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INTRODUCCION

La gestion de los servicios de
tecnologias de informacion, tanto en el
ambito empresarial, como estatal, ha ido
tornandose en una herramienta clave
para optimizar la eficiencia operativa de
los servicios y mejorar la satisfaccion
de los usuarios. En la busqueda de la
mejora continua, las organizaciones deben
adoptar las mejores practicas para mejorar
la calidad de sus servicios.

En este escenario, la herramienta
ITIL (Information Technology Infrastructure
Library), conjunto de mejores practicas
para la gestiébn de servicios de TI, ha
sido disefiada para alinear los servicios
de TI con las necesidades del negocio
(Bustamante Pefia, 2023). ITIL ha sido
implementado en diversas organizaciones
a nivel mundial debido a sus beneficios que
permiten la estandarizacion de los procesos
de TI (Tecnologias de Informacion),
gestion de incidentes, respuestas rapidas
a problemas, la minimizacién del impacto
de servicios criticos para los clientes, entre
otros.
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En el contexto peruano, se ha evidenciado que las entidades estatales, no tienen los
mismos indices de desempeno que las instituciones privadas, diversos estudios ubican a la
entidad publica en clara desventaja frente a la privada (Megginson & Netter, 2001) (Shleifer
& Vishny, 1997). Asi ITIL se posiciona como una alternativa factible en la busqueda de la
mejora continua de una organizacion. En particular, para instituciones publicas, ITIL puede
tornarse como un elemento que permita la eficiencia en la gestion de recursos publicos,
pues se trabaja con presupuestos limitados; como elemento que brinde una gestion mas
estructurada mediante soluciones tecnoldgicas confiables y alineadas con las necesidades
de la ciudadania y principalmente en la respuesta eficiente a incidentes y problemas, lo que
puede mejorar la capacidad de las instituciones publicas para manejar situaciones criticas
0 emergencias tecnolégicas, asegurando que los servicios esenciales se mantengan
operativos. Este capitulo esta basado en un estudio previo realizado por los autores (Soel
Juarez & Rojas Enriquez, 2024).

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En una institucién publica del Peru, departamento de Apurimac, se cuenta con el
area de informatica, responsable de gestionar los sistemas de informacién y ofrecer soporte
técnico tanto al personal administrativo como jurisdiccional, quienes se comunicaban con
el area a través de diversos medios como llamadas telefonicas, correos electrénicos o
de manera presencial para reportar incidencias en los sistemas o realizar solicitudes que
fueran necesarias para mantener la continuidad de sus funciones.

Seguidamente el jefe del area de informatica registraba estas incidencias o
requerimientos en un software de hoja de calculo y asignaba a un técnico para brindar el
soporte necesario. En los casos en que el técnico no podia resolver el problema, el jefe
del area intervenia. Este proceso, que se realizaba manualmente, tenia varias deficiencias:
i) Falta de un registro adecuado de las solicitudes atendidas; ii) Ausencia de una base de
conocimientos estructurada para el seguimiento de incidencias; iii) Dificultad para medir
el tiempo dedicado a cada solicitud, lo que complicaba la evaluacion del rendimiento del
personal técnico y iv) Falta de informacion en tiempo real, lo que afectaba la toma de
decisiones por parte de la alta gerencia.

La falta de un registro formal de las incidencias impedia un seguimiento adecuado
y generaba insatisfaccion entre los usuarios, quienes no recibian actualizaciones sobre
el estado de sus solicitudes. Esto también provocaba ineficiencia operativa al dificultar la
gestion de recursos y limitaba la capacidad de evaluar el rendimiento del area.

Para enfrentar esta situacion, se propuso la implementacién de un sistema Web
Help Desk que se ajustara a las necesidades particulares de la organizacion. Sin embargo,
la sola implementacion de este sistema no era suficiente para garantizar la mejora del
modelo de gestion. Fue crucial respaldar dicha implementacion con una metodologia que
garantizara la calidad del servicio, para lo cual se opt6 por la metodologia ITIL v3, un marco
de trabajo basado en mejores practicas para la gestion de tecnologias de la informacion.
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De esta forma, se define el objetivo general de la investigacion:

Determinar en qué medida la aplicacién de un sistema Web Help Desk basado en
ITIL, mejora el promedio de atenciones solucionadas y el tiempo promedio de resolucion
de atenciones de requerimientos e incidencias en una instituciéon publica en Apurimac,
2020 - 2023.

