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RESUMEN

La Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion (ITSM) consiste en la
implementacion, gestion y provision de servicios de tecnologia de la informacion de
calidad que satisfagan las necesidades de las organizaciones para respaldar los
objetivos estratégicos y las necesidades de los usuarios en el area de operaciones de
TIL. ITSM es un factor importante en el éxito de muchas organizaciones y por ello se
han creado una gran cantidad de normas, estandares, marcos y modelos, a través de
los cuales las empresas pueden utilizar las mejores practicas para lograr sus metas, a
pesar de eso no se ha evidenciado en la Contraloria General de la Republica(CGR) el
uso de un modelo que se anticipe a las necesidades de sus usuarios. El objetivo de esta
investigacion es disefiar un modelo proactivo para gestionar los servicios de
tecnologias de la informacidn que permita incrementar la satisfaccion de los usuarios,
el estudio se realizé en la CGR, el modelo utiliza como base la fase de Operacion del
Servicio de ITIL version 3. Los datos para realizar la validaciéon se obtuvieron
mediante encuestas realizadas al personal de mesa de ayuda y operaciones, asi como
a secretarias de las diferentes unidades orgéanicas de la CGR. Se utiliz6 el modelo de
ecuaciones estructurales (SEM) para encontrar si las variables Tiempo de Atencion,
Eficiencia y Calidad tienen una relacion significativa con la variable Satisfaccion de
usuarios, se encontr6 en base a los resultados que existe evidencia estadistica de que

el factor mas influyente y Uinico en el modelo propuesto es la Calidad.

Palabras Clave: Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion (ITSM),
Tecnologias de la Informacion (TI), Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de

Informacién (ITIL), Modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM)
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ABSTRACT

Information Technology Service Management (ITSM) involves the implementation,
management, and delivery of quality information technology services that meet the
needs of organizations in support of strategic objectives and user needs in the area of
IT operations. ITSM is an important factor in the success of many organizations, and
as such, a large number of norms, standards, frameworks, and models have been
created through which companies can utilize best practices to achieve their goals.
However, the Contraloria General de la Republica (CGR) has not demonstrated the
use of a model that anticipates the needs of its users. The objective of this research is
to design a proactive model for managing information technology services that
improves user satisfaction. The study was conducted at the CGR, and the model is
based on the Service Operation phase of ITIL version 3. Data for validation were
obtained through surveys conducted with help desk and operations staff, as well as
secretaries from the different organizational units of the CGR. The structural equation
model (SEM) was used to find out if the variables Attention Time, Efficiency and
Quality have a significant relationship with the variable User Satisfaction. Based on
the results, it was found that there is statistical evidence that the most influential and

unique factor in the proposed model is Quality.

Keywords: Information Technology Service Management (ITSM), Information
Technology (IT), Information Technology Infrastructure Library (ITIL), Structural
Equation Model (SEM)



CAPITULO 1: INTRODUCCION

1.1 Situacion Problematica

En el panorama empresarial actual, la dependencia de la tecnologia de la informacion
(en adelante TI) es innegable. Sin embargo, muchas organizaciones operan con una
orientacién predominantemente reactiva en la gestion de sus servicios de TI, lo que
se traduce en una incapacidad para anticipar y prevenir problemas o incidentes antes
de que impacten negativamente las operaciones. Esta falta de proactividad se

manifiesta en diversas areas, generando una situacion problematica compleja:

o Interrupciones del servicio no planificadas y deficiente gestion de niveles
de servicio: Al no anticipar posibles fallos o cuellos de botella, las empresas
se ven obligadas a responder a incidentes una vez que estos ya han ocurrido.
Esto conduce a interrupciones inesperadas en los servicios de T1, afectando la
continuidad del negocio y la productividad. Esta situacion se vuelve mas critica
por la carencia de Requisitos de Nivel de Servicio (SLR) y Acuerdos de Nivel
de Servicio (SLA) precisos, asi como dificultades al administrar la capacidad
y el rendimiento (Rahmasari, Santoso, & Praditya, 2025). La resolucion de
estos incidentes suele ser mas costosa y requiere mas tiempo que la prevencion.

e Disminucion de la calidad del servicio, junto con una Gestion de Servicios
de Tecnologias de la Informacion (en adelante I'TSM) poco madura:
Gestiones reactivas impiden una vision completa de la salud de los sistemas de
TI. Situaciones menores pueden escalar a incidentes mayores sin ser detectados
a tiempo, resultando en un rendimiento deficiente, fallos intermitentes y una
experiencia de usuario insatisfactoria. Los servicios de TI en muchas
organizaciones son inadecuados, con niveles de madurez bajos en 4reas criticas
como la mesa de ayuda y la gestion de incidentes (Hans, Firmansyah,
Tjahyono, & Widodo, 2024). Esto deteriora la calidad percibida de los

servicios de TI y la confianza de los usuarios.



e Aumento de los costos operativos y gestion reactiva de incidentes: La
ausencia de una gestion proactiva se asocia directamente con un incremento en
los costos operativos. La atenciéon a incidentes urgentes, la necesidad de
parches de emergencia, la sobreutilizacion de recursos de soporte en tareas de
contencion y la pérdida de ingresos debido a interrupciones contribuyen a
gastos innecesarios. Un enfoque reactivo también dificulta la planificacion de
inversiones y recursos, llevando a decisiones subOptimas. Se requiere una
mejora en la calidad y la eficacia con que se gestionan los incidentes lo cual
resalta el enfoque reactivo actual (Swain & Garza, 2023).

o Falta de cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (en adelante
SLAs) y falta de supervision: Cuando las empresas no logran prever y mitigar
los riesgos, la capacidad para cumplir con los SLAs se ve comprometida. La
resolucion de incidentes después de su ocurrencia, a menudo, excede los
tiempos de respuesta y de resolucion acordados, lo que puede generar
penalizaciones contractuales, insatisfaccion del cliente y dafio a la reputacion.
Esto se relaciona con los problemas enfrentados cuando la ITSM no estad
implementada, como funciones de control débiles y SLAs poco claros (Kahfi
& Legowo, 2024).

o Pérdida de confianza y reputacion, y desafios en la disponibilidad del
servicio: La imagen corporativa se resiente a causa de las fallas constantes y
la percepcion de un servicio de TI poco estable. Los clientes pueden optar por
competidores que ofrezcan mayor fiabilidad, y los empleados pueden
experimentar frustracion. La disponibilidad ininterrumpida de los servicios de
TI es dificil de alcanzar debido a las restricciones inherentes y las estrictas
condiciones operativas, demandando una optimizacion constante (Basar,
2022). Ademas, la falta de teorizacion sobre los impactos de la ITSM a pesar
de su adopcidn generalizada sugiere una brecha en la optimizaciéon y el valor

(MacLean & Titah, 2023).

En sintesis, la incapacidad de las empresas para anticipar problemas e incidentes en
la gestion de sus servicios de TI no solo genera costos elevados y merma la calidad,
sino que también debilita la confianza y la reputacion, poniendo en riesgo la
estabilidad y el crecimiento del negocio en un entorno cada vez mas dependiente de

la tecnologia.



Para que la CGR pueda lograr sus objetivos, debe implementar un modelo que no
solo reaccione a los incidentes, sino que se anticipe a éstos. Debe ofrecer una solucion
prometedora al introducir la automatizacion, el analisis basado en datos y capacidades
predictivas para gestionar de forma proactiva las operaciones de TI (Sreerangapuri,

2021).

El servicio de Mesa de Ayuda de la CGR atiende requerimientos de atencion de los
usuarios, los cuales reportan problemas de hardware o de software que obstaculizan
el correcto funcionamiento de sus equipos y como consecuencia impacta en la

ejecucion de sus labores.

En la Figura 1 se puede apreciar la calificacion de la atencion recibida por el usuario
de parte del personal que brinda el servicio de Mesa de Ayuda, esta informacion se
ha obtenido del software que se utiliza en la CGR, esta dividida por meses y muestra
el rango que va desde enero a octubre del afio 2019 la calificacion es de cuatro tipos:
Excelente, Muy bien, Regular y Pobre. Se puede apreciar que, aunque no es adversa
ya que el alrededor del 50% la califica de Excelente se podria y deberia mejorar
siendo la meta la aproximacion al 90 % de calificacion de Excelente, este objetivo se
alinearia al Objetivo Estratégico Institucional OEI 02 “Fortalecer la gestion
institucional de la CGR”, el cual busca para el afio 2023 y 2024 que el porcentaje de

usuarios encuestados con nivel aceptable de satisfaccion llegue como minimo al 85%.

Figura 1
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1.2 Formulacion del Problema

En esta seccion se presenta la formulacion del problema de investigacion,
considerando el contexto institucional en el que se analiza la influencia de la
gestion de servicios TI en la experiencia laboral inicial. Asimismo, se precisa
que el Cuadro para Asignacion de Personal (CAP) regula plazas estructurales
permanentes, mientras que el Contrato Administrativo de Servicios (CAS)

establece un régimen laboral temporal en el sector publico peruano.

1.2.1 Problema General

(De qué manera el uso de un modelo proactivo para la gestion de servicios TI
mejora la satisfaccion de los usuarios que gestionan los recursos informaticos

de los nuevos ingresantes con tipos de contrato CAP y CAS?

1.2.2 Problemas Especificos

(De qué manera la falta de un modelo proactivo para la gestion de servicios TI
influye en la satisfaccion de los usuarios que gestionan los recursos
informaticos de los nuevos ingresantes con tipos de contrato CAP y CAS en la
CGR?

(De qué manera la ausencia de un modelo proactivo para la gestion de servicios
TI influye en la calidad de los servicios de la CGR?

(De qué manera la no adopcion de un modelo proactivo afecta o impacta en la
obtencion del Objetivo Estratégico Institucional de la CGR de elevar la
satisfaccion de los usuarios que gestionan los recursos informaticos de los

nuevos ingresantes con tipos de contrato CAP y CAS?

1.3 Justificacion de la Investigacion

Anticiparse a los problemas e incidentes en el ambito de los servicios de TI se ha
tornado vital para la Contraloria General de la Reptblica (CGR), especialmente en un
entorno institucional cada vez mas dependiente de las tecnologias de la informacion.
Uno de los principales desafios que enfrenta la organizacion es la necesidad de adoptar

un enfoque proactivo para la administracion, medicion y comunicacion del estado de



los servicios tecnologicos.

En este contexto, se hace imprescindible contar con un modelo que permita predecir y
gestionar de manera anticipada los incidentes y solicitudes, asegurando una prestacion
de servicios mas eficiente y resiliente. Si bien la calidad actual del servicio es
adecuada, existe un margen considerable para su mejora. Esta necesidad es coherente
con estudios recientes que subrayan la importancia de aplicar marcos de ITSM como
ITIL para optimizar la gestion de incidentes, cambios y disponibilidad, a fin de elevar
los niveles de satisfaccion del usuario final y alinear los servicios con los objetivos del

negocio (Komarudin, Hatta, & Nas, 2024).

La CGR, como institucion clave en el aparato estatal, requiere servicios de TI con
estandares cada vez mas elevados. La ausencia de modelos formales y la falta de
mecanismos predictivos limitan su capacidad de respuesta ante eventos criticos. Tal
como lo evidencia la literatura, la implementacioén de herramientas y buenas practicas
de ITSM no solo mejora la calidad del servicio, sino que también fortalece la toma de
decisiones basada en datos y permite responder de manera mas efectiva a un entorno

cambiante (Mambu & Lumingkewas, 2024).

Esta capacidad es fundamental para garantizar la continuidad operativa y cumplir con
los acuerdos de nivel de servicio (SLA), minimizando asi los riesgos asociados al

incumplimiento (Dzemydiené, Turskiené, & Sileikiené, 2024).

Dado que en la CGR no se han evidenciado modelos de estas caracteristicas, el
desarrollo de la presente investigacion se justifica plenamente. Su proposito es
contribuir al disefio e implementacion de un enfoque moderno y proactivo de gestion
de servicios de T1, sustentado en marcos internacionales y tecnologias emergentes, en

linea con las mejores practicas recomendadas para organizaciones publicas

1.4 Objetivos de la Investigacion

En este apartado se establecen las metas que orientan el desarrollo del estudio,

definiendo tanto el proposito global de la propuesta como las metas especificas



necesarias para la validacion del modelo proactivo propuesto.

1.4.1 Objetivo General

Disefiar un Modelo proactivo de atencidon de requerimientos informaticos que
mejoren la satisfaccion de los usuarios que gestionan los recursos informéaticos

de los nuevos ingresantes con tipos de contrato CAP y CAS en la CGR.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Determinar en qué medida el tiempo de atencion impacta en la satisfaccion
de los usuarios que gestionan los recursos informaticos de los nuevos
ingresantes CAP y CAS en la CGR

e Determinar en qué medida la eficiencia impacta en la satisfaccion de los
usuarios que gestionan los recursos informaticos de los nuevos ingresantes
CAP y CAS enla CGR

e Determinar en qué medida la calidad del servicio impacta en la satisfaccion
de los usuarios que gestionan los recursos informaticos de los nuevos

ingresantes CAP y CAS en la CGR



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del Problema

Esta seccion presenta articulos de investigacion que tienen correlacion con el
tema de esta investigacion. Se han seleccionado tesis y trabajos porque tratan
sobre ITSM y la anticipacién o prediccion en los requerimientos de los

usuarios.

Segun (Jantti & Cater-Steel, 2017) la Operacion del Servicio, dentro del marco
ITIL, se posiciona como un area critica de optimizacion para los proveedores
de TI. Este proyecto involucr6 a tres organizaciones, exploro las actividades y
los desafios actuales de la operacion del servicio de T1 e inicid proyectos para
mejorar el funcionamiento del servicio en cada organizacion. Los hallazgos
muestran que los principales problemas son la medicion y la preparacion de
informes, la clasificacion de incidentes, la administracion de los comentarios
de los clientes, las interfaces entre los procedimientos de funcionamiento de
los servicios de Ty un enfoque reactivo mas que proactivo de la gestion de las
operaciones de T1. Tiene recomendaciones que estan formuladas para ayudar a
los administradores de servicios de TI. La ITSM es esencial para las
operaciones empresariales e implica la interaccion diaria con el cliente, lo que

tiene un impacto directo en su satisfaccion.

Asimismo (Dostal, 2022) en su articulo trata sobre la ITSM vy, particularmente,
sobre el Service Desk, uno de sus componentes més importantes. El Service
Desk actia como una plataforma de comunicacion esencial entre los usuarios
y el proveedor de servicios. Segln el texto, una gestion eficiente de los
servicios de TI es crucial porque asegura el adecuado desempefio de las
operaciones empresariales y ofrece un soporte técnico estable a los empleados
en todos los aspectos. Ademads, resalta que las organizaciones no deben

subestimar la importancia de la gestion del conocimiento dentro del proceso de
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ITSM. Es fundamental que este conocimiento esté disponible justo cuando se
necesita y para las personas adecuadas, lo que es clave para garantizar un

servicio de calidad.

En este documento, se presenta una descripcion y una propuesta para mejorar
algunas herramientas y procesos especificos que permitan gestionar el
conocimiento. En particular, se mencionan el sistema de tickets de atencién y
la capacitacion en el puesto de trabajo. Lo interesante es que se ha afiadido un
asistente virtual que interactua con la base de datos de conocimiento, y esto

permite acelerar la atencion de los tickets.

A su vez (Familoni, 2024) explora las perspectivas teoricas que sustentan la
aplicacion del analisis predictivo en la ITSM que permiten mejorar la calidad
del servicio. Comienza con una introduccion al andlisis predictivo en el
contexto de la ITSM y la importancia de incrementar el nivel del servicio en
las operaciones de TI. Se discuten marcos tedricos como la Teoria de Sistemas,
la Teoria de la Informacion, la Teoria de la Decision y la Teoria del
Aprendizaje Automatico para proporcionar una comprension global de los
principios subyacentes que guian el andlisis predictivo en ITSM. El documento
examina las aplicaciones practicas, los retos y los beneficios del analisis
predictivo en ITSM, haciendo hincapié en su papel en la resolucion anticipada
de problemas, las mejoras proactivas del servicio y el mantenimiento
predictivo. Se presentan estudios de casos y ejemplos de implementaciones
exitosas para ilustrar las aplicaciones del mundo real y las mejores practicas.
Ademas, se exploran las direcciones futuras y las tendencias emergentes en la
tecnologia de andlisis predictivo, junto con su impacto potencial en las
practicas de ITSM y las consideraciones éticas. En general, este documento
contribuye a la base tedrica y a los conocimientos practicos para aprovechar el

andlisis predictivo con el fin de elevar el desempefio del servicio en ITSM.

Igualmente (MacLean & Titah, 2023) afirman que, con el objetivo de lograr la
maxima ganancia de las inversiones en TI, asi como de la transformacion
digital, es fundamental tener un control s6lido sobre como funciona la TI en

una empresa. En este contexto, la ITSM se ha consolidado como una tactica
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clave y muy utilizada para administrar el area de TI de una organizacion,

buscando beneficios tanto a nivel de operaciones como estratégicos.

Sin embargo, a pesar de lo extendida que estd la ITSM, los académicos no la
han estudiado a fondo, y aiin no se comprenden bien los efectos que puede tener
en las organizaciones ni como se logran esos resultados. Para resolver esta
brecha de conocimiento, este documento ha desarrollado un estudio riguroso de
la bibliografia relacionada con la ITSM entre 2012 y 2021, con el objetivo de
entender qué ha sucedido realmente, en lugar de lo que tedricamente podria o

deberia pasar.

Basandose en los hallazgos de esa revision, esta investigacion propone que la
ITSM deberia verse como un Sistema de Control de Gestion, el cual engloba
distintos enfoques de control. El propdsito de estas practicas es optimizar el
desempefio, fomentar la transparencia y fortalecer el enfoque en el cliente
dentro del area de TI. Asimismo, se sostiene que dichos avances contribuyen a
una mayor satisfaccion del cliente y a una mejor alineacion entre las funciones
del negocio y las TI. El estudio también desarrolla un modelo que describe los
impactos organizacionales de la ITSM y sugiere que la ITSM es un tema con

mucho potencial para futuras investigaciones.

Cabe destacar el auge de la Inteligencia Artificial (en adelante IA) por ese
motivo el trabajo de (Deshpande, 2024) explora el impacto transformador de
la TA y el Aprendizaje Automatico (AM) en la ITSM. En el texto, se analizan
las aplicaciones clave de la IA y el Machine Learning (ML) en varios procesos
de ITSM, como la gestion de incidencias, la gestion de problemas, la gestion

de cambios y la gestion del conocimiento.

