) vélido (%)
(%)
Regular 1 10 10 10
Bueno 9 90 90 100
Total 10 100 100

Interpretacion: el 90% de los usuarios manifiestan que es bueno el
seguimiento de las incidencias por parte del personal de la empresa. Sin

embargo, el 10% manifiesta que es regular.

Para determinar la satisfaccion del usuario se plante6 10 preguntas con la
siguiente escala Bueno (3), Regular (2) y Deficiente (1), siendo el maximo 30
puntos y el minimo 10 puntos. Por lo tanto, se tom¢é la escala de baremos para

medir el nivel de satisfaccion.
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Tabla 28
Escala de Baremos

Rango Nivel

10-16 Bajo

17 -23 Regular

24 - 30 Alto
Tabla 29

Satisfaccién del servicio que presta la empresa

) . ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
o acumulado
(%) valido (%)
(%)
Regular 2 20 20 20
Alto 8 80 80 100
Total 10 100 100

Interpretacion: el 80% de los usuarios manifiestan un alto nivel de satisfaccion
al servicio de la empresa es bueno. Sin embargo, el 20% manifiesta que es
regular el servicio. Por lo consiguiente el nivel de satisfaccidén es positivo. Los
usuarios.

Discusion

El estudio guarda similitud con el estudio de Rivera Legua (2019) el fin es el
mismo, dar solucién a los problemas que se presentan en el soporte de
servicio en tecnologias de informacion. se llega a los mismos resultados,
reducir el numero de incidencias aplicando el enfoque ITIL. Es decir, resolver
el mayor numero de incidencias, y en promedio de tiempo menor antes de
aplicarse la propuesta. En ese sentido, el impacto que genera la aplicacion
ITIL es significativo y asegura la continuidad del servicio en el cliente.

Por otro lado, tan igual como en el estudio de Malaga Tejada (2015) con el
modelo de gestién de incidencias ayuda a realizar mejor el trabajo de los
clientes y sobre todo las buenas practicas de las tecnologias de informacién y
comunicacion. El uso de patrones de incidencias predetermina la secuencia a

seguir para resolver en el menor tiempo las incidencias, buscando soluciones
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practicas que satisfagan a los clientes. asi también, instruirlos que incidencias
no complejas podrian solucionarlo sin necesidad de recurrir al soporte técnico.
La idea es que el mismo usuario previamente trate de solucionar los

problemas de incidencias menores.

Similarmente en el trabajo de Valenzuela (2015) el proceso de atencion de
incidencias mediante ITIL, resalta la importancia de la funcionalidad, en el
sentido que se enfoca que la calidad del servicio, no solamente en la atencion
inmediata a las incidencias, sino también el cliente ante estas situaciones sea
el primero en tratar de solucionar el problema, basandose en un manual o guia

practica, antes de recurrir al soporte del servicio ITIL.

Asi mismo, la implementacion de procesos basados en ITIL, es una buena
alternativa que toda organizacion debe incorporarlo como parte de la
estructura organizacional. En ese lineamiento, Baca Duefias, Yvet Giorgana,
Vela de La Cuz y Guisela Aurora (2015), aplicando el enfoque ITIL mejora los
servicios en la organizacion. Esto es posible monitoreando la funcionalidad
del servicio que conlleve a mejorar significativas, por lo mismo, la planificacion
de procesos y el uso de herramientas de monitoreo y control de incidencias,
evitan riesgos que el servicio sea propenso a colapsar o en otros casos

presente situaciones que dificultan el normal funcionamiento del servicio.

En cuanto al trabajo de Escudero (2018) aplica el enfoque ITIL basdndose en
un sistema web, el cual es justificable cuando se tiene organizaciones de
mayor cobertura en donde la administracion esta centrada en el lugar principal
de operaciones. En ese aspecto, la mesa de servicios, debe tener claro las
funciones y objetivos, asi misma capacitacién del personal responsable para
atender en linea cualquier incidencia, atencion en linea en primera instancia
para resolver problemas del usuario, caso contrario buscar solucion inmediata
a las incidencias. Asi pues, Rivero (2020) basandose en ITIL, al igual que en
este estudio se determina el nivel de complejidad de las incidencias, el tiempo
promedio de solucion de incidencias y la satisfaccion del cliente a la calidad
del servicio.

