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Software SysAid para la gestion de incidencias postpandemia
COVID 19, en una empresa eléctrica de una ciudad costera
latinoamericana

Luis Alcantara-Castro

2 Facultad de Ingenieria de Sistemas, Universidad Peruana Union, Lima, Peru. luisalcantara@upeu.edu.pe

Abstract

The present study was carried out with the objective of analyzing the improvement of the COVID 19 post-pandemic incident log in an
electric power company in a Latin American coastal city, through the implementation of SysAid software based on ITIL V4. It followed a
quantitative, basic, exploratory approach. The design was pre-experimental. The population of this study was composed of 1000 users who
used SysAid, chosen taking into account the census sample. The instruments used were questionnaires, reviewed with quality criteria with
reliability and validity. The results determined that the implementation of SysAid software based on ITIL V4 significantly improves by
24.7% the management of post-pandemic COVID 19 incidents in an electric power company in a Latin American coastal city. The
implementation of SysAid software based on ITIL V4 significantly optimizes by 22.6% the man-hour time spent on post-pandemic COVID
19 incident management.

Keywords: SysAid software; incident management; electric power.

Resumen

El presente estudio se realizd con el objetivo de mejorar el registro de incidencias postpandemia COVID 19, en una empresa de energia
eléctrica de una ciudad costera latinoamericana, mediante la implementacion del software SysAid basado en ITIL V4, para esto se sigui6
un enfoque cuantitativo de tipo bésico y exploratorio. El disefio fue pre experimental. La poblacion de este estudio quedd compuesta por
1000 usuarios los cuales hicieron uso del SysAid, de lo cual fueron elegidas tomando en cuenta el muestro censal. Los instrumentos
utilizados fueron los cuestionarios, revisados con criterios de calidad con confiabilidad y validez. Los resultados determinaron que la
implementacion del software SysAid basado en ITIL V4 mejora significativamente en 24.7% la gestion de incidencias postpandemia
COVID 19, en una empresa de energia eléctrica de una ciudad costera latinoamericana. La implementacion del software SysAid basado en
ITIL V4 optimiza significativamente en 22.6% el tiempo horas-hombre destinada a la gestién de incidencias postpandemia COVID 19.

Palabras clave: Software SysAid; gestion de incidencias; energia eléctrica.

tenian que satisfacer con respecto a sus empleados, ya que
era necesario que pudieran seguir teniendo reuniones de
trabajo, por lo tanto se idearon varios planes de
contingencia para atender las necesidades de sus
trabajadores, los que generaron un alto impacto fue el uso
de las tecnologias de la informacién, ya que fueron
necesarios para hacer frente a esta pandemia [2], Las
tecnologias aportarian diversos beneficios y podrian jugar
un papel esencial en la gestion y reduccién del riesgo
generado por el blogueo durante la pandemia e incluso
después de la pandemia [2].

El tiempo de la pandemia ha obligado a las empresas a
implementar soluciones practicas para solucionar los
inconvenientes de sus usuarios; al respecto podemos

1 Introduccién

Actualmente nuestro planeta se enfrenta a grandes
problemas en el sector salud[1], por lo tanto es necesario que
las empresas mejoren en el ambito tecnoldgico para poder
mantenerse a la vanguardia de los nuevos requerimientos, si
bien es cierto que el mundo se paralizd en tiempos de
pandemia, algunas industrias no pudieron detenerse porque
muchas de ellas brindaban servicios esenciales, por lo tanto,
las empresas tuvieron que encontrar la manera de seguir
prestando sus servicios sin la necesidad de exponer a su
personal a un posible contagio de COVID 19.

Las empresas tuvieron que identificar las necesidades que
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sefialar, por ejemplo ¢como atender los reclamos de los usuarios
sin recurrir a la presencialidad?, ¢;como brindar un servicio en
condiciones de no presencialidad, cuando hasta antes de la
pandemia se brindaba el servicio en condiciones de normales?
¢Como enfrentar las nuevas demandas en condiciones de la
nueva normalidad?

La presente investigacion aborda una problematica en la
industria energética, en la cual se observé la gran cantidad de
solicitudes de soporte al area de Tl de la empresa ya que la
mayoria de ellas trabajaban desde casa, entre los temas a
resolver se encontraban la conexion a servicios de cobranza,
conexion a carpetas compartidas, conexion a sistemas internos,
la necesidad de dispositivos portatiles para trabajar desde casa,
software para reuniones remotas, pero todas estas solicitudes se
realizan a través de diferentes canales alternativos, se realizaron
a través de mensajes de WhatsApp, llamadas telefdnicas,
correos electrénicos, entre otros. (Mayo & Monk, 2021) [3]

De acuerdo a las observaciones preliminares en la empresa
eléctrica por parte del responsable del trabajo de investigacién
a través de la observacion directa utilizando diarios de campo,
el problema se origina cuando se presta el servicio a los
usuarios, en el momento que el servicio se encuentra en proceso,
comienzan a llegar varios mensajes solicitando servicios o
nuevos servicios, llamadas de diferentes usuarios de la empresa
que también necesitan soporte, lo cual entorpece y desconcentra
el trabajo del colaborador de informatica, quien por querer
abarcar mas, termina retrasando la hora de atencion a los
diferentes usuarios, cabe resaltar que en el area tienen mapeados
los usuarios de alta prioridad de soporte, pero cuando llega la
hora de atender, es dificil priorizar la atencién a los diferentes
usuarios, por lo que el colaborador de T elabora una agenda en
Excel de todos los usuarios que esta atendiendo con la finalidad
de llevar un control de la atencién y priorizar la atencién que se
dar4 durante el dia. Esta situacion refleja que existen
dificultades en la gestion de incidentes en la empresa: registro
de incidentes, procesamiento de incidentes, administracion,
notificacion de incidentes y pérdida de horas-hombre de tiempo
dedicado a la gestién de incidentes; esta situacién podria
mejorarse implantando el software SysAid.