Este articulo también destaca los beneficios de implementar IA y ML en ITSM,
mencionando mejoras en la eficiencia, una mejor experiencia para el usuario,
la reduccion del tiempo medio de resolucion (MTTR), la prevencidn proactiva
de problemas y el ahorro de costos. Ademds, aborda los desafios y las
consideraciones importantes para los gestores de programas, entre ellas, la

importancia de vincular las iniciativas de inteligencia artificial con las metas
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empresariales, preservar la consistencia de la informacion y administrar

correctamente las modificaciones.

Finalmente, el articulo proporciona las mejores practicas para implementar IA
y ML en ITSM, y analiza las tendencias y oportunidades futuras, como la
integracion de la A con otras tecnologias emergentes y como evolucionara el

papel de ITSM en la era de la IA.

Por otra parte, la IA se ha unido a otras disciplinas y en esta investigacion
(Verma, 2025) utiliza un enfoque mixto para analizar el impacto de AIOps
(Inteligencia Artificial para Operaciones de TI) en los procesos de ITSM. Se
plantea que AIOps transforma las operaciones de TI de un enfoque reactivo a
uno proactivo mediante automatizacion, andlisis de datos y evaluacion de
riesgos. El estudio presenta un marco integral y un modelo de madurez para su
adopcidn, detallando criterios de éxito y estrategias de implementacion.
Basado en casos reales, se reportan mejoras significativas en eficiencia
operativa, como una reduccion del 73% en el tiempo de deteccion de
incidentes y del 62 % en su resolucion. En conjunto, AIOps permite crear
operaciones mas resilientes capaces de anticipar y prevenir interrupciones

antes de que afecten a los usuarios.

Continuando la investigacion del papel de la IA en la ITSM el articulo de
(Andrew, Lee, & Scholes, 2024) trata acerca de cémo la integracion de la [A
en la ITSM, especialmente dentro de entornos DevOps, estd cambiando
radicalmente el modo en que las organizaciones manejan sus servicios, abordan

los incidentes y consiguen una continuidad en la entrega.

La ITSM, cuando es impulsada por la IA, permite cosas como la resolucion
proactiva de problemas (es decir, adelantarse a ellos), una automatizacion
mucho mas inteligente y un analisis predictivo. Todo esto, mejora
significativamente la eficiencia operativa.

Este documento explora a fondo el papel de la IA en la ITSM. Analiza cémo
impacta en los flujos de trabajo de DevOps, en la gestion del cambio y en la

resiliencia general del sistema. Ademas, el estudio revisa la literatura existente



13

sobre IA en ITSM, discute metodologias para que las empresas puedan adoptar
la IA y presenta hallazgos claros sobre cémo se logra una mejora en la

eficiencia y una reduccion en el tiempo de inactividad.

Para finalizar, el documento destaca tanto las oportunidades que presenta esta
integraciéon como los desafios que conlleva. La conclusion es que la ITSM
impulsada por la A realmente fomenta un ecosistema DevOps que es mucho

mas agil y adaptable.

De igual manera (Sreerangapuri, 2021) afirma que la AIOps estd
transformando de manera significativa la ITSM, ya que proporciona

informacion practica derivada de un analisis exhaustivo de los datos.

Este documento explora como las organizaciones estan implementando AIOps
para optimizar la entrega de servicios. Se enfoca en aspectos clave como la
gestion proactiva de incidentes, que le permite adelantarse a los problemas; el
analisis automatizado de la causa raiz, para encontrar el origen de los
problemas de forma eficiente; y la capacidad predictiva, que nos permite

anticipar lo que podria suceder.

Ademas, presenta estudios de caso practicos que demuestran coOmo las
plataformas AIOps ayudan a las empresas a resolver problemas mas rapido y
a optimizar mejor sus recursos. La investigacion también destaca los
principales desafios al implementar esto, como la complejidad de integrar los
datos, la falta de profesionales especializados y lo dificil que es elegir las

herramientas correctas.

Para finalizar, el documento concluye ofreciendo recomendaciones para
desarrollar un marco de gobernanza solido, que asegure que las iniciativas de

AlOps estén alineadas con los resultados estratégicos del negocio.

Por otra parte (Hennig, 2025) afirma que predecir con precision el rendimiento

de los procesos de servicio, especialmente en la ITSM, es absolutamente
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fundamental para poder cumplir con los SLAs, y asi, evitar las penalizaciones

economicas que se derivan de no hacerlo.

Sin embargo, las soluciones de monitoreo predictivo de procesos que existen
actualmente, que se basan principalmente en redes neuronales recurrentes, no
han sido suficientes para gestionar los procesos de ITSM. En particular, la
dificultad radica la gran variedad de artefactos y entornos de los procesos, lo

que complica enormemente su prediccion.

Para abordar este problema, la investigacion propone una arquitectura
novedosa que estd basada en transformadores. El objetivo es gestionar de
manera eficaz los registros de eventos de los procesos de servicios de TI. Al
integrar técnicas avanzadas de codificacion posicional y al diferenciar entre
atributos estaticos y dinamicos, esta nueva arquitectura de transformadores se
evalua utilizando multiples registros de eventos de ITSM que estan disponibles

publicamente.

Lo que parece mas relevante es que esta arquitectura demuestra su potencial
para ofrecer predicciones mucho mds precisas que los modelos Long Short-
Term Memory (LSTM) o Memoria a Largo Plazo y Corto Plazo, sobre todo en
lo referido a las predicciones del tiempo restante. Este trabajo, presenta
resultados experimentales sobre como aplicar arquitecturas de transformadores
para el monitoreo predictivo de procesos, abriendo asi el camino hacia una

mayor eficiencia en ITSM.

Asimismo (Tawo & Ajayi, 2025) sostienen que todas las practicas de TI que
respaldan los objetivos del negocio se enmarcan dentro de la Gestion de
Servicios de TI (ITSM), y destaca el papel clave de la CMDB (Base de Datos
de Gestion de la Configuracion) como repositorio central para gestionar activos
y configuraciones. La integracion entre ITSM y CMDB es esencial para
mejorar la eficiencia, garantizar el cumplimiento normativo y mantener
operaciones estables. La CMDB no solo inventaria recursos, sino que también
rastrea cambios y relaciones entre activos, lo que facilita el analisis de causa

raiz y la reduccion de tiempos de inactividad. Asimismo, apoya el
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cumplimiento de normativas como GDPR o ISO/IEC 20000. El articulo
concluye que ITSM y CMDB son pilares para lograr agilidad operativa y
resiliencia en entornos de TI complejos, anticipando que la incorporacion de
automatizacion e inteligencia artificial potenciara aun mas su efectividad

mediante andlisis predictivos y gestion proactiva.

Cabe destacar el estudio de (Machaladze, 2025) que analiza como la aplicacion
del marco ITIL puede mejorar la gestion de servicios de TI en instituciones
educativas de nivel superior. Identifica problemas como interrupciones
frecuentes, gestion ineficaz de incidencias y falta de procesos estandarizados,
y plantea ITIL como solucidon estructurada. Mediante metodologias
cualitativas (entrevistas y grupos focales), se evallian necesidades y desafios
en la gestion de TI. Se destaca el impacto positivo del uso de herramientas
como Jira Service Management en la automatizacion, el seguimiento de
incidencias y la eficiencia operativa. El andlisis comparativo muestra mejoras
significativas tras la implementacion de ITIL, incluyendo mayor eficiencia en
la respuesta, supervision proactiva y toma de decisiones basada en datos. El
estudio concluye recomendando la adopcion de ITIL para lograr una

gobernanza efectiva, mejora continua y servicios centrados en el usuario.

Por otro lado (Ramaswamy & Sankaran, 2024) analiza como la integracion del
analisis de Big data con la ITSM mejora la eficacia y eficiencia de los servicios
tecnologicos. A través del estudio de casos practicos, se demuestra que el uso
de Big data permite el mantenimiento predictivo, la gestion proactiva de
incidentes y una mejor asignacion de recursos. Entre los beneficios destacados
se encuentran la reduccion del tiempo de inactividad, la mejora en los SLAs y
una experiencia superior para el cliente. Ademas, se subraya la capacidad del
andlisis predictivo para identificar causas raiz de problemas con mayor
precision. El estudio concluye que adoptar estrategias basadas en Big data en
ITSM puede generar mejoras sustanciales en la operacion de servicios y

sugiere lineas futuras de investigacion sobre su implementacion.

Asimismo, el articulo de (Sulfath, Ramakrishnan, Shareef, & Shanmugam,

2025) analiza el impacto de la implementacion de la norma ISO 20000 en los
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Sistemas de Gestion de Servicios (SMS) en organizaciones de TI en la India,
destacando un enfoque innovador basado en tecnologias emergentes. Si bien
la ISO 20000 ya ha demostrado mejorar la prestacion de servicios, la eficiencia
operativa y cumplimiento normativo, el estudio propone integrar herramientas
como la IA, blockchain y analisis predictivo para llevar la ITSM mas alld de
los estandares tradicionales. Se destacan beneficios como la resoluciéon mas
rapida de incidentes, asignacion proactiva de recursos y mayor ciberseguridad
mediante una arquitectura de confianza cero. El modelo fue validado mediante
métodos mixtos (encuestas, casos y pruebas experimentales), mostrando
mejoras significativas en fiabilidad, cumplimiento y satisfaccion del cliente en

las empresas de TI analizadas.

Por otro lado (Marcel & Azhar, 2025) comparan la implementacion de la ITSM
en una universidad y una escuela secundaria en Yakarta, utilizando una
metodologia cualitativa. Los resultados muestran diferencias significativas en
el nivel de madurez de ITSM: la universidad alcanz6 niveles 2-3
(semiformales), mientras que la escuela operd en niveles 1-2 (pragmaticos),
debido a disparidades en recursos y presupuesto asignado a TI. Se identificaron
tres retos clave: limitaciones de recursos, complejidad estructural y resistencia
cultural. Ademas, persiste una vision limitada de TI como funcién de soporte,
y se usan canales informales para las solicitudes. Como respuesta, se propone
un modelo de transformacion por fases basado en “madurez por capas”,
permitiendo avances diferenciados segun el contexto institucional. El estudio
aporta un marco contextual para aplicar ITSM en el sector educativo, Ttil

especialmente en paises en desarrollo.

A su vez (Marcel & Marzuqi, 2025) analizan como integrar principios de
experiencia de usuario (UX) en la ITSM de startups tecnoldgicas B2B SaaS
con recursos limitados. Mediante un caso de estudio en una startup en Yakarta,
se identifico una paradoja: estas empresas ofrecen soluciones UX a sus
clientes, pero no aplican los mismos principios internamente. Como respuesta,
se propone un modelo adaptativo de ITSM centrado en la UX, compuesto por
tres capas: principios basicos, ambitos de implementacion y elementos

operativos, con un enfoque incremental clasificado en niveles de prioridad
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(“imprescindible”, “recomendable” y “opcional”). El estudio también
identifica cinco factores contextuales que influyen en la implementacion:
cultura organizativa, liderazgo, recursos, dindmica de equipo y perfil de
clientes. Este marco proporciona a los gestores de startups y a los profesionales
de TI una hoja de ruta viable para transformar los sistemas internos ad hoc en
servicios centrados en el usuario que apoyan la excelencia operativa y mejoran

el posicionamiento competitivo en los mercados de transformacion digital.

Por otra parte (Niamat, y otros, 2024) abordan la gestiéon de datos en ITSM
utilizando procedimientos definidos por el marco ITIL, enfocandose en
servicios centrados en el cliente dentro de la misma organizacion. La
investigacion propone un modelo de datos ITSM aplicado a la administracion
logistica y de transporte, especificamente en servicios de seguimiento y
localizacion. Se describe el ciclo de vida de este servicio, incluyendo
administracion técnica, configuracion, gestion de cambios y mejora continua.
El modelo establece conexiones claras entre capacidades y procedimientos de
soporte, y se basa en procesos estandarizados. Su precision se valida al

compararlo con la norma ISO/IEC 20000.

Asimismo (Ramakrishnan, Gregor, Shrestha, & Soar, 2024) afirman que, la
comunidad de profesionales carece de una comprension integral y holistica de
los conocimientos incorporados en los marcos de ITSM. Para acortar esa
brecha, presentan Service-Symphony, una plataforma de aprendizaje digital
(LEDICO) disefiada para proporcionar una comprension integral de los marcos
de ITSM. Service-Symphony se construy6 bajo principios de disefio basados
en teorias del aprendizaje cognitivo constructivista, l6gica epistémica y teoria
del esquema cognitivo. Utilizando el enfoque de Investigacion en Ciencias del
Disefio (DSR), la plataforma fue desarrollada y evaluada mediante encuestas y
analisis web. Los resultados mostraron una alta aceptacion de sus principios y
una participacion significativa de mas de 148,000 usuarios. El estudio
contribuye tedricamente al establecer un modelo conceptual con fundamentos
educativos y, en la practica, al ofrecer un recurso digital accesible para

profesionales y estudiantes de [ITSM.
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A su vez (Mauricio, Lulichac Ramos, & Mendoza de los Santos, 2025) han
analizado la efectividad de los chatbots generativos basados en grandes
modelos de lenguaje en plataformas de ITSM, frente a la creciente
insuficiencia de herramientas tradicionales de soporte. A través de una revision
sistematica bajo el enfoque PRISMA 2020, se evaluaron 14 estudios
publicados entre 2021 y 2025. Los resultados mostraron que los chatbots
reducen los tiempos de respuesta entre un 38 % y 68 %, alcanzan precisiones
del 85 % al 97 %, y mejoran la satisfaccion del usuario entre 12 y 27 puntos
porcentuales. Sin embargo, también se identificaron limitaciones, como la falta
de empatia frente a consultas complejas. Se concluye que, aunque los chatbots
presentan un desempefio prometedor en ITSM, se necesita mayor evidencia

empirica y estudios longitudinales para respaldar su adopcion generalizada.

Por otro lado (Mora, Marx Gomez, Reyes Delgado, & Adelakun, 2022)
abordan el estudio de la creciente necesidad de marcos de ITSM mas agiles,
especialmente en el contexto post-COVID-19, donde las organizaciones
dependen fuertemente de servicios TI locales y en la nube. La investigacion
desarrolla un marco integrador de principios y practicas agiles de ITSM,
basado en una revision selectiva de la literatura sobre ingenieria de software
(SwWE) e ITSM. Ademas, se analiza la alineacion de cinco marcos y estandares
recientes de ITSM con dicho marco, utilizando un panel de expertos. Los
resultados muestran que ITIL v4 y VeriSM son percibidos como altamente
agiles, mientras que FitSM y las normas ISO/IEC se consideran mas ligeras,
pero no agiles. Este trabajo contribuye al conocimiento tedrico y practico de
ITSM al ofrecer un marco para evaluar la agilidad de nuevos enfoques en la
gestion de servicios de T1, y destaca la necesidad de investigaciones futuras en

este campo.

A suvez (Kristiani & Marcel, 2024) examinan como la combinacion del marco
FitSM y la teoria de sistemas sociotécnicos (STS) pueden mejorar la ITSM en
pequeiias empresas de desarrollo de software con recursos limitados. El estudio
se basa en el caso de una empresa en Yakarta, evaluando procesos clave como
la gestion de incidencias, cambios y configuracion. Los resultados revelan que

los procesos de ITSM se encuentran en etapas iniciales, aunque con cierto
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progreso en la gestion de la configuracion. Se concluye que aplicar el enfoque
estructurado de FitSM junto con STS ayuda a abordar deficiencias
organizativas, como la comunicacion y el trabajo en equipo, permitiendo
mejorar la eficiencia, confiabilidad y calidad de los servicios. La investigacion
propone esta combinacion como una solucion viable y adaptada para pequenas

empresas que buscan fortalecer su gestion de T1.

Asimismo (Baptista & Barata, 2024) presentan un caso de estudio sobre la
adopcion de la ITSM en el sector farmacéutico. Los resultados en la empresa
del caso incluyeron (1) la integracion de los requisitos normativos en los flujos
de trabajo de ITSM, (2) el perfeccionamiento de los médulos de ITIL y (3) el
establecimiento de una base de datos de gestion de la configuracion (CMDB)
completa. El proyecto se llevo a cabo durante casi un afio y comenzo6 con una
evaluacion de la madurez para identificar las areas que requerian mejoras. Los
casos practicos de ITSM en la industria farmacéutica son escasos, y se
necesitan nuevas directrices para ayudar a los departamentos de TI en su
mision. Para los profesionales, este articulo describe los pasos fundamentales
para evaluar y mejorar la gestion de servicios utilizando el enfoque Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar (PDCA). Para los académicos, este trabajo identifica
los requisitos de cumplimiento especificos del sector para la ITSM y una
solucion para abordarlos con herramientas de ITSM. Este documento ofrece
un argumento convincente para perfeccionar de forma constante las practicas
de ITSM, lo que puede conducir a mejoras relevantes en la calidad de los

servicios de TL

Por otro lado (Anwar & Legowo, 2024) exploran la aplicacion del enfoque Six
Sigma en conjunto con el marco ITIL para mejorar los servicios de TI en una
organizacion que enfrenta quejas por lentitud y bajo rendimiento en su mesa
de ayuda. La investigacion identifica fallas en el sistema actual, como la falta
de directorio activo, demoras en notificaciones y problemas de cumplimiento
con la norma ISO 27001. El autor se enfoca en la fase operativa del servicio
segun ITIL, proponiendo cambios en el sistema de soporte técnico. Se
utilizaron métodos empiricos para identificar los factores criticos de éxito

(CSF), entre ellos: rendimiento, eficiencia y precision en la resolucion de
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problemas. A través del célculo del indice de defectos (DPMO), se obtuvo un
valor de 169,983.41, correspondiente a un nivel sigma de 2.45, con una tasa de
éxito del 83 % en la gestion de 804 casos. El estudio demuestra que la
integracion de Six Sigma con ITIL puede contribuir significativamente a

mejorar la calidad del soporte TI.

Asimismo (Aparicio-Lecca, Arce-Holgado, & Sierra-Lifian, 2024) abordan la
inadecuada gestion de incidentes de TI en organizaciones dedicadas a la
importacion de productos quimicos, lo que genera una incapacidad para resolver
incidencias de forma eficiente y aplicar mejoras continuas. Utilizando la
metodologia ITIL v3.0 y sus buenas practicas, la investigacién propone mejorar
procesos clave como tiempos de resolucion, nimero de tickets cerrados,

cobertura de servicios y satisfaccion del usuario.

El estudio, de tipo aplicado, cuantitativo y explicativo, emplea un disefio
experimental basado en una muestra no probabilistica de 50 trabajadores. Se
identifican deficiencias criticas en la gestion de incidencias, especialmente
acentuadas durante la pandemia de COVID-19. La confiabilidad de los
instrumentos utilizados fue validada mediante la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, con resultados positivos. En conclusion, se demuestra que una
implementacion estructurada de ITIL puede fortalecer significativamente la

gestion de incidentes en este tipo de organizaciones.

