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RESUMEN 

 

La presente investigación denominada: “GESTIÓN DE INCIDENCIAS BAJO EL MARCO 

ITIL V3.0 PARA EL ÁREA DE TIC DE ELECTRO ORIENTE SAN MARTIN”, ha sido 

desarrollada entre los meses de abril a diciembre del año 2017 en la institución mencionada 

de la ciudad de Tarapoto. En esta investigación se han desarrollado las teorías sobre la 

gestión de incidencias en el área TIC de Electro Oriente San Martín, además se ha 

desarrollado las teorías sobre el marco ITIL V3.0, para este propósito se han elaborado 

instrumentos que permitieron el recojo de información para el desarrollo de los objetivos 

específicos, los métodos que se aplicaron fueron las del análisis documental y encuesta al 

personal de la empresa. Además el tipo de investigación es aplicada, ya que se aplicó el 

marco ITIL que se utilizó para medir la influencia en la gestión de incidencias en el área de 

TI, la población de la investigación estuvo dada por 102 trabajadores, los instrumentos que 

se utilizaron fueron la guía de análisis documental y el cuestionario, luego de todo el trabajo 

desarrollado se llegó a la conclusión de que en la aplicación de buenas prácticas mejoró el 

desarrollo y las operaciones del servicio de tecnologías de información, se observó una 

notable aceptación por parte de los usuarios del área de TIC, quienes se mostraron 

parcialmente satisfechos y totalmente satisfechos con la gestión de incidentes después de la 

implementación de ITIL en la empresa Electro Oriente San Martín. 

 

Palabras claves: ITIL, Gestión de Incidencias, Tecnologías de Información, Electro 

Oriente. 
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ABSTRACT 

 

The present investigation denominated: "MANAGEMENT OF INCIDENCES UNDER 

THE FRAME ITIL V3.0 FOR THE AREA OF TIC OF ELECTRO ORIENTE SAN 

MARTIN", has been developed between the months of April to December of the year 2017 

in the mentioned institution of the city of Tarapoto. In this research, the theories on the 

management of incidents in the ICT area of Electro Oriente San Martín have been developed, 

and the theories on the ITIL V3.0 framework have been developed. For this purpose, 

instruments have been developed that allowed the collection of information for the 

development of the specific objectives, the methods that were applied were those of the 

documentary analysis and survey of the personnel of the company. In addition, the type of 

research is applied, since the ITIL framework that was used to measure the influence in the 

management of incidents in the IT area was applied, the research population was given by 

102 workers, the instruments that were used were the documentary analysis guide and the 

questionnaire, after all the work developed, it was concluded that in the application of good 

practices the development and operations of the information technology service improved, 

there was a notable acceptance by the ICT users, who were partially satisfied and totally 

satisfied with the incident management after the implementation of ITIL in the company 

Electro Oriente San Martín. 

 

Keywords: ITIL, Incident Management, Information Technologies, Electro Oriente. 
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INTRODUCCIÓN 

 

La investigación tiene como problema principal la deficiente gestión de incidencias en el 

área de TIC de empresa Electro Oriente San Martín, este tema es de vital importancia, ya 

que es el soporte tecnológico para las demás áreas de la organización, en este sentido, en 

muchas oportunidades se han presentado incidencias en Electro Oriente, las cuales han sido 

solucionadas por el área TIC de manera progresiva, sin embargo muchas de estas incidencias 

se siguen suscitando y dando la impresión de que en realidad el problema de fondo no se ha 

resuelto, la inadecuada  gestión  de  la  infraestructura trajo como consecuencia el 

incumplimientos de indicadores de calidad dadas por la alta dirección, estos factores 

originaron desconfianza en la administración de los recursos tecnológicos de la 

organización, es por esta razón que se desarrolla la presente investigación que permitió la 

gestión total de las incidencias en Electro Oriente 

 

Para ello se ha considerado el proceso desde la detección de la incidencia hasta la asistencia 

luego de su solución, cabe mencionar que en este proceso también se incluye la 

categorización, que permite clasificar el nivel de la incidencia para de esta manera priorizar 

las necesidades no satisfechas, considerando al diagnóstico oportuno y acertado como una 

pieza clave para la solución de la incidencia, todo estas partes se incluyen en la gestión de la 

incidencia, haciendo posible que pueda mejorarse el proceso de solución de las mismas. Para 

la presente investigación se consideró la influencia de la gestión de incidencias bajo el marco 

ITIL V3.0 en el área de TIC, esto toma importancia ya que se logró mejorar el servicios de 

la gestión mencionada, con ITIL se logró desarrollar mejores prácticas de solución de 

incidencias, estandarización de procesos y mejora continua en la resolución de problemas 

informáticos. 

 

Los objetivos de la presente investigación han sido basados en el título de la misma, así como 

el alcance del objetivo general en análisis y desarrollo de las variables de investigación, así 

como de la influencia de la variable independiente sobre la dependiente.   
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CAPÍTULO I 

REVISIÓN BIBLIOGRÁFICA 

 

1.1. Los Sistemas de Información (SI) y las Tecnologías de Información (TI)  

 

Han cambiado la forma en que operan las organizaciones actuales. A través de su uso 

se logran importantes me joras, ya que automatizan los procesos operativos, suministran 

una plataforma de información necesaria para la toma de decisiones y, lo más 

importante, su implantación logra ventajas competitivas. (Zorita, 2015). El problema 

se origina cuando no se usan para optimizar el servicio que brindan las organizaciones, 

sobre todo para dar respuesta inmediata a las incidencias que se presentan.  

 

Los negocios tienden a tener una mayor dependencia de las Tecnologías de la 

Información. Los departamentos de Sistemas de Información y las actividades en ellos 

desarrolladas han sido tradicionalmente vistos como un área de soporte al negocio, 

descuidando incluso muchas veces el uso de criterios racionales para medir su 

rentabilidad, eficacia y la calidad del servicio ofrecidos a toda la organización. (Bances, 

2015) 

 

El autor considera que hoy en día es muy común identificar en las empresas una alta 

dependencia de los servicios  e infraestructura tecnológica,  generando esto un  cambio 

en  las prioridades empresariales las cuales buscan optimizar el desempeño de los 

negocios apoyados en su infraestructura y servicios tecnológicos actuales. (Matencio, 

2015)  

 

Teniendo en cuenta lo anterior para el autor las TIC’s se han convertido en un elemento 

importante para el crecimiento empresarial y esto hace que en las organizaciones se 

encuentren usuarios más exigentes con los servicios que se les ofrece, generando esto la 

necesidad de mejorar la capacidad productiva de dichos servicios a través de una gestión 

eficiente.   Es entonces importante poder contar con metodologías o estándares que 

ayuden a mantener la calidad de los servicios de TI y a reducir la complejidad de 

gestionar la infraestructura. (Matencio, 2015) 
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Al momento de seleccionar y adoptar un estándar o un conjunto de mejores prácticas se 

cuenta con varias opciones y la decisión se toma dependiendo de las prioridades de cada 

empresa u organización y de los beneficios y ventajas que pueda proporcionar, adicional 

también la decisión se toma teniendo como referencia el mercado y la industria. 

(Matencio, 2015). 

 

En la actualidad ITIL está siendo usado alrededor del mundo ya sea para implementarlo 

en su totalidad o para hacer reingeniería de procesos específicos. Los responsables de 

TI de las empresas están empezando a considerar la implantación progresiva de esta 

metodología en sus respectivos departamentos. En estudio realizado en Europa por la 

consultora Market Clarity, a instancias de BMC Software, se revela que cada vez se 

aprecian más las ventajas de ITIL a la hora de alinear la tecnología con los objetivos de 

negocio. Dicho estudio reflejo que un 70% de las empresas encuestadas conocen esta 

metodología y los beneficios que ofrece. De ese grupo, un 56% han implementado 

personalmente algún elemento de ITIL en su negocio. Por países, el Reino Unido y 

Alemania lideran la implementación de ITIL. Un 63% de los participantes en el estudio 

de cada uno de estos países afirmaron disponer de amplias implementaciones de ITIL 

en sus compañías, seguidos por España (38%), Francia (33%) e Italia (18%). Francia 

tiene un conocimiento más elevado de ITIL que la media (casi 2 y 3 veces), pero está 

considerablemente detrás si hablamos de implementaciones.  Italianos y españoles 

disponen de niveles similares de conocimiento en general, pero mientras que los 

segundos han implementado ITIL, los primeros no lo han hecho. (Matencio, 2015). 

 

La incorporación de las TI en los procesos fundamentales de las organizaciones crea la 

necesidad de incorporar departamentos de informática y/o sistemas que  tenga 

implantados procesos para resolver incidencias, partiendo de esta premisa el área de TIC 

de Electro Oriente cuya finalidad es dar una efectiva y rápida respuesta a los incidentes 

que puedan ocurrir, en la  actualidad  no  tiene  una adecuada gestión de servicios en sus 

ambientes productivos, es por ello que, muchas veces el personal de soporte de sistemas 

que atiende estos eventos, no tiene definido el proceso de escalamiento o los tiempos de 

atención en que deben ser atendidos según la prioridad del mismo. 

 

Muchas veces el servicio de Tecnologías de Información llega a recuperarse, pero no se 

logra investigar, no existen bases de conocimientos que ayuden a la resolución de 
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incidencias y descubrir las causas raíz de los problemas o peor aún, se tienen incidencias 

que no son resueltos en realidad. Todo esto repercute en la imagen y la capacidad del 

personal de TI así como en la continuidad del negocio. 

 

En   esta   investigación, luego de revisada la información estadística mostrada  en  

cuadros anteriores, y ante lo recurrente que se convierte la necesidad de solucionar los 

incidentes y problemas que se presentan en el día a día, podemos afirmar entonces que 

el problema principal está relacionado a la inadecuada gestión de los servicios de 

tecnología de información, ya que no se han identificado y/o definido indicadores 

adecuados en función a los cuales tuviéramos que orientar la calidad de los servicios 

que se prestan en la oficina. 

 

Sin embargo el problema va un poco más allá de la inadecuada gestión, puesto que entre 

las causas identificadas del problema, se puede mencionar que el personal de la oficina 

no está adecuadamente capacitado para la búsqueda de ayuda para la resolución de sus 

incidencias, no por su formación académica sino principalmente por su experiencia en 

el área. 