Los indicadores de las dificultades fueron el ndmero de
incidentes registrados, el tiempo medio de resolucion de
incidentes, el tiempo medio de respuesta a incidentes, el nimero
de incidentes abiertos, el porcentaje de incidentes reabiertos,
pérdida de horas-hombre debidas a la gestién de incidentes y la
satisfaccién de los usuarios con la resolucion de incidentes.

La problemética explicada, motiva a plantear las siguientes
preguntas; ¢En qué medida la implementacion del software
SysAid mejora la gestién de incidentes post pandemia COVID
19, en una empresa de energia eléctrica de una ciudad costera
latinoamericana? y los problemas especificos: a) ¢(En qué
medida la implementacion del software SysAid basado en ITIL
V4 mejora el registro de incidentes post pandemia COVID 19,
en una empresa de energia eléctrica de una ciudad costera
latinoamericana? b) ¢En qué medida la implementacién del
software SysAid basado en ITIL V4 mejora el procesamiento de
incidentes post pandemia COVID 19 en una empresa de energia
eléctrica en una ciudad costera latinoamericana? c) ¢En qué
medida la implementacion del software SysAid basado en ITIL
2

V4 mejora la gestion y reporte de incidentes post pandemia
COVID 19 en una empresa de energia eléctrica en una ciudad
costera latinoamericana? d) (En qué medida la
implementacién del software SysAid basado en ITIL V4
optimiza las horas-hombre dedicadas a la gestion de
incidentes post pandemia COVID 19 en una empresa de
energia eléctrica en una ciudad costera latinoamericana?.

En cuanto a la justificacion metodoldgica, este estudio
permitira conocer la relacion entre el tiempo de atencion de
una solicitud antes y después de la implementacion de
SysAid, utilizando como técnica de recoleccion de
informacion de la encuesta, considerando la presencia de
algunas caracteristicas que permitiran medir la relacién entre
el tiempo de atencion de una solicitud, antes y después de la
implementacién del software SysAid, de esta manera se
podra medir el tiempo de atencion que tarda un colaborador
en resolver un ticket de servicio, este estudio se realizara en
una compafiia eléctrica de una ciudad costera
latinoamericana, los instrumentos utilizados para recolectar
informacion, el disefio de investigacion utilizado, el
procedimiento para procesar la informacion, asi como las
dimensiones de las variables; son aspectos metodol6gicos de
gran importancia que pueden ser utilizados en otras
investigaciones que se orienten a un mayor nivel de
profundidad en la investigacion y a la atencion de una
poblacion de estudio mayor. El estudio tiene una justificacién
practica ya que contribuird a resolver el problema de la
gestion de incidencias en la empresa. Esta investigacion
permitird al departamento de informatica de la compafiia,
conocer si la implementacion del software mejorara el tiempo
de atencidn a los usuarios en el transcurso de la Pandemia de
Covid-19, para que, a partir de este conocimiento, se pueda
realizar la capacitacion al personal de Tl con las soluciones
de los problemas mas repetitivos y asi disminuir mas el
tiempo de atencion. En cuanto a la justificacion tedrica, este
estudio es relevante porque recoge, analiza y explica
informacion de fuentes confiables en las que se contrastan
teorias con respecto a las variables de estudio que son la base
para el desarrollo de este estudio. SysAid Technologies es
una empresa que ofrece soluciones de gestion de Tl que
permiten a los especialistas de TI gestionar sus
infraestructuras de forma sencilla y eficiente. Fundada por
Israel Lifshitz, ofrece un servicio a clientes que estan
desarrollando alrededor de 100.000 administradores de Tl en
aproximadamente 140 paises [6].

La seccidn de soporte informético crecié y logré alcanzar una
madurez adecuada en los Ultimos 30 afios, a partir de la
creacion de la computadora personal en 1981 [16]. SysAid
como herramienta informatica se encarga de unir la
capacidad de realizar inventarios activos, con un sistema
adecuado que ayude a los clientes en notificaciones,
monitoreo y soluciones a incidentes [6].

Los resultados de la OIT mostraron que se perdieron muchas
horas de trabajo, y esto ha ido en aumento a principios de la
década de 2020, especialmente en los paises en desarrollo. En
el primer trimestre del afio, se desperdicid alrededor del 5,4%
de las horas de trabajo en comparacion con el cuarto trimestre
de 2019 [7]. Existia preocupacion por la reanudacion de las
actividades econdmicas para que mantengan el desarrollo