Asimismo (Tanovi¢ & Hasibovi¢, 2024) afirman que ITIL proporciona
directrices para la implementacion de soluciones de Service Desk en el entorno
empresarial de cualquier compafiia. La contribucion cientifica y profesional
original de este trabajo es la prueba de que el marco ITIL, mediante la
implementacién de una solucion de software que automatiza sus procesos
empresariales, puede ayudar a todas las empresas en su trabajo diario y mejorar
sus procesos empresariales basicos y adicionales. Las mediciones se realizaron
en una empresa publica real de Bosnia y Herzegovina. Ademas, la solucion de
software se desarrollard de forma independiente con su propio codigo de

programacion original inicamente para los fines de esta investigacion.
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Por otro lado (Jantti & Lindstrom, 2024) afirman que su estudio analiza el
autoservicio para clientes (CSS) como un componente esencial en las
operaciones de organizaciones proveedoras de servicios de TI. A través de
portales de autoservicio, los usuarios pueden acceder a informacién, enviar
solicitudes e incidencias, y realizar tareas simples como restablecer contrasefias,

todo esto de forma auténoma y disponible 24/7.

El uso de estos portales ofrece ventajas significativas tanto para los clientes
(mejora de experiencia y autonomia) como para los proveedores (mayor

productividad y recopilacion estructurada de datos).

La investigacion, basada en un estudio de caso en una empresa finlandesa de
TI, se centra en como integrar adecuadamente consideraciones de calidad al
disefiar e implementar estos portales. La principal contribucion del articulo es
ofrecer un enfoque estructurado para organizar su implementacién como parte

de una iniciativa de digitalizacion.

2.2 Bases Teoricas

2.2.1

Marcos de Trabajo de ITSM

La ITSM se apoya en estructuras organizadas que facilitan la estandarizacion
de procesos y la mejora continua. A continuacion, se definen los elementos que

constituyen estos entornos metodoldogicos.

2.2.1.1 ;Qué es un Marco de Trabajo?

Un marco de trabajo en el contexto de ITSM es una estructura
metodoldgica compuesta por principios, procesos, practicas y
lineamientos disefiados para orientar la gestion eficiente de los servicios
tecnoldgicos dentro de una organizacion. Su propdsito principal es
garantizar que las funciones de TI estén alineadas con los objetivos

estratégicos del negocio, promoviendo asi la generacion de valor.
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Estos marcos permiten establecer un enfoque sistematico para planificar,
disefar, operar y mejorar continuamente los servicios de T1. Por ejemplo,
el uso de ITIL y otros marcos facilita la integracion de buenas préacticas,
estandarizacion de procesos y aseguramiento de la calidad del servicio
(Komarudin, Hatta, & Nas, 2024). Asimismo, se destaca que los marcos
de trabajo ayudan a mejorar la eficiencia operativa, optimizar la entrega
de servicios y responder de manera efectiva a los desafios organizacionales

(Hans, Firmansyah, Tjahyono, & Widodo, 2024).

Ademas, los marcos permiten estructurar, coordinar y controlar los
servicios tecnologicos de forma coherente, aportando una base sélida para
la toma de decisiones informadas y el cumplimiento de requisitos

regulatorios o contractuales (Thangaraj, Chandran, & J., 2022).

En resumen, un marco de trabajo proporciona una guia formal que ayuda
a las organizaciones a profesionalizar su gestion de TI, reducir riesgos,
aumentar la eficiencia y garantizar que las capacidades tecnologicas
contribuyan directamente al cumplimiento de los objetivos institucionales.
Se describen a continuacion algunos de los marcos de trabajo de ITSM

mas utilizados.

2.2.1.2 Information Technologhy Infrastructure Library ITIL V4 (Biblioteca
de Infraestructura de Tecnologias de Informacion)

Dentro de los diversos marcos de trabajo disponibles para la gestion de

servicios, ITIL se destaca como el pilar fundamental para esta

investigacion, ya que proporciona la estructura necesaria para el desarrollo

de un modelo proactivo. A continuacion, se detalla su concepto y evolucion

en el contexto organizacional.

2.2.1.2.1 Definicion

ITIL es el estandar mas ampliamente reconocido a nivel mundial para la
ITSM. Ofrece un conjunto de précticas recomendadas encaminadas a

estructurar, disefiar, ejecutar y mejorar de forma continua dichos servicios
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(Wang, Zhong, & Li, 2022). ITIL esta compuesto por diferentes versiones,
siendo ITIL V3 'y V4 las mas comunes. ITIL V3 se centra durante cada fase
de la prestacion del servicio, mientras que ITIL V4 introduce un modelo
operativo mas flexible y adaptable a entornos modernos como el uso de

servicios en la nube y enfoques agiles de desarrollo (Dayal, y otros, 2020).

Su implementacion ha demostrado beneficios significativos en empresas y
entidades publicas, permitiendo la administracion de incidentes, fallos,
modificaciones, acuerdos de servicio, proteccion de la informacion y
continuidad operativa (Pena, Agreda, Castillo-Sequera, & Wong, 2024). No
obstante, su adopcion puede enfrentar desafios como la resistencia al
cambio, la complejidad del marco y la falta de habilidades internas

(Permatasari, Sulistyo, & Santosa, 2024).

2.2.1.2.2 Las Cuatro Dimensiones de la Gestion del Servicio

ITIL ha establecido cuatro aspectos o dimensiones que, tomados en su
conjunto, son esenciales para la provision exitosa y eficiente de aportacion
de valor a través de la entrega de bienes y servicios a usuarios y grupos

involucrados. Estas dimensiones son:

Dimension 1: Organizaciones y Personas

Esta dimension trata sobre como una estructura de la organizacioén que se
encuentre bien definida ayuda a que la cultura de la organizacion se
desarrolle de una manera saludable debido a que la organizacion necesita
una cultura de apoyo capaz de hacerla alcanzar sus objetivos, sumado a eso,
las personas deben tener las capacidades y destrezas requeridas para

mejorar el desempefio, al ser un recurso clave.

Dimension 2: Informacion y Tecnologia

Esta dimension trata sobre los datos, que no son mas que informacion y

estan presentes en todas las empresas. Hoy en dia, las organizaciones

utilizan la tecnologia para manejar grandes volimenes de datos. La forma
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predominante en que diversos servicios entregan valor a sus clientes es
mediante la gestion de la informacion; esta dimension también se centra en
cuestiones de manejo de la informacion, abarcando temas de seguridad y
normativas legales. Las tecnologias que se seleccionen para una empresa
determinada dependeran también de la cultura empresarial y del tipo de

negocio.

Dimension 3: Socios y Proveedores

Las colaboraciones que una organizacion sostiene con otras entidades
forman parte de esta dimension.

e Es comun que las organizaciones dependan, al menos en parte, de
servicios prestados por otras. Por lo tanto, es importante colaborar
con todos los involucrados para lograr el objetivo de la empresa.

e (Cada etapa de la gestiéon de un producto o servicio, incluidos el
disefio, el desarrollo, la implementacion, la entrega, el soporte y la
mejora continua, puede implicar a socios y proveedores.

e Es de vital importancia que las empresas mantengan relaciones
positivas con socios y proveedores para ofrecer a los clientes el valor

necesario.

Dimension 4: Flujos de Valor y Procesos

Se focaliza en la coordinacion eficaz de diversas operaciones para
proporcionar valor a las partes interesadas. En consecuencia, se requiere un
modelo operativo que ordene eficazmente las tareas esenciales para la
gestion de bienes y servicios. La cadena de valor del servicio ITIL es un
paradigma que ITIL ofrece a los proveedores de servicios. Este modelo
puede adherirse a varios patrones operativos conocidos como flujos de valor

y procesos.

En la Figura 2 se muestran las cuatro dimensiones de la Gestion del

Servicio.
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Figura 2

Las Cuatro Dimensiones de la Gestion del Servicio ITIL version 4

Factores Factores
Politicos Econdmicos
1 2
Organizaciones Informacion y
y Personas Tecnologia
Productos y
Servicios
Factores Valor Factores
Ambientales Sociales
Socios ¥ Flujos de Valor
Proveedores y Procesos
3 4
Factores Factores
Legales Tecnologicos

Nota. Tomado del material de formacion oficial de PeopleCert, ITIL 4 Foundation

Guia de Consulta rapida (ORG) (p,6).

2.2.1.2.3 Sistema de Valor del Servicio

Un elemento esencial de ITIL V4 que promueve la cocreacion de valor es
el Sistema de Valor del Servicio (SVS). Detalla como se integran y
colaboran las diversas unidades y procesos dentro de una organizacion para
permitir la creacion de valor. E1 SVS puede aportar valor a esas empresas,
a sus clientes y a las partes interesadas, porque forma un ecosistema a través
de sus interfaces con otras organizaciones. El Sistema de Valor de Servicio

puede verse en la Figura 3.
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Figura 3

Sistema de Valor del Servicio de ITIL version 4

Principios Guia

Gobierno

Cadena de Valor del Servicio

Practicas

Mejora Continua

Nota. Tomado del material de formacion oficial de PeopleCert, ITIL 4 Foundation

Cuaderno del Alumno (p,95).

2.2.1.2.4 Cadena de Valor del Servicio

La cadena de valor de los servicios, un paradigma operativo versatil para el
desarrollo, la prestacion y el desarrollo continuo de los servicios, es la base

del SVS. Define seis actividades clave:

Comprometer: Relacionarse con partes interesadas externas para
establecer conexiones positivas con todas las partes, fomentar la apertura y

aportar una comprension exhaustiva de las necesidades.

Planear: Lograr un consenso sobre los objetivos, la situacion y las areas
potenciales de desarrollo de las cuatro dimensiones para todos los productos

y servicios.

Mejorar: Garantizar una mejora sostenida de los bienes, servicios y

procedimientos en toda la cadena de valor y sus cuatro dimensiones.

Diseiio y Transicion: Asegurarse que los bienes y servicios cumplan
sistematicamente con los intereses de las partes implicadas en cuanto a

coste, plazo de comercializacion y calidad.
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Obtener / Construir: Asegurarse de que los componentes del servicio
cumplen los criterios acordados y son accesibles cuando y donde se

necesitan.

Distribucion y Asistencia: Cerciorarse que los servicios se prestan y
mantienen de acuerdo con las directrices y normas predeterminadas. La

Figura 4 presenta la Cadena de Valor del Servicio.

Figura 4

Cadena de Valor del Servicio de ITIL version 4

Planear

Disefio y
Transicion

Obtener/ Entregay
Construir  Asistencia

Comprometer Productos y

Servicios

Demanda

Mejorar

— /

Nota. Tomado del material de formacion oficial de PeopleCert, ITIL 4 Foundation

Cuaderno del Alumno (p,101).

2.2.1.2.5 Practicas de ITIL
Una practica consiste en una agrupacion de recursos estructurados dentro
de la organizacion para ejecutar un trabajo o cumplir un objetivo. Cada

practica:

e Soporta multiples actividades de la cadena de valor del servicio.
¢ Incluye recursos basados en las 4 dimensiones de la gestion del

servicio.
Las practicas de ITIL se dividen en las siguientes categorias:

e Practicas Generales de Gestion
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e Practicas de Gestion de Servicios.

e Practicas de Gestion Técnica

2.2.1.3 Norma ISO/IEC 20000

Mas alla de los marcos de trabajo basados en mejores practicas, existen
estandares internacionales que proporcionan una estructura formal de
certificacion para la gestion de servicios. La norma ISO/IEC 20000 representa
el referente principal en este &mbito, estableciendo requisitos especificos para

asegurar la calidad y la alineacién estratégica de TI.

2.2.1.3.1 Definicion

Se trata de un estandar reconocido globalmente que guia la ITSM mediante un
enfoque metodico para su desarrollo y perfeccionamiento, procura que los
servicios se encuentren en consonancia con los metas del negocio. Construido
sobre los fundamentos de ITIL, establece requisitos especificos para el sistema
de gestion del servicio, como planificacion, disefio, transicidon, entrega y

mejora (Rahmasari, Santoso, & Praditya, 2025).

Organizaciones gubernamentales han utilizado este estandar para fortalecer el
control y seguimiento de los niveles de servicio, aunque con limitaciones en la
adopcion plena de practicas como las que propone ITIL (Rahmasari, Santoso,
& Praditya, 2025). La norma es particularmente Util para entidades que
requieren un enfoque formal, auditado y compatible con otros marcos

regulatorios.

El estandar se compone de 5 partes:

1: Requisitos de los sistemas de gestion de servicios
Ruta de implementacion de los sistemas de administracion de servicios
Guia en la definicion del alcance y la aplicabilidad

Modelo de referencia de procesos

Ejemplo de implementacion

2.2.1.3.2 Contenido de la Norma ISO/IEC 20000
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Los componentes mas avanzados de la norma se detallan seguidamente:
Parte 1: ISO/IEC 20000-1:2011. Requisitos de los sistemas de gestion de

Servicios.

Su propdsito es establecer un sistema de gestion de servicios (SMS)
estandarizado que promueva la adopcion de un enfoque unificado basado en
procesos para ofrecer servicios de TI de manera eficiente. Este sistema aplica
el modelo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PDCA) como herramienta de
mejora continua, con el fin de responder de forma efectiva a las necesidades
tanto de las organizaciones como de sus clientes. Describe las condiciones que
debe cumplir el proveedor de servicios para disefar, crear, implementar,
ejecutar, supervisar, evaluar, mantener y mejorar un SMS. Para satisfacer las
demandas de servicio establecidos, los requisitos abarcan el disefio, la
transicion, la prestacion y la mejora de los servicios. El objetivo principal del
area de operacion/produccion es asegurar un alto nivel de servicio orientado a

satisfacer a la organizacion.

Parte 2: ISO/IEC 20000-2: 2012. Ruta de implementacion de los sistemas de

administracion de servicios.

Se trata de la recopilacion de las mejores practicas aceptadas por la industria
en este campo. Esto hace posible que tanto los particulares como las empresas
utilicen la norma ISO/IEC 20000-1 de forma maés eficaz, ya que proporciona
una interpretacion mas precisa de la misma. Para facilitar a las empresas el
entendimiento y la puesta en practica de la norma, la guia ofrece ejemplos y

recomendaciones.

La presente norma toma como base ITIL, pero la diferencia entre ambas es
que las empresas que adoptan ITIL pueden usar todas las practicas o solo
algunas mientras que cuando se adopta esta norma estan obligadas a llevar a

cabo todas la partes y procesos contenidas en esta.

En la Figura 5 se presenta la composicion y organizacion del estandar:
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Figura 5

Contenido de la Norma ISO/IEC 20000

[1] Ambito

[2] Términos y Definiciones

[3] Sistema de Gestion

[4] Planificacion e Implementacion de la Gestion de Servicios

[5] Planificacion e Implementacion de Servicios Nuevos o Modificados

[6] Procesos de la Provision del Servicio

Gestién de la Capacidad Gestion del Nivel de Servicio  Gestién de la Seguridad de la
Informes del Servicio Informacién
Gestionde la Continuidady ~ _— T Presupuestosy Contabilidad
: A Gestion de Configuracion /
[10] Procesos de _ GestiondelCambio __~{  [7]Procesos de
Entrega e Ty Relaciones
[8] Procesos de Resolucion  Gestién de Relaciones con
i el Negocio
St B A Gestion del Incidente 2
Gestidn del Problema Gestion de Proveedores

Nota. Tomado de (Oltra Badenes, 2017)

2.2.1.4 CMMI para Servicios

2.2.1.4.1 Definicion

CMMI-SVC consiste en un modelo que busca desarrollar el nivel de madurez
de los procesos dentro de empresas del sector servicios. Aunque su uso no es
tan extendido como ITIL o COBIT, ha sido reconocido por su enfoque en la
evaluacion de capacidades, mejora continua y verificacion del cumplimiento
de estandares en los procesos de TI (AlGhamian, Alcober Segura, & Rincén
Rivera, 2021). Este modelo permite clasificar el nivel de madurez de los

procesos desde una perspectiva sistematica y basada en evidencia.

En investigaciones recientes, CMMI ha sido utilizado en conjunto con ITIL
para evaluar procesos de gestion del servicio como parte de iniciativas de

mejora continua en organizaciones publicas (AlGhamian, Alcober Segura, &




Rincén Rivera, 2021).

La Figura 6 muestra los niveles de madurez de CMMI.

Figura 6

Nivel 1~ Inicial
Caracteristica

Niveles de Madurez CMM]I

Nivel 2 - Gestionado
Caracteristica
principal: Procesos
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P —

Nivel 3 - Definido
Caracteristica
principal: Estandares
para toda la
organizacion.

Nivel 4 - Gestionado
Cuantitativamente
Caracteristica principal:
Uso de métricas
estadisticas.
Enfoque proactivo:
Proactivo basado en

Nivel 5 - Optimizacién
Caracteristica principal:
Enfoque en la innovacién
constante.
Enfoque proactivo:
Totalmente proactivo y
predictivo.

principal: Procesos

ad hoc y reactivos.

Enfoque proactivo:
Minimo o inexistente.

planificados y
monitoreados.
Enfoque proactivo:
Reactivo controlado.

Enfoque proactivo:
Comienzo de la
proactividad.

datos.

Nota. Adaptado de ISACA CMMI Model Quick Reference Guide,
https://www.isaca.org/resources/referenceguide/cmmi-model-quick-reference-guide/

2.2.1.4.2 Niveles de CMMI

Los niveles se utilizan en CMMI-SVC para esbozar el curso evolutivo
sugerido para una empresa que desee mejorar sus operaciones de prestacion
de servicios. Las evaluaciones pueden utilizarse para unidades
organizativas pequeias, grupos de trabajo relacionados, divisiones u
organizaciones enteras. Los niveles de capacidad y los niveles de madurez
son las dos categorias de niveles que corresponden a las dos vias de mejora.
Estos niveles representan dos métodos de mejora de procesos. En
consecuencia, su aplicacion sistematica permite transformar una gestion
reactiva en un modelo de alta madurez que garantiza la calidad predictiva

y la satisfaccion del usuario final.
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2.3 Estado del Arte
La presente seccion expone el panorama actual de las metodologias y marcos
de referencia que rigen la ITSM a nivel global. A través de este andlisis, se
identifican las tendencias y estandares vigentes que sustentan el desarrollo de

soluciones proactivas y automatizadas en las organizaciones modernas.
2.3.1 Introduccion

La ITSM se define como una disciplina que asiste a las empresas en la
administracion de sus servicios de TI de forma eficiente para optimizar la
calidad, reducir costos y alinear los procesos tecnologicos con los objetivos del
negocio (Rahmasari, Santoso, & Praditya, 2025). ITSM apunta a maximizar la
eficiencia en todas las etapas del servicio, desde la planificacion y entrega hasta
la gestion operativa y la mejora constante (Faustino, Pereira, & da Silva, 2023).
También se entiende como un sistema de control de gestion que abarca diversas
practicas para alcanzar una mayor transparencia, alineaciéon empresarial y

satisfaccion del cliente (MacLean & Titah, 2023).