 

Otro aspecto importante a mencionar como causa es la Inadecuada definición de 

procesos y flujos de información para la solución de incidencias en la oficina de 

informática, es decir en general el personal de electro oriente no conoce cómo gestionar 

la solución de sus incidencias y esto genera que el proceso sea aún más engorroso de lo 

normal. 

 

Por otro lado, la inadecuada gestión del conocimiento resultante de la experiencia 

adquirida en la resolución de problemas e incidencias también repercute, el personal 

cambia y su conocimiento se va con ellos. 

 

Y en general el área de TIC no cuenta con un marco referencial que permita un mejor 

flujo para la gestión de servicios de TI, por ende la forma de manejar la gestión de 

incidencias, sumado a la falta de cultura informática por parte de los usuarios. 

Los síntomas presentados son:   

➢ Inadecuada gestión de la infraestructura.   
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➢ Aumento de los tiempos de atención. 

➢ Fallas en el cumplimiento a las regulaciones de los distintos organismos. 

➢ Quejas recurrentes por parte de los usuarios. 

➢ Incumplimientos de los indicadores impuestos por la alta dirección. 

➢ No exista clasificación de incidencias. 

➢ Desconocimiento sobre las causas y efectos de las incidencias para futuras 

reestructuraciones y evoluciones. 

 

Los síntomas anteriores originan la desconfianza de la gerencia regional en los servicios 

proporcionados por el área de TI, lo que finalmente repercute en una mala imagen del 

área, por esto, se refleja la necesidad de tener un adecuado control de la operación sobre 

la base de procesos definidos que permitirá que la gestión de los servicios TI (como 

gestión de incidentes, gestión de problemas, gestión de cambios, gestión de activos, 

entre otros ejemplos) pueda ser la mejor posible, generando valor a todos los servicios 

que ofrece. En eso estamos de acuerdo con Valles, M. y Huamán, L. (2016), quienes 

dicen que la aplicación de ITIL consiste en la creación de procedimientos para el mejor 

manejo de incidencias, la aplicación de directivas para el buen uso de la tecnología de 

información, capacitar al personal que hace uso de las tecnologías de información 

debido a que en los procedimientos contemplan que los usuarios realizarán una revisión 

general a su equipo antes de llamar al área de sistemas, es muy probable que con la 

revisión general especificada en sus procedimientos logren solucionar el problema en 

mención. 

 

Con el enfoque anterior centrado en la definición de procesos, una adecuada gestión de 

los incidentes y de los problemas facilitará que el área de TI pueda pasar 

progresivamente de ser un área con tareas de soporte exclusivamente (que garantiza la 

operatividad de los sistemas) a ser un área generadora de valor para el negocio, el valor 

aportado por el servicio se define estrictamente en el contexto del resultado del negocio.   
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CAPÍTULO II 

MATERIALES Y MÉTODOS 

2.1. Tipo de investigación 

El tipo de investigación fue aplicada porque la investigación se orientó a la gestión de 

servicios de solución de incidencias. 

  

2.2. Nivel de investigación  

El nivel de la investigación fue experimental porque se aplicó ITIL para medir la 

influencia en la gestión de servicios de solución de incidencias. 

 

2.3. Diseño de investigación  

El diseño de la investigación fue Pre experimental con un solo grupo con mediciones 

antes y después. 

Dónde: 

   O1  X  O2 

O1 : Observaciones de la gestión de incidencias 

X : Variable independiente, ITIL. 

O2 :  Resultados después de la aplicación de la    

 variable independiente. 

 

2.4. Fuentes, técnicas e instrumentos de investigación 

 

2.4.1. Fuentes: Se empleó fuentes de información de la empresa Electro Oriente San 

Martin para conocer el parque informático de la misma, la cantidad de 

trabajadores, las áreas que cuentan con equipos informáticos; para el desarrollo 

de la investigación además se emplearon fuentes bibliográficas como artículos 

científicos, tesis para el desarrollo del tema. 

 

2.4.2. Técnicas: 

Observación Directa: Se realizó visitas a las diferentes áreas de la empresa 

Electro Oriente San Martin con la finalidad de observar cual fue el cambio, 

respecto a la aplicación de ITIL para la gestión de tecnologías de información y 

así ver el cambio que existe antes y después de  la aplicación de las buenas 

prácticas de ITIL.  
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Revisión de Registros: Los registros de incidencias generados en la empresa 

Electro Oriente San Martin antes y después de la aplicación de ITIL. 

Revisión Bibliográfica: La revisión bibliográfica consistió en la obtención de 

información de los libros, informes, separatas, páginas de internet, etc. Referente 

al tema relacionado con la investigación. 

 

2.4.3. Instrumentos: 

Se elaboraron Cartillas de observación, fichas bibliográficas y el subrayado para 

recolectar la información. 

 

Cartilla de Observación: La cartilla de observación se empleó al observar el 

parque informático de la empresa Electro Oriente San Martin y observar cual es 

el comportamiento de los usuarios antes y después de la aplicación de ITIL para 

la gestión de tecnologías de información.  

Fichas Bibliográficas y Apuntes: Las fichas bibliográficas y apuntes son 

aquellos libros revistas entre otros los cuales revisamos con temas referentes al 

tema que se viene investigando. De los cuales se tomaron apuntes muy 

importantes que nos sirvieron en el desarrollo de la tesis. 

 

2.5.  Procesamiento y presentación de datos 
 

2.5.1. Procesamiento de datos 

En la presente investigación se realizó el análisis cuantitativo, a través de la 

estadística descriptiva e inferencial. Los resultados se presentan mediante 

cuadros y gráficos. Los procedimientos estadísticos mediante los cuales se 

realizó el procesamiento de datos y el análisis de resultados fueron la 

distribución de frecuencias, la determinación del promedio, para la 

comprobación de hipótesis se utilizó la t Student. 

 

Distribución de frecuencias  

Frecuencias absolutas. Frecuencia es el número de veces que se repite la misma 

observación. Se simboliza con 𝑓𝑖 

 

Frecuencias relativas.  Frecuencia relativa (fr) es   la   proporción de elementos  
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que pertenecen a una categoría y ésta se obtuvo dividiendo su frecuencia 

absoluta entre el número total de elementos de la muestra. 

 

Fr =
𝑓𝑖 ∗ 100

𝑛
 

Donde  

Fr =  Frecuencia relativa. 

fi =  Frecuencia absoluta simple. 

N = muestra. 

Promedio.  

�́� =
∑𝑥𝑖

𝑛
 

La prueba de hipótesis se realizó mediante la comparación de medias de medidas 

aparejadas, con un nivel de significancia de α = 5%, con gl (n-1) y confiabilidad 

del 95% para la cual se usó la t calculada (tc), está se determinó mediante la 

siguiente fórmula: 

 𝑡𝑐 =
�́�𝑖
𝑠𝑑
√𝑛

, para una cola a la izquierda.  

Dónde:    

�́�𝑖 = Media de las diferencias 

𝑠𝑑
2 = Varianza 

𝑠𝑑 =  Desviación estándar 

n  = Muestra 

�́� =
∑𝑑𝑖
𝑛

 

 

𝑆𝑑2 =∑𝑑𝑖
2 − 𝑛 

𝑆𝑑 = √∑𝑑𝑖
2 − 𝑛 

 

2.5.2. Presentación de resultados 

Se realizó pruebas estadísticas para realizar la gestión de los servicios de 

solución de incidencias, antes y después de aplicar ITIL en el área de TIC de 

Electro Oriente San Martín. 
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Además, se realizó la contrastación estadística sobre la influencia de la 

aplicación del marco de referencia ITIL en la gestión de servicios de solución de 

incidencias. 

 

2.6. Análisis e interpretación de datos y resultados 

El análisis de resultados se realizó a través de la comparación de frecuencias antes y 

después de la experimentación. En la prueba de hipótesis, por ser una prueba unilateral 

de cola a la izquierda, ya que las mediciones son antes y después, si el valor calculado 

es inferior al valor tabulado, entonces se rechazará la hipótesis nula, en tanto se aceptará 

en caso contrario. 

 

2.7. Prueba de hipótesis 

Se inició con la observación a todo el personal que hace uso de las tecnologías de 

información, seguido de una encuesta en la cual se evaluó a 102 usuarios antes de la 

aplicación de ITIL en la empresa Electro Oriente San Martín. 

Se utilizó la prueba de Distribución Normal en Z por tratarse de una muestra grande 

(n>50), pues en estos casos la t-student no es buena. 

Los datos que se utilizaron en la Distribución Normal en Z son los correspondientes a 

los 102 usuarios como se muestra a continuación en los siguientes cuadros. 

 

Tabla 1 

Nivel de detección de incidencias 
 

USUARIOS SIN ITIL CON ITIL 

1 6 2 

2 8 2 

3 6 2 

4 6 2 

5 7 2 

6 8 3 

7 6 2 

8 7 2 

9 7 2 

10 6 3 

11 8 3 

12 8 2 

13 7 2 

14 6 3 

15 7 3 

16 8 5 

17 7 5 

18 8 5 

19 7 4 

20 8 5 

21 7 5 
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22 6 5 

23 7 5 

24 6 4 

25 6 4 

26 7 5 

27 8 5 

28 8 5 

29 7 5 

30 9 5 

31 10 5 

32 10 5 

33 10 7 

34 9 6 

35 10 7 

36 9 6 

37 10 7 

38 10 7 

39 10 7 

40 10 6 

41 9 6 

42 12 7 

43 12 7 

44 12 8 

45 12 8 

46 12 8 

47 12 8 

48 11 8 

49 12 8 

50 12 8 

51 11 8 

52 3 8 

53 3 8 

54 4 8 

55 4 8 

56 5 8 

57 3 8 

58 4 8 

59 4 8 

60 5 8 

61 4 8 

62 4 8 

63 5 8 

64 4 8 

65 4 8 

66 5 8 

67 4 8 

68 5 8 

69 5 8 

70 4 8 

71 3 8 

72 4 8 

73 5 8 

74 3 8 

75 3 8 

76 3 8 

77 4 8 

78 3 8 

79 4 8 

80 4 8 

81 3 8 

82 5 8 

83 4 8 

84 5 8 

85 4 8 

86 4 8 

87 3 8 

88 3 8 

89 4 8 

90 3 8 

91 5 8 

92 3 8 

93 3 8 
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94 3 8 

95 4 8 

96 3 8 

97 5 8 

98 5 8 

99 5 8 

100 5 8 

101 3 8 

102 3 8 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Tabla 1, el nivel de detección de incidencias, en la muestra contamos con 102 

usuarios, se realizó el registro de los incidentes antes de la aplicación de ITIL (SIN 

ITIL) teniendo un total de 51 encuestados totalmente insatisfechos, 29 encuestados 

parcialmente insatisfechos, 12 usuarios parcialmente satisfechos y 10 totalmente 

satisfechos; se realizó el mismo registro de incidentes después de la aplicación de 

(ITIL) teniendo 6 usuarios totalmente insatisfechos, 14 parcialmente insatisfechos, 38 

parcialmente satisfechos y 44 totalmente satisfechos. 

