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RESUMEN 

 
 
 
El presente trabajo de suficiencia profesional trata acerca de cómo se 

reestructuró y optimizó el proceso actual de la atención de incidentes a 

clientes de Perú en la empresa IPTP Networks, alineando está con la buena 

práctica de la Gestión de Incidentes de ITIL 4, a raíz de les constantes quejas 

y la insatisfacción por parte de los clientes de Perú ante las demoras en los 

tiempos de respuesta y solución a sus incidentes. 

Primeramente, se realizó un levantamiento de información en la cual se 

describió la situación actual y puntos ciegos que presenta el actual proceso 

en la atención de incidentes a clientes. Posteriormente, se alineó el actual 

proceso en la atención de incidentes con la buena práctica de la Gestión de 

incidentes de ITIL 4 y se planteó una propuesta de solución. Finalmente, se 

planteó y evaluó métricas de tiempo y calidad, realizando una comparativa del 

antes y después de implementar la solución propuesta.  

 

Palabras clave: ITIL 4, incidente, gestión, optimización, métricas. 
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ABSTRACT 
 
 
 
This professional sufficiency work deals with how the current process of 

incident attention to clients in Peru in the company IPTP Networks was 

restructured and optimized, aligning it with the good practice of Incident 

Management of ITIL 4, as a result of constant complaints and dissatisfaction 

on the part of Peruvian customers due to delays in response times and 

solutions to their incidents. 

First, an information gathering was carried out in which the current situation 

and blind spots presented by the current process in dealing with incidents to 

clients were described. Subsequently, the current incident handling process 

was aligned with the good practice of ITIL 4 Incident Management and a 

solution proposal was proposed. Finally, time and quality metrics were 

proposed and evaluated, making a comparison before and after implementing 

the proposed solution. 

Keywords: ITIL 4, incident, management, optimization, metrics. 
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CAPITULO I: INTRODUCCIÓN 

 
 
 
Hoy en día, se ha convertido en un factor crítico para el éxito de una empresa 

la decisión de colocar a los clientes actuales y potenciales en el centro de sus 

estrategias, es por tal motivo que la atención de incidentes es un proceso 

decisivo en las empresas de TI por el gran impacto que pueda tener en la 

satisfacción final de los clientes. El área NOC de la empresa cumple un papel 

importante al ofrecer un soporte técnico especializada al cliente ya que debe 

garantizar un servicio de calidad y una buena atención de incidentes, ya que 

una eficiente gestión de incidentes garantiza la continuidad ininterrumpida de 

los servicios y mejora las relaciones entre cliente y proveedor. 

El presente proyecto de suficiencia profesional desarrollará la solución 

propuesta para superar, como consecuencia del actual manejo de la atención 

de incidentes, las constantes quejas y insatisfacción de los clientes, todo esto 

mediante la recomendación de la buena práctica de ITIL 4 llamado Gestión de 

Incidentes.  

El Capitulo III contiene la organización de la actividad, los objetivos y finalidad 

del proyecto. También se plantea el problema, justificación de la investigación, 

así como la base teórica, los antecedentes y definiciones técnicas utilizadas 

en el proyecto. El Capitulo IV contiene el procedimiento del proyecto, como el 

levantamiento de información, propuesta de solución y resultados obtenidos 

tras implementar la propuesta de solución. Finalmente, el capítulo V y VI 

contiene las conclusiones y recomendaciones del desarrollo de este proyecto 

en base a la optimización del proceso de la atención de incidentes. 
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CAPITULO II: INFORMACIÓN DEL LUGAR DONDE SE 
DESARROLLÓ LA ACTIVIDAD 

 
 
 

2.1 Institución – Actividad que desarrolla 
 
 
 
La institución donde se desarrollaron las actividades para el presente informe 

es IPTP NETWORKS S.A.C., empresa sucursal de IPTP NETWORKS la cual 

tiene participación en el rubro de las telecomunicaciones como una empresa 

Proveedora de Servicios de Internet (ISP) de Tier 2 y opera con una red global, 

proporcionando conectividad a través de más de 236 puntos de presencia 

(PoP) en todo el mundo, ver anexo A. 

Los principales servicios que brinda la empresa IPTP Networks en Perú son: 

• IP Transit 

• Direct Access Internet (DIA) 

El Anexo B muestra un diagrama de la estructura organizacional de la 

empresa IPTP Networks S.A.C. 

 
 
 
2.2 Periodo de duración de la actividad 
 
 
 
El presente proyecto se realizó desde el 01 de agosto del 2022 hasta el 30 de 

abril del 2023.  
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2.3 Finalidad y objetivos de la entidad 
 
 
 
IPTP Networks S.A.C. tiene como finalidad ser una empresa ISP líder en el 

Perú brindando servicios de conectividad a Internet con la más alta calidad y 

cobertura a nivel mundial. Siendo su principal prioridad atender con soluciones 

idóneas a los clientes y socios a través de su viaje a la transformación digital, 

racionalizando sus negocios, reduciendo costos, exponiendo y asegurando su 

infraestructura. 

 
 
 
2.4 Razón social 

 
 
 
IPTP NETWORKS S.A.C 
 
 
 

2.5 Dirección postal 
 
 
 
Calle las Golondrinas Nro. 114, San Isidro, Lima, Perú. 
 
 
 

2.6 Correo electrónico del profesional a cargo 
 
 
 
fcarrion@iptp.pe – Fernando Carrión (Supervisor NOC/NCC)  
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CAPITULO III: ORGANIZACIÓN DE LA ACTIVIDAD 
 
 
 
3.1 Organización de la actividad 
 
 
 
Para cumplir con los objetivos y desarrollo de la actividad del presente 

proyecto de suficiencia profesional, se tiene la siguiente organización: 

● Recopilación información 

● Análisis y planteamiento de la solución. 

● Resultados de la solución 

 
 
 
3.2 Finalidad y Objetivo de la Actividad 
 
 
3.2.1 Finalidad 

 
 
El proyecto tiene como finalidad desarrollar una propuesta de solución que 

ayuden optimizar el proceso de la atención de incidencias a clientes en una 

empresa proveedora de servicios de Internet, utilizando como referencia la 

buena práctica de Gestión de Incidentes recomendado por ITIL 4. 

 
 
3.2.2 Objetivo General 

 
 
Optimizar el proceso de la atención de incidentes a clientes de Perú en una 

empresa proveedora de servicios de internet basado en la práctica de Gestión 

de Incidencias de ITIL 4. 
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3.2.3 Objetivos específicos 

 
 

● Describir la situación que presenta el proceso actual de la atención de 

incidentes a clientes a través del levantamiento de información. 

● Proponer estrategias y reestructurar el actual proceso el actual proceso 

de la atención de incidentes alineados a la buena práctica Gestión de 

Incidentes de ITIL 4.  

● Evaluar el impacto, a través de diferentes métricas, al implementar la 

nueva propuesta de solución del proceso de la atención de incidentes 

a clientes. 

 
 
 
3.3 Problemática 

 
 
 
La organización de estudio es una empresa de telecomunicaciones, 

Proveedora de Servicios de Internet (ISP), y cuenta con aproximadamente 50 

clientes a nivel de Perú, ofreciendo una red de alta calidad y alta cobertura en 

los servicios de Internet. Entre las diversas áreas de gestión, la empresa 

cuenta con un área de Soporte para la atención técnica especializada a los 

clientes, dentro del área de Soporte existe el área del NOC, la cual una sus 

funciones principales es la atención de incidentes que permite a los clientes 

tener la continuidad operativa que requieren de sus servicios. 

 

En la actualidad, existe una inadecuada atención de incidentes a clientes, 

generando insatisfacción y una mala experiencia de los clientes en por las 

demoras en los tiempos de respuesta y solución, provocando un impacto 

negativo en la atención al cliente creando una mala imagen a la organización. 

 
 
3.3.1 Problema General  
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¿Cómo optimizar el proceso de la atención de incidentes a clientes de Perú 

en una empresa Proveedora de Servicios de Internet? 

 
 
3.3.2 Problemas Específicos 

 
 

● ¿Cómo identificar los puntos débiles que presenta el proceso actual de 

la atención de incidentes a clientes? 

● ¿Cómo restructurar y optimizar el proceso actual de la atención de 

incidencias a clientes? 

● ¿Cómo medir el impacto al implementar la propuesta de solución del 

proceso optimizado de la atención de incidentes a clientes? 