El uso de ITSM se ha vuelto critico en entornos gubernamentales y
empresariales, especialmente para mejorar la estabilidad operativa y la
alineacion estratégica (Wulyatiningsih, Mokodaser, & Mambu, 2024).
Asimismo, la literatura destaca que ITSM puede ser fortalecido mediante la
incorporacion de modelos como DevOps y tecnologias emergentes como la IA,
inteligencia artificial, lo que mejora procesos como la gestion de incidentes y

problemas (Dande, Li, Shofoluwe, & McLeod, 2024).
2.3.2 Modelo de Marko Jintti & Aileen Cater-Steel (2017)

Este modelo hace énfasis en que una parte importante de la operacion del
servicio es el control y supervision de la arquitectura de TI que respalda la
entrega de servicios (Jantti & Cater-Steel, 2017). Adicionalmente, se requieren
conjuntos de herramientas ITSM especificos para el personal de
operaciones. Una aplicacion de mesa de ayuda proporciona soporte al permitir
que los incidentes se registren y gestionen. La base de datos de gestion de

configuracion (CMDB) es utilizada por muchos procesos en el ciclo de vida
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del servicio. Los instrumentos de descubrimiento y diagnostico son
especialmente ttiles en el servicio proactivo de gestion de operaciones. Las
herramientas estan disponibles para monitorear, controlar ¢ informar sobre la
infraestructura, aplicaciones y sistemas, asi como para capturar el
conocimiento sobre errores conocidos. En lugar de capturar informacion solo
en los componentes del servicio de TI, las organizaciones deberian intentar
crear una CMDB (Base de datos de la Gestion de Configuracion) federada que
contenga informacion de toda la infraestructura de TI de la empresa que pueda
vincular datos de configuracion a otras fuentes de datos, como casos de mesa

de ayuda y SLAS:s.

En la ingenieria de software, las acciones correctivas y preventivas pueden ser
tipicamente encontradas en la fase de mantenimiento del software del ciclo de
vida del software. Uno de los obstaculos principales para el despliegue de
procesos ITSM es que no tienen una contrapartida clara en la ingenieria de
software. La mayor parte de los marcos ITSM (por ejemplo, ITIL, ISO/IEC
20000, COBIT) han distinguido la gestién de incidentes y la gestion de
problemas como procesos separados. Basandose en la literatura de ITSM y los
marcos de mejores practicas, se establece un marco genérico de operacion del
servicio incluyendo aspectos reactivos y proactivos de la operacion del servicio

que son detallados en la Figura 7.
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Figura 7

Marco Genérico de Operacion del Servicio
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Nota. Tomado de (Jantti & Cater-Steel, 2017)

La funcion clave de la mesa de ayuda de TI es proporcionar a los clientes y
usuarios un punto unico de contacto (SPOC) para el uso de servicios de TI. Las
actividades de la mesa de ayuda incluyen por lo general responder a los
requerimientos y consultas de clientes y usuarios, registro, clasificacion,
resolucion y cierre de incidentes, asi como comunicar a los clientes el estado
del incidente y su evolucion. Normalmente, si a la mesa de ayuda no le es
posible subsanar el incidente, se asigna al segundo nivel de equipo de soporte
(back office) que tiene mayor conocimiento y experiencia para estudiar el
incidente como se muestra en la Figura 7. Si el soporte de segundo nivel no
puede subsanar el incidente, este puede ser asignado al equipo de gestion de

problemas. Ademads de los equipos y los especialistas de mesa de ayuda, el IT
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Operations Bridge participa en la operacion del servicio mediante el monitoreo
de eventos que son generados por alertas automaticas. IT Operations Bridge es
una ubicacion fisica donde los servicios TI y la infraestructura de TI son

supervisados.

Se necesita mas investigacion para explorar las practicas diarias de operacion
de servicios de T1. Si estas actividades no funcionan correctamente, la gerencia
no puede obtener una vista confiable del soporte al cliente y sus necesidades
de recursos. El campo de investigacion de ITSM podria beneficiarse a partir de
estudios empiricos detallados sobre como los proveedores de servicios de TI
manejan el ciclo de vida de los incidentes, solicitudes de servicio y problemas.
La gestion de incidentes requiere una estrategia proactiva en vez de una

reactiva para garantizar la continuidad del servicio.

2.3.3 Modelo de Michal Dostal (2022)

El articulo de Michal Dostal propone la mejora de ciertos métodos de gestion
del conocimiento aplicados en la ITSM, especialmente en el entorno del
Service Desk, el cual es considerado un componente critico en la comunicacioén

entre los usuarios y el proveedor de servicios de TI (Dostal, 2022).

El estudio se centra en mejorar dos herramientas clave para la gestion del
conocimiento dentro del ITSM:
1. El sistema de registro de tickets (Call Ticketing System).

2. La capacitacion en el puesto de trabajo (On-the-job training).

Ambos elementos fueron identificados como los mas relevantes en la
operacion diaria del Service Desk, mediante un grupo focal de expertos en el

area.

Se realiz6d una revision de literatura académica y fuentes comerciales sobre
métodos de gestion del conocimiento, complementada con entrevistas a
especialistas del Service Desk. Posteriormente, se propusieron mejoras basadas

en inteligencia artificial, automatizacion y simulacion.
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La gestion del conocimiento es clave para asegurar que la informacién correcta
esté disponible en el momento adecuado. Se presenta un modelo de ciclo de
vida del conocimiento dividido en tres fases:

o Fase I: creacion, codificacion y organizacion del conocimiento.

o Fase II: comparticion, diseminacion y transferencia.

o Fase III: adquisicion y aplicacion del conocimiento.

El Service Desk tiene un alcance mas amplio que el Help Desk, abarcando no
solo la gestion de incidentes, sino también solicitudes de cambio, accesos y
soporte general. Se distingue por sus enfoques reactivo, proactivo y como

canal centralizado de atencion (Nair, 2020).

El articulo plantea la inclusion de asistentes virtuales inteligentes en el
sistema de tickets, capaces de:

o Atender solicitudes simples.

o Buscar soluciones en bases de conocimiento.

o Escalar automaticamente casos no resueltos a operadores humanos.

Este enfoque reduce tiempos de espera y permite a los analistas enfocarse en
tareas mas complejas. Se muestra a continuacion en la Figura 8 el Sistema de

Registro de Tickets con Asistente Virtual Inteligente.
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Figura 8

Sistema de Registro de Tickets con Asistente Virtual Inteligente
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Nota. Tomado de Dostal (2022)

En la Figura 8 se muestra un modelo de Sistema de Gestion de Tickets
mediante llamadas que emplea varias técnicas y funciones destinadas a
optimizar el proceso de resolucion de tickets. Cuando el usuario llama al centro
de llamadas, el contacto inicial no lo realiza un operador o analista del centro
de llamadas, sino un sistema de asistente virtual inteligente capaz de gestionar
la solicitud del usuario. La comunicacion puede realizarse mediante texto o
voz. En funcién de la naturaleza de la solicitud o consulta, el asistente virtual
puede reaccionar de diferentes maneras:

1. Si la solicitud o consulta estd dentro de las capacidades del asistente
virtual, dado que el sistema tiene acceso a otros subsistemas de la
empresa y puede obtener o proporcionar la informacion solicitada
desde ese sistema, ademds puede realizar acciones especificas. Un
ejemplo podria ser conceder acceso a una carpeta especifica en el
espacio del servidor de datos de la empresa. Por supuesto, esto tendria
que estar sujeto a la condicion de que el usuario sea elegible para el
acceso, lo que se comprobaria mediante algunas medidas de seguridad.

2. Si la solicitud se refiere a algin incidente, el asistente virtual

inteligente buscard en la base de conocimientos del servicio los tickets
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y los incidentes y problemas abiertos pertinentes. De este modo, el
sistema puede determinar si el incidente notificado actualmente se esta
analizando y se estda actuando al respecto en ese momento.
Alternativamente, en otro caso, el sistema podria recomendar una
solucion al problema al usuario basandose en la busqueda de incidentes
y tickets pertinentes o quizas idénticos en la base de conocimientos del
servicio.

3. Si el asistente virtual no puede dar una respuesta adecuada o no puede
resolver el problema. En ese caso, la informacion recopilada durante
la llamada se resume de forma inteligente mediante algun tipo de
resumen de texto. Ademas de los metadatos recopilados, la
informacion se transmite a un operador del centro de llamadas para que

finalice el proceso de resolucion del incidente o la solicitud.

En la Figura 9 se muestra el Diagrama de Actividades de la resolucion de

tickets con Asistente Virtual.

Figura 9

Diagrama de Flujo de Resolucion de Tickets con Asistente Virtual Inteligente

Asistente Virtual Usuario realiza su :Se puede e AV accesa a AV da una Solucién del
contesta la llamada requerimiento resolver? subsistemas y SKB respuesta/solucién Ticket
N*o
AV = Asistente Virtual (A\l h:gg prelguntas ) G"' prepara rasumen < Escalamiento al
. - adicionales
SKB= Base de Conocimieto del Servicio : Operador

[}

Nota. Tomado de Dostal (2022)

Este sistema podria acelerar el tiempo de resolucion y reducir el nimero de
personas en espera, ya que puede crear multiples instancias del asistente virtual
que se pueden asignar a los usuarios. Depende del tipo de incidente y de si el
sistema puede resolver el problema en cuestion. Sin embargo, en el mejor de

los casos, el sistema puede liberar tiempo a los operadores y analistas del centro
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de llamadas para que se dediquen a tareas y problemas mas importantes que

cambiar contrasefias y conceder acceso a carpetas.

La parte central de este modelo es el asistente virtual inteligente, que, hasta
cierto punto, sustituye al operador del centro de llamadas en las primeras etapas

de la llamada, solicitando asistencia o informacion.

Este modelo también propone un sistema de simulacion inteligente para
entrenar a nuevos empleados, utilizando casos reales del historial del Service
Desk y técnicas de perfilamiento de habilidades. Esto permite una
incorporacion mas rapida y efectiva del personal, alineando sus capacidades

con las necesidades del area.

El articulo destaca que la incorporacion de herramientas basadas en
inteligencia artificial y automatizacion en el ITSM no busca reemplazar al
personal, sino potenciar su especializacion. La mejora de los métodos de
gestion del conocimiento, como el uso de asistentes virtuales en el registro de
tickets y simulaciones en la capacitacion del personal del Service Desk, puede

incrementar significativamente la eficiencia operativa del Service Desk.

2.3.4 Modelo de Mark C. Hennig (2025)

Este Modelo utiliza el Monitoreo Predictivo de Procesos (PPM) que permite
anticipar el estado futuro de procesos en curso, aunque su aplicacion en la
ITSM es compleja debido a la diversidad de artefactos y entornos involucrados.
La complejidad de los procesos ITSM ha limitado la adopcion del PPM, pese
a la existencia de multiples arquitecturas. Para abordar esta brecha, este modelo
propone una arquitectura basada en transformers, capaces de manejar
eficazmente registros de eventos complejos. Aunque los transformers han
reemplazado a las Redes Neuronales Recurrentes (RNN) en muchas tareas
secuenciales, su uso en PPM atn es incipiente. el modelo se aplica a los
registros de eventos de la Gestion de Incidentes de ITSM, y los resultados se

evaltian cuantitativamente para valorar como se pueden utilizar en ellos las
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técnicas nuevas para PPM, que podrian superar a otras soluciones. Debido a su
relevancia para una Gestion de Incidentes altamente operativa, la atencion se
centra en la prediccion del tiempo restante, lo que contribuye a una mejor

comprension de los transformadores en PPM.

A continuacion, en la Figura 10 se muestra una descripcion general de la

arquitectura del transformador desarrollado para este modelo.

Figura 10

Descripcion general de la arquitectura del transformador desarrollado
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Atributos Estaticos

Nota. Tomado de Mark C. Hennig (2025)

En este modelo se ha desarrollado una arquitectura basada en transformadores
utilizando estos conocimientos, centrandose en incorporar los atributos
estaticos por separado de los dindmicos. Los atributos estaticos y dindmicos
pueden distinguirse con un conocimiento detallado escaso de los registros de

eventos, y esta distincion se hace cominmente en PPM.

La entrada para el transformador varia segun los diferentes tipos de atributos
de los conjuntos de datos y sigue un enfoque general en funcion del tipo, tal y
como se describe a continuacion:
e Atributos categoricos. Los atributos categdricos nominales se
codifican utilizando incrustaciones que se pueden aprender, como es

habitual en los transformadores. Esto equilibra la expresividad y la
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dimensionalidad y aumenta la capacidad del modelo. Se utiliza una
unica longitud de incrustacion para facilitar el manejo de las
dimensiones vectoriales y matriciales en todo el modelo.

e Atributos numéricos. Se aplica una escala minima-maxima a todos los
atributos numéricos; asi, los atributos se escalan linealmente utilizando
el minimo y el méximo derivados del entrenamiento.

e Actividad y Marcas de Tiempo. Son atributos especiales del registro
de eventos, ya que ambos son elementos centrales de un registro de
eventos y se gestionan por separado de otros atributos del registro de
eventos. Se utiliza un codificador transformador para codificar ambas
secuencias para cada uno de estos atributos por separado. La actividad
se incrusta y se codifica posicionalmente de antemano, mientras que las
caracteristicas temporales se gestionan como atributos numéricos y se
concatenan.

e Red de Seleccion de Variables (VSN). Se utiliza para incluir los
atributos estaticos y tratarlos por separado de los dindmicos. Las VSN
se basan en las redes residuales con puertas (GRN) y proporcionan una
ponderacion de los atributos de entrada. Dados varios atributos

estaticos.

Se utilizan conjuntos de datos de cinco diferentes empresas especializadas en
ITSM de la parte de Gestion de Incidentes de ITSM para evaluar la arquitectura
desarrollada. Estos conjuntos de datos muestran diversos recuentos de eventos
y casos, asi como atributos de registros de eventos, lo que garantiza una amplia
cobertura y validez de los resultados. Los modelos se entrenan utilizando la

detencion temprana.

Las capacidades predictivas mejoradas de los transformadores en ITSM
pueden mejorar la eficacia operativa y la gestion de SLA. No obstante, estos
modelos tienden a sobreajustarse, requiriendo técnicas de regularizacion y
optimizacién del entrenamiento. El estudio valida que los transformadores son
aptos para la supervision predictiva de procesos de ITSM con modificaciones

adecuadas, lo que puede aumentar la eficiencia operativa y el cumplimiento de
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SLA. Futuras investigaciones deberian incluir estudios exhaustivos de los
componentes del modelo y una evaluacion ampliada con mas registros de

eventos y objetivos de prediccion para optimizar la seleccion de modelos.

2.3.5 Modelo de Deepika Verma (2025)

El modelo de Deepika Verma (2025) analiza la implementacion de AIOps
(Inteligencia Artificial para Operaciones de TI) en cuatro dimensiones clave:
capacidad técnica, integracion de procesos, preparacion organizativa € impacto
de negocio cuantificable. Este marco establece criterios y mediciones para
comparar diferentes implementaciones. Ademads, el modelo compara ITSM
tradicional con los enfoques AIOps para identificar donde la 1A y el
aprendizaje automatico ofrecen las mayores mejoras operativas, sirviendo
como base para una metodologia de implementacion y un marco de

transformacion.

La Figura 11 presenta los componentes de la Transformacion con AIOps de la

Gestion de Incidentes.

Figura 11

Transformacion AIOps de la Gestion de Incidentes
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cambios

Nota. Tomado de Deepika Verma (2025)
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a. Deteccion de incidentes y gestion de alertas

Correlacion inteligente de alertas

Los equipos de TI reciben un volumen excesivo de notificaciones
irrelevantes, lo que puede ocultar problemas criticos. AIOps resuelve
esto usando aprendizaje automatico para analizar y agrupar alertas,
identificando la causa raiz y reduciendo el ruido. Esto acelera la
resolucion de incidentes y mejora drasticamente las ratios ticket-
incidente, disminuyendo el trabajo redundante.

Deteccion de anomalias

La AIOps supera la monitorizacion tradicional basada en umbrales fijos
al usar aprendizaje automatico para entender el comportamiento normal
de los sistemas. Asi, AIOps puede detectar anomalias sutiles (como el
aumento gradual de memoria o cambios en los tiempos de respuesta)
antes de que causen problemas mayores, otorgando una ventaja a los
equipos. Esta capacidad ha demostrado reducir el tiempo medio de
deteccion (MTTD) hasta en un 73% y es especialmente util en
arquitecturas complejas, ya que permite resolver las anomalias en su
origen antes de que afecten el nivel de servicio.

Priorizacion de Alertas

AIOps mejora la gestion de incidentes priorizando automaticamente las
alertas segun la criticidad del servicio, el impacto en usuarios, la
importancia empresarial y las tendencias historicas. Esto permite a los
equipos centrarse en los problemas madas relevantes, optimizando
recursos y reduciendo el riesgo de interrupciones graves. A diferencia
de los sistemas tradicionales que procesan alertas por orden de llegada,
AlOps determina qué problemas requieren atencion urgente y cuales
pueden esperar, basdndose en lo que realmente es prioritario para el

negocio.

b. Triaje y diagnostico de incidentes

Analisis automatizado de la causa raiz
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Las organizaciones sufren de ineficiencia por la gestion fragmentada de
TI, lo que causa largos tiempos de inactividad al dificultar la
identificacion de la causa raiz de los incidentes. AIOps soluciona esto
unificando la visibilidad y utilizando analisis avanzados para
automatizar el andlisis de la causa raiz, reduciendo su tiempo hasta en
un 50% vy agilizando dréasticamente el diagnostico de problemas
complejos.
¢ Enriquecimiento Contextual

Las plataformas AIOps enriquecen automaticamente el analisis de
incidentes con informacidon contextual relevante de multiples fuentes.
Esto incluye datos sobre servicios y clientes afectados, cambios
recientes, incidentes similares anteriores, expertos relevantes y
dependencias de terceros. Esta capacidad mejora significativamente la
eficiencia, reduciendo el tiempo medio de resolucion (MTTR) en un
62.1% vy los incidentes repetidos en un 81.7%, al eliminar Ia

investigacion manual intensiva.