 

Tabla 2 

Contrastación estadística sobre el nivel de detección de incidencias para el área de TIC en 

la empresa Electro Oriente San Martín. 

Mediciones Hipótesis Valor 

calculado  

Valor tabulado  

𝜶 = 𝟓% 

Decisión 

O1  -  O2 𝑯𝟎: 𝝁𝑶𝟏 = 𝝁𝑶𝟐 

𝑯𝟎: 𝝁𝑶𝟏 < 𝝁𝑶𝟐 

-9.83 -1,96 Rechaza H0 

Fuente: Datos procesados con la distribución normal en Z. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1: Contrastación estadística sobre el nivel de detección de incidencias para 

el área de TIC en la empresa Electro Oriente San Martin. (Fuente: Tabla 2). 

 

El análisis para el estudio de diseño pre-experimental con mediciones antes y 

después, corresponde a la medición (O1 - O2), de la prueba de diferencia entre 

dos medias con observaciones apareadas. El valor calculado de -9.83 es menor 



12 

 
 

al valor tabulado de -1.96, en la prueba unilateral de cola a la izquierda, 

ubicándose en la región de rechazo. Por consiguiente, se rechaza la hipótesis 

nula, por lo tanto, es corroborada la hipótesis alterna, es decir, la gestión de 

incidencias bajo el marco ITIL v3.0 para el área de tic de electro oriente San 

Martin influye significativamente en el nivel de detección de incidencias. 

 

Tabla 3 

Nivel de categorización de incidencias 

 

USUARIOS SIN ITIL CON ITIL 

1 5 2 

2 5 2 

3 4 2 

4 5 2 

5 5 2 

6 5 3 

7 5 2 

8 4 2 

9 4 2 

10 5 3 

11 4 3 

12 5 2 

13 4 2 

14 5 3 

15 4 3 

16 5 5 

17 4 5 

18 4 5 

19 4 4 

20 5 5 

21 5 5 

22 5 5 

23 5 5 

24 5 4 

25 4 4 

26 5 5 

27 5 5 

28 4 5 

29 4 5 

30 5 5 

31 4 5 

32 5 5 

33 5 7 

34 4 6 

35 4 7 

36 4 6 

37 5 7 

38 5 7 

39 5 7 

40 4 6 

41 5 6 

42 4 7 

43 5 7 

44 5 8 

45 5 8 

46 5 8 

47 5 8 

48 4 8 

49 4 8 

50 5 8 

51 5 8 
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52 4 8 

53 4 8 

54 4 8 

55 6 8 

56 6 8 

57 7 8 

58 7 8 

59 7 8 

60 7 8 

61 6 8 

62 6 8 

63 6 8 

64 7 8 

65 6 8 

66 8 8 

67 8 8 

68 8 8 

69 8 8 

70 8 8 

71 8 8 

72 8 8 

73 8 8 

74 8 8 

75 3 8 

76 2 8 

77 3 8 

78 2 8 

79 2 8 

80 2 8 

81 2 8 

82 2 8 

83 2 8 

84 3 8 

85 2 8 

86 2 8 

87 3 8 

88 2 8 

89 2 8 

90 2 8 

91 2 8 

92 3 8 

93 3 8 

94 2 8 

95 2 8 

96 3 8 

97 3 8 

98 2 8 

99 3 8 

100 3 8 

101 3 8 

102 2 8 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

En la Tabla 3, el nivel de categorización de incidencias, en la muestra contamos con 

102 usuarios, se realizó el registro de los incidentes antes de la aplicación de ITIL 

(SIN ITIL) teniendo a 28 encuestados totalmente insatisfechos, 54 encuestados 

parcialmente insatisfechos, 11 usuarios parcialmente satisfechos y 9 totalmente 

satisfechos; se realizó el mismo registro de incidentes después de la aplicación de 

(ITIL) teniendo 15 usuarios totalmente insatisfechos, 17 parcialmente insatisfechos, 

11 parcialmente satisfechos y 59 totalmente satisfechos. 
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Tabla 4 

Contrastación estadística sobre el nivel de categorización de incidencias para el 

área de TIC en la empresa Electro Oriente San Martín 

Mediciones Hipótesis Valor 

calculado  

Valor tabulado  

𝜶 = 𝟓% 

Decisión 

O1  -  O2 𝑯𝟎: 𝝁𝑶𝟏 = 𝝁𝑶𝟐 

𝑯𝟎: 𝝁𝑶𝟏 < 𝝁𝑶𝟐 

-7.49 -1,96 Rechaza H0 

Fuente: Datos procesados con la distribución normal en Z. 

 

 

Figura 2: Contrastación estadística sobre el nivel de categorización de incidencias para 

el área de TIC en la empresa Electro Oriente San Martin. (Fuente: Tabla 4) 

 

El análisis para el estudio de diseño pre-experimental con mediciones antes y después, 

corresponde a la medición (O1 - O2), de la prueba de diferencia entre dos medias con 

observaciones apareadas. El valor calculado de -7.49 es menor al valor tabulado de -

1.96, en la prueba unilateral de cola a la izquierda, ubicándose en la región de rechazo. 

Por consiguiente, se rechaza la hipótesis nula, por lo tanto, es corroborada la hipótesis 

alterna, es decir, la gestión de incidencias bajo el marco ITIL v3.0 para el área de tic 

de electro oriente San Martin influye significativamente en el nivel de categorización 

de incidencias. 

 

Tabla 5  

Nivel de priorización de incidencias 

USUARIOS SIN ITIL CON ITIL 

1 5 3 

2 5 5 

3 3 3 

4 3 3 
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5 3 3 

6 5 5 

7 5 5 

8 5 5 

9 3 5 

10 4 3 

11 5 3 

12 3 5 

13 3 5 

14 8 5 

15 8 3 

16 6 3 

17 8 7 

18 8 6 

19 6 6 

20 8 7 

21 7 7 

22 8 6 

23 8 7 

24 6 8 

25 8 7 

26 7 8 

27 8 7 

28 8 8 

29 7 8 

30 6 8 

31 6 7 

32 6 7 

33 8 7 

34 6 10 

35 6 10 

36 6 9 

37 6 9 

38 8 10 

39 8 10 

40 7 10 

41 7 9 

42 8 9 

43 6 10 

44 6 9 

45 8 10 

46 6 10 

47 7 9 

48 6 9 

49 8 9 

50 6 9 

51 8 10 

52 7 10 

53 7 9 

54 6 9 

55 6 10 

56 8 9 

57 7 10 

58 6 10 

59 8 9 

60 7 11 

61 7 11 

62 7 11 

63 7 12 

64 8 12 

65 6 11 

66 6 11 

67 8 12 

68 8 11 

69 8 11 

70 6 12 

71 7 11 

72 6 12 

73 6 12 

74 7 12 

75 7 11 

76 7 12 
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77 6 11 

78 7 11 

79 8 11 

80 7 11 

81 7 11 

82 6 11 

83 7 11 

84 6 11 

85 12 12 

86 7 12 

87 6 11 

88 6 11 

89 8 11 

90 8 12 

91 8 11 

92 6 11 

93 10 12 

94 9 12 

95 9 11 

96 10 11 

97 10 12 

98 9 12 

99 9 11 

100 10 12 

101 9 11 

102 11 11 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

En la Tabla 5, el nivel de priorización de incidencias, en la muestra contamos con 102 

usuarios, se realizó el registro de los incidentes antes de la aplicación de ITIL (SIN 

ITIL) teniendo a 13 encuestados totalmente insatisfechos, 78 encuestados 

parcialmente insatisfechos, 9 usuarios parcialmente satisfechos y 2 totalmente 

satisfechos; se realizó el mismo registro de incidentes después de la aplicación de 

(ITIL) teniendo 16 usuarios totalmente insatisfechos, 17 parcialmente insatisfechos, 

26 parcialmente satisfechos y 43 totalmente satisfechos. 

 

 

Tabla 6 

Contrastación estadística sobre el nivel de priorización de incidencias para el área 

de TIC en la empresa Electro Oriente San Martín 

Mediciones Hipótesis Valor 

calculado  

Valor tabulado  

𝜶 = 𝟓% 

Decisión 

O1  -  O2 𝑯𝟎: 𝝁𝑶𝟏 = 𝝁𝑶𝟐 

𝑯𝟎: 𝝁𝑶𝟏 < 𝝁𝑶𝟐 

-7.00 -1,96 Rechaza H0 

Fuente: Datos procesados con la distribución normal en Z. 
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Figura 3: Contrastación estadística sobre el nivel de priorización de incidencias para el área 

de TIC en la empresa Electro Oriente San Martin. (Fuente: Tabla 6) 

 

El análisis para el estudio de diseño pre-experimental con mediciones antes y 

después, corresponde a la medición (O1 - O2), de la prueba de diferencia entre 

dos medias con observaciones apareadas. El valor calculado de -7. es menor al 

valor tabulado de -1.96, en la prueba unilateral de cola a la izquierda, ubicándose 

en la región de rechazo. Por consiguiente, se rechaza la hipótesis nula, por lo 

tanto, es corroborada la hipótesis alterna, es decir, la gestión de incidencias bajo 

el marco ITIL v3.0 para el área de tic de electro oriente San Martin influye 

significativamente en el nivel de priorización de incidencias. 