 
 
3.3.3 Justificación e importancia de la investigación 

 
 
3.3.3.1 Justificación práctica.  

Este proyecto se lleva a cabo porque existe la necesidad de desarrollar 

propuesta de solución, que ayuden a combatir los puntos débiles que enfrenta 

la empresa en el manejo y atención de incidentes a clientes en Perú, 

ejerciendo las mejores prácticas que recomienda el marco de referencia de 

ITIL 4 y que ayuden a optimizar estos procesos. 

 

 
 
3.3.3.2 Justificación teórica. 

Este proyecto se lleva a cabo con el propósito de aportar al conocimiento 

existente de la importancia de ITIL 4 como un modelo de referencia 

competente en la guía de buenas prácticas para la mejora de los procesos 

operativos de la atención de incidencias de un NOC. De esta manera se 

obtendrá una organización con procesos y servicios bien definidos y 

estructurados. 
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3.4 Metodología 

 
 
 
La metodología de la investigación utilizada para este proyecto está basada 

en un enfoque mixto cualitativo-cuantitativo, en ese sentido, se proponen 3 

fases. La Figura 1 muestra la metodología para este proyecto. 

 

1. Recopilación de la información: En esta fase, se va a recopilar 

información de la situación actual de los procesos operativos en el 

manejo de la atención de incidentes, así como también los puntos 

débiles que este presenta. 

 

2. Análisis y planteamiento de la solución: Para esta fase, se va a 

analizar la información recolectada, en la fase de recopilación de la 

información, y se busca la relación entre lo que se tiene y lo que se 

desea tener, para luego plantear la propuesta de solución que permita 

cumplir con el objetivo general de este proyecto. 

 

3. Resultados de la solución: Para esta fase final, se va a medir el 

impacto de los resultados obtenidos después de aplicar la propuesta 

de solución planteada, a través de métricas. 
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Figura 1. Metodología de la investigación. Fuente: Elaboración propia 

 
 
 
3.4.1 Bases teóricas  

 
 
A continuación, se describen los antecedentes nacionales e internacionales 

relacionados con la mejora en los procesos operativos en el manejo de la 

atención de incidentes utilizando el marco de referencia ITIL 4. 

 

3.4.1.1 Antecedentes nacionales 

 
 

a) Jorge Antonio Chávez Quiroga (2021) en su trabajo de suficiencia 

profesional titulado: “MODELO DE PROCESOS PARA MEJORAR LA 

GESTION DE INCIDENCIAS DEL AREA DE TI BASADA EN ITIL4 EN 

LA EMPRESA POLYTEX S.A.”, se pone de manifiesto que el área de 

TI de la empresa POLYTEX S.A. no contaba con un modelo 

estructurado para le atención de incidencias, ejecutándose esta de 

manera ineficiente causando demoras en la atención de incidentes  y 

que sus usuarios no se encuentren satisfechos con el servicio brindado 

por el área de TI. Por tal motivo, se plantea como objetivo modelar y 

estandarizar los procesos de la atención de incidencias a las buenas 

prácticas de ITIL4, permitiendo optimizar la atención de los usuarios 

brindando un buen servicio y así lograr la satisfacción en ellos. (Chavez 

Quiroga, 2021) 

 

b) Romy Judith Poveda Carranza y Franz Antonio Westreicher Flores 

(2022) en su trabajo de investigación titulado: “PROPUESTA DE 

MEJORA PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS DE UNA MESA DE 

AYUDA TECNOLOGIA DE UNA EMPRESA DE 

TELECOMUNICACIONES UTILIZANDO ITIL V4”, presenta como 

objetivo plantear mejoras en las actividades de los procesos actuales 

que se realiza en la gestión de incidencias de la Mesa de Ayuda en una 
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empresa de telecomunicaciones en base a las mejores prácticas de 

ITILv4, estudiando los diferentes marcos de referencia de gestión de 

servicios tales como ITILv3, ITILv4 e ISO/IEC 2000, seleccionando y 

utilizando el marco de referencia ITILv4. Se llego a concluir que las 

mejoras planteadas bajo el marco de ITILv4 genera rentabilidad al 

negocio, ya que evita pérdidas económicas. (Poveda Carranza & 

Westreicher Flores, 2022) 

 
 

c) Jorge Luis Morón Palomares (2020) en su trabajo de investigación 

titulado: “IMPLEMENTACION DE UN CENTRO DE OPERACIONES 

DE RED PARA LA EMPRESA REDYCOM SOLUTIONS BAJO EL 

MARCO DE REFERENCIA DE TRABAJO ITILV4 EN LA CIUDAD DE 

LIMA – 2019”, plantea como objetivo general implementar una gestión 

de servicio eficiente del Centro de Operaciones de Red (NOC) bajo el 

marco de referencia ITILv4 que permita estandarizar los procesos, 

tecnologías y personas mejorando la experiencia del cliente y con ello, 

la empresa pueda posicionarse en el mercado. Eligiendo el marco de 

referencia ITIL4 entre otros ya que está enfocado en la generación de 

valor en los procesos y a la mejora continua. Una adecuada 

estandarización de los procesos puede garantizar que se optimicen las 

operaciones del NOC, que el tiempo de atención a la solicitud sea 

óptimo, que se reduzca significativamente el número de incidencias y 

para asegurar una óptima atención al cliente. y satisfacción del cliente. 

(Morón Palomares, 2020) 

 

3.4.1.2 Antecedentes Internacionales 

 
 

a) Lorena Maritza Remache Tipán (2022) en su trabajo de integración 

curricular titulado: “MARCOS DE GESTION DE TECNOLOGIA DE 

INFORMACION: ANALISIS DEL MARCO DE GESTION ITILv4”, 

presenta como objetivo principal el estudio, análisis y aplicación del 

marco de referencia ITILv4 mediante una comparativa con respecto a 
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la versión anterior ITILv3 y sus mejoras dando a conocer porque la 

mayoría de las empresas optan por implementar ITILv4, para 

finalmente plantear una propuesta para conocer si el manejo de la 

gestión de incidencias en el Instituto Tecnológico Sucre (ITS) es 

eficiente en base a su situación actual. La investigación fue de tipo 

exploratorio y tiene como conclusión que el modelo de prácticas de ITIL 

4 garantiza que el instituto estructure los procesos de una manera 

eficiente y práctica. (Remache Típan, 2022) 

 

b) Luis Fernando Bravo Encalada y Miguel Santiago Andrade López 

(2020) en su artículo titulado: “ITIL v4  EN LA GESTION DE 

SOLICITUDES E INCIDENTES DE LA MESA DE AYUDA EN LA 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA”, plantea como objetivo 

presentar un documento para la Unidad de Telecomunicaciones e 

Informática (UTI) de la Universidad Nacional de Loja UNI, analizando 

la situación actual de la mesa de ayuda, actualizando las prácticas de 

ITIL v3 a la versión ITIL v4 para aplicar mejoras en el marco de la 

gestión de solicitudes e incidencias. Obtuvo como resultado una mejora 

abismal en la resolución de incidencias, hasta un 98,80% en el mes de 

mayo del 2020, donde se presentaron 1993 solicitudes e incidentes 

requeridos, de las cuales fueron resueltas 1969. (Bravo Encalada & 

Andrade López, 2020) 

3.4.2 Marco conceptual 
 
 
Para el desarrollo del presente Trabajo de Suficiencia Profesional, es 

importante conocer los siguientes conceptos: 

 

3.4.2.1 Centro de Operaciones de Red (NOC) 
 
 
El Centro de Operaciones de Red, también conocido como NOC por sus siglas 

en inglés Network Operations Center, se refiere a una ubicación especializada 

en el control de redes de comunicación. Es responsable del monitoreo y 

gestión de averías de dichas redes que pueden presentarse por cualquier 
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motivo. El administrador y los técnicos de un NOC deben estar disponibles 

24/7 para manejar las operaciones del NOC. (Grupo CMM, 2020) 

 

3.4.2.2 ITIL 4 
 
 
Las siglas de ITIL significan Information Technology Infrastructure Library. ITIL 

es una guía de buenas prácticas para la gestión de servicios de Tecnologías 

de la Información (TI). La guía ITIL ha sido elaborado para abarcar toda la 

infraestructura, desarrollo y operaciones de TI y gestionarla hacia la mejora 

de calidad de servicio. (Axelos, 2019) 

Se fundamenta en la experiencia de los expertos de ITSM y proporciona un 

enfoque pragmático que se ha desarrollado a lo largo de varios años. La 

implementación de un enfoque basado en valores en ITIL 4 implica que las 

empresas deben centrarse menos en la tecnología y más en cómo generar 

valor con clientes internos o externos. Los procedimientos y prácticas 

habituales, así como un sólido marco de gestión de servicios, contribuyen a 

respaldar el enfoque en el valor. (Agutter, 2020) 

ITIL 4 es la última versión que actualiza ITIL al remodelar gran parte de las 

practicas ITSM establecidas bajo un amplio estudio basado en la experiencia 

del cliente, los flujos de valor y la transformación digital. Su diseño garantiza 

un sistema flexible, integrado para la gestión de servicios de TI. (Axelos, 2019) 

 
 
3.4.2.3 Las cuatro dimensiones de la gestión de servicios 
 
 
Para garantizar un enfoque holístico para la gestión de servicio, ITIL 4 define 

cuatro dimensiones que colectivamente son relevantes para la creación de 

valor a los clientes y otras partes de interés en forma de producto y servicios. 