alcanzado en la supresion del contagio de COVID-19 [8]. Segun
el IPEI mas de 400 mil estudiantes no tuvieron clases en el 2020
debido a la pandemia, segun el informe del INEI el medio mas
utilizado para el acceso virtual a clases en tiempos de pandemia
fue la aplicacion WhatsApp, seguido por el programa peruano
de educacién via TV, que tiene el efecto de no interrumpir los
procesos de aprendizaje de muchos estudiantes, Si bien es cierto
que se implementaron varias modalidades para brindar
educacion a distancia, fueron muchos los estudiantes que no
pudieron acceder a las herramientas necesarias para acceder a la
educacion desde sus hogares, lo que derivé en un aumento en el
nimero de trabajadores entre 14 y 18 afios en las zonas rurales
del pais [9].
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Contara con un tipo de estudio que corresponde al denominado
aplicado, en el cual se utilizan conocimientos ya existentes
descubiertos por la ciencia, dichos conocimientos seran
utilizados de manera pertinente al procedimiento denominado
gestion de incidentes en una empresa de energia eléctrica de una
ciudad costera latinoamericana. Para Muntané [10], la
investigacién basica se distingue principalmente por el hecho de
que crea un marco teérico y se encasilla dentro de él. El objetivo
es aumentar el conocimiento cientifico, sin considerar ningun
propésito préctico. El presente estudio tuvo un enfoque
cuantitativo, Valderrama (2018), menciona que este enfoque se
distingue porque utiliza y busca datos, para que logre responder
a la pregunta del problema de investigacion, a través de
procedimientos 0 métodos estadisticos que se apliquen, con el
proposito de confirmar la autenticidad o inestabilidad de la
hipotesis. En este caso, se utilizara el disefio preexperimental, y
también podria ser una investigacion exploratoria, sin embargo,
los resultados tienen que ser observados cuidadosamente. Esto
no proporciona conclusiones seguras ni estables [11].

01 X 02

Donde:

O1: Evaluacion de insumos de la gestion de incidentes
pospandémicos COVID 19; antes de la implementacion del
software SysAid basado en ITIL V4 Medicion de indicadores
(Pre test).

X: Implementacion del plan de mejora utilizando el software
SysAid basado en ITIL V4

02: Evaluacion de insumos para la gestion de incidentes
pospandémicos COVID 19; antes de la implementacion del
software SysAid basado en ITIL V4 Medicion de indicadores
(Post test).

La poblacion de este estudio consistié en 1000 usuarios que
utilizaron SysAid. Agrupar objetos, sujetos o informacion que
comparten ciertos aspectos en un lugar especifico, ademas,
conforma el problema del estudio [11]. Fraccion de la
poblacién total de la que se adquieren datos, con el fin de lograr
soluciones al problema con resultados positivos. [12]. El
resultado de la muestra sera de 278, en el que se podran deducir
los resultados con un margen de error del 5% y un nivel de
confianza del 95%. La técnica utilizada para este estudio
consiste en realizar encuestas a los usuarios que han hecho uso
de la aplicacién SysAid en los tiempos post pandemia, estos
cuestionarios serén utilizados para obtener datos, uno por cada
variable con el fin de identificar la relacion entre ellos.

Para el procesamiento de la informacion se realizd una relacién
de la variable implementacion de un sistema de gestion de
servicios de TI con el tiempo post pandemia COVID19 se
realizé a través de la recoleccion de datos del instrumento
aplicado, se realizard la codificacion para luego incorporarla a
las plantillas del programa Microsoft Excel, para luego
proceder a migrar los mismos datos al software SPSS, donde
se realizara la correlacion de las variables de estudio, haciendo
uso del método estadistico de Rho Spearman para encontrar la
homogeneidad de los datos.

3 Resultados

Tablal
Gestidn de incidencias postpandemia COVID 19
Pre test Post test
Nivel f(i) % f(i) 9
Deficiente 30 10,8% 0 0,0%
Regular 248 89,2% 90 32,4%
Bueno 0 0,0% 188 67,6%
Total 278 100,0% 278 100,0¥

Nota: Base de datos de la aplicacion del instrumento

En la tabla se presenta los resultados en la evaluacion pre test,
en la que los usuarios de una empresa de energia eléctrica de
una ciudad costera latinoamericana manifestaron que la
gestion de incidencias postpandemia COVID 19 es deficiente
en un 10,8% mientras que el 89,2% indica que es regular.
Ademas, en el pos test se observé que la percepcion de los
usuarios con respecto a la gestion de incidencias se ubica en
la categoria regular con 32,4% y un 67,6% en bueno, gracias
a la implementacion del software SysAid basado en ITIL V4.



Tabla 2
Comparativo por dimensiones

Prueba pretest Prueba post test Diferencia
Dimensiones

Prom. % Q(i) Prom. % Q(i)  Prom. %

DL Registode 1307 53300 Regular 1992 79.7% Buena 685  27.4%
incidencias

D2. Procesamiento
de incidencias

D3,
Administracion e
informe de
incidencias

13.20 52.8% Regular 1947 77.9% Buena 6.27 25.1%

13.18 52.7% Regular 19.04 76.2% Buena 5.86 23.5%

D4. Tiempo horas-

3 1340 53.6% Regular 19.04 76.2% Buena 5.65 22.6%
hombre

VD. Gestion de

A . 52.85 52.8% Regular 7748 77.5% Buena 24.63 24.7%
incidencias

Nota: Base de datos de la aplicacion de instrumentos

Andlisis de normalidad:

De acuerdo con la base de datos obtenida en el estudio, se aplicé
la prueba de Kolmogorov-Smirnov con el fin de determinar si
los datos presentan o no una distribuciéon normal, obteniendo
como resultado un nivel de significancia menor a 0,05. Por lo
tanto, los datos no tienen una distribucién normal; por esta
razon, se utilizé la prueba no paramétrica de Wilcoxon para
probar las hip6tesis de investigacién para determinar la
diferencia de medias.

Tabla 3

Prueba de normalidad de datos

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.

D1. Registro de incidencias- 211 278,000
Pretest
D2. Procesamiento de 176 278 ,000
incidencias- Pretest
D3. Administracion e informe ,156 278 ,000
de incidencias- Pretest
D4. Tiempo horas-hombre- 204 278 ,000
Pretest
VD. Gestion de incidencias-Pre 164 278 ,000
test
D1. Registro de incidencias- 136 278,000
Post test
D2. Procesamiento de 135 278 ,000
incidencias- Post test
D3. Administracion e informe 146 278 ,000
de incidencias- Post test
D4. Tiempo horas-hombre- 113 278 ,000
Post test
VD. Gestion de incidencias- ,093 278 ,000
Post test

4

Prueba de hipétesis:

Para realizar la comprobacién de hipétesis se considera estos
aspectos:

Prueba No paramétrica elegida: Prueba de Wilcoxon

Nivel de significancia = 0,05

Regla de decision.