 

Tabla 7 

Nivel de eficiencia del diagnóstico de incidencias 

 

USUARIOS SIN ITIL CON ITIL 

1 12 3 

2 11 4 

3 11 5 

4 11 3 

5 11 3 

6 11 5 

7 11 5 

8 11 5 

9 12 5 

10 11 3 

11 11 5 

12 12 4 

13 10 4 

14 10 7 

15 9 8 

16 9 7 

17 10 6 

18 10 8 

19 9 6 
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20 10 8 

21 10 7 

22 9 7 

23 9 8 

24 10 7 

25 10 8 

26 10 6 

27 7 10 

28 7 10 

29 6 9 

30 6 10 

31 7 9 

32 8 9 

33 6 10 

34 6 9 

35 6 9 

36 8 11 

37 7 12 

38 6 11 

39 6 11 

40 7 12 

41 4 11 

42 3 12 

43 5 12 

44 4 12 

45 4 12 

46 3 11 

47 4 11 

48 3 12 

49 4 11 

50 5 12 

51 4 11 

52 5 11 

53 4 12 

54 3 11 

55 5 11 

56 5 11 

57 4 11 

58 5 11 

59 4 12 

60 4 12 

61 3 12 

62 5 11 

63 5 11 

64 5 12 

65 5 11 

66 4 12 

67 4 11 

68 5 12 

69 5 11 

70 5 11 

71 5 11 

72 5 11 

73 4 12 

74 4 11 

75 3 12 

76 4 11 

77 5 11 

78 4 11 

79 4 11 

80 4 11 

81 5 12 

82 5 12 

83 4 11 

84 4 12 

85 4 11 
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86 4 11 

87 4 11 

88 4 12 

89 5 11 

90 3 12 

91 3 11 

92 5 11 

93 5 11 

94 5 12 

95 3 12 

96 4 11 

97 3 12 

98 4 11 

99 4 12 

100 5 12 

101 3 11 

102 5 11 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

En la Tabla 7, el nivel de priorización de incidencias, en la muestra contamos 

con 102 usuarios, se realizó el registro de los incidentes antes de la aplicación de 

ITIL (SIN ITIL) teniendo a 62 encuestados totalmente insatisfechos, 14 

encuestados parcialmente insatisfechos, 14 usuarios parcialmente satisfechos y 

12 totalmente satisfechos; se realizó el mismo registro de incidentes después de 

la aplicación de (ITIL) teniendo 13 usuarios totalmente insatisfechos, 13 

parcialmente insatisfechos, 9 parcialmente satisfechos y 67 totalmente 

satisfechos. 

 

 

Tabla 8 

Contrastación estadística sobre el nivel de eficiencia del diagnóstico de incidencias  

para el área de TIC en la empresa Electro Oriente San Martín 
 

Mediciones Hipótesis Valor 

calculado  

Valor tabulado  

𝜶 = 𝟓% 

Decisión 

O1  -  O2 𝑯𝟎: 𝝁𝑶𝟏 = 𝝁𝑶𝟐 

𝑯𝟎: 𝝁𝑶𝟏 < 𝝁𝑶𝟐 

-9.67 -1,96 Rechaza H0 

Fuente: Datos procesados con la distribución normal en Z. 
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Figura 4: Contrastación estadística sobre el nivel de eficiencia del diagnóstico de eficiencia 

del diagnóstico  para el área de TIC en la empresa Electro Oriente San Martín. (Fuente: 

Tabla 8) 

 

El análisis para el estudio de diseño preexperimental con mediciones antes y después, 

corresponde a la medición (O1 - O2), de la prueba de diferencia entre dos medias con 

observaciones apareadas. El valor calculado de -9. es menor al valor tabulado de -

1.96, en la prueba unilateral de cola a la izquierda, ubicándose en la región de 

rechazo. Por consiguiente, se rechaza la hipótesis nula, por lo tanto, es corroborada 

la hipótesis alterna, es decir, la gestión de incidencias bajo el marco ITIL v3.0 para 

el área de tic de electro oriente San Martin influye significativamente en el nivel de 

eficiencia del diagnóstico de incidencias. 

 

Tabla 9 

Nivel de resolución de incidencias 

 

USUARIOS SIN ITIL CON ITIL 

1 9 10 

2 11 10 

3 12 10 

4 12 9 

5 12 9 

6 12 10 

7 12 10 

8 12 10 

9 12 10 

10 12 10 

11 12 9 

12 10 10 

13 10 10 

14 9 10 

15 9 9 

16 9 10 

17 9 9 

18 8 10 

19 6 10 

20 7 10 
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21 8 9 

22 7 10 

23 7 9 

24 7 9 

25 6 9 

26 7 9 

27 8 10 

28 7 9 

29 7 10 

30 6 9 

31 8 9 

32 8 9 

33 8 10 

34 7 10 

35 6 10 

36 4 7 

37 3 6 

38 4 8 

39 3 7 

40 3 8 

41 3 8 

42 4 4 

43 5 4 

44 4 3 

45 4 3 

46 3 4 

47 4 5 

48 3 4 

49 4 5 

50 3 11 

51 3 11 

52 5 12 

53 5 11 

54 3 12 

55 4 12 

56 4 11 

57 3 12 

58 4 12 

59 4 12 

60 3 11 

61 4 11 

62 4 11 

63 3 11 

64 4 11 

65 5 11 

66 5 12 

67 5 12 

68 5 12 

69 4 11 

70 4 11 

71 4 11 

72 5 11 

73 4 11 

74 4 12 

75 4 11 

76 3 12 

77 4 12 

78 4 11 

79 5 12 

80 5 12 

81 4 11 

82 5 11 

83 3 11 

84 4 12 

85 5 12 

86 3 12 

87 5 11 

88 3 12 

89 5 12 

90 5 12 

91 5 11 

92 3 12 
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93 5 11 

94 5 11 

95 4 12 

96 4 11 

97 4 11 

98 3 12 

99 5 12 

100 5 11 

101 3 12 

102 3 12 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

En la Tabla 9, el nivel de resolución de incidencias, en la muestra contamos con 102 

usuarios, se realizó el registro de los incidentes antes de la aplicación de ITIL (SIN 

ITIL) teniendo a 67 encuestados totalmente insatisfechos, 18 encuestados 

parcialmente insatisfechos, 7 usuarios parcialmente satisfechos y 10 totalmente 

satisfechos; se realizó el mismo registro de incidentes después de la aplicación de 

(ITIL) teniendo 3 usuarios totalmente insatisfechos, 6 parcialmente insatisfechos, 35 

parcialmente satisfechos y 53 totalmente satisfechos. 

 

Tabla 10:  

Contrastación estadística sobre el nivel de resolución de incidencias  para el área 

de TIC en la empresa Electro Oriente San Martín  

Mediciones Hipótesis Valor 

calculado  

Valor tabulado  

𝜶 = 𝟓% 

Decisión 

O1  -  O2 𝑯𝟎: 𝝁𝑶𝟏 = 𝝁𝑶𝟐 

𝑯𝟎: 𝝁𝑶𝟏 < 𝝁𝑶𝟐 

-12.53 -1,96 Rechaza H0 

Fuente: Datos procesados con la distribución normal en Z. 

 

Figura 5: Contrastación estadística sobre el nivel de resolución de eficiencia del diagnóstico  

para el área de TIC en la empresa Electro Oriente San Martín. (Fuente: Tabla 10) 
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El análisis para el estudio de diseño preexperimental con mediciones antes y después, 

corresponde a la medición (O1 - O2), de la prueba de diferencia entre dos medias con 

observaciones apareadas. El valor calculado de -12.53  es menor al valor tabulado de 

-1.96, en la prueba unilateral de cola a la izquierda, ubicándose en la región de 

rechazo. Por consiguiente, se rechaza la hipótesis nula, por lo tanto, es corroborada 

la hipótesis alterna, es decir, la gestión de incidencias bajo el marco ITIL v3.0 para 

el área de tic de electro oriente San Martin influye significativamente en el nivel de 

resolución de incidencias. 

 

Tabla 11 

Registro de cierre de incidencias 

USUARIOS SIN ITIL CON ITIL 

1 9 10 

2 10 10 

3 9 10 

4 10 10 

5 9 10 

6 9 9 

7 9 9 

8 10 9 

9 9 10 

10 9 9 

11 9 9 

12 9 10 

13 10 10 

14 10 10 

15 9 9 

16 10 9 

17 9 9 

18 10 10 

19 8 10 

20 6 10 

21 7 9 

22 8 9 

23 7 9 

24 8 10 

25 8 10 

26 8 10 

27 8 10 

28 6 9 

29 12 9 

30 11 10 

31 12 10 

32 12 7 

33 11 6 

34 3 8 

35 4 8 

36 4 8 

37 4 6 

38 3 7 

39 4 7 

40 5 8 

41 4 8 

42 5 8 

43 5 5 
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44 5 4 

45 4 3 

46 3 5 

47 5 4 

48 5 5 

49 3 4 

50 5 3 

51 3 12 

52 3 12 

53 5 11 

54 4 11 

55 4 12 

56 3 11 

57 3 12 

58 5 12 

59 3 11 

60 3 12 

61 5 12 

62 4 12 

63 5 11 

64 5 12 

65 5 12 

66 3 11 

67 3 11 

68 4 12 

69 5 12 

70 3 11 

71 5 12 

72 3 11 

73 4 11 

74 4 11 

75 4 11 

76 3 12 

77 5 12 

78 3 12 

79 5 11 

80 5 12 

81 3 12 

82 5 12 

83 5 11 

84 5 12 

85 3 11 

86 4 12 

87 4 11 

88 4 11 

89 4 12 

90 3 11 

91 5 12 

92 4 11 

93 3 12 

94 3 11 

95 5 11 

96 4 12 

97 4 12 

98 3 11 

99 3 11 

100 5 12 

101 3 12 

102 3 12 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

En la Tabla 11, el registro de cierre de incidencias, en la muestra contamos con 102 

usuarios, se realizó el registro de los incidentes antes de la aplicación de ITIL (SIN 
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ITIL) teniendo a 69 encuestados totalmente insatisfechos, 10 encuestados 

parcialmente insatisfechos, 18 usuarios parcialmente satisfechos y 5 totalmente 

satisfechos; se realizó el mismo registro de incidentes después de la aplicación de 

(ITIL) teniendo 8 usuarios totalmente insatisfechos, 11 parcialmente insatisfechos, 31 

parcialmente satisfechos y 52 totalmente satisfechos. 

 

Tabla 123   

Contrastación estadística sobre el nivel de cierre de incidencias para el área de TIC 

en la empresa Electro Oriente San Martín 

Mediciones Hipótesis Valor 

calculado  

Valor tabulado  

𝜶 = 𝟓% 

Decisión 

O1  -  O2 𝑯𝟎: 𝝁𝑶𝟏 = 𝝁𝑶𝟐 

𝑯𝟎: 𝝁𝑶𝟏 < 𝝁𝑶𝟐 

-12.45 -1,96 Rechaza H0 

Fuente: Datos procesados con la distribución normal en Z. 

