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RESUMEN

La gestion de incidencias de ITIL v3 permite a las organizaciones que la atencién, manejo y resolucion de
las mismas sea de manera rapida y organizada, y las interrupciones en los servicios seran cada vez menos.
El objetivo de esta investigacion fue mejorar la gestion de incidencias en una municipalidad peruana, a
través de la implantacién de un modelo de gestion de incidencias del marco de trabajo de ITIL v3. El disefio
de la investigacion fue de tipo pre experimental con una muestra de 40 trabajadores, a quienes se les aplico
un instrumento que contaba con 3 dimensiones y 12 indicadores en escala de Likert, para medir el grado de
satisfaccion y la percepcién de la calidad del modelo implantado. Los resultados del analisis de datos a
través de la prueba t de Student para muestras relacionadas fueron favorables dado que los valores de p por

dimensiones fueron menores a 0,005, asimismo, existe una diferencia entre el pre test y post test, de 55 % a
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82%. Finalmente se concluye que el modelo de gestion de incidencias bajo el marco de trabajo de ITIL V3

influencio significativamente en la gestion de incidencias de la municipalidad.

Palabras clave: calidad de servicio; gestion de incidencias; ITIL v3; tecnologia de informacion.

ABSTRACT

The implementation of a framework such as the Information Technology Infrastructure Library in
organizations is essential for good management of information technology services. The objective of this
review was to explore and show the reasons for the success or failure of an ITIL version 3 implementation.
The systematic literature review methodology was used to search and classify reliable and quality studies
published in bookstores. renowned digital target related. The research and review of different studies on
ITIL implementation, identified 12 reasons for both success and failure, which are related to the human
factor and organization, in some cases these reasons were explicitly obtained and in others it was adopted
the inference method. Finally, it was concluded that success revolves around the commitment, attitude and
aptitude of both senior management and all the people involved in the project, in addition to fluent
communication, a good interpersonal relationship, and a good working environment between them,
likewise, the failure is mainly due to the poor determination of the objectives and strategic alignment of the

project.

Keywords: quality of service; management of incidents; ITIL v3; information technology.

Introduccion

Las Tecnologias de la Informacién (TI) dentro de las organizaciones poseen un rol destacado, pero
desafortunadamente en muchas de ellas la gestion de las T es deficiente, impidiendo proporcionar valor

agregado o competitividad a los productos o servicios que se brindan, incumpliendo con los objetivos de
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negocio y retrasando la operatividad (Montenegro, Larco y Fonseca, 2017; Diaz et al., 2017; Moscoso-Zea,
Paredes-Gualtor y Lujan-Mora, 2019).

En Espafa por ejemplo, las empresas consumidoras de servicios de TI, en su mayoria no cuentan con un
departamento de TI ni con objetivos de negocio articulados con las Tecnologias de la informacién y la
comunicacion (TIC), debido al desconocimiento del valor de los recursos y servicios de TI, y la
despreocupacion por mejorar los procesos tecnoldgicos, la gestion de incidencias y problemas debido a la
falta de conocimientos y experiencias en este rubro por parte de los trabajadores (Oliver-Mora y Ifiguez-
Rueda, 2017; Rodriguez-Lemus, Valencia-Pérez y Pefia-Aguilar, 2018).

Mas cerca, en Ecuador, las actividades tecnologicas y administrativas de las instituciones pablicas se ven
afectadas pues no existe un modelo adecuado para la valoracion, control e integracion con las TIC de los
procesos organizacionales, llegando a incumplir en gran parte con las politicas de la Norma de Control
Interno establecidas por el estado. Los problemas estan relacionados con la escasa comunicacion,
desconocimiento de funciones del personal y deficiente planificacion por requerimientos confusos
(Merchan-Lima et al., 2019; Crespo y Bermeo, 2018; Lépez y Cafiizares, 2018).

En la realidad peruana, el area de T1 en la mayoria de las empresas peruanas aln carece de herramientas que
agilicen y gestionen los procesos de manera adecuada, pues la poca inversién e importancia que se le da a
esta area y a las T1 ocasiona que se trabajen con herramientas basicas manuales, tales como Word, Excel y,
otros softwares inapropiados que vulneran la seguridad de informacién sensible. Asimismo, la poca
inversion en la capacitacion al personal y no seguir con un modelo de buenas précticas juega un papel
importante pues al suscitarse un problema o incidencia relacionado con las T, estos no son atendidos de
forma secuencial, ya sea por desconocimiento u omisién de los procesos operativos del area de TI (Pérez,
2017; Cucho-Espinoza, 2017; Ramirez, Ovando y Lino-Gamifio, 2019).