*Si p valor < 0,05 se rechaza el Ho **Si p valor > 0,05 se
acepta el Ho

Comprobacion de la hipétesis general:

La implementacion del software SysAid basado en ITIL V4
mejora  significativamente la gestion de incidencias
postpandemia COVID 19, en una empresa de energia eléctrica
de una ciudad costera latinoamericana.

Rangos
Rango Suma de
N  promedio  rangos

VD.Gestion Rangos 62 13,50 81,00
de negativos

incidencias-  Rangos 271° 141,78  38422,00
Postest - positivos

VD.Gestién Empates 1¢

de Total 278

incidencias-

Pre test

a. VD- Postest < VD-Pre test
b. VD- Postest > VD-Pre test
c. VD- Postest = VD-Pre test

El valor de los Rangos de Wilcoxon es Z = -14,368 vy el
significado (bilateral) conseguido es 0,000, valor que es menor
a laregion critica o= 0,05, por ello, se rechaza la hipdtesis nula
y se acepta la alterna; con un nivel de significancia del 5% y
un nivel de confianza del 95%. De tal manera, se concluye que
la implementacién del software SysAid basado en ITIL V4
mejora significativamente la gestion de incidencias
postpandemia COVID 19, en una empresa de energia eléctrica
de una ciudad costera latinoamericana.

DISCUSION

En esta parte se desarrolla la discusion de los resultados
teniendo en cuenta las hipotesis planteadas, el marco teérico
asociado a las variables de la investigacién y la muestra
empirica conseguida con los instrumentos de recojo de
informacion.

Los resultados mostraron que los usuarios que se beneficiaron
de la aplicacion del software SysAid basado en ITIL V4
durante las actividades experimentales han sefialado que la
gestion de incidencias postpandemia COVID 19, en una
empresa de energia eléctrica de una ciudad costera
latinoamericana ha mejorado significativamente en 24.7%
Estos resultados se contrastan con otros estudios donde se
menciona a Loor [4] que realiz6 su estudio sobre un modelo de
gestion basado en ITIL V3 para mejorar la calidad de los
servicios Tl en el departamento de recaudacién de la empresa
de agua potable y alcantarillado sanitario del Cantdn Jipijapa,
donde confirmé que el modelo de gestion en base al ITIL V3



contribuye a perfeccionar la calidad de servicios TI.

Por otra parte, Castro [5] concluye en su estudio que la
implementacion del modelo ITIL V4 reduce el periodo de espera
para la atencion de las incidencias y posibilita que se adquiera un
manejo de las modificaciones hechas.

Respecto a la informacién mostrada en el marco teérico sobre el
Sistema de Gestidn de servicios de TI SysAid, ayuda al sector de
Tl llevando un inventario adecuado, un help desk y una
administracion de actividades y también que el objetivo del
Software SysAid es simplificar el trabajo al personal de TI
brindandoles modulos faciles de administrar, la creacion de
reportes y una gestion eficaz de equipos en la compafiia, el
SysAid brinda un flujo de trabajo facil de entender tanto como
para el administrador y como el usuario final.

CONCLUSIONES

PRIMERA: La implementacion del software SysAid basado en
ITIL V4 mejora significativamente en 24.7% la gestion de
incidencias postpandemia COVID 19, en una empresa de
energia eléctrica de una ciudad costera latinoamericana.

SEGUNDA: La implementacién del software SysAid basado en
ITIL V4 mejora significativamente en 27.4% el registro de
incidencias postpandemia COVID 19, en una empresa de energia
eléctrica de una ciudad costera latinoamericana.

TERCERA: La implementacion del software SysAid basado en
ITIL V4 mejora significativamente en 25.1% el procesamiento de
incidencias postpandemia COVID 19, en una empresa de energia
eléctrica de una ciudad costera latinoamericana.

CUARTA: La implementacion del software SysAid basado en
ITIL V4 mejora significativamente en 23.5% la administracion e
informe de incidencias postpandemia COVID 19, en una empresa
de energia eléctrica de una ciudad costera latinoamericana.

QUINTA: La implementacion del software SysAid basado en
ITIL V4 optimiza significativamente en 22.6% el tiempo horas-
hombre destinada a la gestién de incidencias postpandemia
COVID 19, en una empresa de energia eléctrica de una ciudad
costera latinoamericana.
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ANEXOS
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2. Esquematizar la articulacion ITIL4 y los procesos que intervino en la
organizacion

Para esquematizar la articulacion de ITIL4 y los procesos intervenidos en la
organizacion, primero debemos identificar los procesos clave mencionados en el
articulo.

ITIL4: Es un marco para la gestién de servicios de TI que se enfoca en la entrega y
operacion de servicios de TI eficientes y efectivos.

Procesos Intervenidos: Segun el articulo, algunos de los procesos mencionados
incluyen la gestion de incidentes, gestion de cambios, y la gestion de problemas.

2.1 Articulaciéon ITIL4:
a. Gestion de Incidentes
La Gestion de Incidentes se enfoca en restaurar el servicio normal lo mas
rapido posible y minimizar el impacto en el negocio.
e Identificacion:
o Descripcion: Deteccidn de un incidente a través de
notificaciones de usuarios o sistemas de monitoreo.
o Entrada: Reporte de incidentes por usuarios o herramientas
de monitoreo.
o Salida: Registro inicial del incidente.