Con respecto a Nolasco (2020) el empleo del modelo ITIL ante la solucion de

problemas de servicio, en otros términos, incidencias en el cliente y solucién
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a las mismas, genera un impacto positivo en el cliente. Pues el fin es mantener
la continuidad del servicio y generar un impacto positivo en el cliente. De modo
similar, encontramos en la investigacion de Valerio (2017) la optimizacion de
la calidad del servicio que brinda el soporte técnico a las incidencias, en ese
sentido el rol de la mesa de servicios, basandose en las funciones y
responsabilidades deriva al personal especializado para su atencién a
incidencias complejas, basandose en la informacion alcanzada por el cliente.
Por ese lado, los primeros datos representan el posible tipo y categoria de las

incidencias.

De acuerdo con Bances, Bernal y Sayan (2022) que, de la buena gestién de
los requerimientos de los usuarios, inicia la operacion de asistencia, y
dependiendo del nivel de complejidad se deriva a otro nivel de atencion para
la revision y solucién de la incidencia respecto a la capacidad de respuesta,
eficacia y calidad del servicio. Finalmente, en lo concerniente a Sangama
(2020), el hecho de implementar el modelo ITIL, ayuda a mejor control de
cualquier incidencia reportada en su debido momento. En ese sentido, la
implementacion del modelo reduce el ndmero de incidencias, el usuario
basdndose en situaciones pasadas y con conocimientos previos forma parte
también del modelo, en conjunto todos los actores que forman parte del

modelo contribuyen a mejorar la gestién de incidencias.
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CAPITULO V — CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. Conclusiones

e Se logré reducir el tiempo de comunicacion de datos y equipos
disponibles, en un 15.56%, luego de hallar, la media en el pre
test alcanzo6 2813.1250 segundos de tiempo de comunicacion de
datos y equipos disponibles. En el postest se obtuvo un tiempo
de 2055.4167 segundos, existiendo una diferencia significativa
de 757.7083 ms.

e Se redujo el tiempo de atencidbn de incidencias en el
restablecimiento del servicio wifi, en un 29.68%, luego de
encontrar la media en el pre test 86.41 minutos de tiempo de
atencién de incidencias, reportados por los usuarios del servicio
wifi, luego en el postest se obtuvo un tiempo de 46.85 minutos
de tiempo necesario para atencién a las incidencias en el

postest, obteniéndose una diferencia de 39.56 minutos.

e Se redujo en un 40.25% en numero de incidencias no resueltas,
lo cual evidencia que el modelo ITIL mejora significativamente la
atencion al cliente. Luego de encontrar que la media en el pretest
fue de 3.92 incidencias no resueltas por el equipo de soporte
técnico de la empresa. Mientras que en el postest se registré una

media de 1.67 de incidencias no resueltas.

e Se mejoré la inversion para el servicio de TI, en un 13%, en el
afo 2018 el presupuesto para el servicio a los clientes ascendio
a 22,170 soles. Mientras que para el afio 2019 se presupuesté
la suma de 28,670 soles, obteniéndose una diferencia de 6,500

soles.

e Se obtuvo que en el 80% de los usuarios, es alta la satisfaccion
con el servicio mediante el modelo basado en ITIL, mientras el
20% manifiesta que es regular. Por lo consiguiente el nivel de

satisfaccion es positivo. Los usuarios
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5.2. Recomendaciones

Planificar reuniones periddicas con el personal de soporte técnico para ver
como avanza el proceso de registro de incidentes para identificar cualquier

mejora.

Asegurar la alineacién adecuada entre los procesos de negocio y los
procesos de la organizacion de TI, aprovechando las oportunidades
tecnoldgicas para la introduccion de nuevos servicios y mejorando el nivel
de calidad de los servicios existentes proporcionados por la organizacion
de TI.

Establecer una comunicacion adecuada dentro de la organizacién y con
los clientes para promover el suministro de informacién para crear

servicios de calidad que satisfagan las necesidades del cliente.

Aumentar la conciencia de los involucrados en la transicion de los
servicios sobre la importancia de seguir los procesos establecidos para
reducir el riesgo de implementacion y el riesgo de suspensién del servicio

en el futuro.

Implementar la infraestructura adecuada en la organizacién de Tl para
brindar servicios de calidad y brindar capacitacion en calidad de servicio
a todos los involucrados en la fase operativa para crear una imagen

positiva del servicio para los clientes.