En la investigacion se identific que en la Municipalidad Provincial de Mariscal Céaceres (MPMC), uno de
los problemas era la insatisfaccion de los trabajadores de las distintas areas al reportar las incidencias,
porque el personal de la Oficina de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones (OTIC) no contaba
con las suficientes herramientas tecnolégicas y/o conocimientos para dar una solucién rapida, y en caso de
no haber solucionado la incidencia, el mismo jefe de area tenia que hacerlo cuando estaba disponible
(Lopez, 2017).
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Otro problema en la municipalidad, era el mismo que le ocurria a (Richard et al., 2019), la omision de los
registros de incidencias le impedia saber qué incidencias ya habian sido resueltas o cuéles eran reiterativas.
De igual manera, las incidencias eran resueltas segln criterios propios, importancia o tiempo de solucion.
Por lo tanto, el problema era la insatisfaccion del personal de la municipalidad debido al deficiente proceso
de registro, priorizacion, manejo y solucién de incidencias ocurridas por parte de la Oficina de Tecnologias
de la Informacion y Comunicaciones (OTIC).

Lo anterior se ha debido al deficiente conocimiento del proceso de solucidn de incidencias del personal de
la Oficina de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones, cuando ocurria una incidencia que no podia
ser solucionada, estos tenian que recibir indicaciones del qué hacer o como hacerlo del jefe de area, y en
caso de no poder solucionarlo, los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres tenian
que esperar hasta que el jefe de area lo solucione personalmente (Dharmawan et al., 2018; Gomez y Salas,
2019; Sousa et al., 2019).

El inadecuado uso y manejo de los equipos tecnoldgicos y sistemas de informacion en la municipalidad, se
debidé principalmente a los escasos mantenimientos preventivos y correctivos tanto de equipos como de
sistemas de informacién, ya que estos estan en constantes actualizaciones no previstas por la organizacion.
El jefe de area de Tl y parte de su personal al no haber comprendido del todo la composicion de la
infraestructura no podian dar seguimiento inmediatamente a las fallas y/o actualizaciones (Lema-Moreta y
Calvo-Manzano, 2018).

Asimismo, la omision del registro y la clasificacion de incidencias se ha debido a que no se priorizaban o
categorizaban las incidencias y estos llegaban a ser resueltos de acuerdo al criterio del propio personal
técnico, ya sea por orden de importancia del area solicitante, importancia de la incidencia o tiempos de
solucion (Lema-Moreta y Calvo-Manzano, 2018; Dharmawan et al., 2018).

En consecuencia, en la municipalidad el rendimiento y productividad de los trabajadores de la Oficina de
Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones por las confusiones, malentendidos y dudas en las
funciones o los pasos a realizar al momento de presentarse una incidencia, era lo mismo que les ocurria a
(Bayona, Baca y Vela, 2017), estos estaban por debajo de los niveles de satisfaccién de los usuarios del
servicio, ya sea por la poca ensefianza de sus superiores 0 la poca formacion de sus habilidades,

ocasionando a su vez retrasos en los servicios que se prestaba a la ciudadania.
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El incumplimiento de los indicadores de calidad del servicio impuestos por la alta gerencia, generaba
desconfianza en la administracién de los bienes y/o servicios de las Tl de la municipalidad por los
recurrentes fallos o paradas inesperadas en los servicios (Gémez y Salas, 2019).

Los retrasos e incapacidad para solucionar las incidencias en la municipalidad, tal como les ocurria a
(Nugraha y Legowo, 2017), eran parte del dia a dia pues esto ocasionaba que, la insatisfaccion laboral sea
cada vez mayor por el aumento en los tiempos de espera y por la manera ineficiente, pausada y en algunas
veces prolongada en la que ofrecian sus servicios a la ciudadania.

Asi, el objetivo fue mejorar la gestion de incidencias en la oficina de tecnologia de la informacién y
comunicacion (OTIC) de la municipalidad provincial de Mariscal Caceres (MPMC), de manera que se
pudo: i) implantar la biblioteca de gestion de incidencias del marco de trabajo de ITIL v3; ii) mejorar la
satisfaccion del personal de la MPMC y la percepcion de la calidad de los servicios de solucion de

incidencias brindadas por la Oficina de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones.