(Axelos, 2019).  

 

Las cuatro dimensiones son: 
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1. Organización y personas: La manera en cómo la organización está 

estructurada y administrada, así como sus roles y responsabilidades 

deben estar bien definidas y permitan respaldar su estrategia general y 

modelo operativo. 

2. Información y tecnología: Contiene la información y los 

conocimientos necesarios, así como las tecnologías requeridas, para 

la gestión y control de los servicios. 

3. Socios y proveedores: Relación entre organizaciones que están 

involucradas y permitan el buen funcionamiento y el éxito de la 

organización. También incorpora contratos y acuerdos entre la 

organización y sus proveedores o socios. 

4. Fujo de valor y procesos: Es un conjunto de pasos a seguir que aplica 

una organización que permiten la creación y entrega de servicios y 

productos a un consumidor de servicios.  

 

La Figura 2 muestra las cuatro dimensiones de ITIL4. 

 
 
 

 
Figura 2. Las cuatro dimensiones de la gestión de servicios. Fuente: (Axelos, 2019) 

 
 
 
3.4.2.4 Sistema de Valor de Servicio (SVS) 
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El Sistema de Valor de Servicio (SVS) describe la manera en cómo todos los 

componentes y actividades de una organización trabajan en conjunto para 

permitir la creación de valor en forma de producto o servicio. La Figura 3  

muestra el diagrama de los componentes del sistema de valor de servicio de 

ITIL 4. (Axelos, 2019) 

 
 
 

 
Figura 3. El sistema de valor de servicio de ITIL. Fuente: (Axelos, 2019) 

 
 
 

1. Principios Guía 

 

Son recomendaciones utilizados por las organizaciones para optimizar 

la gestión del marco de trabajo. El Anexo C muestra el detalle de los 

principios guía de ITIL4. (Axelos, 2019) 

 
2. Gobernabilidad 

 

Son los medios por los cuales una organización es dirigida y controlada 

para asegurar la alineación con los objetivos y prioridades de la 

organización. La gobernanza en ITIL depende de cómo se aplique la 

SVS en una organización. (Axelos, 2019) 

 

3. Cadena de Valor de Servicio (CVS) 
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Un conjunto de actividades interconectadas que realiza una 

organización para responder a la demanda y facilitar la realización del 

valor a través de la creación y gestión de productos y servicios. (Axelos, 

2019) 

La Figura 4 muestra los componentes de la cadena de valor del servicio 

CVS. 

 
 
 

 
Figura 4. La cadena de Valor de Servicio de ITIL. Fuente: (Axelos, 2019) 

 
 
 

De acuerdo con (Axelos, 2019), las actividades dentro de la CVS son: 

 

a) Planear: Asegurar un entendimiento compartido de la visión, el 

estado actual y la dirección de mejora para las cuatro dimensiones y 

todos los productos y servicios en toda la organización. 

b) Mejorar: Asegura la mejora continua de los productos, servicios y 

prácticas en todas las actividades de la cadena de valor y las cuatro 

dimensiones en la administración de servicios. 

c) Involucrar: Proporciona una buena comprensión de las necesidades 

de los interesados, la transparencia y el compromiso continuo de las 

buenas relaciones con todos los interesados. 
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d) Diseño y transición: Asegura que los productos y servicios alcancen 

las expectativas de los interesados en cuanto a calidad, costos y 

tiempo de comercialización. 

e) Obtener/Construir: Asegura que los elementos del servicio estén 

disponibles cuando y donde se necesiten, y que cumplan con las 

especificaciones establecidas. 

f) Entrega y soporte: Asegura que los servicios sean entregados y 

soportados acorde con las especificaciones establecidas y las 

expectativas de las partes interesadas. 

 

4. Practicas 

 

Conjunto de recursos organizacionales diseñados para realizar un 

trabajo o lograr un objetivo. ITIL 4 define 34 prácticas de gestión y se 

divide en 3 grupos: 

 

• Prácticas de Gestión General: Se han adoptado y adaptado para la 

gestión de servicio de dominios de gestión de negocios en general. 

• Prácticas de Gestión de Servicios: Se desarrollaron en las 

industrias de gestión de servicios y de ITSM. 

• Prácticas Gestión Técnica: Se adoptaron la gestión de tecnología 

con fines de gestión de servicios mediante la ampliación de 

soluciones de tecnología para servicios de TI. 

 

La Figura 5 muestra las 34 prácticas de gestión recomendadas por ITIL 

4 y como están dividas. 
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Figura 5. Prácticas de Gestión de ITIL4. Fuente: (Autoservicio.net, 2019) 

 
 
 

5. Mejora continua 

 

Una actividad organizativa recurrente realizada en todos los niveles para 

garantizar que el desempeño de una organización satisfaga 

continuamente a las partes interesadas. El Anexo D muestra un 

flujograma propuesto por ITIL para el modelo de la mejora continua. 

(Axelos, 2019) 

 
 

3.4.2.5 Práctica de la Gestión de Incidente 
 
 
El propósito de la práctica gestión de incidente de ITIL 4, minimizar el impacto 

negativo de los incidentes mediante la restauración total del funcionamiento 

del normal del servicio lo más rápido posible. (Axelos, 2019) 

Según (Axelos, 2019) define un incidente como: “Una interrupción no 

planificada de un servicio, o la reducción de la calidad de un servicio”  

Según (Ambit, 2020) el ciclo de vida de la gestión de incidentes de ITIL es la 

siguiente: 

 



17 

 

 

1. Detección del incidente: Es el primer paso para la gestión de 

incidentes, con el fin de minimizar el impacto de un incidente en los 

procesos del negocio, se debe implementar un sistema de monitoreo 

para detectar posibles incidentes para reaccionar a tiempo. En la 

mayoría de los casos, estos incidentes son detectados y reportados 

por los propios usuarios, por lo que es imprescindible contar con 

herramientas multicanal necesarias. 

2. Registro del incidente: Todo incidente debe quedar registrado de 

manera independiente e incluir la mayor cantidad de información 

posible para facilitar su resolución. 

3. Categorización del incidente: Clasificar los incidentes según sus 

categorías y subcategorías permitirá priorizar aquellos que requieren 

una resolución inmediata. Cuando se clasifiquen los incidentes, es 

más fácil cuantificar con qué frecuencia ocurre ciertos incidentes y 

señalar cuales requieren gestión de problemas.  

4. Priorización del incidente: Permite saber la secuencia en la cual 

se debe resolver los incidentes. La prioridad se determina en función 

del impacto (nivel del daño que causara el incidente) en los usuarios 

y negocios y su urgencia (la velocidad en la que se requiere una 

resolución.  

 

Para determinar la prioridad es recomendable usar una matriz de 

prioridades, que se diseña en función de la empresa y el proceso. A 

continuación, la Tabla 1 muestra un ejemplo de una matriz de 

prioridades basada en el impacto y la urgencia. 

 

Tabla 1. Matriz de prioridades. Fuente: (Freshworks, 2023) 

 



18 

 

 

 

5. Resolución del incidente: Cuando se ha encontrado una solución 

temporal o permanente del problema, el incidente se considera 

resuelto. 

 

5.1. Diagnóstico inicial: Basado en la descripción del problema 

del usuario, se intenta solucionar el incidente. La mayoría de 

los incidentes deben ser resueltos por el soporte de primer 

nivel. 

5.2. Escalamiento del incidente: Cuando un incidente no puede 

ser resuelto por el equipo de primer nivel, se debe derivar a 

una persona o grupo en concreto. 

5.3. Investigación y diagnóstico: Cuando se confirma como 

correcta la hipótesis del incidente inicial durante la resolución, 

el personal puede aplicar una solución 

5.4. Resolución y recuperación: Se aplica la solución 

encontrada para el incidente, realizando pruebas necesarias 

para asegurar que la solución sea optima. Se debe confirmar 

la restauración del servicio del usuario. 