Y los objetivos especificos:

- Establecer en qué medida la aplicacién de un sistema Web Help Desk basado en
ITIL, mejora el promedio de atenciones solucionadas de requerimientos e incidencias
en una institucion publica en Apurimac, 2020 — 2023.

- Determinar el tiempo promedio de resolucién de atenciones de requerimientos e
incidencias en una institucion publica en Apurimac, 2020 — 2023, con la aplicaciéon
de un sistema Web Help Desk basado en ITIL.

ITIL

ITIL es el acrénimo de “Information Technology Infrastructure Library”, es un marco
de trabajo que busca mejorar la eficiencia y calidad de los servicios de tecnologia de la
informacion (TI) en las organizaciones. Su implementacién permite alinear la tecnologia
con los objetivos empresariales, lo que resulta en una reduccién de costos operativos y en
la creacidn de un lenguaje comun entre los profesionales de Tl (Krishna Kaiser, 2023b).

ITIL ha demostrado que conlleva una mejora significativa en la disponibilidad,
confiabilidad y seguridad de los sistemas operativos de una organizacién. Esto es
especialmente relevante para los servicios criticos que son esenciales para la misién de la
empresa (Marquis, 2006).

La gestion del conocimiento dentro del marco de ITIL es crucial para mejorar la
prestacion de servicios y la eficiencia organizacional. ITIL enfatiza la transformacion del
conocimiento tacito en conocimiento explicito, que puede utilizarse sistematicamente en
todos los procesos de gestion de servicios. Por ello, que ITIL V3, introdujo el proceso:
integracion de la gestion del conocimiento, que sirve como un componente critico para
mejorar la gestion de servicios al garantizar que el conocimiento se capture, comparta y
utilice de manera efectiva (Tofan, 2010).

Respecto a la gestién de incidentes, ITIL se ha posicionado como una de las
alternativas mas efectivas. Esta gestion es crucial para mantener la continuidad del servicio
y minimizar las interrupciones en las operaciones comerciales de la organizacion. Una
gestion de incidentes eficaz no solo aborda los problemas inmediatos, sino que también
evita que se repitan mediante un analisis y una mejora sistematicos (Maulana, 2023). Los
siguientes puntos destacan los aspectos clave de la gestion de incidentes, tal como se
describe en la literatura pertinente.
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ITIL y la gestién de incidentes

Un proceso de gestion de incidentes bien estructurado puede mejorar
significativamente la prestacion del servicio, lo que lo convierte en uno de los procesos mas
maduros en ITIL (Krishna Kaiser, 2023a).

La gestion de incidentes dentro del marco ITIL es crucial para mantener la continuidad
del servicio y minimizar las interrupciones inesperadas en las operaciones comerciales
(Maulana, 2023). Una gestion de incidentes eficaz no solo aborda los problemas inmediatos,
sino que también evita que se repitan mediante un analisis y una mejora sisteméticos.

(Van Bon, 2008) describen la gestion de incidentes como el proceso encargado de
registrar, gestionar y resolver cualquier interrupcién o degradacion en un servicio de TI. Un
incidente se define como cualquier evento que interrumpa, o pueda interrumpir, un servicio
de TI. La rapidez en la resolucion es clave, y no necesariamente se enfoca en encontrar la
causa raiz, sino en restaurar la funcionalidad. Los objetivos de la gestion de incidentes son:

- Restauracion rapida del servicio: El propoésito principal es garantizar que los
servicios afectados se restauren rapidamente, reduciendo el tiempo de inactividad

para el usuario y asegurando la disponibilidad de los servicios de Tl de acuerdo con
los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA - Service Leve Agreement) (Steinberg, 2005).

- Registro y categorizacion de incidentes: Cada incidente debe ser registrado y
clasificado adecuadamente para asegurarse de que sea tratado segun su prioridad
y nivel de impacto. Esto ayuda a que los equipos de soporte puedan actuar con
rapidez y que no se pierdan detalles criticos durante la resolucion (Pollard & Cater-
Steel, 2009).

ITIL y el proceso de gestion de incidentes:

El proceso de gestidon de incidentes bajo ITIL se sigue en los siguientes pasos:

- Deteccidn e identificacion: El incidente es detectado ya sea por el personal de T,
por herramientas automatizadas o por los usuarios.

- Registro: El incidente se registra en el sistema de gestion para su seguimiento y
monitoreo.