Registro
o Descripcion: Documentar el incidente en el sistema de gestién
de incidencias.
Entrada: Informacion sobre el incidente.
Salida: Incidente registrado en el sistema.

Clasificacion
o Descripcion: Asignar una categoria y prioridad al incidente
segun su impacto y urgencia.
Entrada: Datos del incidente registrado.
Salida: Incidente clasificado y priorizado.

Resolucion
o Descripcion: Diagnostico y solucidn del incidente para
restaurar el servicio.
o Entrada: Incidente clasificado.
o Salida: Incidente resuelto.

Cierre
o Descripcion: Confirmar que el incidente ha sido
completamente resuelto y cerrar el ticket.
o Entrada: Incidente resuelto.
Salida: Incidente cerrado y documentacion finalizada.

Gestion de
Incidentes

Identificadan Registro Clasificacion

—

l;r_\

Resolucion




b. Gestion de Cambios
La Gestion de Cambios controla el ciclo de vida de todos los cambios,
garantizando que se realicen de manera ordenada y controlada.

e Solicitud de Cambio
o Descripcion: Propuesta formal para realizar un cambio
en el entorno de TL
o Entrada: Solicitud de cambio.
o Salida: Registro de la solicitud de cambio.
e Evaluacion de Impacto
o Descripcién: Andlisis del impacto del cambio en los
servicios y en la infraestructura.
o Entrada: Solicitud de cambio.
o Salida: Evaluacion del impacto.
e Aprobacion
o Descripcion: Aprobacion del cambio por los
responsables autorizados (CAB o comité de cambios).
o Entrada: Evaluacién de impacto.
o Salida: Cambio aprobado o rechazado.
e Implementacion
o Descripcidén: Ejecucion del cambio en el entorno de TI.
o Entrada: Cambio aprobado.
o Salida: Cambio implementado.
e Revision Post-Implementacion
o Descripcidn: Evaluacion del cambio después de su
implementacion para asegurar que se ha logrado el
resultado esperado.
Entrada: Cambio implementado.
Salida: Revision post-implementacion y documentacion
de lecciones aprendidas.

Gestién de
cambios

7

e
Sol'cit.q de Evaluacion de CrE
cambio Impacto
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Implementacian
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C.

Gestion de Problemas

La Gestién de Problemas busca identificar y eliminar las causas raiz de
los incidentes para evitar su recurrencia.

e Identificacion
o Descripcion: Deteccidon de un problema potencial a
partir de incidentes repetitivos o significativos.
o Entrada: Incidentes recurrentes o datos de analisis.
o Salida: Problema identificado.
e C(lasificacion
o Descripcion: Asignar una categoria y prioridad al
problema segtin su impacto en el negocio.
o Entrada: Problema identificado.
o Salida: Problema clasificado.
e Diagnéstico
o Descripcién: Investigacidn para identificar la causa
raiz del problema.
o Entrada: Problema clasificado.
o Salida: Diagndstico del problema.
e Resolucion
o Descripcion: Aplicacion de una solucién para
eliminar la causa raiz del problema.
o Entrada: Diagnostico del problema.
o Salida: Problema resuelto.
e C(Cierre
o Descripciéon: Confirmar que el problema ha sido
resuelto y documentar la solucidn.
o Entrada: Problema resuelto.

o Salida: Problema cerrado y documentacion

Gesticn de
problemnas

completada.
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3. Esquematizar los procesos AS-IS y TO-BE

a. AS-IS: Antes de la implementacién del sistema, el proceso para informar

incidencias al personal de TI no estaba formalmente definido, y los usuarios
recurrian a diversos canales como mensajes de WhatsApp, correos
electronicos, llamadas y SMS. Esta falta de uniformidad, aunque surgida de la
practica y la experiencia, generaba desorden, ya que las incidencias debian
registrarse manualmente en un archivo Excel. Esta metodologia implicita
provocaba que los analistas no tuvieran visibilidad sobre los casos en curso y
se produjera un aislamiento de informacién. En consecuencia, el analista que
recibia la incidencia a menudo determinaba que debia ser atendida por otro
analista, resultando en una pérdida de tiempo. Ademas, al final del dia, para
que la gerencia pudiera tener visibilidad sobre las atenciones realizadas, los
analistas debian informar manualmente sobre los incidentes resueltos, lo que
aumentaba significativamente la inversién de horas hombre.

Gestion de Incidencias antes de la implementacién

Usuario

Analista de Ti

Revisa a mayor
cetale a
ncidencia

Secervala iz el
ncigenca a ncidente en un
analista corecto archivo Eicel

b. TO-BE: Tras la implementacién del nuevo sistema en la compaifiia, se hizo

necesario modificar el proceso de registro de incidencias. Ahora, los usuarios
deben registrar detalladamente cada incidencia a través del nuevo sistema y
adjuntar la evidencia correspondiente. Si el registro no se realiza por este
medio o no se adjunta la evidencia requerida, el ticket no serd procesado ni
atendido por el personal de TI.

ias antes de la ir

Usuarlo

Analista de TI

Soiicita al usuario 'a comecta
generacion del mbia de

atencion de la Atendido y reg tiempo
l ncidencia nvertidoy Ia solucién
FIN

iNecesita més informacién?