 

 

 

Figura 6: Contrastación estadística sobre el nivel de cierre de eficiencia del diagnóstico para el 

área de TIC en la empresa Electro Oriente San Martín. (Fuente: Tabla 12) 

 

El análisis para el estudio de diseño pre experimental con mediciones antes y 

después, corresponde a la medición (O1 - O2), de la prueba de diferencia entre 

dos medias con observaciones apareadas. El valor calculado de -12.45 es menor 

al valor tabulado de -1.96, en la prueba unilateral de cola a la izquierda, 

ubicándose en la región de rechazo. Por consiguiente, se rechaza la hipótesis 
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nula, por lo tanto, es corroborada la hipótesis alterna, es decir, la gestión de 

incidencias bajo el marco ITIL v3.0 para el área de tic de electro oriente San 

Martin influye significativamente en el nivel de cierre de incidencias. 

 

Tabla 13 

Nivel de asistencia post resolución de incidencias 

 

USUARIOS SIN ITIL CON ITIL 

1 7 10 

2 7 10 

3 7 10 

4 7 9 

5 8 10 

6 8 9 

7 8 9 

8 7 10 

9 6 9 

10 7 9 

11 7 10 

12 6 9 

13 7 10 

14 6 9 

15 7 10 

16 7 10 

17 8 10 

18 7 10 

19 7 10 

20 6 10 

21 6 9 

22 7 10 

23 7 9 

24 6 10 

25 8 10 

26 8 10 

27 8 9 

28 7 10 

29 9 10 

30 10 9 

31 9 10 

32 10 6 

33 10 8 

34 10 6 

35 9 6 

36 9 6 

37 9 8 

38 10 7 

39 9 5 

40 11 4 

41 11 5 

42 11 4 

43 11 4 

44 11 12 

45 12 12 

46 4 11 

47 5 12 

48 3 12 

49 5 12 

50 3 12 

51 3 11 

52 3 12 

53 5 12 

54 3 12 

55 3 11 

56 4 11 
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57 5 12 

58 5 12 

59 5 12 

60 5 12 

61 5 12 

62 3 11 

63 4 11 

64 4 12 

65 3 12 

66 5 11 

67 4 12 

68 3 12 

69 3 12 

70 4 12 

71 4 12 

72 5 12 

73 4 12 

74 5 11 

75 3 11 

76 4 12 

77 5 12 

78 4 12 

79 3 11 

80 4 12 

81 3 12 

82 5 12 

83 3 11 

84 3 12 

85 3 11 

86 3 12 

87 5 11 

88 5 11 

89 5 12 

90 5 11 

91 5 12 

92 4 11 

93 5 12 

94 3 11 

95 4 11 

96 3 12 

97 4 12 

98 4 11 

99 5 11 

100 5 12 

101 4 12 

102 4 12 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

En la Tabla 13, el nivel de asistencia post resolución de incidencias, en la muestra 

contamos con 102 usuarios, se realizó el registro de los incidentes antes de la 

aplicación de ITIL (SIN ITIL) teniendo a 57 encuestados totalmente insatisfechos, 28 

encuestados parcialmente insatisfechos, 11 usuarios parcialmente satisfechos y 6 

totalmente satisfechos; se realizó el mismo registro de incidentes después de la 

aplicación de (ITIL) teniendo 5 usuarios totalmente insatisfechos, 7 parcialmente 

insatisfechos, 31 parcialmente satisfechos y 59 totalmente satisfechos. 
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Tabla 14 

Contrastación estadística sobre el nivel de asistencia post resolución de incidencias 

para el área de TIC en la empresa Electro Oriente San Martín 

Mediciones Hipótesis Valor 

calculado  

Valor tabulado  

𝜶 = 𝟓% 

Decisión 

O1  -  O2 𝑯𝟎: 𝝁𝑶𝟏 = 𝝁𝑶𝟐 

𝑯𝟎: 𝝁𝑶𝟏 < 𝝁𝑶𝟐 

-14.39 -1,96 Rechaza H0 

Fuente: Datos procesados con la distribución normal en Z. 

 

 

Figura 7: Contrastación estadística sobre el nivel de asistencia post resolución de 

incidencias  para el área de TIC en la empresa Electro Oriente San Martín. (Fuente: 

Tabla 14) 

 

El análisis para el estudio de diseño preexperimental con mediciones antes y después, 

corresponde a la medición (O1 - O2), de la prueba de diferencia entre dos medias con 

observaciones apareadas. El valor calculado de -14.39 es menor al valor tabulado de -

1.96, en la prueba unilateral de cola a la izquierda, ubicándose en la región de rechazo. 

Por consiguiente, se rechaza la hipótesis nula, por lo tanto, es corroborada la hipótesis 

alterna, es decir, la gestión de incidencias bajo el marco ITIL v3.0 para el área de tic 

de electro oriente San Martin influye significativamente en el nivel de asistencia post 

resolución de incidencias. 
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CAPÍTULO III 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

En este capítulo se presenta la síntesis de los principales resultados obtenidos, se muestra la 

parte descriptiva de las variables de la investigación, ver cuánto varían los datos, así como 

la consecución de los objetivos propuestos. 

El estadístico de contraste empleado para el análisis de esta investigación fue “T – Student”. 

Este se utiliza para comparar las medias de dos grupos en una variable dependiente y 

permitirá identificar si la hipótesis nula (“h0”) se puede rechazar o no. Para este estudio la 

prueba de “T-Student” se aplicó sobre muestras relacionales (es decir en un mismo grupo en 

tiempos diferentes) y sobre muestras independientes (comparación entre dos grupos). 

3.1. Descripción 

A continuación se muestran los resultados separados de acuerdo a los objetivos 

específicos de la investigación y los indicadores planteados. 

3.1.1. Recopilar información 

Se logró identificar 3 procesos muy importantes los cuales engloban todas 

actividades que desempeña el área de sistemas en la empresa Electro Oriente, 

los cuales son: 

Tabla  15.   

Procesos con mayor demanda 

N° Procesos 

1 Soporte Técnico 

2 Capacitación 

3 Gestión 

Fuente: Elaboración Propia 

La Tabla 15, muestra los procesos que desempeña el área de sistemas; entre los 

procesos tenemos:  

Soporte Técnico, en un área bastante amplia cuyas principales funciones es la de 

realizar mantenimiento correctivo y preventivo a los equipos informáticos y 

actuar ante los incidentes que presente la empresa Electro Oriente San Martín.   

Capacitación, el personal de la empresa Electro Oriente San Martín recibió 
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capación por parte del área de Sistemas en temas básico de ofimática, además de 

una capacitación a cada trabajador respecto a las tareas que realiza.   

Gestión, los procesos de gestión que realiza el personal de sistemas en la empresa 

Electro Oriente San Martín, se concentra en lo siguiente: Presentar proyectos de 

innovación, que beneficie a la empresa económicamente, evaluar los cuello de 

botella y proponer alternativas de solución dentro de la empresa, generar 

solicitudes de materiales para mantener un stock de suministros (tóner, repuestos 

de computo, etc.), y materiales para los nuevos proyectos en proceso de 

construcción.   

 

3.1.2. Aplicar el marco ITIL V3.0 

Tras la observación se procedió a llenar las encuestas de satisfacción del personal 

respecto a la gestión de tecnologías de información en la empresa Electro Oriente 

San Martín. Las encuestas realizadas fueron aplicadas antes y después de la 

implementación de ITIL V3.0. 

 

3.1.3. Medir la influencia 

El área de sistemas comenzó con capacitaciones a todo el personal de la empresa 

Electro Oriente San Martín, las capacitaciones comprendían temas básicos sobre 

el uso de las tecnologías de información, como dirección IP, sacar el papel 

atascado de la impresora, cambiar tóner y qué acción tomar frente a una 

determinada situación, cuales son los programas que utilizan, el navegador, 

acompañada de una evaluación oral, así también como una evaluación escrita 

evaluación que el área de sistemas tendrá en cuenta para otras capacitaciones y 

evaluar el nivel de conocimiento del personal de la empresa Electro Oriente San 

Martín, estos aprendizajes se verán reflejados en el registro de incidentes como 

del tiempo de solución se tomaron antes y después de la aplicación de ITIL V3.0. 

 

3.1.4. Nivel de detección de incidencias 

De las encuestas de detección de incidencias realizada al área de TIC de Electro 

Oriente San Martín se obtuvo el siguiente resultado: 
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Gráfico 1: Detección de Incidencias Antes y Después de la Aplicación de ITIL 

En el Gráfico 1, se muestran los resultados de las encuestas de detección de 

incidencias realizadas antes de la aplicación de ITIL y después de la 

aplicación de ITIL, en la encuesta se planteó al valor 1 como totalmente 

insatisfecho y al valor 4 como totalmente satisfecho teniendo como resultado 

lo que se muestra en la gráfica, que el nivel de detección de incidencias 

después de la aplicación de ITIL se incrementó considerablemente. Antes de 

la aplicación de ITIL el 50% de los encuestados se encontraba totalmente 

insatisfecho.  

 

3.1.5. Nivel de Categorización de incidencias 

De acuerdo al registro de las incidencias se pudo establecer el siguiente 

gráfico. 

Gráfico 2: Categorización de Incidencias Antes y Después de la Aplicación de ITIL 

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

TOTALMENTE

INSATISFECHO

INSATISFECHO SATISFECHO TOTALMENTE

SATISFECHO

ANTES DESP

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

TOTALMENTE 
INSATISFECHO

INSATISFECHO SATISFECHO TOTALMENTE 
SATISFECHO

ANTES DESP



32 

 
 

El gráfico 2, se muestra que antes de la implementación de ITIL, el 52.94% de 

los encuestados mostraba un nivel de totalmente insatisfecho, sin embargo, tras 

la implementación del sistema le notó una notable mejora, ya que el 57.84% 

opinaba estar totalmente satisfecho. 