- Categorizacion y priorizacién: El incidente se clasifica en funciéon de su impacto y
urgencia, y se asigna una prioridad para ser resuelto segun su nivel de criticidad.

- Diagnéstico inicial: Se realizan los primeros intentos para resolver el incidente.
Esto puede incluir la aplicacion de soluciones temporales para restaurar el servicio
rapidamente.

- Resolucién y recuperacion: Una vez identificado y solucionado el problema, el
servicio es restaurado completamente.

- Cierre: Una vez resuelto el incidente, se confirma con el usuario que el servicio ha
vuelto a la normalidad antes de cerrar el caso.
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METODOLOGIA

La investigacién se clasifica como aplicada, ya que busca mejorar situaciones
existentes y comprobar métodos innovadores en contextos reales, tal como lo definen
(E.-E. Hernandez, 2018) quienes indican que este tipo de investigacion se enfoca en la
aplicacion practica de los conocimientos para resolver problemas concretos.

El nivel de la investigacidn es explicativo, dado que no solo describe los fenébmenos
o establece relaciones entre ellos, sino que se interesa en comprender las causas
subyacentes y las condiciones que propician dichos fendmenos, ya sean fisicos o sociales
(R. Hernandez et al., 2010) (Yanez, 2016). Este enfoque permite una profundizacion en los
motivos detras de los eventos observados.

Ademas, la investigacion utiliza un disefio pre-experimental, en el que se busca
evaluar el efecto de una causa manipulada. Este disefio incluye la aplicacion de un pre-
test y post-test, lo que permiti6 demostrar la mejora del sistema web tras la intervencion,
siguiendo las directrices metodoldgicas establecidas por Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014).

0, X O

Figura 1. Esquema de disefio pre-experimental

Donde:

X: Variable independiente

O1: Medicion pre-experimental de la variable independiente

02: Medicion post-experimental de la variable independiente

La unidad de medida de este estudio fueron los registros de incidencias. Para
evaluar el pre test (sin aplicacion de un sistema Web Help Desk), se usé el registro de
incidencias de los afios 2020 al 2021; mientras que para evaluar el pos test (con aplicacién
de un sistema Web Help Desk), se utilizaron los reportes exportados en archivos Excel del
sistema Web Help Desk de los afios 2022 al 2023.

El estadistico de investigacion se trabajé con T-Student para muestras relacionadas.
Esta prueba es utilizada para comparar las medias de dos mediciones relacionadas (por
ejemplo, mediciones antes y después de una intervencion) para determinar si existe una
disparidad estadisticamente relevante entre ellas (Martin, 2022)
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RESULTADOS
Contrastacion de hipoétesis especifica 1: Atenciones solucionadas

a. Analisis de resultados

Enla Tabla 17, se presentan los resultados del promedio de atenciones solucionadas,
las cuales fueron recabadas de la documentacion existente en el area y lo generado por el

software.

Indicador Aplicacién Promedio

Promedio de | Pre test (antes de la aplicacion del sistema Web Help | 25 atenciones
atenciones Desk en linea) Informacién de 2020 al 2021 solucionadas

solucionadas | pos test (después de la aplicacion del sistema Web | 72 atenciones
(por mes) Help Desk en linea) Informacion de 2022 al 2023 solucionadas

Tabla 1 — Promedio de atenciones solucionadas por mes

De acuerdo a la Tabla 1, antes de la implementacion del sistema Web Help Desk en
linea, el promedio mensual de atenciones solucionadas era de 25. Posteriormente, después
de la aplicaciéon del sistema, este promedio aumentd significativamente, alcanzando las
72 atenciones solucionadas por mes, lo que demuestra una mejora considerable con la
incorporacion del sistema Web Help Desk.

-

1

L

Figura 2 — Diagrama de caja del indicador atenciones solucionadas

De acuerdo con la Figura 1Figura 2, se observo un aumento significativo en el
numero de atenciones solucionadas. Durante la fase del pre-test, antes de laimplementacién
del sistema Web Help Desk, el promedio mensual era de 25 atenciones. Sin embargo, tras
la implementacién del sistema, este promedio aumentd a 72 atenciones solucionadas por

mes, lo que evidencia una mejora notable en el rendimiento y eficiencia del soporte técnico.
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b. Formulacion de la hipétesis

El uso de la aplicacion de un sistema Web Help Desk basado en ITIL mejora el
promedio de atenciones solucionadas de requerimientos e incidencias en una institucion
publica en Apurimac, 2020 - 2023.

c. Hipétesis estadistica:

H: u, = u, El uso de la aplicacion de un sistema Web Help Desk basado en ITIL no
mejora el promedio de atenciones solucionadas de requerimientos e incidencias en
una instituciéon publica en Apurimac, 2020 - 2023.