4. Contrastacion de las hipdtesis de la tesis con los resultados

a. Hipotesis 1: Determinar en qué medida la implementacion del software SysAid
basado en ITIL V4 mejora la gestion de incidencias post pandemia COVID 19,
implementando SysAid en una empresa de energia eléctrica de una ciudad costera

latinoamericana.
Dimension Antes (AS-IS) Después (TO-BE)
Gestion de incidencias 52.80% 77.50%
Satisfaccion Usuario Regular Bueno

Podemos determinar que la implementacién del software SysAid basado en ITIL
V4 mejora significativamente en 24.7% la gestion de incidencias postpandemia
COVID 19, en una empresa de energia eléctrica de una ciudad costera

latinoamericana.
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b. Hipotesis 2: Establecer en qué medida la implementacién del software SysAid
basado en ITIL V4 mejora el registro de incidencias post pandemia COVID 19, en
una empresa de energia eléctrica de una ciudad costera latinoamericana.

Dimension Antes (AS-IS) Después (TO-BE)
Registro de incidencias 53.30% 79.70%
Satisfaccion Usuario Regular Bueno

Podemos determinar que la implementacién del software SysAid basado en ITIL
V4 mejora significativamente en 27.4% el registro de incidencias postpandemia
COVID 19, en una empresa de energia eléctrica de una ciudad costera
latinoamericana.

Bueno 79.70%

Prueba post test

Regular 52.30%

Prueba pre test

Mejora
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c. Hipoétesis 3: Establecer en qué medida la implementacién del software SysAid
basado en ITIL V4 mejora el procesamiento de incidencias post pandemia COVID
19, en una empresa de energia eléctrica de una ciudad costera latinoamericana.

Dimension Antes (AS-IS) Después (TO-BE)
Procesamiento de 52.80% 77.90%
incidencias

Satisfaccion Usuario Regular Bueno

Podemos determinar que la implementacién del software SysAid basado en ITIL
V4 mejora significativamente en 25.1% el procesamiento de incidencias
postpandemia COVID 19, en una empresa de energia eléctrica de una ciudad
costera latinoamericana.

Bueno 77.90%

S Regula 52.80%

Majora

25.10%

d. Hipotesis 4: Establecer en qué medida la implementacion del software SysAid
basado en ITIL V4 mejora la administracion e informe de incidencias post
pandemia COVID 19, en una empresa de energia eléctrica de una ciudad costera

latinoamericana.
Dimension Antes (AS-IS) Después (TO-BE)
Administracion e informe 52.70% 76.20%
de incidencias
Satisfaccion Usuario Regular Bueno

Podemos determinar que la implementacion del software SysAid basado en ITIL
V4 mejora significativamente en 23.5% la administracidn e informe de incidencias
postpandemia COVID 19, en una empresa de energia eléctrica de una ciudad
costera latinoamericana.

Bueno 76.20%

: test

S Regular 52.70%

Prueba

Majora
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e. Hipoétesis 5: Establecer en qué medida en la implementacion del software SysAid
basado en ITIL V4 optimiza el tiempo horas-hombre destinada a la gestién de
incidencias post pandemia COVID 19, en una empresa de energia eléctrica de una
ciudad costera latinoamericana.

Dimension Antes (AS-IS) Después (TO-BE)
Tiempo horas-hombre 53.60% 76.20%
Satisfaccion Usuario Regular Bueno

Podemos determinar que la implementacién del software SysAid basado en ITIL
V4 optimiza significativamente en 22.6% el tiempo horas-hombre destinada a la
gestion de incidencias postpandemia COVID 19, en una empresa de energia
eléctrica de una ciudad costera latinoamericana.

Bueno 76.20%

:’— Regular 53.60%

Mejora
0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00° 60.00% 70.00% 80.00% 90.00% e

5. Matriz de datos y los instrumentos utilizados para recolectar los datos

Matriz de Datos
. Instrumento de p A
Variable Fuente de Datos .. Método de Analisis
Recoleccion
Ef|C|enC|.a,en la Sistema Fje Ge'stlon de Sistemna SysAid Cuestionarios
Gestion Incidencias
Precision del Resistro de Incidencias Sistema SysAid, Analisis Estadisticoy
Registro g Revisiones de Registros Cualitativo
Tiempo de Sistema de Gestion de Sistema SysAid Analisis Estadistico
Procesamiento Incidencias
li L . . N
Ca.|Qad d? ,a Reportes de Reportes del Sistema Analisis Cualitativoy
Administracion e - . .
Administracion e Informe SysAid Documental
Informe
Optimizacion de Registro de Horas- Sistema SysAid, Reportes Anilisis Estadistico
Horas-Hombre Hombre de Horas




5.1. Instrumentos Utilizados para Recolectar Datos
5.1.1. Sistema SysAid
e Descripcion: Software de gestion de incidencias basada en ITIL V4.
e Uso: Captura y andlisis de datos sobre la gestion, registro,
procesamiento y administracion de incidencias.
e Método de Analisis: Andlisis estadistico de los datos para evaluar la
eficiencia y la calidad en la gestidn de incidencias.

5.1.2 Revisiones de Registros
e Descripcion: Evaluaciones de los registros de incidencias para
verificar la precision y detalle.
e Uso: Comparar la exactitud del registro antes y después de la
implementacion del sistema.
e Método de Analisis: Comparacion cuantitativa para medir la mejora
en la precision del registro.

5.1.3 Reportes del Sistema SysAid
e Descripcion: Reportes generados por el sistema sobre administracion
e informe de incidencias.
e Uso: Evaluar la calidad y efectividad en la administracién y reporte de
incidencias.
e Método de Analisis: Revision documental de los reportes para
determinar la mejora en la administracion y el informe.

5.1.3.1 Reporte de Tickets: Incluye informaciéon sobre el nimero de tickets
creados, resueltos y pendientes. Donde se puede analizar los tiempos de
resolucion, las asignaciones de tickets a los analistas y las prioridades de
los tickets.