¢. Respuesta a incidentes y remediacion

e Reparacion automatizada
AlOps facilita la "auto-reparacion" de problemas de TI frecuentes,
reduciendo el tiempo de resolucion de incidentes de horas a segundos.
Los sistemas AIOps activan automaticamente soluciones predefinidas
como reinicios o escalado de recursos. Esto ha demostrado resolver
hasta el 62% de los problemas de infraestructura sin intervencion
humana, disminuyendo drasticamente el tiempo medio de reparacion
(MTTR) y minimizando las interrupciones del servicio.

e Enrutamiento Inteligente de Tickets
AlOps optimiza la gestion de incidentes humanos al dirigir
automaticamente los problemas al personal mas adecuado, basdndose
en el tipo de incidencia, los conocimientos requeridos y la
disponibilidad. Ademas, sugiere soluciones extraidas de datos
historicos y bases de conocimiento, acelerando la resolucion incluso

para miembros del equipo menos experimentados. Este enrutamiento
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inteligente es altamente preciso (78.57%), eliminando retrasos en la
escalada manual y asegurando que los problemas lleguen rapidamente

al especialista correcto.

Se muestra a continuacion en la figura 12 los componentes de la AIOPs

en la Gestion de Cambios.

AlIOps en la Gestion de Cambios

Analisis del Impacto de los =
Cambios }-\
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cambios
T
Enfoque de Pruebas a medida - -H }— Ventanas de Implementacion
Pruebas basadas en escenarios —J - Resolucién de Conflictos

Nota. Tomado de Deepika Verma (2025)

d. Prevencion de incidentes debidos a cambios

Puntuacion de riesgo para los cambios

AlOps evalua el riesgo de los cambios analizando datos historicos como
el tipo y alcance, para identificar patrones de é€xito o fracaso. Esto
permite generar puntuaciones de riesgo objetivas que predicen la
probabilidad de incidentes relacionados con los cambios. Por ejemplo,
si AIOps detecta que ciertos cambios tienden a fallar, lo sefialard como
una advertencia. Como resultado, las organizaciones que usan AIOps
para la evaluacion de riesgos logran mayores tasas de aceptacion de
cambios y menores tasas de fracaso, lo que indica una evaluacion mas

precisa y mejor preparacion.

e Analisis del impacto de los cambios
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AlOps utiliza el mapeo de servicios y el analisis de dependencias para
prever con precision el impacto de los cambios. Esto permite identificar
servicios afectados, cuantificar el impacto potencial de fallos, resaltar
dependencias riesgosas y sugerir pruebas adicionales. Este analisis
detallado ayuda a los equipos a tomar decisiones informadas y a
desarrollar estrategias de mitigacion de riesgos, reduciendo asi las
consecuencias inesperadas de los cambios.
¢ Planificacion 6ptima de los cambios

AlOps optimiza la planificacion de cambios en TI al analizar datos
historicos, patrones de servicio en tiempo real y prioridades de negocio
para identificar las mejores ventanas de implementacion. Prioriza la
reducciéon del impacto en usuarios, asegura tiempos de prueba
adecuados y mapea dependencias para evitar conflictos. Esto permite a
los equipos planificar estratégicamente, identificar conflictos de
programacion anticipadamente y sugerir alternativas, lo que resulta en

cambios mas exitosos y mejor organizados.

En conclusion, AlOps estd redefiniendo la gestion de servicios de TI,
permitiendo a las empresas pasar de una postura reactiva a una proactiva. Esto
no solo mejora la eficiencia operativa y reduce los costos, sino que también
libera al personal de TI para enfocarse en proyectos estratégicos, mejorando la
satisfaccion laboral y la retencion de talento. La implementacion exitosa de
AlIOps conduce a una mejor calidad de servicio, menos tiempo de inactividad
y una experiencia de usuario mas fluida, posicionando a las organizaciones con

ventajas operativas y estratégicas en un entorno digital en evolucion.
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Modelo Modelo de Marko Jantti  Modelo de Michal Dostal Modelo de Marc C. Hennig Modelo de Deepika Verma
& Aileen Cater-Steel (2022) (2025) (2025)
(2017)
Marco ITSM
utilizado como ITIL V3 ITIL V4 ITIL V4 ITIL V4

base

Parte donde se

enfoca el Modelo

Operacioén del Servicio

Service Desk

Gestion de Incidentes

Gestion de Incidentes y Gestion

de Cambios

Herramientas
que utiliza para
lograr
proactividad y/o

prevencion

-Andlisis de Tendencias
-Acciones preventivas
-Revisiones de problemas
-CMDB  federada  que
contenga informaciéon de

toda la infraestructura

-Plantea la inclusiéon de

asistentes virtuales
inteligentes en el sistema

de tickets, capaces de:

-Atender solicitudes
simples.
-Buscar  soluciones en

bases de conocimiento.

- Utiliza “transformadores” que
van a ayudar a predecir el
tiempo restante de procesos en
la gestion de incidentes

-Los transformadores permiten
PPM o

realizar monitoreo

predictivo de procesos.

-Utiliza la Inteligencia Artificial en
las Operaciones AIOPS

-Andlisis automatizado de causa
raiz

-Reparacién Automatizada
-Enrutamiento inteligente de

tickets

-Analisis de Impacto de Cambios

-Planificacién optima de cambios
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-Escalar automaticamente
casos no resueltos a
operadores humanos.

-Capacitacion en el puesto

de trabajo (on the job

training)
Requiere Nivel
No No
de Madurez de la No Especifica No Especifica
Especifica Especifica
Organizacion
Forma de Medir -Menos Solicitudes de -Reducciéneneltiempode - Mejora la eficacia operativa y -Reduccién del ruido de alertas
el Modelo Soporte atencidn de tickets la gestién de SLA -Reduccién del Tiempo Medio de

-Encuesta de Satisfaccion

-Reduccién de tiempo en la
curva de aprendizaje de
del

nuevo operadores

Service Desk

Detecciéon (MTTD)

-Reduccién del Tiempo Medio de
Resoluciéon (MTTR):

-Reduccién de interrupciones del
sistema

-Reduccién de costos operativos

Nota. Elaboracion Propia
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2.4Modelo Propuesto — Modelo Proactivo para la Gestion de Servicios
de TI

2.4.1 Descripcion del Aporte

El modelo propuesto para la Gestion de Servicios de TI se basa en el modelo
de Marko Jantti & Aileen Cater-Steel (2017) ya que es un modelo que
contempla la Operacion de Servicios Proactiva y se le ha afiadido la utilizacion
de Recursos Estandar Autogestionados llevada a cabo por SARI (Sistema de
Administracion de Recursos Informaticos). En la Figura 13 se visualiza el

grafico del modelo.

Figura 13

Modelo Proactivo para la Gestion de Servicios de TI

Operacion Proactiva del Servicio

Gestion de
o » Requitmiento ¢ i
[ Usuario . =
4—» Service desk ecursos
\ (RRHH) ] . Estandar
iG Autogestionados
— Gestion de Gestin de YSARI Gesion de
S Incident 4—p| Problemas |q¢—p _ < Cambi
ncidentes Proactiva (Sistema de ambios
| | Administracion
A A de Recursos -
v o Gestion de
— -1 Informéticos) Entrega
— Base de

Basede | (| Datosde
Datos de [« [Conocimiento|
Errores —

Conocidos l
. . p v . ; h 4
Andlisis de Acciones Revision de
Tendencia Preventivas Problemas

Nota. Elaboracion Propia

2.4.2 Descripcion Detallada del Aporte
2.4.2.1 Gestion de Incidentes

En caso de que un incidente provoque una detencidon o suspension del

servicio, la Gestion de Incidentes hara todo lo posible por restablecer
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el servicio con prontitud.

2.4.2.2 Gestion de Problemas Proactiva

La Gestion de Problemas Proactiva procura disminuir el nimero de
incidentes ya que se anticipara a los incidentes potenciales utilizando
los Analisis de Tendencias, Acciones Preventivas y la Revision de
Problemas, asimismo utiliza dos bases de datos como son las Bases de

Datos de Errores Conocidos y la Base de datos de Conocimiento.

2.4.2.3 Recursos Estandar Autogestionados — SARI (Sistema de
Administracion de Recursos Informaticos)

Los Recursos Autogestionados convierten procesos que anteriormente
requerian multiples planificaciones, aprobaciones y validaciones en un
flujo de tareas mas facil de seguir, los recursos autogestionados son
procesos que tienen muchas de las cualidades contenidas en una
aplicacion de software ya que asocian ciertos procesos Yy

procedimientos para interactuar con otros recursos autogestionados.

Los recursos autogestionados utilizan la automatizacion basada en
desencadenantes que gira fundamentalmente en torno a eventos
predefinidos que inician acciones automatizadas especificas dentro de
un entorno de TI. Estos desencadenantes pueden provenir de anomalias
del sistema, incumplimientos de umbrales, tareas programadas o
entradas externas (Marsh & Mathew, 2023). La automatizacion, por
otro lado, utiliza herramientas de software y scripts para realizar tareas
rutinarias, repetitivas y que requieren mucho tiempo, que antes exigian
un esfuerzo manual (Gannavarapu, 2025). Para elaborar el modelo de
recursos autogestionados para la CGR se revisaron los modelos de
Gannavarapu (2025) y Marsh & Mathew (2023), en la Tabla 2 se
visualizan las propiedades de los recursos autogestionados propuestos

por cada uno:
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Tabla 2

Comparacion de Propiedades /Caracteristicas de recursos autogestionados

Propiedades Automatizacion Gestiony
/Caracteristicas Basada en automatizacién de la
Desencadenantes infraestructura en la
Marsh & Mathew nube
(2023) Gannavarapu (2025)
Interoperabilidad X
Resiliencia X
Eficiencia X X
Escalabilidad X
Autodescripcién X
Reglas X X
Flexibilidad X X

Nota. Elaboracion Propia

Después de realizar la comparacion se escogieron las caracteristicas
que deberian tener los recursos autogestionados estandar para el

modelo propuesto en la presente investigacion.

Para el modelo propuesto un recurso estandar autogestionado se refiere
la creacion de usuario de red, creacion de cuenta de correo electronico,
acceso a internet, acceso a mensajeria instantanea, asignacion a grupos
de correo correspondientes y accesos a aplicativos bdsicos de la
organizacion, segun el perfil definido para el usuario al que se le estan
otorgando esos recursos. Para lograr esto se han implementado reglas
de automatizacion basadas en una aplicacion reactiva que sigue el
modelo de desencadenante-condicion-accion. Un desencadenante
activa la regla si un evento cumple ciertas restricciones. La condicion,
se verifica antes de que se ejecute la accion (Chi, Fu, Zeng, & Du,

2022).

En la Tabla 3 se visualizan las Propiedades/Caracteristicas escogidas.



Tabla 3

52

Propiedades/Caracteristicas de recursos autogestionados para el modelo Propuesto

Propiedades/Caracteristicas Servicios Estandar
Autogestionados

Interoperabilidad X

Reglas X

Flexibilidad X

Eficiencia X

Nota. Elaboracion Propia

Se describen a continuacion las caracteristicas que debe tener un

recurso autogestionado para la CGR:

Interoperabilidad: Esto implica que los recursos autogestionados
pueden encontrarse en diferentes plataformas y lenguajes de
programacion, La automatizacion fomenta la colaboracién entre
sistemas dispares, lo que permite una vision operativa unificada y
una comunicacion optimizada.

Reglas: Un recurso autogestionado no solo envia, sino que también
acepta reglas de otro recurso autogestionado. Las reglas dan forma
al comportamiento de cada recurso autogestionado sobre como
deberia reaccionar cuando se enfrenta con un cierto conjunto de
parametros.

Flexibilidad: Los recursos autogestionados permiten que la
infraestructura sea siempre escalable y adaptable que pueda
responder con agilidad al aumento de las cargas, al mismo tiempo
que les proporciona la flexibilidad necesaria para reaccionar ante
los cambios.

Eficiencia: Los recursos autogestionados al reducir las
intervenciones manuales mejoran la fiabilidad del sistema
asimismo pueden procesar mayor cantidad de informacion en un

tiempo menor comparado a los operadores manuales.
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Integrar recursos autogestionados en entornos tecnoldgicos haran que
sea mas facil integrar las tareas de TI de alto nivel que actualmente se
llevan a cabo por administradores de sistemas, en virtud de automatizar
tareas que anteriormente se hacian manualmente. Ademas de la
automatizacion, los recursos autogestionados daran a los sistemas de

gestion de TI la capacidad para procesar grandes cantidades de data.

2.4.2.4 Base de Datos de Conocimiento

Repositorio organizado de conocimiento el cual consiste en conceptos,
datos, objetivos, requisitos, reglas y especificaciones. Su forma
depende de si admite (1) inteligencia artificial o recuperacion basada
en un sistema experto, o (2) recuperacion basada en el ser humano. En
el primer caso, toma la forma de datos, acoplamientos y enlaces
incorporados en un software. En el segundo caso, toma la forma de

documentos fisicos e informacion textual.

2.4.2.5 Base de Datos de Errores Conocidos

Un problema con una causa raiz documentada y una solucion se
denomina error conocido. El proceso de gestion de problemas gestiona
los errores conocidos en todas las fases de su evolucion. Los detalles
de cada error conocido se registran en un registro almacenado en la base
de datos de errores conocidos (KEDB). Como regla, los Errores
conocidos se identifican mediante la Gestion de Problemas, pero las
otras disciplinas de Gestion de servicios también pueden indicar

Errores conocidos.

2.4.2.6 Analisis de Tendencias

Consiste en entender la evolucion del niimero de transacciones, el
volumen de almacenamiento utilizado, la potencia de CPU necesaria,
el nimero de conexiones, etc., para deducir de todo esto las necesidades

futuras de la organizacion.



54

2.4.2.7 Acciones Preventivas

Estas son las actividades que se realizan. para reducir el nimero de
incidentes entre estas, estan las Pruebas, Instrucciones, Articulos de

KB, Preguntas Frecuentes (FAQ), Solicitudes de Cambio (RFC).

2.4.2.8 Revision de Problemas

Consiste en revisar la resolucion de un problema con el fin de evitar la
reincidencia y asimilar cualquier leccion en lo sucesivo. Sumado a eso,
se debe verificar si los problemas marcados como cerrados se han

eliminado realmente.

2.4.2.9 Gestion de Cambios

Controla la evolucion de todos los cambios. El principal objetivo de la
gestion del cambio es permitir cambios positivos con la menor

perturbacion posible de la prestacion de servicios informaticos.

2.4.2.10 Solicitud de Cambios

Una solicitud formal para la aplicacion de un cambio se conoce como
solicitud de cambio (RFC). Para cualquier cambio no estandar, se envia

una solicitud de cambio a la gestion de cambios.

2.4.2.11 Gestion de Entrega

Crea una politica para la introduccion de nuevas versiones de software
y hardware y las pone en marcha en una plataforma de produccion. Asi
se garantiza que las nuevas versiones alcancen los objetivos propuestos
y que se efectie el proceso de cambio sin merma de la calidad del

servicio.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion

Las dos principales metodologias de investigacion surgidas de las corrientes de
pensamiento del siglo pasado son el enfoque cuantitativo y el enfoque
cualitativo. El enfoque cuantitativo sigue una serie de etapas o pasos con una
secuencia bien definida que no se pueden saltar en contrapartida el enfoque
cualitativo implica un procedimiento un tanto «circular» en el que el orden no

siempre es el mismo.

Tomando como referencia lo expuesto es en parrafo anterior la naturaleza de la

investigacion del presente trabajo sera Cuantitativo.

La investigacion que se lleva a cabo sin cambiar las variables a proposito se
denomina no experimental. En otras palabras, en estos experimentos no
cambiamos deliberadamente las variables independientes para observar como

afectan a otras variables (Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014)

Tomando como referencia lo expuesto en el parrafo anterior el tipo de

investigacion del presente trabajo sera No experimental.

Existen dos tipos de disefios de investigacion no experimental: transeccional
o transversal y longitudinal. El primero recoge datos en un momento concreto
del tiempo con el objetivo de caracterizar variables y examinar su ocurrencia y
correlacién en ese momento, mientras que el segundo recoge datos en varios
momentos para extraer conclusiones sobre el cambio, sus causas y sus efectos.

(Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014).

Tomando como referencia lo expuesto es en parrafo anterior el tipo de
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investigacion del presente trabajo sera transeccional o transversal.

Se utilizé una encuesta en formato digital para recabar datos de los asistentes
de gerencia de las distintas unidades organizativas de la CGR, asi como del
personal de la Mesa de Ayuda y la Subgerencia de Operaciones y Plataforma
Tecnologica que formaban parte de la Gerencia de Tecnologias de la
Informacion, La medicion es la base de la obtencion de datos (se miden las
variables o ideas incluidas en las hipotesis). Para llevar a cabo esta obtencion
se utilizan métodos estandarizados y aprobados por la comunidad cientifica.

(Hernéndez Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014)

Las preguntas de esta encuesta son cerradas y tienen respuestas directas. Para
recopilar datos sobre calidad, tiempo de atencion y eficiencia y asi determinar
si estos factores afectan a la satisfaccion de los trabajadores de la CGR, se
empled como medida una escala Likert de cinco puntos, que estd compuesta de
una serie de items presentados como afirmaciones o juicios. Se insto a los
participantes que dieran respuesta a las preguntas. (Hernandez Sampieri,

Fernandez, & Baptista, 2014).

3.2 Hipotesis

En este apartado se plantean las respuestas tentativas a los problemas de
investigacion formulados, las cuales seran sometidas a prueba mediante el
analisis de los resultados obtenidos tras la implementacion del modelo
proactivo en la CGR. Estas proposiciones establecen la relacion esperada entre

la automatizacion de servicios y la percepcion de los usuarios.

3.2.1 Hipotesis General

La adopcion de un Modelo proactivo para gestion de servicios de TI
aumentard la satisfaccion de los usuarios que gestionan los recursos

informaticos de los nuevos ingresantes CAP y CAS en la CGR.