Metodologia

En esta investigacion se emple6 un disefio pre experimental, y de corte cuantitativo. La poblacion estuvo
conformada por todo el personal de la Municipalidad Provincial de Mariscal Céceres, que a julio del 2020
sumaron un total de 40 trabajadores. Por la cantidad de trabajadores, como muestra se tuvo a toda la

poblacién en conjunto.

Para la implantacion de los procesos para la gestion de incidencias del marco ITIL v3, tanto el jefe la oficina
de tecnologia de la informacion y comunicaciones, y los demas trabajadores se comprometieron a cumplir

responsablemente con los procesos implantados para lograr el objetivo de nuestra investigacion.

Para la identificacion de los indicadores de gestion de incidencias, se reviso bibliografia relacionada al tema
de estudio, asi (Baygorrea, 2017; Chavarry y Gallardo, 2018) trabajan con la dimensién “capacidad de

respuesta”, (Chavarry y Gallardo, 2018) trabajan con la dimension “eficacia”, y (Chavarry y Gallardo, 2018;
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Tolentino, 2017) trabajan con la dimension “calidad”. Asimismo, para la medicion de estos indicadores, se
empled la técnica de entrevistas, las cuales fueron efectuadas al personal de la Municipalidad Provincial de

Mariscal Caceres.

La informacion fue recopilada por medio de un instrumento, denominado “Instrumento para medir la
calidad del servicio del personal de la oficina de tecnologia de informacion y comunicaciones de la
municipalidad provincial de Mariscal Caceres”, en base a (Baygorrea, 2017; Chavarry y Gallardo, 2018;
Tolentino, 2017), con la finalidad de medir el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la gestion de
incidencias por parte del personal de la Oficina de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones de la
municipalidad. El instrumento cuenta con 3 dimensiones y 12 indicadores en escala de Likert; y fue

validada mediante juicio de expertos con una calificacion de 4.67, en la escalade 1 a 5.

Para el cumplimiento del primer objetivo, se evalud la gestion de incidencias bajo ITIL v3, se identificd los
cuellos de botella, se disefio el proceso de gestion de incidencias bajo ITIL v3 y se implementd el proceso
(Pérez, Carrera y Garcia, 2018; Rodriguez, Juan Armando, Lépez y de los Monteros, 2018; Bayona, Baca y
Vela, 2017).

Para el cumplimiento del segundo objetivo, se analiz6 la situacién actual de la gestién de incidencias en la
MPMC vy se encuestd a los trabajadores de la muestra (pre test) para la medicion de los indicadores de la
gestion de incidencias que se veian afectados por los procesos mal gestionados en la Oficina de Tecnologias

de la Informacion y Comunicaciones (Lopez, 2017; Bayona, Baca y Vela, 2017).

Para el cumplimiento del tercer objetivo, se evalué el cumplimiento de los procesos de gestion de
incidencias bajo ITIL v3, se encuesto a los trabajadores de la muestra (post test), se tabuld los datos y se
interpretd los resultados, para finalmente realizar las recomendaciones y redactar el informe final (Vidal
et al., 2019; Lezcano, Mary y Cuevas, 2017).
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Para un mejor entendimiento y cumplimiento de los procesos implantados, se procedid a una charla, la cual
estuvo dividida en dos partes: la primera estuvo dirigida para la Oficina Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones, y comprendia temas sobre ITIL y la gestion de incidencias, mientras que la segunda parte
estuvo dirigida para para el resto de trabajadores de la municipalidad, con temas relacionados sobre uso de
las TIC, incidencias menores que ellos mismos podrian solucionar, y las acciones a realizar ante un
determinado caso. También, se procedio a una evaluacion a modo de entrevista para determinar necesidades
de retroalimentacion (Rodriguez, Juan, Lopez y de los Monteros, 2018; Hernandez, Orrego y Quifiones,
2018).

Ademas, se actualizd el manual de funciones de la Oficina de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones y el Plan Operativo Informético (POI), para ello, se trabajo6 articuladamente entre, la Sub
gerencia de Recursos Humanos y la Sub gerencia de Tesoreria, de manera que se tuvo que realizar
modificaciones y redefinicion de los procesos, para luego ser derivados a Gerencia Municipal con la
finalidad que se plantee su aprobacidn para que, posteriormente, sean aprobados y revisados a nivel de

concejo municipal y alcaldia.