 

6. Cierre del incidente: Se procede con el cierre del incidente cuando 

el usuario o cliente acepta la resolución del problema. 

 

La Figura 6 muestra el ciclo de vida de la gestión de incidentes de ITIL 4. 
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Figura 6. Ciclo de vida de la Gestión de Incidentes de ITIL 4. (Click-IT, 2022) 

 
 
 

3.4.2.6 Proceso 

 
 
Según ITIL 4, define a un proceso como: “Conjunto de actividades 

interrelacionadas o interactivas que transforman las entradas en salidas. Un 

proceso toma uno o más entradas y las convierte en salidas definidas. Los 

procesos definen la secuencia de acciones y sus dependencias” (Axelos, 

2019) 

 

3.4.2.7 ISO/IEC 2000 
 
 
ISO/IEC 2000 fue publicada en el año 2005 por ISO (International 

Organization for Standardization) e IEC ((International Electrotechnical 

Commission), es una norma ampliamente utilizada para una gestión exitosa 

de servicios de TI, desde el diseño hasta la implementación. Ofrece una 

estandarización internacional de las mejores prácticas que proporciona un 

marco para el éxito y se aplica a todo tipo de empresas. (Watts, 2019) 

Según (Moran, 2010), la norma ISO/IEC 2000 está constituido por procesos y 

políticas de gestión de servicios de TI y consta de: 

 

✓ Ciclo PDCA para la mejora continua 



20 

 

 

✓ Planificación e implementación de nuevos servicios o de servicios 

modificados. 

✓ Procesos de la provisión de servicio. 

✓  

La Figura 7 muestra la estructura de procesos de gestión de servicio de TI 

(SGSTI) de la norma ISO/IEC 2000. 

 
 
 

 
Figura 7. Sistema de Gestión de Servicio de TI (SGSTI). Fuente: (Moran, 2010) 

 
 
 

➢ Ciclo PDCA para la mejora continua: El ciclo PDCA (Plan, Do, Check, 

Act) es una norma recomendada por ISO/IEC 2000 para la mejora 

continua del servicio. (Moran, 2010) 
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Figura 8. Sistema de Gestión de Servicio de TI (SGSTI). Fuente: (GITNUXBLOG, 2023) 

 
➢ Proceso de provisión de servicio: Se encarga de cubrir los 

requerimientos mínimos de servicio, para ello es fundamental tener una 

buena definición de objetos y obtener resultados deseados. (Poveda 

Carranza & Westreicher Flores, 2022) 

 

3.4.2.8 Request Tracker (RT) 
 
 
Es un sistema de emisión de tickets de código abierto cuya función es el 

seguimiento de problemas basados en tickets que se utiliza para coordinar 

tareas y administrar solicitudes entre una comunidad en línea de usuarios. El 

sistema RT es desarrollada y respaldada por Best Practical Solutions. (Best 

Practical Solutions, 2021) 

 

3.4.2.9 ISP 
 
 
Un proveedor de servicios de Internet o ISP, por sus siglas en ingles Internet 

Service Provider, es una entidad u organización que brinda diversos servicios 

de acceso a internet a los usuarios. (Que, 2020) 

 

Hay diferentes niveles de ISP las cuales son: 
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• Tier 1: ISP más importantes con redes que conectan a todo Internet, 

presentan una infraestructura a nivel internacional y proporcionan 

tráfico a todos los demás ISP a excepción de los usuarios finales. 

• Tier 2: ISP que utilizan una combinación de tráfico pagado y Peering. 

Suelen ser proveedores nacionales o regionales. 

• Tier 3: ISP que compran solamente tránsito de internet para brindar 

conexiones a Internet a los clientes finales. 

 

3.4.2.10 Point of Presence (PoP) 

 
 
Un punto de presencia o PoP es una disposición física dentro de una red que 

permite la conexión e intercambio de trafico de los ISP. El objetivo del PoP es 

facilitar un enrutado más rápido y eficiente del tráfico de redes, reduciendo la 

latencia y optimizando el rendimiento de red. (Rahi, 2023) 

 

3.4.2.11 Direct Internet Access (DIA)  
 
 
El acceso directo a Internet o DIA, por sus siglas en ingles Direct Internet 

Access, es un servicio de conectividad a Internet de manera directa mediante 

una IP estática. Dia brinda conectividad a nivel nacional e internacional a 

usuarios que solo desean tener acceso a internet. (IPTP Networks, s.f.) 

 

3.4.2.11 IP Transit 
 
 
IP Transit es un servicio otorgado por un Proveedor de Servicios de Internet 

(ISP) en el cual el tráfico del cliente viaja a través de la red del ISP para llegar 

al resto de internet a través del protocolo BGP, en la cual el cliente obtiene 

acceso a toda su tabla de enrutamiento de internet BPG del ISP. (IPTP 

Networks, 2022) 
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3.4.2.12 Latencia 
 
 
La latencia es el retraso en la comunicación de la red, es decir el tiempo que 

tardan los datos en transferirse a través de la red. Las redes con un mayor 

retraso o retardo tienen una latencia alta, mientras que las que tienen tiempos 

de respuesta rápidos tienen una baja latencia. (aws, s.f.)  

 

3.4.2.13 Pérdidas de paquete 
 
 
La pérdida de paquetes de una red ocurre cuando los paquetes de datos que 

son transmitidos no llegan a su destino, por lo que los dispositivos de los 

usuarios experimentan conexiones interrumpidas y descargas lentas (VAS 

Experts, 2022) 

 

3.4.2.14 Google Forms 

 
 
Es una de las herramientas de Google Workspace, la cual permite crear 

formularios. Todas las respuestas quedan almacenadas a través de una hoja 

de cálculo de Google Sheets y permite usar esa información para otras 

maneras. (JuanSGuzman, 2023) 

 

3.4.2.15 Bizagi Modeler 

 
 
Bizagi Modeler es una herramienta para el modelamiento y documentación de 

procesos que permite diagramar, modelar y documentar de forma gráfica los 

procesos de negocio bajo el estándar BPNM (Business Process Model and 

Notation). BPNM es un estándar internacional para el modelamiento de 

procesos. (Bizagi, s.f.) 
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3.4.2.16 Árbol de problema 

 
 
Un árbol de problema se utiliza para determinar la naturaleza y contexto de la 

problemática que se pretende resolver a través de estrategias, identificando 

tanto las causas que originan el problema, así como los efectos que ocasionan 

a mediano y largo plazo. El árbol de problema se representa en un diagrama 

en el cual el problema principal se ubica en el tronco, las causas del problema 

se ubican del tronco hacia la raíz y los efectos se establecen del tronco hacia 

las ramas. (CONEVAL, s.f.) 

 
 
 

 
Figura 9. Estructura del Árbol de Problema. Fuente: (CONEVAL, s.f.) 
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3.5 Procedimiento 

 
 
 
3.5.1 Levantamiento de información 
 
 
Recopilación de datos e información con respecto la situación actual de la 

organización y del área de NOC en función al actual proceso en la atención 

de incidentes a clientes de Perú. 

 
 
3.5.1.1 Estructura actual del NOC 

El área NOC, es el área de soporte de Nivel 1 y tiene como principales 

funciones: 

 

✓ Monitorear la red global 24x7 y gestionar eventos dentro de la red.  

✓ Atención al cliente 24x7 ante cualquier solicitud o incidente en su 

servicio. 

 

Actualmente el área del NOC está conformado por 1 supervisor NOC y 5 

Ingenieros NOC.  

 
 
 

3.5.1.2 Proceso actual de la atención de incidentes  

El proceso actual de la atención de incidentes se encarga de registrar, 

detectar, analizar y resolver el incidente reportado por los clientes. El Anexo 

E muestra el diagrama del proceso actual desarrollada a través de la 

herramienta Bizagi Modeler. El Anexo F muestra el resumen del proceso de 

la atención de incidentes. 

 
• Gestor de Tickets para la atención de incidencias 
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Actualmente el área NOC tiene como principal herramienta de gestión de 

tickets el sistema RT (Request Tracket). El RT, permite la recepción, atención 

y resolución de tickets que han sido reportados por los clientes ya sea por una 

solicitud o incidencia. Esta categorizada en colas (Queue), y cada cola es 

responsable de diferentes áreas.  

 

En este caso para la atención de incidentes, el área del NOC es responsable 

de la siguiente cola:  

 

❖ NCC: Gestión de tickets para la actividad operativa de atención de 

incidentes. Básicamente, incidentes reportados por el cliente o a 

proveedores. 