 

3.1.6. Nivel de priorización de las incidencias 

 

Gráfico 3: Porización de Incidencias Antes y Después de la aplicación de ITIL 

 

En el gráfico 3, se puede apreciar que en un inicio los encuestados mostraban, 

en su mayoría (76.47%), insatisfechos con el nivel de priorización de 

incidencias, después de la implementación de ITIL se puede apreciar que el 

gráfico muestra una mejora ya que el 42.16% se muestra totalmente 

satisfecho. 
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3.1.7. Nivel de eficiencia del diagnóstico 

Gráfico 4: Eficiencia del diagnóstico de Incidencias Antes y Después de la aplicación de 

ITIL 

El gráfico 4, muestra el antes y después del nivel de eficiencia del diagnóstico 

de incidencias antes y después de la aplicación ITIL, en un inicio el grupo 

intervenido muestra encontrarse totalmente insatisfecho con un 60.78%, 

después de la intervención el 65.69% opina que se encuentra totalmente 

satisfecho con la eficiencia del diagnóstico de incidencias. 

 

3.1.8. Nivel de resolución de incidencias 

 

Gráfico 5: Resolución de Incidencias Antes y Después de la aplicación de ITIL 

El gráfico 5, muestra que los encuestados se encontraban totalmente 

insatisfechos (65.69%) con la resolución de incidencias antes de la aplicación 

ITIL, tras la implementación del ITIL, el 51.96% se encuentra totalmente 

satisfecho en este indicador. 
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3.1.9. Registro de cierre de incidencias 

 

Gráfico 6: Registro de cierre de Incidencias Antes y Después de la aplicación de ITIL 

El gráfico 6, muestra que antes de la implementación de ITIL, el 67.65% 

mostraba un nivel de totalmente insatisfecho, pero después de la 

implementación el 50.98% se muestra totalmente satisfecho. 

 

3.1.10. Nivel de asistencia post resolución 

Gráfico 7: Asistencia post resolución de incidencias Antes y Después de la aplicación de ITIL 

El gráfico 7, muestra que en un inicio la mayoría de encuestados (55.88%) se 

mostraba totalmente insatisfecho, el 57.84% muestra, después de la 

implementación ITIL totalmente satisfecho.  
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CONCLUSIONES 

 

1. Se logró recopilar la información de la gestión de servicios de solución de incidencias 

en área de TIC en Electro Oriente San Martín que permitió analizar los procesos en la 

atención de incidencias de la organización, además, estó permitió determinar los flujos 

de procesos que se mejoraron con la aplicación del marco de referencia ITIL. 

 

2. Se logró aplicar el marco de referencia ITIL desde el área de TIC en Electro Oriente 

lo cual permitió mejorar los procesos de atención en la incidencias ocurridas en la 

organización a través de la reestructuración de los procesos de atención a las diferentes 

áreas en las distintas sedes, además se logró capacitar al personal de Electro Oriente 

en el nuevo modelo de gestión de incidencias. 

 

3. Se logró medir la influencia de la aplicación de ITIL en la gestión de solución de 

incidencias del área de TIC lo cual determinó que a través de las encuestas antes de la 

aplicación del marco de referncia ITIL v3.0 y después de su aplicación ésta influye 

positivamente en la gestión de servicios de soluciones de incidencias del área de TIC 

en Electro Oriente San Martín- 

 

4. La gestión de incidencias bajo el marco ITIL v3.0 para el área de TIC de electro oriente 

San Martin influye significativamente en el nivel de detección de incidencias, con 

valor calculado de -9.83 que es menor al valor tabulado de -1.96. La gestión de 

incidencias bajo el marco ITIL v3.0 para el área de tic de electro oriente San Martin 

influye significativamente en el nivel de categorización de incidencias, con valor 

calculado de -7,49 que es menor al valor tabulado de -1.96. La gestión de incidencias 

bajo el marco ITIL v3.0 para el área de tic de electro oriente San Martin influye 

significativamente en el nivel de priorización de incidencias, con valor calculado de -

7,00 que es menor al valor tabulado de -1.96. 

 

5. La gestión de incidencias bajo el marco ITIL v3.0 para el área de tic de electro oriente 

San Martin influye significativamente en el nivel de eficiencia del diagnóstico de 

incidencias, con valor calculado de -9,00 que es menor al valor tabulado de -1.96. La 

gestión de incidencias bajo el marco ITIL v3.0 para el área de tic de electro oriente 
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San Martin influye significativamente en el nivel de resolución de incidencias, con 

valor calculado de -12,53 que es menor al valor tabulado de -1.96. La gestión de 

incidencias bajo el marco ITIL v3.0 para el área de tic de electro oriente San Martin 

influye significativamente en el nivel de cierre de incidencias, con valor calculado de 

-12,45 que es menor al valor tabulado de -1.96. La gestión de incidencias bajo el marco 

ITIL v3.0 para el área de tic de electro oriente San Martin influye significativamente 

en el nivel de asistencia post resolución de incidencias, con valor calculado de -14,39 

que es menor al valor tabulado de -1.96.  
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RECOMENDACIONES 

 

1. La aplicación de ITIL para mejorar la gestión de incidencias en el área de TIC se tiene 

que realizar de acuerdo a las necesidades de la empresa, no se debe de imponer ningún 

tipo de reglas para la aplicación de las buenas prácticas además que ayuda a la mejora 

constante y permite reducir riesgos con la tecnología de información. 

2. Aunque los datos presentados son muy alentadores se sugiere tener cuidado con las 

expectativas que se tiene al invertir en TIC, pues no es una panacea que garantiza el 

éxito de la organización, sino que esta va acompañada de una reingeniería de los 

procesos, adecuada toma de decisiones y un proceso continuo de aprendizaje – mejora. 

3. Tener una interacción constante con los usuarios, preguntar su apreciación con respecto 

a los nuevos cambios, explicarles porque se realizaron y que beneficios, ellos obtendrán 

de aquellas modificaciones, de esta manera los usuarios se sienten involucrados en el 

proceso de cambio que realiza el área de TIC. 

4. La orientación, capacitación en tecnologías de información para el usuario tiene que ser 

constante y de manera personalizada, debido a que cada persona tiene un diferente 

método de aprendizaje. 
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ANEXOS 

1.1 Encuesta de satisfacción hacia los trabajadores de Electro Oriente San Martín 

Encuesta de Satisfacción 

CUESTIONARIO 

(Encuesta realizada a los trabajadores de Electro Oriente) 

 

La presente encuesta tiene por finalidad determinar el nivel de satisfacción de los 

trabajadores de Electro Oriente con respecto a la gestión de las incidencias en las tecnologías 

de información que posee la institución. 

INSTRUCCIONES: 

Se recomienda utilizar la siguiente escala de calificación para dar su respuesta frente a los 

enunciados. 

 

ESCALA EQUIVALENTE 

1 Totalmente Insatisfecho 

2 Parcialmente Insatisfecho 

3 Parcialmente Satisfecho 

4 Totalmente Satisfecho 

 

Marque con una X indicando qué tan satisfecho se encuentra Usted: 

 

Indicadores 

 

N° 

 

Ítem 

Escala de 

Calificación 

1 2 3 4 

 

 

Nivel de 

detección 

 

1 

El área de TI detecta oportunamente las 

incidencias en el área donde me encuentro. 

    

 

 

2 

El área de TI posee un sistema de registro de 

detección de incidencias en el área donde me 

encuentro. 

    

 

3 

El área de Ti posee detectores automáticos que 

advierten la presencia de una incidencia. 

    

Nivel de 

Categorización 

 

4 

El área de TI categoriza el problema ocurrido 

en el área donde se encuentra. 
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 5 Usted está involucrado en el proceso de 

categorización de la incidencia. 

    

Nivel de 

priorización de 

las incidencias 

 

6 

Luego de detectar la incidencia, el área de Ti 

prioriza la solución de las mismas. 

    

 

7 

La priorización de la incidencia se hace con la 

participación del área donde me encuentro. 

    

8 El área de Ti resuelve oportunamente las 

incidencias luego de ser priorizadas. 

    

Nivel de 

eficiencia del 

diagnostico 

 

9 El informe de diagnóstico se entrega 

oportunamente al área donde me encuentro. 

    

10 El diagnóstico refleja claramente la incidencia 

ocurrida. 

    

11 Se encuentra satisfecho con el contenido del 

diagnóstico reportado. 

    

Nivel de 

resolución 

12 La resolución de una incidencia se realiza de 

manera oportuna. 

    

13 La resolución que se aplica a la incidencia es 

la adecuada. 

    

14 La resolución de la incidencia satisface al área 

donde me encuentro. 

    

Registro de 

cierre de 

incidencias  

 

15 Luego de resolver una incidencia se registra 

oportunamente la solución dada. 

    

16 En el registro de incidencias participa el área 

donde me encuentro. 

    

17 Los datos registrados en el cierre de 

incidencias son los más idóneos. 

    

Nivel de 

asistencia post 

resolución 

 

18 Cuando se resuelve una incidencia, el área de 

TI asiste al área donde me encuentra para 

prevenirla. 

    

19 La asistencia post resolución es oportuna     

20 La asistencia pos resolución evita incidencias 

que ya sucedieron. 

    

Fuente: Elaboración Propia 
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1.2 Evaluación de conocimientos de Tecnologías de Información en Electro Oriente San 

Martín 

 

Nombre y apellido: ……………………………………………………………… 

 

Área: ………………………. 

 

1.- Nombre de la maquina:……………………………………………………… 

2.- Usuario de red:……………………………………………………………….. 

3.- Número del equipo:………………………………………………………….. 

4.- Que programas conoces del paquete ofimático(Office) 

…………….……………………………………………………………………… 

.…………………………………………………………………………………… 

..………………………………………………………………………………....... 

5.- ¿Cuáles son los periféricos de entrada y salida de la computadora que conoces?  

…………….……………………………………………………………………… 

…………….……………………………………………………………………… 

…………….……………………………………………………………………… 

6.- ¿Cuáles son los navegadores que conoces? 

…………………………………………………………………………………….. 

7.- ¿Cuál es la impresora predeterminada? 

……………………………………………………………………………………. 

8.- ¿Describa los 5 primeros pasos a seguir si tiene un inconveniente con el 

ordenador? 

 a).………………………………………………………………………… 

 b)…………………………………………………………………………… 

 c)…………………………………………………………………………… 

 d)…………………………………………………………………………… 

 e)……………………………………………………………………………
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Anexo 1.3. Recopilación de información de la gestión de servicios de solución de 

incidencias en área de TIC en Electro Oriente San Martín. 

 

Se ha realizado el estudio sobre la gestión de los servicios de solución de incidencias en el 

área TIC en Electro Oriente San Martín, a través de una encuesta de satisfacción (ver Anexo 

1.1) a los trabajadores de la institución, el cual está compuesto por cada indicador y los 

enunciados que los trabajadores respondieron, estos son los resultados de la encuesta: 

 

Indicador 1. Nivel de detección 

 

Enunciado 1. El área de TI detecta oportunamente las incidencias en el área donde me 

encuentro. 