H:u, < p,: El uso de la aplicacion de un sistema Web Help Desk basado en ITIL
mejora el promedio de atenciones solucionadas de requerimientos e incidencias en
una institucion publica en Apurimac, 2020 - 2023.

d. Estadistico: Al tratarse de una muestra paramétrica, se utilizd la prueba t de
student para muestras relacionadas. Se presenta en la Tabla 5Tabla 2, el re-
sultado obtenido:

Diferencias relacionadas
— t gl | Significancia
Media Desviacion tip.
Pre test - Pos test -46,87500 17,88687 -12,838 24 ,000

Tabla 2 — Resultado de estadistica inferencial de la hipétesis especifica 1

e. Decision: El resultado del analisis de estadistica inferencial para la hipétesis
especifica 1 mostrd que el valor de significancia obtenido mediante la prueba t
de Student para datos relacionados fue de 0.00, lo cual es menor que el nivel de
significancia establecido de 0.05. Esto indica que se acepta la hip6tesis alterna,
que establece que la implementacion de un sistema Web Help Desk basado
en ITIL ha mejorado el promedio de atenciones solucionadas en cuanto a los
requerimientos e incidencias en una institucion publica de Apurimac durante el
periodo 2020-2023.

Contrastacion de hipétesis especifica 2: Tiempo promedio de resoluciéon de
atenciones

a. Analisis de resultados

En la Tabla 3Tabla 1, se presentan los resultados del promedio de atenciones
solucionadas, las cuales fueron recabadas de la documentacion existente en el area.

Indicador Aplicacion Promedio

Tiempo promedio | Pre test (antes de la aplicacion del sistema Web Help Desk en linea) | 62 minutos
de resolucion de , . ; i )
atenciones Pos test (después de la aplicacion del sistema Web Help Desk en linea) | 15 minutos

Tabla 3 —Tiempo promedio de resolucién de atenciones por mes
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Segun la Tabla 3, antes de la implementacion del sistema Web Help Desk, el tiempo
promedio de resolucién de atenciones era de 62 minutos. Tras la aplicacién del sistema,
este tiempo se redujo significativamente, bajando a un promedio de 15 minutos, lo que
demuestra una mejora considerable en la eficiencia del proceso con el uso del sistema
Web Help Desk.

T

Figura 3 — Diagrama de caja de control pre test y pos test del indicador tiempo promedio de resoluciéon
de atenciones

De acuerdo con la Figura 3, se observé una mejora significativa en el tiempo
promedio de resolucién de atenciones. Durante el pre-test, antes de la implementacion
del sistema Web Help Desk, el tiempo promedio era de 62 minutos. Posteriormente, tras la
aplicacion del sistema, el tiempo se redujo a 15 minutos, reflejando un notable aumento en
la eficiencia del soporte técnico proporcionado.

b. Formulacion de la hipétesis
El uso de la aplicacion de un sistema Web Help Desk basado en ITIL mejora el

tiempo promedio de resolucion de atenciones de requerimientos e incidencias en una
institucion publica en Apurimac, 2020 - 2023.

c. Hipétesis estadistica:

H;: n, = u,: El uso de la aplicacion de un sistema Web Help Desk basado en ITIL
no mejora el tiempo promedio de resolucion de atenciones de requerimientos e
incidencias en una institucion publica en Apurimac, 2020 - 2023.

H:p, < u,: El uso de la aplicacion de un sistema Web Help Desk basado en ITIL
mejora el tiempo promedio de resolucion de atenciones de requerimientos e
incidencias en una institucion publica en Apurimac, 2020 - 2023.

d. Estadistico: Al tratarse de una muestra paramétrica, se utilizd la prueba t de
student para muestras relacionadas.