 

La Figura 10 muestra la página inicial del sistema RT. 

 
 
 

 
Figura 10. El sistema RT como gestor de tickets. Fuente: RT - IPTP Networks 

 
 
 

3.5.1.3 Encuesta de Satisfacción al cliente 

Como primer paso para el levantamiento de información, se realizó una 

encuesta de satisfacción al cliente, con el fin de evaluar la experiencia de los 

clientes con respecto al actual proceso de la atención de incidentes. 
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La encuesta de satisfacción al cliente se desarrolló con la herramienta Google 

Forms y consta de 5 preguntas claves (ver Anexo G), aprobadas por el 

supervisor NOC, las cuales se adecuan al proceso de la atención de 

incidentes.  

 

La recolección de datos fue realizada en el año 2022 entre los periodos de 

agosto a octubre. Para la obtención de los resultados, los datos fueron 

exportados de Google Forms a la herramienta Excel (ver anexo H) para ser 

interpretados mediante gráficos. La Tabla 2 muestra los datos de la encuesta 

con una población de 300 encuestados. 

 
 
 
Tabla 2. Población de encuesta de satisfacción al cliente. Fuente: Elaboración propia 

 
 
 
 

Pregunta 1: ¿Se considera resuelto el incidente? 

De acuerdo con la Figura 11, el 69% de los clientes consideran que el 

incidente fue resuelto, mientras que el 31% de clientes aun consideran que el 

incidente no ha sido resuelto.  
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Figura 11. Pregunta 1: ¿Se considera resuelto el incidente? Fuente: Elaboración propia. 

 
 
 

Pregunta 2: ¿Está satisfecho con el tiempo que se tomó en resolver su 

incidencia? 

 

De acuerdo con la Figura 12, el 64% de los clientes se encuentran satisfecho 

con el tiempo que se tomó en resolver sus incidentes, mientras que el 36% de 

los clientes no se encuentran. 

 
 
 

 
Figura 12. Pregunta 2: ¿Está satisfecho con el tiempo que se tomó en resolver su incidente? Fuente: 

Elaboración propia. 

 
 

69%

31%

¿SE CONSIDERA RESUELTO EL INCIDENTE?

SI

NO

64%

36%

¿ESTÁ SATISFECHO CON EL TIEMPO QUE SE 
TOMÓ EN RESOLVER SU INCIDENTE?

SI

NO
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Pregunta 3: En general, ¿Se encuentra satisfecho con la atención al 

cliente? 

 

De acuerdo con la Figura 13, el 63% de los clientes se encuentran satisfechos 

con la atención de incidentes en general, mientras que el 37% de los clientes 

no se encuentran satisfechos. 

 
 
 

 
Figura 13. Pregunta 3: En general, ¿Se encuentra satisfecho con la atención de cliente? Fuente: 

Elaboración propia. 

 
 
 

Pregunta 4: De acuerdo a su experiencia, ¿Cree que se deba mejorar la 

atención al cliente? 

 

De acuerdo con la Figura 14, el 38% de los clientes cree que se deba mejorar 

la atención de incidentes a clientes, mientras el 62% de los clientes cree que 

no se necesite mejorar. 

 
 
 

63%

37%

EN GENERAL, ¿SE ENCUENTRA SATISFECHO 
CON LA ATENCIÓN DE CLIENTE? 

SI

NO
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Figura 14. Pregunta 4: De acuerdo a su experiencia, ¿Cree que se deba mejorar la atención al cliente? 

Fuente: Elaboración Propia. 

 
 
 

Pregunta 5: En caso de que su respuesta sea SI, ¿Qué aspecto considera 

que se deba mejorar con respecto a la atención de incidentes? 

 

De acuerdo con la Figura 15, el aspecto, con mayor impacto, que los clientes 

consideran que se deba mejorar en la atención de incidentes son los tiempos 

de respuesta y solución teniendo una tasa de hasta 88% con respecto al resto 

de los aspectos.  

 
Figura 15. Pregunta 5: ¿Qué aspecto considera que se deba mejorar con respecto a la atención de 

incidentes? Fuente: Elaboración propia. 

 
 

38%
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DE ACUERDO A SU EXPERIENCIA, ¿CREE QUE SE 
DEBA MEJORAR LA ATENCIÓN AL CLIENTE?

SI

NO

1% 3%

88%

6% 2%

¿QUÉ ASPECTO CONSIDERA QUE SE DEBA MEJORAR CON 
RESPECTO A LA ATENCIÓN DE INCIDENTES?

Brindar una atención cordial y
respetuosa

Tener empatia con el cliente

Tiempos de respuesta y solución

Atención a las necesidades del
cliente

Otros
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De acuerdo con los resultados obtenido y el análisis de datos de la encuesta 

de satisfacción al cliente, se tiene las siguientes conclusiones: 

 

✓ Si bien es cierto la tasa de clientes que consideran que su incidente 

fue resuelto es aceptable, no obstante, se debe considerar mejorar 

esta estadística ya que podría impactar negativamente al servicio 

de la atención de incidentes y organización, teniendo como 

consecuencia quejas constantes, un volumen alto de tickets y carga 

laboral. 

 

✓ Si bien es cierto, la tasa de clientes que están satisfechos con la 

atención en general y los tiempos de solución de sus incidentes es 

mayor a los que no están satisfechos, el resultado no es aceptable 

para considerar un buen funcionamiento de la atención de 

incidentes del NOC. Se debe considerar mejorar esta estadística a 

una tasa mayor a 75% 

 

✓ Si bien es cierto, la tasa de clientes que considera que no se deba 

mejorar la atención de incidentes es mayor a los que si consideran 

mejorar, el resultado no es favorable para considerar un buen 

funcionamiento de la atención de incidentes del NOC. Se debe 

considerar mejorar esta estadística a una tasa mayor a 75%. 

 

✓ Los tiempos de respuesta y solución son un aspecto muy importante 

a mejorar, de acuerdo a la encuesta de satisfacción del cliente la 

cual tiene una tasa de hasta 88%, ya que podría impactar 

negativamente en la satisfacción del cliente. 

 

✓ A pesar de tener tasas de satisfacción y tiempo casi aceptables 

desde la perspectiva del cliente, se concluye que la atención de 

incidentes a clientes no está trabajando de manera correcta, y se 

debe considerar una mejora ya que estas tasas puedan impactar 
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negativamente a la atención del cliente y a la organización con el 

tiempo. 

 

3.5.1.4 Análisis de Causa – Efecto: Diagrama de Árbol de Problema 

Se realizo un análisis de la situación actual del proceso de la atención de 

incidentes a clientes mediante un diagrama de árbol de problema para definir 

y atacar las causas y efectos, con la finalidad de proponer soluciones. El 

Anexo I, muestra el diagrama de árbol de problema. 

 
Basado en el diagrama de árbol de problema, se ha determinado las 

principales causas que impactan drásticamente el actual proceso de la 

atención de incidentes a clientes: 

 

• Procesos no están bien estructurados: Se determino que los 

procesos actuales de la atención de incidentes no estaban bien 

estructurados, es decir no siguen una guía o marco de referencia, 

generando tiempos de respuestas largos por desconocimiento de los 

procesos por parte de los involucrados del NOC Perú y falta de control 

en los tiempos de respuesta. Además de ello, la estructura del actual 

proceso no aseguraba la resolución definitiva de incidentes. 

• Acceso limitado a los equipos de red: Se determino que los 

Ingenieros NOC no contaban con acceso a los equipos de red, 

generando demora en el análisis y solución de incidentes en primer 

contacto. 

 

Con todo lo expuesto en el apartado 3.5.1, surge la necesidad de reestructurar 

y optimizar los procesos actuales, con la finalidad de mejorar los tiempos de 

respuesta, así como asegurar que los incidentes estén completamente 

resueltos, todo esto para un buen funcionamiento de la atención de incidentes. 

 
 
3.5.2 Selección de Metodología 
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(Poveda Carranza & Westreicher Flores, 2022) realizaron una 
comparativa entre el marco de referencia de ITIL4 e ISO/IEC 2000, 
resaltando las diferencias y características más relevantes de cada uno, 
basado en 4 criterios, concluyendo que el marco de referencia de ITIL 
4 otorga las mejoras prácticas para cumplir con el valor buscado en la 
organización, así como permite abrir paso para la certificación a 
ISO/IEC 2000.  
 
 

Tabla 3 muestra la comparativa de ITIL 4 e ISO/IEC 2000. 