 

Tabla 16  

Detección oportuna de incidencias 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

10 

12 

29 

51 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Gráfico 8. Detección oportuna de incidencias. (Fuente: Elaboración propia) 

 

Se observa que 51 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

detección oportuna de incidencias, 29 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 12 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 10 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 2. El área de TI posee un sistema de registro de detección de incidencias en 

el área donde me encuentro. 

 

Tabla 17  

Registro de detección de incidencias 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

8 

14 

27 

53 

102 

 

          Fuente: Elaboración Propia 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Gráfico 9. Registro de detección de incidencial. (Fuente: Elaboración propia) 

 

Se observa que 53 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con el 

registro de detección de incidencias, 27 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 14 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 8 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos 
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Enunciado 3. El área de Ti posee detectores automáticos que advierten la presencia de 

una incidencia. 

 

Tabla 18 

Detectores automáticos de incidencias 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

12 

10 

25 

55 

102 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

 

Gráfico 10. Detectores automáticos de incidencias (Fuente: Elaboración propia) 

 

Se observa que 55 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con los 

detectores automáticos de incidencias, 25 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 10 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 12 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos 
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Indicador 2. Nivel de Categorización 

  

Enunciado 4. El área de TI categoriza el problema ocurrido en el área donde se 

encuentra. 

 

Tabla 19 

Categorización de problemas 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

9 

11 

54 

28 

102 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 
Gráfico 11. Categorización de problemas. (Fuente: Elaboración propia) 
 

 

Se observa que 28 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

categorización de problemas, 54 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 11 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 9 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 5. Usted está involucrado en el proceso de categorización de la incidencia. 

 

 

Tabla 20 

 

Involucramiento en categorización de problemas 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

9 

10 

29 

54 

102 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Gráfico 12. Involucramiento en categorización de problemas. (Fuente: Elaboración 

propia) 

 

 

Se observa que 29 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con el 

involucramiento en categorización de problemas, 54 trabajadores opinan que están 

parcialmente insatisfechos, 10 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos 

y 9 trabajadores opinan que están totalmente satisfechos 
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Indicador 3. Nivel de priorización de las incidencias 

Enunciado 6. Luego de detectar la incidencia, el área de Ti prioriza la solución de las 

mismas. 

 

Tabla 21 

Priorización de soluciones 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

2 

9 

78 

13 

102 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gráfico 13. Priorización de soluciones. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 
 

Se observa que 13 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

priorización de soluciones, 78 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 9 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 2 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 7. La priorización de la incidencia se hace con la participación del área 

donde me encuentro. 

 

Tabla 22 

Participación del área en la priorización 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

2 

9 

78 

13 

102 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gráfico 14. Participación del área en la priorización. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 13 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

participación del área en la priorización, 78 trabajadores opinan que están 

parcialmente insatisfechos, 9 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos 

y 2 trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 8. El área de Ti resuelve oportunamente las incidencias luego de ser 

priorizadas. 

 

Tabla 23 

 

Resolución de incidencias priorizadas 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

4 

7 

80 

11 

102 

Fuente: Elaboración Propia  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gráfico 15. Resolución de incidencias priorizadas. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 11 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

resolución de incidencias priorizadas, 80 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 7 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 4 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Indicador 4. Nivel de eficiencia del diagnostico 

 

Enunciado 9. El informe de diagnóstico se entrega oportunamente al área donde me 

encuentro. 

 

Tabla 24 

Entrega de diagnóstico oportuna 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

12 

14 

14 

62 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Gráfico 16. Entrega de diagnóstico oportuna. (Fuente: Elaboración propia). 

 

 

Se observa que 62 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

entrega de diagnóstico oportuna, 14 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 14 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 12 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 10. El diagnóstico refleja claramente la incidencia ocurrida. 

 

Tabla 25 

Diagnóstico refleja incidencia 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

14 

13 

12 

63 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 17. Diagnóstico refleja incidencia. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 63 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con el 

diagnóstico que refleja las incidencias, 12 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 13 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 12 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 11. Se encuentra satisfecho con el contenido del diagnóstico reportado. 

 

Tabla 26 

 

Diagnóstico reportado 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

10 

12 

29 

51 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 18. Diagnóstico reportado. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 65 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con 

diagnótsico reportado de incidencias, 14 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 11 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 12 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Indicador 5. Nivel de eficiencia del diagnostico 

 

Enunciado 12. La resolución de una incidencia se realiza de manera oportuna. 

 

Tabla 27 

 

Resolución de incidencia oportunamente 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

10 

7 

18 

67 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gráfico 19. Resolución de incidencia oportunamente. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 67 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

resolución de incidencia oportunamente, 18 trabajadores opinan que están 

parcialmente insatisfechos, 7 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos 

y 10 trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 13. La resolución que se aplica a la incidencia es la adecuada. 

 

Tabla 28 

Resolución adecuada de incidencia 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

10 

7 

18 

67 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 20. Resolución adecuada de incidencia. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 67 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

resolución adecuada de incidencias, 18 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 7 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 10 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 14. La resolución de la incidencia satisface al área donde me encuentro. 

 

Tabla 29 

 

Resolución satisfactoria de la incidencia  

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

12 

7 

20 

63 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gráfico 21. Resolución satisfactoria de la incidencia. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 63 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

resolución satisfactoria de las incidencias, 20 trabajadores opinan que están 

parcialmente insatisfechos, 7 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos 

y 12 trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Indicador 6. Registro de cierre de incidencias  

 

Enunciado 15. Luego de resolver una incidencia se registra oportunamente la solución 

dada. 

 

Tabla 30 

Registro oportuno de resolución de incidencia 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

10 

12 

29 

51 

102 

Fuente: Elaboración Propia  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 22. Registro oportuno de resolución de incidencia. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 69 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con el 

registro oportuno de resolución de incidencias, 10 trabajadores opinan que están 

parcialmente insatisfechos, 18 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos 

y 5 trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 16. En el registro de incidencias participa el área donde me encuentro. 

 

Tabla 31 

 

Participación en el registro de incidencia 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

4 

19 

11 

68 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 23. Participación en el registro de incidencia. (Fuente: Elaboración propia) 
 

 

 

Se observa que 68 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

participación en el registro de incidencias, 11 trabajadores opinan que están 

parcialmente insatisfechos, 19 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos 

y 4 trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 17. Los datos registrados en el cierre de incidencias son los más idóneos. 

 

Tabla 32 

 

Registro al cierra de incidencia 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

5 

18 

10 

69 

102 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 24. Registro al cierra de incidencia. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 69 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con el 

registro al cierra de las incidencias, 10 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 18 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 5 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Indicador 7. Nivel de asistencia post resolución 

 

Enunciado 18. Cuando se resuelve una incidencia, el área de TI asiste al área donde 

me encuentro para prevenirla. 

 

Tabla 33 

Prevención de la incidencia 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

9 

8 

26 

59 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gráfico 25. Prevención de la incidencia. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 59 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

prevención de las incidencias, 26 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 8 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 9 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 19. La asistencia post resolución es oportuna 

 

Tabla 34 

Asistencia post resolución de incidencia 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

6 

11 

28 

57 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 26. Asistencia post resolución de incidencia. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 57 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

asistencia post resolución de las incidencias, 28 trabajadores opinan que están 

parcialmente insatisfechos, 11 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos 

y 6 trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 20. La asistencia pos resolución evita incidencias que ya sucedieron. 

 

Tabla 35 

Asistencia post resolución que evita incidencias 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

6 

11 

28 

57 

102 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Gráfico 28. Asistencia post resolución que evita incidencias. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 57 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

asistencia post resolución que evita incidencias, 28 trabajadores opinan que están 

parcialmente insatisfechos, 11 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos 

y 6 trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Anexo 1.4. Aplicar el marco de referencia ITIL desde el área de TIC en Electro Oriente 

San Martín. 

 

Para la aplicación del marco de referencia ITIL en el área de TIC en Electro Oriente se ha 

tenido en cuenta los procesos de gestión de solución de incidencias de acuerdo al siguiente 

detalle: 

 

I. Estrategia del Servicio. Estrategia, política, recursos, restricción, requerimientos. 

 

1.1. Gestión Financiera. 

Para el caso de la gestión financiera es desarrollada por la oficina de Administración 

Central por lo que no es considerada en el presente proceso, debido a que se desarrolló la 

gestión de incidencias de la organización. 

 

1.2.  Gestión de la Demanda. 

Actualmente la demanda de los servicios del área de TIC es la de 102 trabadores, 

repartidos en las respectivas áreas de la organización, la gestión de la demanda se realiza 

de acuerdo al proceso de requerimiento establecido para tal fin, el cual se detalla de 

acuerdo al siguiente flujograma: 
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En este proceso el área usuaria genera un requerimiento de servicio para solución de 

incidencias el cual el dirigido al área de Administración General, la Administración 

General deriva este requerimiento al Área de TIC, el cual resuelve el incidencia, 

reportando la solución al área de administración, finalmente el área usuaria da la 

conformidad del servicio realizado. 

 

1.3.  Gestión de Portafolio de Servicios. 

        a.  Servicio de Actualización de  Bases de datos y Aplicativos 

Siendo un proceso de responsabilidad del personal de Desarrollo, quienes se 

encuentran en Iquitos, la Supervisión TIC Gerencia Regional San Martín tiene la 

función de facilitar las comunicaciones entre el usuario de la G.R. San Martín y los 

Desarrolladores Iquitos. 
 

Área usuaria: FORMATO PGET-002-F001 “REQUERIMIENTO DE SERVICIO 

DE ATENCIÓN TIC” firmado por el Gerente Regional, Jefe de la U.N., el Jefe de 

Departamento o Supervisor. El cual inicia nuestro apoyo de facilitación y es el 

documento escaneado que adjuntamos en el correo que hacemos a Iquitos, 

conjuntamente con la descripción del problema y pantallazos. 
 

Personal supervisión TIC: Se registra en el aplicativo HelpDesk, seleccionando 

AVERIA: Otros Trabajos, y en PROBLEMA: Facilitar Mant. Desa 
 

Personal supervisión TIC: Culmina la atención, termina de llenar el registro 

HelpDesk, hace firmar a usuario, colocando la fecha y hora. 