Crear un conjunto de indicadores en todos sus procesos para evaluarlos
periodicamente y determinar el nivel de calidad entregado a los clientes y,
en base a este analisis, proponer medidas de mejora y nuevas estrategias

de servicio.
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ANEXOS

Problema Objetivo Hipotesis variables Marco metodolégico

Objetivo General El Modelo de Gestién Basado Variable Método:

¢En qué medida el modelo de  Determinar en qué medida el Modelo de ~ en ITIL mejora . Independiente: Explicativo

gestion basado en ITIL mejora  Gestién Basado en ITIL mejorar los significativamente los Servicios Modelo de Gestion

los servicios de Tl en la Servicios de Tl en la Empresa de Tl en la Empresa Basado en ITIL

empresa inversiones Xeconmli  Inversiones Xecomli S.A.C. Inversiones Xecomli S.A.C.

S.A.C.
Objetivos especificos
e Determinar en qué medida se reduce Variable Disefio:

el tiempo de comunicacion de datos y
equipos que estén disponibles con el
servicio.

e Determinar en qué medida se reduce
el tiempo de atencion de los servicios
ofrecidos por la empresa hacia los
clientes

e Determinar en qué medida el uso de
un modelo basado en ITIL reducira la

cantidad de incidentes no resueltos por

dia en el area de Soporte Técnico de
la empresa.

e Determinar en qué medida mejora una

propuesta de inversion para mejorar
los equipos de Tl para los clientes.

e Determinar en qué medida se reduce
el promedio de costo por atencion de
incidentes

Dependiente:
Servicios de TI

Variable
Interviniente:
ITIL

Pre Experimental

Técnica e instrumento:

Cuestionario: pre testy post
test
Entrevista: Ficha de entrevista

Poblacidon y muestra
N1= 10 trabajadores
N2= 32 incidencias
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I. ANEXOS

Ficha de Atencion

= Ayuldenos a mejorar
Por favor, dedique un momento a completar esta pequefia encuesta,
la informacion que nos proporcione sera utilizada para mejorar nuestro
servicio.

Sus respuestas serén tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para
ningan propasito distinto a la investigacion llevada a cabo por INVERSIONES
XECOMLI S.A.C.

GUIA DE ENTREVISTA
(Personal Soporte Técnico)

Encargado de Soporte Técnico

Autor: Rosas Herrera Daniel Alexander
. DATOS INFORMATIVOS:

1.1. Nombre del investigador:

1.2. Nombre de la Area. :

1.3. Fecha de la Entrevista:

1.4. Hora de la Entrevista:

[I. Preguntas:

¢,Coémo considera usted la atencién que brinda el personal de la
empresa inversiones xecomli S.A.C.?
Bueno () Regular () Deficiente ()

1. ¢Cdmo considera usted la rapidez de respuesta del apoyo
solicitado por los clientes?
Bueno () Regular () Deficiente ()

1. ¢Coémo considera usted la facilidad del contrato para que brinde
soporte técnico al cliente por el inconveniente que presenta?

Bueno () Regular () Deficiente ()

2. ¢Como considera usted el nivel de atencion de los requerimientos
solicitados en el plazo de tiempo acordado con el area de desarrollo
de la empresa?

Bueno () Regular () Deficiente ()
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3. ¢Como considera usted las respuestas a sus consultas que le brinda
el personal de la atencion de wifi de la empresa?

Bueno () Regular () Deficiente ()

4. ¢Como considera usted el trato del personal de soporte de la
empresa?

Bueno () Regular () Deficiente ()

5. ¢Como considera usted el nivel de conocimiento del personal de
atencion de wifi de la empresa para dar soluciobn a sus
inconvenientes?

Bueno () Regular () Deficiente ()

6. ¢Como considera usted el nivel de cubrimiento del personal en el
area de soporte y con el cumplimiento del apoyo esperado?

Bueno () Regular () Deficiente ()

7. ¢(Como considera usted el servicio brindado por la empresa ha
solucionado de forma satisfactoria los inconvenientes presentados?

Bueno () Regular () Deficiente ()

8. ¢Cbomo considera usted el seguimiento de las incidencias por parte
del personal?