3.2.2 Hipotesis Especificas
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H1: Mediante la adopcion de un modelo proactivo de gestion
de servicios de TI mejorara el tiempo de atencion de solicitudes
y aumentara la satisfaccion de los usuarios que gestionan los
recursos informaticos de los nuevos ingresantes con tipo de
contrato CAP y CAS en la CGR

H2: Mediante la adopcion de un modelo proactivo de gestion
de servicios de TI mejorard la eficiencia de los servicios de TI
y aumentard la satisfaccion de los usuarios que gestionan los
recursos informaticos de los nuevos ingresantes con tipo de
contrato CAP y CAS en la CGR

H3: Mediante la adopcion de un modelo proactivo de gestion
de servicios de TI mejorard la calidad de los servicios TI y
aumentard la satisfaccion de los usuarios que gestionan los
recursos informaticos de los nuevos ingresantes con tipo de

contrato CAP y CAS en la CGR
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Tabla 4

Matriz de Consistencia

Matriz de Consistencia
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PROBLEMA DE OBJETIVOS DE LA
HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
INVESTIGACION INVESTIGACION
PROBLEMA PRINCIPAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES TIPO DE
De qué manera el uso de un Disefiar un Modelo proactivo de La adopcion de un Modelo proactivo para gestion INDEPENDIENTES INVESTIGACION
modelo proactivo para la  atencidn de requerimientos informéticos  de servicios de TI elevard la satisfaccion de los e  Tiempo de
Cuantitativo

gestion de servicios TI mejora
la satisfaccion de los usuarios
que gestionan los recursos
informaticos de los nuevos
ingresantes
contrato CAP y CAS en la
CGR

con tipos de

que mejoren la satisfaccion de los

usuarios que gestionan los recursos

informaticos de los nuevos ingresantes

con tipos de contrato CAP y CAS en la
CGR.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar en qué medida el
tiempo de atencidon impacta en la
satisfaccion de los usuarios que
gestionan los recursos informaticos
de los nuevos ingresantes con tipos
de contrato CAP y CAS en la CGR
Determinar en qué medida la
eficiencia ~ impacta en la
satisfaccion de los usuarios que
gestionan los recursos informaticos

de los nuevos ingresantes con tipos

de contrato CAP y CAS en la CGR

usuarios que gestionan los recursos informaticos
de los nuevos ingresantes con tipos de contrato
CAP y CAS en la CGR.
HIPOTESIS ESPECIFICAS
H1: Mediante la adopciéon de un modelo
proactivo de la gestion de servicios de TI
mejorara el tiempo de atencion de solicitudes y
aumentara la satisfaccion de los usuarios que
gestionan los recursos informaticos de los
nuevos ingresantes con tipos de contrato CAP y
CAS en la CGR.
H2: Mediante la adopcion de un modelo
proactivo de gestion de servicios de TI mejorara

la eficiencia de los servicios de TI y aumentara
la satisfaccion de los usuarios que gestionan los

recursos informaticos de los nuevos ingresantes
con tipos de contrato CAP y CAS en la CGR.

H3: Mediante la adopcion de un modelo

Atencion
e  Eficiencia
e  Calidad
VARIABLE
DEPENDIENTE
e  Satisfaccion de

usuarios

No Experimental

NIVEL DE
INVESTIGACION
Explicativo

DISENO DE LA
INVESTIGACION

Transeccional o

Transversal
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Determinar en qué medida la
calidad del servicio impacta en la
satisfaccion de los usuarios que
gestionan los recursos informaticos
de los nuevos ingresantes con tipos

de contrato CAP y CAS en la CGR

proactivo de gestion de servicios de TI mejorara
la calidad de los servicios TI y aumentara la
satisfaccion de los usuarios que gestionan los
recursos informaticos de los nuevos ingresantes

con tipos de contrato CAP y CAS en la CGR.

Nota. Elaboracion Propia
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Poblacion de Estudio

Se encuestd al personal del Area de Mesa de Ayuda y personal de la
Subgerencia de Operaciones y Plataforma Tecnoldgica de la Gerencia de
Tecnologias de la Informacion, asi como a los asistentes de gerencia de las
diferentes unidades organicas de la CGR, este personal debia contar con
suficiente tiempo de antigiiedad trabajando en la institucion para que puedan
comparar la situacion antes de la implementacion del SARI (Sistema de

Administracion de Requerimientos informaticos) y la situacion actual.

Tamano de Poblacion

La poblacion estuvo conformada por un total de 35 personas, quienes fueron
encuestadas en su totalidad.

La seleccion de los participantes se realizo bajo un criterio no probabilistico
por conveniencia, debido a la accesibilidad y disponibilidad del personal para
participar en el estudio. No obstante, al abarcar la totalidad de la poblacion
objetivo, no fue necesario realizar un calculo de tamafio de muestra.

Se encuestd al personal del Area de Mesa de Ayuda y personal de la
Subgerencia de Operaciones y Plataforma Tecnologica de la Gerencia de
Tecnologias de la Informacion, asi como a asistentes de gerencia de las

diferentes unidades organicas de la CGR.

Localizacion Geografica

La presente investigacion tuvo lugar en la sede central de la CGR que se ubica

en el distrito de Jestis Maria en Lima — Peru.

Instrumentalizacion

Cada afirmacion se presenta en una encuesta con preguntas cerradas, y se pide
al encuestado que indique como se siente al respecto seleccionando una de las
cinco categorias o puntos de la escala Likert. (Hernandez Sampieri, Fernandez,
& Baptista, 2014). La encuesta para esta investigacion tiene 10 preguntas o

afirmaciones que permiten medir las variables del modelo que se ha propuesto.
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Se ha empleado la escala de Likert de 5 elementos, los valores asignados para
esta escala van del 1 al 5 asignandose para la alternativa “Totalmente en
Desacuerdo” el valor 1 y para la alternativa” Totalmente de Acuerdo” el valor

5, como se describe en la Tabla 5.

Tabla 5

Valores asignados a las opciones de la escala de Likert

Totalmente en En Neutral De Acuerdo Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5

Nota. Tomado de Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista (2014)

A fin de conseguir la validez de contenido se recurri6 al juicio de expertos,
definido como la valoracion informada de individuos que cuentan con
experiencia en el topico, que son considerados por otros como profesionales con
experiencia en el campo, competentes en la materia, los cuales tienen la
capacidad de aportar informacidn, pruebas, valoraciones y evaluaciones.
(Escobar Pérez & Cuervo Martinez, 2008). Las preguntas utilizadas en la
encuesta fueron evaluadas por 5 expertos profesionales que se desempefian en al
ambito de las TI y especificamente en ITSM, se solicitd que todos tuvieran
certificacion de ITIL, cuatro de los expertos tenian certificacion de ITIL V4 y
uno certificacion en ITIL V3. Los expertos evaluaron las preguntas con un
formato que contenia los criterios utilizados para evaluar cada pregunta los
cuales fueron: Pertinencia, Claridad Conceptual, Redaccion y Terminologia y
Niveles de Dificultad, cada criterio fue evaluado con una escala de Likert de 5
elementos que iba de “Inaceptable” a “Excelente” tal como es visualizado en la

Tabla 6.
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Tabla 6

Escala de Likert para la evaluacion de las preguntas por los expertos

Inaceptable Deficiente Regular Bueno Excelente

1 2 3 4 5

Nota. Tomado de Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista (2014)

Con las calificaciones realizadas por los expertos se aplicd la formula del
Coeficiente de Validez de Contenido (CVC) de Hernandez Nieto, propuesto en
el afio 2002, en el cual, el resultado se mide de la siguiente manera:

e Mayor de 0,90 “Excelente”

e Mayor de 0,80 hasta 0,90 “Bueno”

e Menor o igual a 0,80, “Deficiente”

El célculo se realiza con la siguiente formula:

Donde Mx fue la media de las calificaciones de cada pregunta otorgadas por los
jueces y Vmax fue el maximo valor potencial que podria alcanzar cada item. De
la misma manera, se debid calcular el Pei que fue la probabilidad de error de

cada item, minimizando el sesgo potencial de los jueces, al utilizar la férmula

1/
e )
]

Donde j fue la cantidad de jueces que participaron. Seguidamente, con los

siguiente:

resultados previos fue posible el CVC utilizando la formula siguiente:

CVC = CVC; — Pe;
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Como paso final, para estimar el CVC Global (CVCG) se calcul6 el promedio
resultante de la adicion de los CVC de la totalidad de los items, el resultado de

ese calculo es mostrado en la Tabla 7.

Tabla 7

Coeficiente de Validez de Contenido Global

Coeficiente de Validez de Contenido Global Valor

CVCG 0.926

Nota. Tomado de Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista (2014)

3.7

3.8

El valor para el CVCG que se obtuvo fue de 0.912 el cual es considerado

excelente.

Por ultimo, para asegurar la validez de contenido se efectu6é una prueba piloto
en 10 personas miembros de la Mesa de Ayuda y de la Subgerencia de

Operaciones y Plataforma Tecnologica de la CGR.

Coleccion de Datos

Las encuestas se realizaron enviando el vinculo mediante correo electronico ya
que es una encuesta virtual desarrollada en Google forms, teniendo la facilidad
que todos los encuestados son personal de la CGR y se disponia de sus

direcciones de correo electronicas.

Analisis de Datos

Para el procesamiento de los datos, se utiliz6 “R”, version R 4.3.1, es un
software de cddigo abierto, se alude a la clase de software cuyo codigo
subyacente estd disponible gratuita y generalmente esta abierto a sugerencias
de mejoras o nuevas funciones creadas por otros. El cddigo producido en el

lenguaje “R” es extremadamente reproducible, escalable, comprobable,



3.9

64

compartible e implementable en aplicaciones automatizadas mas grandes
debido a la naturaleza de codigo abierto del software “R”. Una comunidad de
usuarios de “R” en constante expansion se apoya, prueba, documenta y
proporciona recursos complementarios entre si. Con las 10 encuestas de la
prueba piloto se calcul6 el Alpha de Cronbach y luego se planted un modelo
de ecuaciones estructurales para validar las relaciones formuladas en las

hipotesis.

Validez y Confiabilidad

A efectos de medir la validez de contenido se ejecutd una prueba piloto en 10
personas miembros de la Mesa de Ayuda y de la Subgerencia de Operaciones y
Plataforma Tecnologica de la CGR. Se les envio el vinculo de la encuesta
mediante correo electronico ya que es una encuesta virtual desarrollada en
Google forms, se tom6 en cuenta sugerencias de los encuestados en algunas
preguntas que necesitaban un poco mas de detalle y asi mejorar el instrumento
de medida que en este caso es la encuesta, La coherencia o estabilidad de una
medida se denomina confiabilidad. (Quero Virla, 2010). La validez y la
confiabilidad son necesarias en todo instrumento que se utilice y se debe tener
presente que la confiabilidad es el grado en que un dispositivo de medicién mide
con precision lo que se supone que debe medir, mientras que la validez es la

facultad de medir lo que se requiere medir. (Magnusson, 1978).

El alfa de Cronbach se ha utilizado para medir la fiabilidad, y con el desarrollo
del a de Cronbach, los investigadores pudieron evaluar la consistencia interna o
fiabilidad de un instrumento que incluia una escala de Likert o cualquier otra

escala de opcion multiple (Quero Virla, 2010).

El coeficiente o Alpha de Cronbach se encuentra en el rango de 0 a 1 y valores
> ,70 son considerados aceptables (Cicchetti, 1994). Se calculo el Alpha de
Cronbach para cada variable que es parte de la investigacion, Tiempo de
Atencion, Eficiencia, Calidad y Satisfaccion, los resultados obtenidos se
visualizan en la Tabla 8, la totalidad de los valores obtenidos fueron mayores a

0.70 por lo que son considerados aceptables.
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Tabla 8

Alpha de Cronbach por cada variable

Variable Nro. Preguntas Validez - Alpha de
Cronbach
Tiempo de Atencién -TA 2 0.891
Eficiencia - Efc 3 0.912
Calidad - Cld 3 0.934
Satisfaccion - Sts 2 0.903

Nota. Elaboracion Propia

3.10 Modelo de Ecuaciones Estructurales

La clase de modelos estadisticos multivariantes conocidos como modelos de
ecuaciones estructurales posibilitan calcular los vinculos y efectos entre diversas

variables. (Ruiz, Pardo, & San Martin, 2010).

En este trabajo de investigacion se utilizara el Modelo de Ecuaciones
Estructurales o SEM en inglés (Structural Equation Modeling) para confirmar si
las variables Tiempo de Atencion, Eficiencia y Calidad tienen relacion con la

variable dependiente Satisfaccion de los usuarios.

Ruiz, Pardo, & San Martin, (2010) especifican lo siguiente:
En un modelo estructural se identifican multiples tipos de variables en funcion

de su rol y lo que miden.

v' Variable observada o indicador: Son unas variables que se cuantifican y

miden directamente para los participantes. Por ejemplo, la edad.
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Variable latente: Una variable que no se puede medir directamente, sino
que se puede inferir a partir de otras. Por ejemplo, es autoestima, la
felicidad.

Variable error: Refleja el conjunto de factores que no han sido tomados
en cuenta en el modelo y que podrian influir en la medicién de una
variable observada, asi como los errores de medicion relacionados con
una variable. Dado que no pueden observarse directamente, se
denominan variables latentes. El error de prediccion se representa como
el error relacionado con la variable dependiente.

Variable de agrupacion: Pertenencia a las numerosas subpoblaciones que
deben compararse, representadas por variables categoricas. Cada codigo
representa una subpoblacion.

Variable exogena: Es la que no recibe influencia de ninguna otra
variable, pero si influye en otra. En un modelo de regresion las variables
que no dependen de otras son exdgenas.

Variable enddgena: Se ve afectada por otra variable. Los modelos de
regresion utilizan variables dependientes enddgenas. Cualquier variable

endogena debe ir de la mano con un error.

Para aplicar SEM, se aconsejan las seis fases siguientes: especificacion,
identificacion, estimacion de los pardmetros, evaluacion del ajuste,
reespecificacion del modelo e interpretacion de los resultados. (Cupant,

2012).

La calidad de un modelo debe evaluarse una vez calculado. Para ello se
emplean los estadisticos de bondad de ajuste. Las estadisticas de bondad
de ajuste pueden dividirse en tres categorias: estadisticas de ajuste
parsimonioso, que evaluan el ajuste en relacion con el numero de
parametros utilizados, estadisticas de ajuste absoluto, que evaltan los
residuos, y estadisticas de ajuste relativo, que comparan el ajuste con otro

modelo que se ajusta mal a los datos. (Ruiz, Pardo, & San Martin, 2010).
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En la Tabla 9 se presentan las métricas de bondad de ajuste mas
populares, junto con sus acronimos y el valor de referencia que cada una

deberia alcanzar para mostrar una buena concordancia.

Tabla 9

Estadisticos de Bondad de Ajuste y Criterios de Referencia

Estadisticos de Bondad de Ajuste y

Criterios de Referencia

Estadistico Abreviatura Criterio
Ajusto Absoluto
Chi - cuadrado x? Significacién > 0,05

Razon chi cuadrado / x%/gl Menor que 3
Grados de libertad

Ajuste Comparativo

fndice de bondad de ajuste CFI > 0,95
comparativo

fndice de Tucker - Lewis TLI > 0,95
indice de ajuste normalizado NFI > 0,95

Ajuste Parsimonioso

Corregido por parsimonia PNFI Préximo a1
Otros

indice de bondad de ajuste GFI > 0,95
fndice de bondad de ajuste AGFI > 0,95
corregido

Raiz del residuo cuadratico RMR Préoximo a cero
promedio

Raiz del residuo cuadratico RMSEA > 0,08

promedio de aproximacion

Nota. Tomado de Ruiz, Pardo, & San Martin (2010)
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CAPITULO 4: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados de las Encuestas

Se dara a conocer seguidamente los resultados de la encuesta virtual aplicada al
personal del Area de Mesa de Ayuda y personal de la Subgerencia de
Operaciones y Plataforma Tecnologica, asi como a los asistentes de gerencia de
las diferentes unidades organicas la CGR. Las encuestas se realizaron enviando
el vinculo mediante correo electronico ya que es una encuesta virtual
desarrollada en Google forms, teniendo la facilidad que todos los encuestados
son personal de la CGR y se disponia de sus direcciones de correo electronicas.

En la Tabla 10 se visualiza el resumen de la aplicacion de la encuesta.

Tabla 10

Cantidad de Encuestas validas

Encuestas Cantidad Porcentaje
Validas 35 100%
Invalidas 0 0%
Total 35 100%

Nota. Elaboracion Propia

En las figuras que se presentan a continuacion que van de la Figura 14 a la

Figura 23 se encuentran los resultados por cada pregunta de la encuesta.
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Figura 14
La implementacion del SARI ha mejorado los tiempos de atencion del otorgamiento
de accesos basicos (red, correo, mensajeria, aplicativos basicos de la

organizacion) a los nuevos ingresantes CAP y CAS

1. La implementacion del SARI ha mejorado los tiempos de atencion del
otorgamiento de accesos basicos (red, correo, mensajeria, aplicativos basicos de la
organizacion) a los nuevos ingresantes CAP y CAS.

35 respuestas

® Totalmente en Desacuerdo
@® En Desacuerdo
Neutral
® De Acuerdo
@ Totalmente de Acuerdo

Nota. Elaboracion Propia

Figura 15
La utilizacion del SARI ha logrado que los usuarios no requieran ingresar
memorandos para solicitar los accesos informaticos basicos para los nuevos

ingresantes de tipo CAP y CAS

2.La utilizacion del SARI ha logrado que los usuarios no requieran ingresar
memorandos para solicitar los accesos informaticos basicos para los nuevos
ingresantes de tipo CAP y CAS.

@ Totalmente en Desacuerdo
@ En Desacuerdo
Neutral
® De Acuerdo
@ Totalmente de Acuerdo

Nota. Elaboracion Propia

35 respuestas
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Figura 16
La utilizacion del SARI ha reducido el numero de tickets de atencion en la mesa de

ayuda, requeridos para atender a un personal ingresante de tipo CAP y CAS

3. La utilizacion del SARI ha reducido el numero de tickets de atencion en la mesa de
ayuda, requeridos para atender a un personal ingresante de tipo CAP y CAS.

35 respuestas

® Totalmente en Desacuerdo
® En Desacuerdo
Neutral
® De Acuerdo
@ Totalmente de Acuerdo

Nota. Elaboracion Propia

Figura 17
El SARI refleja un uso adecuado de la tecnologia para mejorar la gestion del
proceso de asignacion de accesos y permite anticiparse a las necesidades

informaticas basicas de un personal ingresante de tipo CAP y CAS.

4. El SARI refleja un uso adecuado de la tecnologia para mejorar la gestion del
proceso de asignacion de accesos y permite anticiparse a las necesidades
informaticas basicas de un personal ingresante de tipo CAP y CAS.

35 respuestas

@® Totalmente en Desacuerdo
@ En Desacuerdo
Neutral
® De Acuerdo
@ Totalmente de Acuerdo

Nota. Elaboracion Propia
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Figura 18

El SARI ha logrado que la participacion de los administradores de herramientas
informaticas no sea requerida en el otorgamiento de accesos informdticos basicos
logrando que dicho personal realice otras tareas orientadas a mejorar el servicio

al usuario

5. EI SARI ha logrado que la participacién de los administradores de herramientas
informéticas no sea requerido en el otorgamiento de accesos informéticos basicos,
logrando que dicho personal realice otras tareas orientadas a mejorar el servicio al
usuario.