 
 
 

Tabla 3. Diferencias relevantes de ITIL 4 e ISO/IEC 2000. Fuente: (Poveda Carranza & Westreicher 

Flores, 2022) 

 

 
 
 

Por lo expuesto anteriormente, es necesario adoptar un marco de referencia 

que ayude a optimizar el proceso actual de la atención de incidentes y limitar 

las causas encontradas que generan una insatisfacción del cliente. Por tal 

motivo, se adaptó el marco de referencia ITIL4, basado en los siguientes 

motivos: 

 

• Como se observó en el apartado 3.5.1.3 es de suma importancia 

reestructurar cada proceso operativo de la atención de incidencias con 

ayuda de la práctica de Gestión de incidente de ITIL4 ya que ayudará 

a orientar las actividades en base a la necesidad de los clientes y a la 

creación de valor que satisfaga esa necesidad. 
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• El proyecto no tiene como alcance reestructurar la organización para 

obtener alguna certificación Internacional como ISO/IEC 20000 sino la 

prioridad es la de optimizar el proceso del NOC en la atención de 

incidentes, por lo que la propuesta se enfoca exclusivamente en aplicar 

la buena práctica de Gestión de incidencias de ITILv4 que genera 

mejora de procesos y dar valor que necesitan los clientes. 

 
 
3.5.3 Propuesta de solución. 
 
 
Se ha propuesto como solución optimizar el actual proceso de la atención de 

incidentes a clientes, adoptándolo a la buena práctica de ITIL 4 denominado 

“Gestión de Incidentes” 

 

La Figura 16  muestra el nuevo diagrama, realizado por la herramienta Bizagi 

Modeler, del proceso de la atención de incidentes propuesto adoptado a la 

práctica de Gestión de Incidentes de ITIL 4. 

 
 
 

 
Figura 16. Diagrama del nuevo proceso de la atención de incidentes basado en la Gestión de 

Incidentes de ITIL 4. Fuente: Elaboración propia. 

 
 
 

A continuación, se describe punto a punto los subprocesos y actividades del 

nuevo proceso de la atención de incidentes acorde al diagrama propuesto: 

 

• Detección y registro del incidente. 
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Subproceso en la cual el incidente es detectado por el cliente y es 

reportado a la red de atención al cliente (NCC) a través del canal de 

atención vía email ncc@iptp.net. Una vez reportado, se registra 

automáticamente en el sistema RT a través de la creación de un ticket. 

La Figura 17 muestra la cola NCC en el sistema RT cuando se obtiene un 

ticket nuevo. 

 
 
 

 
Figura 17. Generación automática de un ticket en el Sistema RT. Fuente: Sistema RT 

 
 
 

• Primera respuesta 

 

Subproceso en la cual se apertura un nuevo ticket detectado, a través de 

una respuesta rápida al cliente indicando: 

 

✓ Ingeniero NOC responsable 

✓ Número de ticket para seguimiento del incidente 

✓ Estado de ticket en “Open” 

 

La Figura 18 muestra un ejemplo del subproceso de Primera respuesta en 

el sistema RT. 
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Figura 18. Proceso de apertura del incidente en el Sistema RT. Fuente: Sistema RT 

 
 
 

Una vez que se dé la primera respuesta, el ticket automáticamente pasa al 
seguimiento de tickets pendientes en estado OPEN, como muestra la Figura 
19. 

 
 
 

 
Figura 19. Seguimiento de tickets en estado OPEN. Fuente: Sistema RT 

 
 
 

Mejora: Con el fin de mejorar el tiempo de primera respuesta se estableció 

para este proceso un SLA máximo de hasta 10 minutos.  Para medir el 

impacto de este proceso, se definió la métrica de rendimiento Tiempo de 

primera respuesta (FTR). 

 

• Categorización del incidente 
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Subproceso, recomendado por ITIL 4 en la buena práctica de Gestión de 

Incidente, en la cual se va a clasificar el incidente en categorías. En base 

a la experiencia y los registros extraídos de la base de datos del sistema 

RT, el incidente puede ser clasificado en las siguientes categorías. 

 

▪ Servicio caído 

▪ Intermitencia del servicio 

▪ Pérdida de paquetes 

▪ Problema de enrutamiento 

▪ Degradación del servicio 

▪ Latencia 

 

La Figura 20 muestra un ejemplo del proceso de categorización del 

incidente en el sistema RT. 

 
 
 

 
Figura 20. Categorización del ticket para la Gestión de incidentes. Fuente: Elaboración Propia. 

 
 
 

Mejora: Obtener mejores tiempos en la actividad de análisis inicial, gracias 

al filtrado y correlación de incidentes pasados que están registrados en el 

sistema RT por categorías. 

 

• Priorización del incidente 
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Subproceso en la cual se va a clasificar los incidentes según su prioridad 

acorde a los lineamientos de ITIL 4 en la práctica de Gestión de Incidentes. 

La prioridad se determina en función del impacto y la urgencia, donde: 

 

o Impacto: Define la importancia del incidente basado en como este 

afecte al negocio. 

 

o Urgencia: Determina el tiempo máximo dentro del cual se debe 

resolver el incidente.  

 

La prioridad se determina en función del impacto y la urgencia. La  
 
 

Tabla 4 muestra la clasificación por prioridad para la atención de 

incidencias. 

 
 
 

Tabla 4. Criterio de clasificación del incidente por prioridad. Fuente: Elaboración Propia. 

 

 
 
 

Tabla 5 muestra una guía de criterio según la prioridad para la atención de 

incidencias. 

 
 
 

Tabla 5. Guía de criterio de prioridad para la Gestión de incidentes. Fuente: Elaboración Propia. 
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La Figura 21 muestra un ejemplo del proceso de priorización del incidente 

en el sistema RT. 

 
 
 

 

Figura 21. Clasificación de incidente por prioridad en el sistema RT. Fuente: Elaboración Propia. 

 
 
 

Mejora: Se establecieron tiempos estimados de solución de incidentes en 

base a su clasificación por prioridad, con la finalidad de controlar y mejorar 

los tiempos promedio de solución. El supervisor NOC debe contralar y 

velar por el cumplimiento de estos SLA. La Tabla 6 muestra los tiempos 

estimados de solución por prioridad. 
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Tabla 6. Tiempo estimado de resolución de incidente según prioridad. Fuente: Elaboración Propia. 

 

 
 
 

• Resolución de incidente 

 
La Figura 22 muestra el diagrama subproceso de la Resolución de incidente. 

 
 
 

 
Figura 22. Subproceso de Resolución de incidente. Fuente: Elaboración Propia. 

 
 
 

o Investigación Inicial 
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Tarea en la cual se realiza un diagnóstico y throubleshooting inicial, 

con ayuda de la correlación y filtro (ver anexo J), y herramientas de 

análisis para encontrar la causa principal del incidente y solución.  

La Figura 23 muestra el resultado de la correlación y filtro en la 

categoría de Latencia en la base de datos del sistema RT. 

 
 
 

  

Figura 23. Resultado de aplicar correlación y filtro en el RT. Fuente: Elaboración Propia. 

 
 
 

Mejora: Con el fin de mejorar el tiempo de respuesta se estableció 

para este proceso un SLA máximo de hasta 40 minutos.  Para medir 

el impacto de esta tarea, se definió la métrica de rendimiento Tiempo 

de análisis inicial. 

 

o Respuesta de Investigación inicial 

Tarea en la cual se comenta la respuesta técnica valiosa, después de 

realizar el análisis inicial, para que pueda ser compartidas al el cliente 

y nivel superior en caso se requiera un escalamiento. 

 

o Resolución al primer contacto 

Tarea en la cual el incidente se puede resolver sin la necesidad de 

escalar a un nivel superior, se procede a aplicar la solución del 

incidente. Según ITIL 4, se pretende que la mayoría de los incidentes 

deberán ser resueltos al primer contacto mejorando los tiempos de 

resolución de incidentes.  
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Mejora: Se gestiono los accesos a los equipos de red al área de 

Soporte de Nivel 1 de Perú, con la finalidad de evitar demoras en los 

tiempos de solución y escalamientos innecesarios que pueden ser 

resueltos en primer nivel. Se definió la métrica Tasa de resolución al 

primer contacto (FCR). 

 

o Escalamiento a nivel superior 

Tarea en la cual se escala el incidente a un nivel superior, en caso no 

se encontró la causa del incidente o no pueda ser resuelto en el nivel 

1. El Ingeniero de nivel superior responsable deberá resolver el 

incidente en el tiempo estimado de acuerdo a su prioridad definida en 

el proceso de priorización. 