Bueno () Regular () Deficiente ()
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Anexo 4
Ficha de observacion de incidentes pendientes (pretest)

FICHA DE REGISTRO 2018

Investigador Daniel Alexander Rosas Herrera
Institucion Empresa Inversiones XECOMLI S.A.C

. F_echa Total Incidentes Incidentes
N° Incidente Re_gls_tro de _ _de resueltos pendientes
los incidentes incidentes
1 Enero 10 6 4
2 Febrero 8 3 5
3 Marzo 9 5 4
4 Abril 8 5 3
5 Mayo 8 2 6
6 Junio 15 10 5
7 Julio 12 8 4
8 Agosto 15 11 4
9 Setiembre 13 9 4
10 Octubre 14 11 3
11 Noviembre 18 16 2
12 Diciembre 17 14 3
147 100 47
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Anexo 5

Ficha de observacion de tiempo de atencidon de incidentes (Pre-test)

FICHA DE REGISTRO 2018

Investigador Daniel Alexander Rosas Herrera
Institucion Empresa Inversiones XECOMLI S.A.C
Fecha Numero de Total Tiempo
N° Incidente  Registro de incidentes de minutos promedio
los incidentes resueltos empleados atencion
1 Enero 6 200 100
2 Febrero 3 565 113
3 Marzo 5 1219 211.9
4 Abril 5 1303 86.87
5 Mayo 2 698 69.8
6 Junio 10 1733 69.32
7 Julio 8 1925 71.30
8 Agosto 11 2174 72.46
9 Setiembre 9 2579 64.48
10 Octubre 11 2085 59.57
11 Noviembre 16 2209 58.13
12 Diciembre 14 2278 59.95
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Anexo 6
Ficha de observacion de incidentes pendientes (postest)

FICHA DE REGISTRO 2019

Investigador Daniel Alexander Rosas Herrera

Institucion Empresa Inversiones XECOMLI S.A.C

Fecha Total

incderie  Regsiode de lnodees ncllertes
los incidentes incidentes

1 Enero 8 6 2
2 Febrero 6 4 2
3 Marzo 7 6 1
4 Abril 7 6 1
5 Mayo 6 2 4
6 Junio 13 11 2
7 Julio 10 8 2
8 Agosto 14 13 1
9 Setiembre 9 8 1
10 Octubre 12 10 2
11 Noviembre 15 14 1
12 Diciembre 15 14 1
122 102 20
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Anexo 7

Ficha de observacion de tiempo de atencién de incidentes (pos-test)

FICHA DE REGISTRO 2019

Investigador Daniel Alexander Rosas Herrera

Institucion Empresa Inversiones XECOMLI S.A.C

Fecha Numero de Total Tiempo
N Incidente  Registro de incidentes de minutos promedio
los incidentes resueltos empleados atencién
1 Enero 6 59 29.5
2 Febrero 4 173 43.25
3 Marzo 6 322 53.67
4 Abril 6 393 49.13
5 Mayo 2 510 63.75
6 Junio 11 497 45.18
7 Julio 8 684 57.00
8 Agosto 13 573 40.93
9 Setiembre 8 433 48.11
10 Octubre 10 450 37.50
11 Noviembre 14 630 45.00
12 Diciembre 14 689 49.21
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Anexo 8

Estadistico del cuestionario de satisfaccion al cliente

¢Cémo ¢Coémo considera ¢ Coémo considera ¢ Cémo considera ¢Cémo ¢ Coémo ¢ Coémo ¢,Cémo ¢Cémo ¢Cémo
considera usted  usted la rapidez usted la facilidad usted el nivel de  considera usted considera considera considera considera considera
la atencion que  de respuesta del del contrato para atencion de los  lasrespuestasa usted el trato  usted el nivel  usted el nivel usted el usted el
brinda el apoyo solicitado  que brinde soporte  requerimientos sus consultas del personal de de cubrimiento servicio seguimiento
personal de la por los clientes? técnico al cliente solicitados enel  que le brinda el de soporte de conocimiento del personal en brindado por de las
empresa por el plazo de tiempo personal de la la empresa?  del personal el area de la empresa incidencias
inversiones inconveniente que  acordado con el  atencion de wifi de atencion soporte y con ha por parte del
xecomli S.A.C.? presenta? area de desarrollo  de la empresa? de wifidela el cumplimiento solucionado personal?
de la empresa? empresa para del apoyo de forma
dar solucién a esperado? satisfactoria
sus los
inconveniente inconvenient
s? es
presentados
?
N Vélido 102 102 102 102 102 102 102 102 102 102
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 2.80 2.60 2.40 2.40 3.00 2.00 2.80 2.60 2.60
Mediana 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 2.00 3.00 3.00 3.00
Desv. Desviacion 422 516 516 516 .000 .000 422 .516 .516
Minimo 2 2 2 2 3 2 2 2 2
Maximo 3 3 3 3 3 2 3 3 3
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