Los datos fueron procesados en el software estadistico SPSS v.24 para la tabulacion, obtencion de graficos y
datos estadisticos. Asimismo, para evaluar la normalidad de los datos, se empled el test de Shapiro-Wilk,
dado que los datos tenian una distribucion normal, estos fueron analizados a traves de la prueba t de Student
para muestras relacionadas con el fin de determinar y comparar la variacion entre el pre test y post test.

Resultados y discusion

Calidad del servicio del personal de la oficina de tecnologia de informacion y

comunicaciones

En la Tabla 1, observamos los resultados de la prueba de normalidad, para ello se empleo el test de Shapiro-
Wilk porgue se contaba con un total de 40 personas. De esta manera, debido a que todos los valores de p
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son mayores que 0,05, se rechazo la hipdtesis nula y se concluyd que los datos tienen una distribucion
normal (Navarro et al., 2017; Mishra et al., 2019; D’ Agostino, 2017; Kaliyadan y Kulkarni, 2019).

Tabla 1 - Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk.

Estadistico gl p
Pre Test 0,925 40 0,012
Post Test 0,928 40 0,014

Fuente: Elaboracién propia

Con el objetivo de evaluar la influencia del marco de trabajo de ITIL V3 en la variacion de la gestion de

incidencias, se considerd tres dimensiones, como la capacidad de respuesta, eficiencia y calidad.

Tabla 2 - Prueba t por cada dimension del pre y post test.

Dimension Test t gl p
Capacidad de Respuesta Pre — Post -30,571 39 0,000
Eficacia Pre — Post -5,116 39 0,000
Calidad Pre — Post -44,118 39 0,000

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 2, se muestra el resultado del anélisis de datos a través de la prueba t de Student para muestras
relacionadas, y se encontrd que existe mejora en la gestion de incidencias y en la percepcidn de la calidad de
los servicios de solucion de incidencias brindadas por la Oficina Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones, dado que los valores de p son menores a 0.005, lo mismo les ocurrié a (Arévalo-Avecillas,
Najera-Acufia y Pifiero, 2018; Gonzales y Lescaille, 2018), quienes hicieron el mismo procedimiento, ya
que los modelos planteados en sus investigaciones demostraron que sus indicadores poseian resultados
positivos y significativos en la mejora de la rentabilidad y productividad de sus areas de estudio luego de la
implantacion de los procesos de TI. Asimismo, las charlas para el entendimiento de los procesos

implantados permitieron utilizar las T1 y solucionar de manera eficiente sus incidencias.
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En la figura 1, podemos observar que existe una diferencia significativa entre el pre test y post test, tal como
lo indican (Flores-Ruiz, Miranda-Novales y Villasis-Keever, 2017; Cid et al., 2018; McCarthy et al., 2019),
que para determinar la validez y efectividad de la investigacion, entre ambos test debe haber diferencia entre
los puntajes, debido a que, en el pre test se mide el nivel de conocimiento respecto al tema de estudio antes
del experimento y en el post test, el efecto de la manipulacion de la variable independiente sobre la

variacion de la variable dependiente.

90%

82%

80%

70%

55%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Pre Test Post Test

Fig. 1 - Diferencia entre los resultados del Pre y Post Test para determinar la efectividad de la implantacion de
ITIL v3.

Tabla 3 - Prueba t del pre y post test.

t gl p
Pre — Post -37,273 39 0,000

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 3, se muestra los resultados del analisis de datos del pre test y post test a través de la prueba t de
Student, y dado que el valor de p es menor a 0,005 podemos afirmar que cumplimos con nuestro objetivo de
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estudio y que la implantacion de la biblioteca de gestion de incidencias del marco de trabajo de ITIL v3,
mejoro la gestion de incidencias en la Oficina de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion (OTIC) de
la municipalidad provincial de Mariscal Céaceres (MPMC). (Vidal et al., 2019; Huacanjulca, Meléndez y
Florian, 2018) obtuvieron resultados favorables parecidos en sus investigaciones porque mejoraron la
recepcion, clasificacion, registro de las incidencias y las habilidades del personal de T1 para la solucién de
las mismas, de esa manera se genera ventaja competitiva frente a otras organizaciones pues la continuidad

del negocio no ha sido afectada.

Proceso de gestion de incidencias bajo ITIL v3

A continuacion, se muestra el modelo de la gestion de las incidencias existentes antes de la aplicacion de
ITIL v3.