Técnico Tiempo de

Fecha Ticket ID Asunto Estado Prioridad R L. Categoria Subcategoria Cliente Departamento
Asignado | Resolucién

Problema
30/07/2024 1001 con Cerrado Alta Juan Pérez 2 horas Hardware Impresoras Maria Lopez G. Comercial
impresora

31/07/2024 1002 Error de red | En Progreso Media Ana Martinez - Red Conexidn Pedro Garcia G.Tecnica

Solicitud d
31/07/2024 1003 Da‘i::so ° Cerrado Baja Luis Gomez 1 hora Acceso Permisos Laura Rios Gestion del Talento




5.1.3.2 Reporte de SLA: Muestra el cumplimiento de los SLA, incluyendo métricas
como el tiempo de respuesta y el tiempo de resolucién en relacion con los

objetivos establecidos.

Tickets Tickets Promedio de Promedio de Ultima
SLA Objetivo |Cumplimiento (%) ) . Tiempo de Tiempo de .
Cumplidos | Incumplidos L, Revision
Respuesta Resolucién
Tiempode |\ as 95% 95 5 3 horas 6 horas 1/07/2024
Respuesta
;;Z':l‘:ziii 24 horas 88% 88 12 20 horas 30horas | 1/07/2024
Tiempo de
Respuesta 1 hora 90% 27 3 1 hora 2 horas 1/07/2024
|Critico)
Tiempo de
Resolucidn | 4 horas 85% 23 4 3 horas 5 horas 1/07/2024
(Critico)
Tiempo de
Respuesta | 8 horas 98% a0 1 6 horas 7 horas 1/07/2024
(Bajo)
Tiempo de
Resolucion | 48 horas 92% 46 4 36 horas 40 horas 1/07/2024
(Bajo)

5.1.3.3 Reporte de Carga de Trabajo del Analista: Ofrece una visiéon sobre la
distribucién de los tickets entre los analistas y su carga de trabajo actual,
ayudando a identificar posibles desequilibrios o sobrecarga.
Promedio
Analsit Tickets Tickets Tickets de Tiempo | Tickets Tipo de Prioridad
natsita Asignados | Resueltos [Pendientes de Reabiertos | Tickets Media
Resolucion
Juan Pérez 10 8 2 3 horas 1 Incidencias Media
Juan 12 10 2 2.5 horas 0 Solicitudes | Alta
Rodriguez
Luis Gomez 8 7 1 4 horas 2 Problemas Baja
5.1.3.4 Reporte de Tendencias de Incidentes: Permite analizar las tendencias en la

aparicion de incidentes y problemas a lo largo del tiempo, ayudando a

identificar patrones recurrentes o areas que necesitan mejora.

P diod
Mes Mamero de | Categoria | Incidentes Mas ,:_?::1:3 :;ee Categoria | Incidentes
Incidentes | Principal Comunes P .. Secundaria| Criticos
Resolucion
Problemas Fallos enel Fallos en el
Enero 120 router, Cortes de 4 horas 15
de Red ., hardware
conexion
Problemas Error al emitir Errores de
Febrero 10 de Sistema 3.5 horas 10
i contratos software
Comercial
Errores de
Problemas aplicacion, Problemas
Marzo 130 de Software | Actualizaciones 4.2 horas de red 20
fallidas




5.1.3.5 Reporte de Satisfaccion del Usuario: Recoge y analiza la retroalimentacion
de los usuarios sobre el servicio recibido, proporcionando una vision sobre la
satisfaccion del cliente y areas para mejorar el soporte.

Fecha Ticket ID Usuario |Calificacion Comentarios Tiempo.d’e Ar.lalista Cate‘.goria del
Resolucion Asignado Ticket
30/07/2024 | 1001  |Maria Lopez| 4-May “Buen T:n”t';"j PEO 1 2 horas Juan Pérez Hardware
31/07/2024 | 1002 Pedro 5.May | | rcelente problema Ana Martinez Red
Garcia resuelto rapidamente
31/07/2024 | 1003 | lauraRios | 3-May ‘Elproblemanose - |, Luis Gomez Accesos
resolvido completamente
5.1.3.6 Reporte de Productividad: Evaluda la eficiencia de los procesos de soporte y

la productividad del equipo de TI, basandose en métricas como el tiempo de
resolucion y la cantidad de tickets gestionados.

L. Tickets Tickets Tickets Prl.:)medlo de Tickets Tiempo Horas
Técnico ) Tiempo de . Total
Total Resueltos |Pendientes .. Reabhiertos . Extras
Resolucién Trabajado
Juan Pérez 50 45 5 2.5 horas 2 160 horas 10 horas
Ana 60 55 5 2 horas 1 170 horas | 5 horas
Martinez
Luis Gémez 40 35 5 3 horas 3 150 horas 8 horas

5.1.4 Registro de Horas-Hombre

Descripcion: Documentacién de las horas dedicadas por el personal a
la gestién de incidencias.

Uso: Medir la optimizacion del tiempo destinado a la gestion de
incidencias.

Método de Analisis: Analisis estadistico para calcular la reduccién en
las horas-hombre post-implementacidn.

5.1.5 Encuestas

Descripcion: Encuestas con usuarios finales para obtener feedback
sobre el nuevo sistema.

Uso: Obtener informacidn sobre la percepcion y efectividad del
sistema en la gestién de incidencias.