35 respuestas

@ Totalmente en Desacuerdo
® En Desacuerdo
Neutral
® De Acuerdo
@ Totalmente de Acuerdo

Nota. Elaboracion Propia

Figura 19
El SARI permite que los nuevos ingresantes CAP y CAS dispongan de las claves de

acceso a los recursos informaticos basicos desde su primer dia de labores

6. El SARI permite que los nuevos ingresantes CAP y CAS dispongan de las claves de
acceso a los recursos informaticos basicos desde su primer dia de labores

35 respuestas

@ Totalmente en Desacuerdo
® En Desacuerdo
Neutral
® De Acuerdo
@ Totalmente de Acuerdo

Nota. Elaboracion Propia
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Figura 20
El SARI mejora la calidad del servicio que la Gerencia de Tecnologias de la

Informacion brinda al usuario final

7. El SARI mejora la calidad del servicio que la Gerencia de Tecnologias de la
Informacidn brinda al usuario final.

35 respuestas

@ Totalmente en Desacuerdo
@ En Desacuerdo
Neutral
® De Acuerdo
@ Totaimente de Acuerdo

Nota. Elaboracion Propia

Figura 21
El SARI permite la trazabilidad completa del otorgamiento de accesos basicos y
contribuye a una mejor gestion de los Sistemas de Gestion ISO 9001 (Sistema de

Gestion de la Calidad) e ISO 37001 (Sistema de Gestion Antisoborno)

8. El SARI permite la trazabilidad completa del otorgamiento de accesos basicos y
contribuye a una mejor gestion de los Sistemas de Gestion ISO 9001 (Sistema de
Gestion de la Calidad) e ISO 37001 (Sistema de Gestion Antisoborno).

35 respuestas

@ Totalmente en Desacuerdo
® En Desacuerdo
Neutral
@ De Acuerdo
@ Totalmente de Acuerdo

Nota. Elaboracion Propia
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Figura 22
La satisfaccion de los usuarios finales se ha incrementado después de la
implementacion del SARI para el otorgamiento de accesos informdticos basicos

para los ingresantes CAP y CAS

9. La satisfaccion de los usuarios finales se ha incrementado después de la
implementacion del SARI para el otorgamiento de accesos informaticos basicos
para los ingresantes CAP y CAS

35 respuestas

@ Totalmente en Desacuerdo
® En Desacuerdo
Neutral
® De Acuerdo
@ Totalmente de Acuerdo

Nota. Elaboracion propia

Figura 23
EL SARI ha logrado que los usuarios finales se sientan satisfechos con el servicio
otorgado por la GTI

10. EL SARI ha logrado que los usuarios finales se sientan satisfechos con el
servicio otorgado por la GTI.

35 respuestas

@ Totalmente en Desacuerdo
® En Desacuerdo
Neutral
® De Acuerdo
@ Totalmente de Acuerdo

4

Fuente. Elaboracion Propia
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4.2 Analisis de Fiabilidad

Con el fin de llevar a cabo el presente estudio se ha elaborado una
encuesta con 10 preguntas para medir las variables: Tiempo de
Atencion, Eficiencia, Calidad, y Satisfaccion de los usuarios respecto a
los servicios de TI que brinda la CGR. La escala para medir las
variables va del valor 1 al 5, donde 1 equivale a “Totalmente en

Desacuerdo” y 5 “Totalmente de Acuerdo”.

En la Tabla 11 se muestra el valor del coeficiente Alpha de Cronbach
para medir la confiablidad del instrumento, este valor se obtuvo con la
totalidad de las 35 respuestas obtenidas. El valor que se obtuvo fue de

0.892 > 0.70 lo cual es considerado aceptable (Cicchetti, 1994).

Tabla 11

Coeficiente de Alpha de Cronbach para medir la confiabilidad

Alpha de Cronbach Numero de elementos

0.892 10

Nota. Elaboracion Propia

Se presenta en la Tabla 12 los valores del coeficiente Alpha de
Cronbach si se elimina un elemento son > 0.7 por lo tanto son

aceptables.



Tabla 12

Coeficiente Alpha de Cronbach si se elimina un elemento
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Mediade Varianza Correlacion Alphade

Escala si dela total de Cronbach
el escalasi  elementos siel

elemento el corregida  elemento
se ha elemento se ha

suprimido se ha suprimido

suprimido

Pregunta 1 41,00 12,000 0.738 0.876
Pregunta 2 41,03 12,272 0.625 0.882
Pregunta 3 41,24 10,791 0.708 0.877
Pregunta 4 41,18 12,089 0.554 0.887
Pregunta 5 41,15 12,250 0.588 0.884
Pregunta 6 41,29 11,244 0.725 0.875
Pregunta 7 41,18 11,847 0.709 0.877
Pregunta 8 41,09 11,659 0.794 0.871
Pregunta 9 41,12 12,349 0.564 0.886
Pregunta 10 41,09 12,992 0.377 0.897

Nota. Elaboracion Propia

4.3

Prueba de Hipotesis

Se codificaron las hipdtesis del modelo propuesto tal como se muestra
en la Figura 24. Se espera que al menos una de las hipotesis sea
estadisticamente significativa al modelo. El nivel de significacion

utilizado sera de 5%.
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Figura 24

Modelo Teorico

Tiempo de

Atencion (TA)

SARI
(Sistema de

. . - Satisfaccion
Administracién —p| Eficiencia (Efc) (Sts)

de Recursos
Informaticos)

Calidad (Cld)

Nota. Elaboracion Propia

4.3.1 Modelo de Ecuaciones Estructurales

Este estudio tiene como intencion determinar si las variables Tiempo
de Atencion, Eficiencia y Calidad de los servicios de TI se encuentran
vinculadas de manera relevante con la variable Satisfaccion de los
usuarios, la medicion en estas situaciones es mucho mas dificil porque
el fenomeno que se supone debe medirse es abstracto, complejo y no
directamente observable. Hablamos por tanto de la medicion de
variables latentes o constructos (Hair Jr., Hult, & Ringle, 2022), por
ese motivo se ha utilizado, el modelado de ecuaciones estructurales

(SEM), que facilita a los investigadores la oportunidad de modelar y
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estimar simultdneamente relaciones complejas entre multiples
variables dependientes e independientes. Los conceptos considerados
normalmente no son observables y se miden indirectamente mediante
multiples indicadores (Hair Jr., Hult, Ringle, & Sarstedt, 2021). Para la
elaboracion del modelo se utilizd “R”, un lenguaje de programacion
estadistico que no tiene costo y cuyo codigo fuente estd disponible para

su modificacion y distribucion.

Se realizaron las siguientes validaciones al modelo con respecto a los
indices de ajustes, en la Tabla 13 se visualizan los valores que son

aceptables respecto a dichos indices.

Tabla 13

Indice de Ajuste del Modelo de Medida

indice de Ajustes Nivel de Aceptacion
Chi cuadrado normalizado (CMIN/DF) 1<x?/df <5
Bondad de Ajuste GFI > 0,9
Ajuste Comparativo CFI > 09
Raiz Cuadrada Media de Error de < 0,08
aproximacion

Nota. Gutarra Castafieda (2012)

En los puntos siguientes se explicaran los modelos SEM inicial y final

para validar las hipdtesis del estudio que se esta realizando.

4.3.1.1 Modelo por Ecuaciones Estructurales Inicial

Se evalu6 el modelo de ecuaciones estructurales con todas
las variables incluidas de manera inicial: Tiempo de Atencion (TA),
Eficiencia (Efc), Calidad (CId) y Satisfaccion (Sts), a fin de determinar si
todas las variables son estadisticamente significativas, asi como para
analizar si el modelo se cifie a los criterios de ajuste sugeridos por la

literatura. Se visualiza en la Figura 25 el SEM Inicial.
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SEM Inicial
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Tabla 14

Resultados del SEM Inicial
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SEM Inicial
Pregunta  Variables Loading
Constructos Encuesta Observadas Factf)r Squared AVE
Loading . r
(Correlacion)
Tiempo de  Pregunta 1 X1 0.79 0.62
Atencion  Pregunta 6
(TA) X6 0.84 0.71 0.82
Eficienci Pregunta 2 X2 0.70 0.49
1(%21)% Pregunta 3 X3 0.73 0.53
Pregunta 5 X5 0.55 0.30 0.66
Calidad Pregunta 4 X4 0.54 0.29
(aCll d*; Pregunta 7 X7 0.80 0.64
Pregunta 8 X8 0.88 0.77 0.74
Satisfaccion Pregunta 9 X9 0.80 0.64
(Sts) Pregunta 10 X10 0.41 0.17 0.61
Nota. Elaboracion Propia
Tabla 15
Indices de Ajuste del Modelo de Medida. SEM Inicial
indices de Ajuste del Modelo de Medida SEM INICIAL
indice Nivel de indice Nivel de
Aceptacion Aceptacion
Bondad de ajuste (GFI) Mayor 0.9 0.830 No Cumple
Raiz cuadrada de la media del error Menor 0.1 No Cumple
de aproximacién (RMSEA) 0.107
Ajuste comparativo (CFI) mayor 0.9 0.924 Cumple
El indice de error de cuadratico Cercade 0 Cumple
medio (RMR) 0.020

Nota. Elaboracion Propia

Los resultados mostraron que, para medir la bondad de ajuste del modelo segiin

los criterios tomados de las distintas bibliografias, el modelo inicial cumple

con solamente 2 criterios de 4 tal como se muestra en la Tabla 15. En referencia

a las tablas de cargas factoriales, se determind que de las variables observadas

Eficiencia (Efc) tienen valores menores a 0.70 como valores convergentes,
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siendo la de menor medida la del constructo Eficiencia (Efc). Por ultimo, se
evaluaron las pruebas de hipdtesis referidas a los constructos (Tiempo de
Atencion, Eficiencia y Calidad) y su aporte al modelamiento de la Satisfaccion,
resultando sélo estadisticamente significativa para el modelo el constructo
Calidad (p-valor 0.049) al 5% de significancia estadistica, como se visualiza

en la Tabla 16.

Tabla 16

Regresiones

Regressions
Estimate Std.Err z-value P(>|z]) Std.lv Std.all
Satisfaccion ~

Eficiencia -0.394 0.912 -0.432 0.666 -0.324 -0.324
TA -0.322 0.829 -0.388 0.698 -0.293 -0.293
Calidad 1.848 0.971 1.904 0.049 1.4 1.4

Nota. Elaboracion Propia

4.3.1.2 Modelo por Ecuaciones Estructurales Final

Para el disefio y desarrollo del modelo final, se aplicaron los criterios del
modelo inicial para corregir el ajuste del modelo. El nuevo mapa queda

graficado en la Figura 26.



Figura 26

SEM Final
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Nota. Elaboracion Propia Software R.

Tabla 17

Resultados del SEM Final
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X10

1:'?

SEM Final
C Variables -
onstructos Observadas Fact.or Loading Sqfl,ared AVE
Loading (Correlacion)
Tiempo de
Atencion (TA)
Eficiencia (Efc)
Calidad (Cld) X7 0.82 0.67
X8 0.85 0.72 0.84
X . .
Satisfaccion (Sts) 2 0.73 0.53
X10 0.44 0.19 0.59

Nota. Elaboracion Propia
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Tabla 18

Indice de Ajusto del Modelo de Medida. SEM Final

indices de Ajuste del Modelo de Medida SEM FINAL
indice Nivel de indice Nivel de Aceptacién
Aceptacion

Bondad de ajuste (GFI) Mayor 0.9 0.910 Cumple

Raiz cuadrada de la media

del error de aproximacion Menor 0.1 Cumple
(RMSEA) 0.097

Ajuste comparativo (CFI) mayor 0.9 0.918 Cumple

El indice de error de Cerca de 0 Cumple
cuadratico medio (RMR) 0.019

Nota. Elaboracion Propia

4.3.2

indices de Ajuste del modelo: en la Tabla 18 se presentan coémo quedaron los
indicadores de ajuste finales. Se observa en la Tabla 17 que las cargas
factoriales asociadas a todos los items supera el 0.70, y que la variancia de
media extraida AVE es mayor a 0.50, esto por el lado del criterio convergente.
Dentro de los indices de ajuste del modelo, observamos que el SEM Final
cumple con los criterios establecidos por los especialistas, por lo que no sera
necesario realizar alguna nueva iteracion, sin embargo, segin la literatura
citada, mencionan estos criterios como umbrales y recomendaciones mas no

como parametros exactos de comparacion.
Presentacion de resultados

Se presentan los resultados del estudio en correspondencia directa con los
objetivos e hipotesis planteados, de modo que cada uno de ellos encuentre una
respuesta explicita en los hallazgos empiricos obtenidos mediante el analisis

estadistico.

En este sentido, el analisis realizado mediante modelos de ecuaciones
estructurales (SEM) permiti6 evaluar la relacion entre las variables Tiempo de
Atencion, Eficiencia y Calidad del servicio y la variable dependiente

Satisfaccion de los usuarios. Los resultados evidencian que el modelo
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estructural presenta indices de ajuste adecuados, lo que confirma la validez del
modelo propuesto para analizar la satisfaccion de los usuarios que gestionan
los recursos informaticos de los nuevos ingresantes en la CGR. Sin embargo,
al evaluar las hipotesis especificas del estudio, se encontrd que tinicamente la
variable Calidad del servicio presenta una relacion estadisticamente
significativa con la satisfaccion del usuario (p < 0.05), lo que permite aceptar
la hipdtesis correspondiente y confirmar que la calidad del servicio constituye
el factor mas influyente en la percepcion de satisfaccion de los usuarios. Por el
contrario, las variables Tiempo de Atencion y Eficiencia no evidenciaron
relaciones estadisticamente significativas con la satisfaccion, por lo que las
hipotesis asociadas a estas variables no fueron aceptadas. En consecuencia, los
resultados del estudio permiten concluir que el modelo propuesto mostrado en
la Figura 27 contribuye a explicar la satisfaccion de los usuarios que gestionan
los recursos informaticos de los nuevos usuarios en la CGR, identificando que
la mejora en la calidad del servicio de TI es el elemento determinante dentro

del modelo de gestion planteado.

Para una mayor claridad en la interpretacion de los resultados, se presenta la
tabla 19 con la sintesis que relaciona objetivos, hipotesis y resultados

obtenidos:

Tabla 19

Sintesis de Objetivos, hipotesis y resultados

Resultado

Objetivo especifico Hipotesis estadistico

Determinar en qué medida el tiempo de
atencion impacta en la satisfaccion de los
usuarios que gestionan los recursos
informaticos de los nuevos ingresantes CAP
y CAS en la CGR

El tiempo de atencion influye
significativamente en la satisfaccion
del usuario

p = 0.698, Hipdtesis no
aceptada

Determinar en qué medida la eficiencia
impacta en la satisfaccion de los usuarios
que gestionan los recursos informaticos de
los nuevos ingresantes CAP y CAS en la
CGR

La eficiencia del servicio influye
significativamente en la satisfaccion
del usuario

p = 0.666, Hipdtesis no
aceptada.

Determinar en qué medida la calidad del
servicio impacta en la satisfaccion de los
usuarios que gestionan los recursos
informaticos de los nuevos ingresantes CAP
y CAS en la CGR

La calidad del servicio influye
significativamente en la satisfaccion
del usuario

p = 0.049, Hipotesis
aceptada.
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Nota. Elaboracion Propia.

En la Figura 27 se visualiza el modelamiento final para el Modelo Proactivo

para una Eficiente Gestion de Servicios de TI en la CGR.

Figura 27

Modelo Gerencial SEM Final
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Nota. Elaboracion Propia

La Tabla 20 resume la contrastacion de las hipotesis planteadas en el modelo
estructural final. A través de la técnica SEM, se analizo la influencia de las variables
independientes (Tiempo de Atencion, Eficiencia y Calidad) sobre la variable
dependiente (Satisfaccion del Usuario).

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que:

o Impacto de la Calidad (H3): Esta es la tnica relacion que presenta un impacto

estadisticamente significativo ($\beta = 1.8488$). Este hallazgo demuestra que
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la calidad del servicio es el predictor determinante de la satisfaccion en los
usuarios que gestionan los recursos informaticos de los nuevos ingresantes
CAP y CAS de la CGR. Un aumento en la percepcion de calidad del servicio
prestado por el modelo proactivo SARI incide directamente en una mayor

satisfaccion del usuario.

Tabla 20
Hipotesis de SEM Final
Hipotesis Coeficiente de regresion Resultado de la
P estandarizada prueba de hipdtesis
(H1: TA -> STS) -0.322 No Significativa
(H2: EFC -> STS) -0.394 No Significativa
(H3: CLD -> STS) 1.848 Significativa

Nota. Elaboracion Propia.

H3: Mediante la adopcion de un modelo proactivo de gestion de
servicios de TI mejorara la calidad de los servicios Tl y aumentara la
satisfaccion de los usuarios que gestionan los recursos informaticos

de los nuevos ingresantes con tipos de contrato CAP y CAS en la CGR

De acuerdo con el modelamiento general en ecuaciones estructurales para determinar
un modelo proactivo para una eficiente Gestion de Servicios de Tecnologias de la
Informacion en la CGR, existe evidencia estadistica de que el factor mas influyente y

unico en el modelo es la Calidad.
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CONCLUSIONES

El estudio tuvo como intencion determinar si el modelo propuesto, “Modelo proactivo

para una eficiente Gestion de Servicios de Tl en la CGR”, aumenta la satisfaccion de

los usuarios de la CGR.

El modelo que se ha propuesto tomo como referencia un modelo de Jéantti &
Cater-Steel (2017) que propone una Operacion Proactiva del Servicio basada
en la fase de Operacion del Servicio de ITIL V3, a la que se le afadi6 los
“Recursos Estandar Autogestionados” que son ejecutados por SARI (Sistema
de Administracion de Recursos Informaticos”, modulo que asigna accesos de
red, correo electronico, mensajeria instantdnea y aplicativos basicos, a los
ingresantes con tipos de contrato CAP o CAS.

Se us6 como instrumento de medida la encuesta, mediante la cual se midieron
las variables Tiempo de Atencion, Eficiencia, Calidad y Satisfaccion.

Se utilizo la técnica estadistica SEM para determinar si las variables Tiempo
de Atencion, Eficiencia y Calidad tienen influencia significativa sobre la
variable Satisfaccion de usuarios.