Ir,-- ™ Reporte del
/ incidente

:]

Analiza incident](T)

Usuario
I/'
\

l Resuelve —~

3 [\
" incidente =

oTIC

Proceso de gestion de incidecias antes de
implantacion

Fig. 2 - Proceso de la Gestion de incidencias antes de la implantacién de ITIL v3 en la Municipalidad

Provincial de Mariscal Céceres.

En la figura 2, se tratd de representar lo que ocurre en la oficina, ya que segun las entrevistas que se realizo,
los usuarios se quejaban porque gran parte del tiempo que se ocupan en resolver el problema esta en
Analizar y Resolver Incidente, consideraban que no se deberia demorar mucho en estas tareas ya que los

técnicos cuentan con los conocimientos suficientes para resolver el incidente en el menor tiempo posible.
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Algo similar les ocurrio a (Vidal etal., 2019) en su investigacion pues pese a contar con los suficientes

conocimientos y herramientas no se realizaba una correcta gestion de incidentes por los cuellos de botella

existentes en el proceso.

Luego de haber analizado la gestion de incidencias bajo ITIL v3, se plante6 el nuevo modelo, que cuenta

con 7 procesos y un subproceso, el cual se muestra en la siguiente figura.

Fig. 3.0 - Proceso implantado de la Gestion de incidencias en la Municipalidad Provincial de Mariscal Céceres.

Figura 3.1 - Sub Proceso: Respuesta a la incidencia del proceso implantado en la Municipalidad Provincial de

Proceso de Gestion de Incidencias im plantado
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Mariscal Céaceres.

En la figura 3.0 apreciamos que el modelo se divide en 7 procesos y un sub proceso (figura 3.1). Cada
proceso tiene un indicador que ayudoé a determinar el nivel de calidad de servicio. Asimismo, se dividi6 a la
Oficina de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones en 3 roles para que la resolucion de las
incidencias sea de manera organizada y las interrupciones en los servicios sean menores. Eso mismo
hicieron (Huacanjulca, Meléndez y Florian, 2018) en su investigacion, pues tuvieron que definir los
procesos para la gestion de los incidencias de acuerdo a ITI v3 para alinear la calidad del servicio con la

satisfaccion de los usuarios.

Los resultados en investigaciones similares en municipalidades peruanas fueron favorables, como el de
(Mostacero, 2021) en la municipalidad provincial de Bellavista (San Martin, Per() donde el porcentaje de
satisfaccion subio del 5% al 43%, a (Rodriguez, 2020) en la municipalidad distrital de Santa Rosa (Lima,
Pert) pues no hubo inconvenientes luego de la implantacion de los procesos, y a partir de ese entonces se
gestiona y controla las incidencias de manera diligente influyendo significativamente en la mejora del
servicio; a (LLontop, 2017) en la municipalidad de Brefia (Lima, Pert) cuyo porcentaje de incidencias
resueltas incremento en el 26,61%.

Conclusiones

Se evalud la gestion de incidencias bajo ITIL v3 y se identifico los cuellos de botella, entonces, a partir de
ello se disefidé un nuevo proceso de gestion de incidencias bajo ITIL v3 y se implemento el proceso.

Se analiz6 la situacién actual de la gestién de incidencias en la municipalidad provincial de Mariscal
Céceres y se encuestd a los trabajadores (pre test) para la medicion de los indicadores de la gestion de
incidencias que se veian afectados por los procesos mal gestionados en la oficina de tecnologia de la

informacién y comunicacion.
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Se evalud el cumplimiento de los procesos de gestion de incidencias bajo ITIL v3, se encuestd a los
trabajadores (post test), se tabuld los datos y se interpretd los resultados, para finalmente realizar las

recomendaciones y redactar el informe final.

Finalmente podemos concluir que el modelo de gestion de incidencias bajo el marco de trabajo de ITIL V3
influencid significativamente en la gestion de incidencias de la oficina de tecnologia de la informacién y

comunicacion de la municipalidad provincial de Mariscal Caceres.

El modelo fue disefiado con el objetivo de que las municipalidades que decidan incursionar en la
experiencia de implantacion de gestion de incidencias bajo ITIL v3, tengan en cuenta las caracteristicas,
cualidades y condiciones en la que se encuentran las organizaciones para evitar fracasos y pérdidas de

recursos tanto en personal, tiempo y dinero.
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