Método de Analisis: Analisis estadistico de las respuestas para
identificar areas de mejora y evaluar la satisfaccion.



e Validacion de instrumento de validacion:

CARTA AL PROFESIONAL EXPERTO PARA VALIDACION DE INSTRUMENTO

Ica, Setiembre del 2022
Asunto: Validacién de instrumento de investigacion
Sefior(a):
Dr. Pedro Prado Lozano
De mi mayor consideracion:
Presente. -

Es grato dirigirme a Usted para expresarle mi cordial saludo y a la vez manifestarle que
me encuentro desarrollando la investigacion: “Software SysAid para la gestion de
incidencias postpandemia COVID 19, en una empresa eléctrica de una ciudad
costera latinoamericana”, para lo cual ha sido necesario la elaboracién y construccion
del instrumento de investigacion, para su posterior aplicacion en mi investigacion.
Siendo indispensable su validacion a través de juicio de experto en el que se ha
considerado su participacion, por ser Usted un profesional de trayectoria y de
reconocimiento con relacién a la investigacion: por lo cual adjunto:

Instrumento de investigacion

Ficha de validacion

Agradeciendo por anticipado su participacién a la presente, es propicia la oportunidad
para expresarle las mucstras de mi especial consideracion y estima personal,




FICHA DE EVALUACION POR JUECES EXPERTOS

Nombre y Apellido del Juez Experto: Pedro Prado Lozano
Grado Académico: Doctor

Cargo e Institucion donde labora: Jefe de unidad de investigacion del IESPP JUAN
Xxin

Titulo de la Investigacion: “Software SysAid para la gestion de incidencias
postpandemia COVID 19, en una empresa eléctrica de una ciudad costera
latinoamericana”.

Estimado (a) Juez Experto (a): De acuerdo a su amplia experiencia académica y con la finalidad
de determinar la validez de contenido del instrumento, mucho agradeceré emitir su opinién
marcando con un aspa (x) u observacion de los items del cuestionario, segln los criterios

siguientes:
CRITERIOS SI NO | OBSERVACIONES |
1 - ;Los ftems del instrumento de recoleceion de
datos estin orientados al problema de
: imacidn?
2.- ;En el mstrumento los items estan
referidos a la variable de investigacidn?
3.- JEl mstrumento de recoleccion de datos
facilitari cf logro de los objetivos de la
H 1 v

4 - El mstrumento de recoleccion de datos

|__presenta la cantidad de items apropiado?

5.- ;Existe coherencia en ¢l orden de presentacion
de los ftlems en el instrumento de recoleccitn de
datos?

6.- ,El disciio del instrumento de recoleccion de
datos facilitara ¢l analisis y procesamiento de
los datos?

7 - (Eliminaria algin item del instrumento de l/ =

Tl

—

AYAMANANANAN

recoleccion de datos?

8 - JAgregaria algin item al instrumento de
recoleccin

9.- ,El diserio del mstrumento de recoleccion de
datos seri accesible a Ia poblacion sujeto de -
cstudio?

10.-¢La redaccién de los frems del instrumento de
datos es clara, sencilla y precisa para [a R
: igaciin?
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e Cuestionario para evaluar la gestion de incidencias

Muy deficiente

Deficiente

Regular Bueno

Muy bueno

1

3 4

5

Dimensién

Indicadores

[tems

Valoracion

1123

4

Registro de
incidencias

Deteccion y
registro oportuno
de la incidencia

Se dispone de un sistema de monitorizacion que permite
detecta las incidencias oportunamente

La deteccion oportuna es clave para poder reaccionar lo
antes posible y minimizar el alcance de la incidencia.

En la organizacion se cuenta con un sistema que permite
el registro individual de la incidencia

El registro de la incidencia facilita incluir la mayor
cantidad de informacién posible para asi disponer de
datos que faciliten su resolucién

El registro permite contar con informacién de vital
importancia sobre la incidencia (hora y fecha en que se
produjo o se reporto, canal por el que se report6 la
incidencia, la persona que registré la incidencia, los datos
del usuario, descripcién del problema)

Procesamiento
de incidencias

Proceso mue
permite priorizar
y clasificar la
incidencia

El sistema de gestion de incidencias permite clasificar los
incidentes seglin categorias y subcategorias.

El sistema de gestion de incidencias permite identificar
algunos problemas de alta prioridad.

El sistema de gestion de incidencias permite proporcionar
un seguimiento preciso de incidentes

El sistema de gestion de incidencias permite cuantificar
con qué frecuencia surgen ciertos incidentes y sefialar
tendencias que requieren gestion de problemas.

10.

El sistema de procesamiento de incidencia permite e
identificar:

Incidente Critico

Incidente Alto

incidente Medio

Incidente Bajo

Administracién
e informe de
incidencias

Eficiencia del
diagnostico
mediante su
administracion
Elaboracion de
informes

11.

El sistema facilita la administracion de incidencia

12.

La resolucion de la incidencia se lleva a cabo realizando
las pruebas necesarias para asegurar que dicha solucién
sea Optima y queda resuelta.

13.

El sistema garantiza de que el cierre de la incidencia se ha
categorizado y que los registros contienen todos los datos
relacionados con la incidencia cumplimentados.

14.

El sistema de gestion de incidencia permite pedir a los
usuarios que completen un breve cuestionario una vez que
se cierra el problema para determinar si estan contentos
con la prestacién del servicio

15.

El sistema facilita la elaboracion de informes respecto a
la gestion de incidencias

Tiempo horas-
hombre

Optimiza la
gestion del
tiempo

16.

El sistema, de gestion de incidencia optimiza el ahorro de
tiempo en la empresa

17.

El SysAid detalla el tiempo que se tard6 el colaborador en
atenderlo.

18.

Segun su opinion ;El SysAid optimiza el tiempo en la
empresa?

19.

El sistema, de gestion de incidencias permite la
disposicién de horas hombre

20.

De manera general el sistema de gestion de incidencias
mejora la gestion del tiempo en la empresa
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