Ingenieria: productividad e innovacioén tecnolégica Capitulo 1
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Diferencias relacionadas ¢ | Sig.
Media | Desviacion tip. g (bilateral)
Pre test - Pos test 46,87500 31,72478 7,238 24 ,000

Tabla 4— Resultado de estadistica inferencial de la hipotesis especifica 2

En la Tabla 4 de los resultados de estadistica inferencial correspondientes a la
hipotesis especifica 2, se observo que el valor de significancia obtenido mediante la pruebat
de Student aplicada a datos relacionados es de 0.00, lo cual es inferior al nivel de significancia
de 0.05. Esto confirma la hipotesis alternativa, que proponia que la implementacién de un
sistema de Help Desk en linea basado en ITIL mejora significativamente el control del
tiempo de resolucion de solicitudes e incidencias del personal.

Contrastacion de la hipétesis general

a. Formulacién de la hipoétesis:

Hipétesis general:

La aplicacién de un sistema Web Help Desk basado en ITIL mejora el promedio
de atenciones solucionadas y el tiempo promedio de resolucibn de atenciones de
requerimientos e incidencias en una institucion publica en Apurimac, 2020 — 2023

Hipétesis estadistica:

H: u, = u, La aplicacion de un sistema Web Help Desk basado en ITIL no mejora
el promedio de atenciones solucionadas y el tiempo promedio de resolucion de
atenciones de requerimientos e incidencias en una institucion publica en Apurimac,
2020 - 2023.

H: p, < p,: La aplicacion de un sistema Web Help Desk basado en ITIL mejora
el promedio de atenciones solucionadas y el tiempo promedio de resolucion de
atenciones de requerimientos e incidencias en una institucion publica en Apurimac,
2020 - 2028.

b. Prueba estadistica

Se utilizo el software IBM SPSS para la obtencion de los siguientes resultados:

Diferencias relacionadas ‘ | Signifi-
Media | Desviacion tip. 9" | cancia
Pre test de registro - | _ )
Pos test de registro | ~6:87500 17,88687 12,838 | 24 | 0,000
Pre test de tiempo -
Pos test de tiempo | 46:87500 31,72478 7,238 24 | 0,000

Tabla 5 — Resultado de estadistica inferencial de la hipotesis general
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La Tabla 5, presenta los resultados de estadistica inferencial correspondientes a la
hipbtesis general, se observo que el valor de significancia obtenido mediante la prueba t de
Student aplicada a datos relacionados fue de 0.00, lo cual es menor que 0.05. Esto permite
aceptar la hipétesis alterna, que sugiere que la implementacion de un sistema Web Help
Desk basado en ITIL mejora el registro y control de los requerimientos e incidencias del
personal en una institucion publica en Apurimac.

CONCLUSIONES

- La implementacién de un sistema Web Help Desk basado en ITIL mejord
significativamente el registro y control de los requerimientos e incidencias del
personal en una institucion puablica en Apurimac. Ademas, la encuesta realizada
mostr6 una satisfaccion favorable con la interfaz de usuario. La prueba t de Student
arrojé un valor de significancia inferior a 0.05, lo que permitié aceptar la hipotesis
alternativa, confirmando la mejora en el registro y control de los requerimientos e
incidencias gracias al sistema implementado.

- La implementacion del sistema Web Help Desk basado en ITIL también incrementd
el promedio mensual de atenciones solucionadas en una institucion publica en
Apurimac. Segun la prueba t de Student, el valor de significancia fue menor a
0.05, lo que permiti6 aceptar la hipétesis alternativa. El promedio de atenciones
solucionadas aument6 de 25 a 72 por mes, evidenciando un incremento positivo en
la eficiencia de las atenciones.

- Ademas, la aplicacion del sistema Web Help Desk basado en ITIL mejor6 el control
del tiempo promedio de resolucién de atenciones. La prueba t de Student arrojo
nuevamente un valor de significancia inferior a 0.05, permitiendo aceptar la hipétesis
alternativa. El tiempo promedio de resolucion de atenciones se redujo de 62 minutos
a 15 minutos por mes, lo que representa una mejora considerable en la eficiencia
del soporte técnico.

RECOMENDACIONES

- Se recomienda que en la aplicacion del sistema Web Help Desk basado en ITIL,
todos los requerimientos e incidencias por parte del personal sean registrados, para
asegurar un mejor seguimiento y trazabilidad.

- Al implementar un sistema Web Help Desk basado en ITIL, se sugiere que el
personal del area de informatica proporcione soporte técnico dentro de los tiempos
establecidos en el catélogo de servicios definido.

- Se recomienda que el personal del area de informatica registre todos los
seguimientos realizados y obtenga la conformidad de los usuarios administrativos y
jurisdiccionales para construir una base de conocimiento robusta y util para futuras
atenciones.
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