 

Se clasifican los siguientes niveles: 

- Nivel 2 (Ingeniero Senior): Capaz de resolver incidentes 

relacionados con fallas en el funcionamiento de la red y en los 

servicios del cliente. Así como, realizar cambios lógicos en la red. 

 

- Nivel 3 (Proveedores): Capaz de resolver incidentes que 

requieren la intervención de terceros y no pueden ser resuelto por 

la misma organización. 

Mejora: En este proceso no hubo cambios o mejoras realizadas, se 

mantuvo al proceso actual de la atención de incidentes. Sin embargo, 

se definió la métrica de rendimiento; Tasa de Escalado para medir el 

impacto de aquellos incidentes que requirieron de la intervención de 

un nivel superior. 

 

o Análisis y diagnóstico de nivel superior 

Tarea en la cual se realiza una investigación más profunda para 

encontrar la causa y solución del incidente al no ser determinada en 

el proceso de diagnóstico de primer nivel, en este proceso es donde 

se debe encontrar la solución del incidente.  
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Mejora: El Supervisor NOC debe dar seguimiento y velar por el 

cumplimiento de que el Ingeniero de nivel superior resuelva el 

incidente en los tiempos estimados de solución por prioridad de 

acuerdo a la tabla. 

 

o Resolución del incidente 

Tarea en la cual, una vez encontrada la solución, está debe ser 

aplicada y posteriormente validar, mediante las herramientas de 

monitoreo, que el incidente haya sido resuelto.  

 

• Cierre del incidente 

La Figura 24 muestra el diagrama subproceso de la Resolución de 

incidente. 

 
 
 

 
Figura 24. Subproceso de Cierre del incidente. Fuente: Elaboración Propia. 

 
 
 

o Informar al cliente la resolución 

Tarea en la cual una vez aplicada la solución del incidente se deberá 

informar al cliente para validar y confirmar que el incidente ha sido 

resuelto.  
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Mejora: Esta tarea permite mejorar la resolución de incidentes de 

manera permanente y así evitar quejas a futuro del mismo incidente, 

por lo que se espera una mejora en la métrica de números de tickets 

y números de tickets reabiertos. 

 

o Documentación de la solución  

Tarea en la cual, una vez aplicada y confirmada la solución del 

incidente, se procede con la documentación de la solución en el ticket 

para que quede registrado en la basa de datos del sistema RT. 

Mejora: Esta tarea ayuda a mejorar el tiempo de análisis inicial, así 

como el tiempo de solución, ya que facilita la correlación y filtrado en 

caso de ocurrir el mismo evento o eventos similares en un futuro. 

 

o Cierre de ticket 

Tarea en la cual, una vez documentada la solución, se procede a 

enviar la encuesta de satisfacción y el cierre del del ticket pasando de 

estado OPEN a RESOLVED. 

Mejora: En este proceso se planteó enviar la encuesta de 

satisfacción, para que nos permita conocer la opinión de los clientes 

respecto a la atención de incidentes y aplicar mejora continua. 

 

La Figura 25 muestra un ejemplo del proceso del cierre del incidente 

en el sistema RT. 
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Figura 25. Proceso de cierre del incidente en el sistema RT. Fuente: Sistema RT. 

 
 
 

A continuación, el Anexo K y L muestra un resumen completo de los procesos 

de la propuesta de solución para la atención de incidente a clientes basado 

en la práctica Gestión de Incidentes de ITIL 4. 

 
 
3.5.4 Métricas de rendimiento del NOC 
 
 
Con la finalidad de medir el impacto del nuevo proceso de la atención de 

incidentes a clientes propuesto como solución, en la Tabla 7 se definieron las 

siguientes métricas de rendimiento:  

 
 
 

Tabla 7. Métricas para la atención de incidentes. Fuente: Elaboración propia. 
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3.6 Resultado de la actividad 

 
 
 
Para el desarrollo de esta parte, se realizará un análisis comparativo de las 

métricas de la tabla 4 y encuesta de satisfacción del cliente entre el anterior 

proceso de atención de incidentes y los resultados obtenidos después de 

aplicar el modelo de solución planteado basada en la buena práctica de 

Gestión de Incidentes de ITIL 4. 

 

Cabe mencionar, que la implementación de la propuesta fue realizada en 

enero del 2023, y los resultados tuvieron como periodo de corte de enero a 

abril del 2023.  

 
 
3.6.1 Volumen de tickets 
 
 
En la Figura 26, se observa una comparativa del volumen total de tickets antes 

y después de implementar la solución propuesta, destacando una reducción 

considerable en el volumen después de aplicar la solución propuesta. 
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Figura 26. Volumen total de tickets antes y después. Fuente: Elaboración Propia. 

 
 
 

Así mismo la Figura 27, muestra el volumen de tickets según la prioridad del 

incidente. Se observa que el mayor número de incidentes son los de prioridad 

baja y los de menor número son los de prioridad alta. 

 
 
 

 
Figura 27. Volumen de tickets por prioridad. Fuente: Elaboración Propia. 

 
 
 

3.6.2 Tiempo de Primera Respuesta (FRT) 
 
 

235 246 252 247 244 242

200
175 184 186

0

50

100

150

200

250

300

Ju
li

o

A
go

st
o

S
et

ie
m

b
re

O
ct

u
b

re

N
o

vi
em

b
re

D
ic

ie
m

b
re

E
n

er
o

Fe
b

re
ro

M
ar

zo

A
b

ri
l

2022 2023

V
O

LU
M

E
N

N° TOTAL DE TICKETS

6 4 8 4
28

16 12 8

68
45

62 52

98
110 102

122

200
175 184 186

0

50

100

150

200

250

Ene Feb Mar Abr

2023

N° TOTAL DE TICKETS POR PRIORIDAD

Crítico (1) Alta (2) Media (3) Baja (4) Total de tickets



48 

 

 

En la Figura 28, se observa que antes de aplicar la propuesta de solución los 

tiempos de primera respuesta eran mayor de 10 min y después de 

implementar la propuesta de solución se obtuvieron buenos resultados 

observando una reducción considerable acorde con el SLA de hasta 10 min. 

 
 
 

 
Figura 28.Tiempo promedio de Primera respuesta FRT. Fuente: Elaboración Propia. 

 
 
 

3.6.3 Tiempo de análisis inicial 
 
 
 

 
Figura 29 Tiempo promedio de Investigación inicial. Fuente: Elaboración Propia. 

 
 
 



49 

 

 

En la Figura 29, se observa que antes de aplicar la propuesta de solución los 

tiempos de investigación inicial superaban los 50 min y después de 

implementar la propuesta de solución se obtuvieron buenos resultados 

observando una reducción considerable acorde con el SLA de hasta 40 min. 

 
 
3.6.4 Tiempo de resolución de incidentes (TTR) 
 
 
En la Figura 30, se observa que antes de aplicar la propuesta de solución, los 

tiempos de resolución de incidentes superaban las 38 horas. 

 
 
 

 
Figura 30. Tiempo promedio resolución de incidentes TTR. Fuente: Elaboración Propia. 

 
 
 

En la Figura 31, se observa que el tiempo de resolución de incidentes de 

prioridad 1 (critico), cumplen al SLA definido de 4 horas a excepción del mes 

de marzo que supero el SLA, pero mínimamente. 
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Figura 31. Tiempo promedio de solución de incidente prioridad 1. Fuente: Elaboración Propia. 

 
 
 

En la Figura 32, se observa que el tiempo de resolución de incidentes de 

prioridad 2 (alto), cumplen al SLA definido de 8 horas a excepción del mes de 

enero que supero el SLA. 

 
 
 

  

Figura 32. Tiempo promedio de solución de incidente prioridad 2. Fuente: Elaboración Propia. 

 
 
 

En la Figura 33, se observa que el tiempo de resolución de incidentes de 

prioridad 3 (medio), cumplen al SLA definido de 16 horas. 
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Figura 33. Tiempo promedio de solución de incidente prioridad 3. Fuente: Elaboración Propia. 

 
 
 

En la Figura 34, se observa que el tiempo de resolución de incidentes de 

prioridad 4 (bajo), cumplen al SLA definido de 24 horas. 

 
 
 

 

Figura 34. Tiempo promedio de solución de incidente prioridad 4. Fuente: Elaboración Propia. 
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propuesta de solución se obtuvieron buenos resultados observando una 

reducción considerable acorde con los SLA establecidos según la prioridad 

del incidente. 

 

 
 
3.6.5 Tasa de Resolución al Primer Contacto (FCR) 
 
 
En la Figura 35, se observa que antes de aplicar la propuesta de solución la 

tasa de resolución a primer contacto no supera el 3% y después de 

implementar la propuesta de solución se obtuvieron resultados favorables con 

una tasa superior a 15% a excepción de enero que tuvo una tasa de 9.5%. 