Se evaluaron los indices de ajuste del modelo de medida como son la Bondad
de ajuste (GFI), Raiz cuadrada de la media del error de aproximacion
(RMSEA), Ajuste comparativo (CFI) y el indice de error de cuadratico medio
(RMR) para verificar su cumplian con los niveles de aceptacion.

Se valido la tercera hipotesis de la investigacion

H3: Mediante la adopcion de un modelo proactivo de la gestion de
servicios de TI mejorard la calidad de los servicios Tl y aumentara la
satisfaccion de los usuarios que gestionan los recursos informaticos
de los nuevos ingresantes con tipos de contrato CAP y CAS en la CGR

Se encontrd en base al SEM que la variable Calidad es la tinica que tiene

significancia estadistica sobre la variable Satisfaccion.
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La implementacion de marcos de trabajo o practicas recomendadas para la
administracion de servicios de TI mejora la calidad del servicio brindado por
la Gerencia de TI de la CGR.

La integracion de recursos de TI autogestionados o automatizados en la CGR
ha logrado que tareas que eran realizadas por administradores de sistemas de
manera manual se realicen en menor cantidad de tiempo.

La satisfaccion de los usuarios que gestionan los recursos informaticos de los
ingresantes CAP o CAS de la CGR ha aumentado con la implementacion del

Modelo Proactivo para la Gestion de Servicios TI en la CGR.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que en la CGR se automaticen procesos que hasta el momento
siguen siendo realizados de manera manual ya que se obtienen muchos
beneficios tales como procesar gran cantidad de data, disminucion de errores y
reduccion considerable en los tiempos de atencion.

Se recomienda que la GTI de la CGR considere la implementacion de marcos
de trabajo o mejores practicas en otros procesos que abarquen los servicios de
TI que brindan.

Se recomienda que personal de TI tenga conocimiento y si es posible
certificaciones en marcos de ITSM lo que contribuird a elevar la calidad del

servicio que ofrece el area de TI.
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ANEXO 1: Encuesta

Encuesta para medir si el Sistema de Atencion de Requerimientos
Informaéaticos SAR! mejora la satisfaccion de los nuevos ingresantes
CAPy CAS

Encuesta

La presente encuesta busca medir si el Sistema de Atencion de Requerimientos
Informéaticos SARI mejora los tiempos de atencién, la eficiencia y la calidad de la atencién
de la Gerencia de Tecnologias de Informacion hacia los usuarios ingresantes con tipo de
contrato CAP y CAS.

stauquino@gmail.com Cambiar de cuenta ()

B3 Nocompartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

Nombre *

Tu respuesta

Unidad Organica *

Tu respuesta

Rol *

Tu respuesta



Email *

Tu respuesta

1. La implementacion del SARI ha mejorado los tiempos de atencion del
otorgamiento de accesos basicos (red, correo, mensajeria, aplicativos basicos de
la organizacion) a los nuevos ingresantes CAP y CAS.

O Totalmente en Desacuerdo
(O Desacuerdo

O Neutral

(O De Acuerdo

(O Totalmente de Acuerdo

2.La utilizacion del SARI ha logrado que los usuarios no requieran ingresar
memorandos para solicitar los accesos informaticos basicos para los nuevos
ingresantes de tipo CAP y CAS.

O Totalmente en Desacuerdo

O Desacuerdo

(O Neutral

(O De Acuerdo

(O Totalmente de Acuerdo
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3. La utilizacion del SARI ha reducido el nimero de tickets de atencion en la mesa
de ayuda, requeridos para atender a un personal ingresante de tipo CAP y CAS.

Totalmente en Desacuerdo
Desacuerdo
Neutral

De Acuerdo

OO OO0OO0

Totalmente de Acuerdo

4. EI SARI refleja un uso adecuado de la tecnologia para mejorar la gestion del
proceso de asignacion de accesos y permite anticiparse a las necesidades
informaticas basicas de un personal ingresante de tipo CAP y CAS.

O Totalmente en Desacuerdo
(O Desacuerdo

(O Neutral

(O De Acuerdo

(O Totalmente de Acuerdo



5. EI SARI ha logrado que la participacion de los administradores de herramientas
informaticas no sea requerido en el otorgamiento de accesos informaticos
basicos, logrando que dicho personal realice otras tareas orientadas a mejorar el
servicio al usuario.

Totalmente en Desacuerdo
Desacuerdo

Neutral

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

O OO0OO0OO0

6. El SARI permite que los nuevos ingresantes CAP y CAS dispongan de las claves
de acceso a los recursos informaticos basicos desde su primer dia de labores

Totalmente en Desacuerdo
Desacuerdo

Neutral

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

O OO0OO0O0

7. EI SARI mejora la calidad del servicio que la Gerencia de Tecnologias de la
Informacién brinda al usuario final.

O Totalmente en Desacuerdo
Desacuerdo

Neutral

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

O O OO0
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8. El SARI permite |a trazabilidad completa del otorgamiento de accesos basicos y
contribuye a una mejor gestion de los Sistemas de Gestion ISO 9001 (Sistema de
Gestion de la Calidad) e ISO 37001 (Sistema de Gestion Antisoborno).

(O Totalmente en Desacuerdo

(O Desacuerdo

(O Neutral

(O De Acuerdo

(O Totalmente de Acuerdo

9. La satisfaccion de los usuarios finales se ha incrementado después de la
implementacion del SARI para el otorgamiento de accesos informaticos basicos
para los ingresantes CAP y CAS

(O Totalmente en Desacuerdo

(O Desacuerdo

(O Neutral

(O De Acuerdo

(O Totalmente de Acuerdo

10. EL SARI ha logrado que los usuarios finales se sientan satisfechos con el
servicio otorgado por la GTI.

(O Totalmente en Desacuerdo

O Desacuerdo

O Neutral

(O De Acuerdo

(O Totalmente de Acuerdo

Enviar Borrar formulario



ANEXO 2: Modelo Conceptual SARI

EJECUCION

Envia daths de A_cu hsolidz altas [ "“% ——Ejecuta Altas |2| ‘){ |
o (o] o —altas.-‘hdl“spara—h- prépara el ecucién=— % (Autamallzadu]_-' _@
N proattividad
Origen RR.HH. SARI - Base de Tareas Servicios de
(Servidor de‘ Datos Oracle Programadas Seguridad
——&plicaciones = Ej tamatizagdo (Credenciales
- Nuevos PQ_SARI_ACCESOS_AUTOMATIZACIDN ﬂﬁﬁgﬂ‘wﬂﬂg e institucionales)
colaboradores - Tablas: Altas de
(CAP/CAS) Usyarlo
- Gerentes
- Personal OCI . )
— ca Directory Services | regi I_]
G =
Objetivo Servicios de 0365 Servicios SGD
Integracién (Correo, Mensajeria y (Accesos a
automatica colaboracién) flujos de trabajo
RR.HH. + CGR)
Gestién de
Accesos;
elimina
intervencién
manual

Servidor A.D.
(Active
Directory)
(Directory

Services)




ANEXO 3: Modelo Funcional SARI
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ANEXO 4: Arquitectura SARI

DIAGRAMA DE ARQUITECTURA SERVICIOS WEB API SARI

SERVICIOS EXTERNOS

ISTEMA SARI

GESTION DE TRABAJADORES - S8ISTEMA RRHH GESTION DE ACCESOS A USUARIO!

RRHH, para gestiona
Nuevos colaboradores, Gerentes,
Personal OCI, Jefes de OCl y
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———
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ANEXO 5: Pantallas SARI

Rol Operador - Pantalla Inicial
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= GENERAL DE LA REPUBLICA

# INICIO ACCESOS~ 61701 - VICENTE MARTEL ANAYA ~

Bandsia de Soliciudes del Colaborador
Bandzja de Consultas de LL.O
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W Alcance

§ Instructivo del Colaborador

N Instructivo del Operador

i/ Instructivo del Gerente

£ 2018, Conbralore Geners| ce ls Republcs cel Ferl
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Rol Operador - Bandeja Principal
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(CAP)

[]Incluir JeTes/Personal de DGl

Situacion de Envio

PENDIENTE DE ATENCION

PENDIENTE DE ATENCION
ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

REGISTRADO

ANULADC

REGISTRADO
PENDIEMTE DE ATENCION
REGISTRADC
REGISTRALDC
REGISTRADO

REGISTRADC

PENDCIENTE DEATE!

PENDIENTE DE ATENCION

Fecha Solicitud
0TM0/2025 102725
O7HON2025 102543
06/1012025 11:43:59
06/10/2025 11.42:00
06/1 02025 11:40:11
0271072025 08:46:30
20/09/2023 14.40:15
26/0972025 14:30:05
26/00/2025 11:15:40
26/09/2025 08:41:33
23092025 17:30:46
25/09/2025 172858
25/09/2025 17:20:40
24092025 15:42:32

240972025 15:42-25

Estado

-TODOS - b

104
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Rol Operador - Bandeja Principal

Accesos del Usuario

Unidad Orgénica
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Cddigo - Mombres y Apellidos del Colaborador Tipo de usuaric

Guardar Volver




Rol Operador - Registro Solicitud Generales

106

Asignacion de Accesos

Unidad Orgénica

DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

CAaIgo - NOMOFES ¥ Ap2Lidos del Colaberznor

Asignacion de Accesos

Unidad Organica

IfES:.Rd

1662

ESAR ROLANDC CORDCVA VE!

Asignacion de Accesos

Unidlad Organica

D DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

AMEL

Caaigo - MomBres ¥ Aoelines del ColaDcrmacr

16623 - CESAR ROLANDD CORDOVA VELIZ

Generzles

Aplicaciones

+  Q soucecionzs

Sistemas
o
2 E CAPACITACION DE TALENTO HUMANG i Requerido

DEPARTAMENTO DE TEEI\CLDG\.AS DE LA INFORMAC cl\

Cédigo - Nombres y Apellidos del Colaboracor

16628 - CESAR ROLANDO CORDOVA VELIZ

Generales Aplicaciones

Tipo de Acceso Comreo

- SELECCIONE -

Tipo Acceso a Sametime

- SELECCIONE -

OPERADOR AREM LINEA.
OPERS RAL LIMEA
SIN ALC

ST Ve

Acceso Actual (Comeo Tipo 2)

AL

Acceso Actual (Con Acceso SameTime)

A4

Contrato laboral

PLZINDETERMINADO (CAP)

Tipo de Acceso Puertos Periféricos
Acceso Actual (Total)
TOTAL A : ]
Tipo de Acceso Intemet
Acceso Actual (Internet Basico)

ML

NTERMET INTERMEDIO

Guardar Volver




Rol Operador - Consulta Solicitudes

A INICIO ACCESOS ~

s » Bandeja de Solicitudes del Operador

Q, Bandeja de Solicitudes Rol Operador

107

Sistema de Administracion de Recursos Informaticos

MIGUEL ANGEL SOLANO BALDEON ~

Unidad Organica

DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION v
| Nuevo Z Modificar @ Anular (% Envier t3 Recuperar  GLimpiar

Begultados de la Busqueda

N° Documento Codigo Persona Nombres y Apellidos

1 | 2017-D600-00156 17759 MIGUEL ANGEL SOLANO BALDEON

15 v Mostrando 1- 1de 1 ‘

N\
\\ 3

Pagina 1 de 1

Codigo - Nombres y

17759 - MIGUEL A

Apeliidos del Colaborador Estado

L SOLANO BALDEON Q - TODOS - v

Tipo de Usuario Situacion de Envio

PLZINDETERMINADO (C PENDIENTE DE AUTORIZACION
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Rol Operador - Consulta Solicitudes

GENERAL DFE LA REPUBLICA

) LA CONTRALORIA

GENERAL DE LA REPOBLICA

FQL. CONTRALORIA Sistema de Administracion de Recursos Informatic
& INICIO CONSULTA~

A INICIO CONSULTA~ ACCESOS~ ADMINISTRACION-  ACCESCS OCI~ 60975 - MIGUEL ANGEL NAVARRO VALERC ~
% » Accesoz » Bandeja de Soliciudes del

JT———— Bandeja de Solicitudes Rol Operador

Bandeja de Solicitudg

Unidad Orpanica g0 - Nomores y Apellidos del Colaborador [ Incluir Jefes/Personal de OCI Estado
SUBGERENCIA DE SISTEMAS DE INFORMACION ¥ AMALITICA DE DATOS ~ Q. QDS v
Unidad Crganica
SUBGERENCIADE SISTEMAS DE INFORM @ Consutar  J§ Nuevo @ Modiicar @ Anlar @ Emviar 1 Recuperar (G Limpiar

sultados de la Busqueda

@ Conaultar [ Mueve (& Modifica o 2 2 S . SEL
N° Documento Codigo Persona Nombres v Apellidos Tipo de Usuario Situacion de Envio Fecha Solicitud

Resultados de la Busguseda 1

+ 2025-D610-00106 60576 MIGUEL ANGEL NAVARRO VALERD PLZINDETERMINADO (CAP PEMNDIENTE DE ATE N 0iNG2025 10:27:25

N° Documents  Coai 2 ¢ 2025061000105 60976 MIGUEL ANGEL NAVARRO VALERD FLZINDETERMINADD (CAF) | PEMDIENTE DE ATENCION UTA2025 10:25:43

1+ | 2025-DE10-00106 ERY 610-00104 60976 MIGUEL ANGEL NAVARRO VALERD FLZINDETERMINADO (CAF) | ATENDIDO 06/10/2025 11:43:50
2+ | 2025-D610-00105 4+ 2025DE10-00103 60976 MIGUEL ANGEL NAVARRO VALERD FLZ INDETERMINADO (CAP) | ATENDIDO 061012025 1142 00

S . 2075-D610-001D4 5 + 610-00102 MIGUEL ANGEL NAVARRO VALERO FLZ INDETERMINADC (CAP) | ATENDIDO 08102025 11:40:11
D6 1 0- 1 NGEL NAVA VA 0 7N RIMIP i GISTRAL 202025 08 46 30

o 2075061000103 B+ DE10-0010 MIGUEL ANGEL NAVARRO VALERD FLZ INDETERMINADC (CGAP) | REGISTRADO 0202025 08:45 30
T+ 2025-DG10-00100 PEDRO RAFAEL ZEGARRAMORETTI CAS ANULADO 26M%/2025 14:40:15

5 4+ 2025-DA10-00102

B+ 2025-D610-00059 PEDRO RAFAEL ZEGARRAMORETTI CAS REGISTRADO 26/08/2025 14:30005

6+ 2025-D610-00101

i 005 o o+ 2025-D610-00088 MIGUEL ANGEL NAVARRO VALERD PLZINDETERMINADG (CAPy  PENDIENTE DE ATE! 26/09/2025 11:15:40
T+ 125-D6 10-D0104
w o+ 2025-DE10-00087 60976 MIGUEL ANGEL NAVARRO VALERD FLZINDETERMINADC (CAP)  REGISTRADOD Z6/09/2025 08:41:33
-+ 2025-DA10-00093
n o+ DE10-000096 60976 MIGUEL ANGEL MAVARRO VALERD FPLZINDETERMINADC (CAP} | REGISTRADOD 25/09/2025 17:30046
-+ 2025-DA10-00095
12 & 2025-DA 10-00085 60976 MIGUEL ANGEL NAVARRO VALERO FPLZ INDETERMINADO (CAP} | REGISTRADO 25/08/2025 17:23 58

-+ 2025-DAE10-D0087
2025-DE10-00094 | MIGUEL ANGEL NAVARRO VALERD | PLEINDETERMINADO (CAP) | REGISTRADO 5002025 17:20:40

Recurso Ejecucién Situacien Accicn

1 CONACCESD ASIGNAR FEMDIENTE m
2 INTERMNET RNET AVANZADQ ASIGNAR FPENDIENTE "
— — — — —
RE R 2025-DE10-00083 61522 YUDER CUADROS ARTEAGA CAS PENDIENTE DE ATENCION 24M8/2025 154232
15 + 2025-D610-00052 61522 YUDER CUADROS ARTEAGA CAS PENDIENTE DE ATENCION 241092025 154225
Fanina 1 de1? » w1l 15 v Mostranda 1 - 15 de 247

& 2025, Contralaria General de |a Repiblica del Perd Compilads SOL 2025-003215 [I
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Rol Operador - Movimientos de Evaluacion Solicitudes

&..___LA CONTRMOR"{“ Sisterna de Administracion de Becursos Informaticos

JENERAL DE LA REPL

frINCIO CONSULIA~ 1) LA CONTRALORIA Sistema de Administracion de Recursos Informaticos

GENERAL DE LA REPURLICA

4 » Accesoz s Bandeja de
) SULTA - AL ADMINIST CEE e
A » UBDD7S - DNH2024071) Mowvimientos de Evaluacion

Bandeia de S Bandeja de Solicitudes Rol O
AR e O, 2soarzazs 7:2040

# Unidad Organica
D610 - SUBGERENCIA DE SISTEMAS DE INFORMAGION Y ANALITICA DE DATOS
A REGISTRADO POR 60976 - NAVARRO VALERD, MIGUEL ANGEL

) R

Unigad Crganica
Unidad Qrganica SUBGERENGIA DE SISTEMAS DE INFORMAGION Y ANALT
SUBGEREMCIA DE SISTE!

@ Consuttar J§ Muevo [ Medficar @ Anular

@ Conaufiar [l Muev Resuftados de la Busqueda

Resultados de la H N° Documentn  Codigo Persona # Unidad Organica
] 14 2025-DE10-00108 50976 D610 - SUBGERENCIA DE SISTEMAS DE INFORMAGION Y ANALITICA DE DATOS
o AR 4+ 2025-D610-00105 50076 s = SR =
+ 2025-D610-00104 G976
o . 2025-DE10- . .
. CATET + 2025061000103 50976 # Unidad Organica
022U =
- | G TATcaos e D610 - SUBGERENCIA DE SISTEMAS DE INFORMACION Y ANALITICA DE DATOS
4 - 2025-D6 10+
4+ 2025D610-00101 60976
5 | + 2025-D6 10+
+  2025-DG10-00100 61166
5-D61
i + 20250010 + 2025-D610-00099 61166
. + 2500 4+ 2025D610-00092 50076
iy + 2025 D610 4+ 2025-DE10-00097 0076
9 | + | 2025-DE10H +  2025-0610-00095 61976
0 + 2025-D 10+ +  2025-D610-00005 60076
1+ 2025-D6 10+ 2025-DE10-00094
+ 2025-D6 10+

14+ 2025-DE 10+

15 + 2025-D610H

Pagina 1 2 | INTERMET
T+ 2025D610-00003 191t
| .
15 & 2025-D610-0D092 61922
14 <4 Paginal 1 a2 1T = w15

€ 2025. Conkraloria Ganaral de |z Repdblica dal Ferd Compilade SOL 202500221