Obteniendo resultados favorables que ayudan a mejorar los tiempos de 

resolución de incidentes. 

 
 
 

 
Figura 35. Tasa de resolución al Primer Contacto FCR. Fuente: Elaboración Propia. 

 
 
 

3.6.6 Tasa de Escalamiento 
 
 
En la Figura 36, se observa que antes de aplicar la propuesta de solución los 

tiempos la tasa de escalamiento superaba los 95%. Es decir que, casi la 

totalidad de los incidentes eran escalados a un nivel superior. Después de la 
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implementación de la solución, la tasa de escalamiento tuvo una considerable 

disminución obteniendo resultados favorables. 

 
 
 

  

Figura 36. Tasa de escalamiento. Fuente: Elaboración Propia. 

 
 
 

3.6.7 Volumen de tickets reabiertos 
 
 
 

  

Figura 37. Volumen de tickets reabiertos. Fuente: Elaboración Propia. 
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En la Figura 37, se observa que antes de aplicar la propuesta de solución el 

volumen de tickets reabiertos era mayor al volumen de tickets reabiertos 

después de aplicar la propuesta de solución. Esto significa, que los incidentes 

están siendo resueltos de manera satisfactoria gracias a la confirmación del 

cliente. 

 
 
3.6.8 Encuesta de satisfacción del cliente. 
 
 
Con el fin de sostener la propuesta de solución implementada para optimizar 

la atención de incidentes a clientes, se continuo la evaluación de encuestas 

de satisfacción del cliente, de los cuales se obtuvieron los siguientes 

resultados: 

 
 
 

 
Figura 38. Cuestionario de Satisfacción ¿Se considera resuelto el incidente? Fuente: Elaboración 

propia. 

 
 
 

De acuerdo con la Figura 38, después de implementar la propuesta de 

solución, el 88% de los clientes considera que el incidente fue resuelto, 

mientras que el 12% no. 
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Figura 39. Cuestionario de Satisfacción ¿Está satisfecho con el tiempo que se tomó en resolver su 

incidencia? Fuente: Elaboración propia. 

 
 
 

De acuerdo con la Figura 39, después de implementar la propuesta de 

solución, el 83% de los clientes se encuentran satisfechos con el tiempo de 

solución del incidente mientras el 17% de clientes no se encuentra 

satisfechos. 

 
 
 

  

Figura 40. Cuestionario de Satisfacción: En general ¿Se encuentra satisfecho con la atención al 

cliente? Fuente: Elaboración propia. 
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De acuerdo con la Figura 40, después de implementar la solución propuesta, 

el 82% de los clientes se encuentran satisfechos con la atención de incidentes 

en general, y el 18% no se encuentran satisfechos. 

 
 
 

  

Figura 41. Cuestionario de Satisfacción: ¿Cree que se deba mejorar la atención al cliente? Fuente: 
Elaboración propia. 

 
 

 
 
 

De acuerdo con la Figura 41, después de implementar la solución propuesta, 

el 20% consideran que se debe mejorar la atención de incidentes frente a un 

80% que no creen que se deba mejorar. 
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CAPITULO IV: DISCUSION DE RESULTADOS 
 
 
 
 
4.1 Descripción de la implementación 
 
 
De lo revisado anteriormente podríamos describir la implementación de la 

solución, de manera resumida, en los siguientes procesos: 

 
 
4.1.1 Alinear el proceso actual al marco de referencia 
 
 
Una vez que hallamos seleccionado el marco de referencia ITIL 4, 

procedemos en alinear la buena práctica recomendada por ITIL 4 llamado 

“Gestión de Incidentes” con el fin de reestructurar y optimizar los procesos de 

la atención de incidentes. 

 
 
4.1.2 Crear el diagrama de flujo de la solución propuesta 
 
 
Una vez alineada el proceso de la atención de incidentes con la práctica de 

“Gestión de Incidentes” de ITIL4, procedemos con la creación del diagrama 

de flujos de la solución propuesta mediante la aplicación “Bizagi Modeler” 

 
 
4.1.3 Documentación de la propuesta de solución. 
 

Procedemos con la documentación de la propuesta de solución que consiste 

en procesar toda la información definida de la propuesta de solución, así como 

el diagrama de flujo de los procesos de la atención de incidentes optimizados 

y reestructurado. De tal forma, que todos los miembros del NOC sean 
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conscientes y capacitados para que puedan ejecutar de manera correcta el 

rol de la atención de incidentes a los clientes de la empresa. 

 

4.2 Evaluación Económica 
 

Este trabajo se enfocó principalmente en la reestructuración operativa del 

proceso de la atención de incidentes, con la finalidad de dar una primera 

solución a las constantes quejas de los clientes en la atención de sus 

incidentes, por lo que no se obtuvieron gastos ni ingresos en todo el desarrollo 

de la actividad, por tal motivo no se presenta una evaluación económica para 

este trabajo. 
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CAPITULO V: CONCLUSIONES 
 
 
 

• El análisis de la situación actual del NOC, así como los cuestionarios 

realizados, ayudó a identificar los puntos débiles o problemáticas que 

presenta el NOC en el manejo actual del proceso de la atención de 

incidentes a clientes de Perú. Además de ello, con ayuda del diagrama 

del Árbol de Problema se definió las causas y efectos del problema raíz. 

• El diseño del nuevo proceso para la atención de incidentes, alineado a la 

buena práctica de Gestión de Incidentes de ITIL 4, nos ayudó a tener 

mejores tiempos en respuesta y solución, así como una buena tasa de 

aceptación en la satisfacción del cliente del 82%. 

• Las métricas de rendimiento definidos son muy importantes ya que 

permitió evaluar el impacto del nuevo diseño implementado en el proceso 

de la atención de incidentes.  

• Los tiempos de respuesta y solución, después de implementar el nuevo 

diseño del proceso de la atención de incidentes, fueron optimizados hasta 

un 50% cumpliendo los tiempos estimados definidos en las métricas de 

rendimiento. 
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CAPITULO VI: RECOMENDACIONES 

 
 
 

• Para mantener y optimizar constantemente la calidad operativa en la 

atención de incidentes a clientes del área NOC y la organización, se 

deberá aplicar la Mejora Continua que recomienda ITIL 4. Así poder reducir 

costos, identificar oportunidades y actuar de manera proactiva. 

• Se recomienda a todos los involucrados del NOC tener conocimientos y/o 

certificarse en ITIL 4 ya que es de suma importancia conocer hoy en día 

como es el desarrollo, infraestructura y operaciones de TI, así como 

gestionarla hacia la mejora de la calidad de servicio. Así mismo, con el fin 

de mejorar la gestión de los sistemas, no solo en la atención de incidentes 

sino en otras actividades operativas que tiene de la organización, con el 

objetivo de lograr un mejor rendimiento en los procesos, y así alcanzar 

mejores resultados.   

• Se recomienda automatizar la generación de reportes para el análisis de 

métricas de la atención de incidentes planteadas en este proyecto, para 

optimizar los tiempos en la mano de obra y contar con reportes más 

dinámicos a través de herramientas que permitan la creación de 

dashboards. 

• Es de suma importancia contar con cuestionarios o encuestas a los 

clientes, ya que a través de ello nos permite entender el desempeño que 

presenta el NOC en el manejo de la atención de incidentes, así como la 

problemática a tocar para mejorarlo. 
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CAPITULO IX: ANEXOS 
 
 
 
Anexo A: Mapa global de la red de IPTP Networks 
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Anexo B:  Estructura Organizacional de la empresa IPTP Netowrks S.A.C 

 

 

 

Anexo C:  Principios Guía de ITIL 4 
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Anexo D:  Modelo de Mejora Continua de ITIL 4 

 

 

 

Anexo E: Diagrama actual de procesos la atención de incidentes 
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Anexo F: Resumen del proceso de la atención de incidentes 
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Anexo G: Cuestionario a clientes de Perú de IPTP Networks 
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Anexo H:  Base de datos de la encuesta de satisfacción del cliente en 

Google Forms. 

 

 

 

Anexo I: Diagrama de árbol de problema de la atención de incidentes 
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Anexo J: Proceso de correlación y filtrado para el análisis inicial. 
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Anexo K:  Nuevo Proceso de la atención de incidentes a clientes de Perú como solución. 
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Anexo L:  Resumen del nuevo proceso de la atención de incidentes a clientes de Perú como solución. 
 

 
 