El tiempo de atención dependerá del seguimiento que le hagamos a su atención 

indicando a los colaboradores de Iquitos el límite de un día para un indicador 

satisfactorio. El prolongar el tiempo significa un indicador en condición crítica y la 

creación de una SAC, lo cual no conviene al Dpto. TIC. 

 

b.    Servicio de Mantemiento Preventivo y Correctivo 

Esta actividad se realiza de acuerdo a un Programa de Mantenimiento Preventivo. 
 

Personal supervisión TIC: Se registra en el aplicativo HelpDesk, seleccionando 

AVERIA: Trabajos  de Mantenimiento, y en PROBLEMA: Mantenimiento 

Preventivo. 
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Personal supervisión TIC: Culmina la atención, termina de llenar el registro 

HelpDesk, hace firmar a usuario, colocando la fecha y hora. 

El tiempo de atención tiene que ser menor a 1 día para un indicador satisfactorio. 

El prolongar el tiempo significa un indicador en condición crítica y la creación de 

una SAC, lo cual no conviene a la Supervisión TIC. 

 

c.   Accesos a servicios de Red y Sistemas de Información   

Esta actividad se realiza cuando el usuario solicita la creación de una cuenta de 

usuario para el acceso a la Red de Datos, acceso a los aplicativos, creación de cuenta 

de correo electrónico, acceso al intranet, acceso a carpetas compartidas. El formato 

de solicitud debe estar firmado por el Gerente Regional, Jefe de la U.N., el Jefe de 

Departamento o Supervisor. 
 

Área usuaria: FORMATO PGET-008-F001 “SOLICITUD DE CREACIÓN Y 

ASIGNACION DE ACCESOS A CUENTA DE USUARIO” firmado por el 

Gerente Regional, Jefe de la U.N., el Jefe de Departamento o Supervisor. 
 

Personal supervisión TIC: Se registra en el aplicativo HelpDesk, seleccionando 

AVERIA: Otros Trabajos, y en PROBLEMA: Acceso a Servicio de. 
 

Personal supervisión TIC: Culmina la atención, termina de llenar el registro 

HelpDesk, hace firmar a usuario, colocando la fecha y hora. 

El tiempo de atención tiene que ser menor a 1 día para un indicador satisfactorio. 

El prolongar el tiempo significa un indicador en condición crítica y la creación de 

una SAC, lo cual no conviene a la Supervisión TIC. 

 

d.    Servicio de asignación de Equipos Informáticos    

Este sub proceso comprende la asignación de equipos informáticos, ya sea una PC, 

Laptop, Impresora, escáner, UPS, mouse, teclado, fotocopiadora, monitor. 
 

Área usuaria: FORMATO PGET-002-F001 “REQUERIMIENTO DE SERVICIO 

DE ATENCIÓN TIC” firmado por el Gerente Regional, Jefe de la U.N., el Jefe de 

Departamento o Supervisor. 
 

Personal supervisión TIC: Se registra en el aplicativo HelpDesk, seleccionando 

AVERIA: Otros Trabajos, y en PROBLEMA: Habilitar Equipo de. 



66 

 

 
 

Personal supervisión TIC: Emite Formato PGET-009-F002 – Acta de Asignación 

de Equipos de Cómputo, firmado por el usuario que recibe el equipo y el Supervisor 

TIC. 
 

Personal supervisión TIC: Culmina la atención, termina de llenar el registro 

HelpDesk, hace firmar a usuario, colocando la fecha y hora. 

El tiempo de atención tiene que ser menor a 1 día para un indicador satisfactorio. 

El prolongar el tiempo significa un indicador en condición crítica y la creación de 

una SAC, lo cual no conviene a la Supervisión TIC. 

 

e.   Servicio de Acceso a Telefonía Fija    

Este sub proceso se ejecuta para la asignación de claves para llamadas telefónicas 

a través de la central telefónica en la Sede Iquitos, Sede de la GR San Martín y sus 

Unidades de Negocio. 
 

Área usuaria: FORMATO PGET-002-F001 “REQUERIMIENTO DE SERVICIO 

DE ATENCIÓN TIC” firmado por el Gerente Regional, Jefe de la U.N., el Jefe de 

Departamento o Supervisor. 
 

Personal supervisión TIC: Se registra en el aplicativo HelpDesk, seleccionando 

AVERIA: Otros Trabajos, y en PROBLEMA: Creación de Clave Te. 
 

Personal supervisión TIC: Culmina la atención, termina de llenar el registro 

HelpDesk, hace firmar a usuario, colocando la fecha y hora. 
 

El tiempo de atención tiene que ser menor a 1 día para un indicador satisfactorio. 

El prolongar el tiempo significa un indicador en condición crítica y la creación de 

una SAC, lo cual no conviene a la Supervisión TIC. 

 

II.  Operación del Servicio. Servicio operando. 

 

     2.1. Gestión de Incidentes 

Para la gestión de incidencias Electro Oriente usaba un formato en Excel para el 

registro y control de las incidencias (ver Anexo REGISTRO DE INCIDENCIAS), 

este registro posee la información de Fecha y Hora de incidencia, Descripción, Sede, 

Solución, Tiempo de Resolución, Estado de la incidencia y Tipo de incidencia, con 
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este formato se realizaba todo el proceso de la gestión de servicios. Además se 

usaban los formatos diseñados en formato XLS para ayudar a determinar los 

requerimientos de las áreas usuarios, el control se realizaba de manera inadecuada. 

 

Con la aplicación de ITIL, se la logrado establecer los procesos para gestionar las 

incidencias en Electro Oriente de acuerdo a los siguientes procesos en coordinación 

con la Administración Central: 

• Proceso 001. Detección de las incidencias. 

• Proceso 002. Proceso de Categorización de las incidencias. 

• Proceso 003. Proceso de priorización de las incidencias. 

• Proceso 004. Proceso de eficiencia del diagnóstico de las incidencias 

• Proceso 005. Proceso de resolución de incidencias 

• Proceso 006. Proceso de Registro de cierre de incidencias 

• Proceso 007. Proceso de asistencia post resolución de incidencias 

   

Además se han definido los siguientes roles para facilitar la aplicación del proceso 

ITIL de acuerdo al siguiente detalle: 

• Dueño del Servicio. Todos los usuarios y áreas usuarias de la organización 

• Dueño del Proceso. Rol definido para la Administración Central. 

• Gestor de Servicios. Es el área de TIC que brinda los servicios a los usuarios y 

áreas usuarias. 

Para la definición de responsabildades dentro de los procesos se han definido las 

siguientes categorías: 

 

• R – Responsible (Responsable). Es el encargado de realizar el 

proceso. 

• A – Accountable (Administrador). Es el responsable de el proceso 

se cumpla, además es al que se da cuenta del proceso realizado. 

• C – Consulted (Consultado). Es el que posee información para 

realizar la tarea. 

• I – Informed (Informado). Es al que sólo se informa sobre el proceso 

realizado. 
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Matriz RACI. Detección de la incidencia. 

 Dueño del 

Servicio 

(Usuarios) 

Dueño del 

Proceso 

(Administración) 

Gestor de Servicios 

(TIC) 

Detección oportuna de 

incidencias  

C  R, A 

Sistema de registro de 

detección de incidencias 

C I R, A 

Detectores automáticos 

que advierten la presencia 

incidencias. 

C I R, A 

Proceso 001. Detección de las incidencias. 

Descripción del proceso. 

Proceso que permite detectar las incidencias de manera oportuna con un registro único 

de incidencias así como implementación de detectores automáticos en el suceso de 

incidencia. Además este proceso finaliza en el registro de la categorización de la 

incidencia. 

Flujo de Trabajo 
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Proceso 002. Proceso de Categorización de las incidencias. 

Descripción del proceso. 

Proceso que permite categorizar las incidencias de manera adecuada a través del 

involucramiento del área usuaria. Además este proceso finaliza en el proceso de 

priorización de la incidencia. 

Flujo de Trabajo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Matriz RACI 

 Dueño del 

Servicio 

(Usuarios) 

Dueño del 

Proceso 

(Administración) 

Gestor de 

Servicios 

(TIC) 

Categorización del 

problema ocurrido. 

  R, A 

Involucramiento en el 

proceso de 

categorización. 

C I R, A 
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Proceso 003. Proceso de priorización de las incidencias. 

Descripción del proceso. 

Proceso que permite priorizar las incidencias de manera adecuada a través del involucramiento 

del área usuaria y la resolución oportuna. Además este proceso finaliza en el proceso de 

eficiencia en el diagnóstico de las incidencias. 

Flujo de Trabajo 

 

 

Matriz RACI 

 

 Dueño del 

Servicio 

(Usuarios) 

Dueño del Proceso 

(Administración) 

Gestor de 

Servicios 

(TIC) 

Priorización de la solución de 

incidencias. 

  R, A 

Priorización de la solución de 

incidencias con participación 

del área usuaria. 

C  R, A 

Resolución oportuna de 

incidencias. 

 I R, A 
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Matriz RACI 

 Dueño del 

Servicio 

(Usuarios) 

Dueño del 

Proceso 

(Administración) 

Gestor de 

Servicios 

(TIC) 

Entrega oportuna del 

informe de diagnóstico. 

 I R, A 

El diagnóstico refleja las 

incidencias. 

C I R, A 

Satisfacción con el 

contenido del diagnóstico 

reportado. 

C I R, A 

 

Proceso 004. Proceso de eficiencia del diagnóstico de las incidencias. 

Descripción del proceso.Proceso que permite determinar la eficiencia del diagnóstico de 

las incidencias a través del nivel de satisfacción del área usuaria. Además este proceso 

finaliza en el proceso de resolución de las incidencias. 

Flujo de Trabajo 
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Proceso 005. Proceso de resolución de incidencias. 

Descripción del proceso. 

Proceso que permite resolver las incidencias oportunas, adecuada y satisfactoriamente. 

Además este proceso finaliza con el proceso de registro de cierre de las incidencias. 

Flujo de Trabajo 

 

   

Matriz RACI 

 Dueño del 

Servicio 

(Usuarios) 

Dueño del 

Proceso 

(Administración) 

Gestor de 

Servicios 

(TIC) 

Resolución de incidencias 

oportunamente. 

C I R, A 

Resolución adecuada de 

incidencias. 

C I R, A 

Resolución satisfactoria de 

incidencias 

C I R, A 
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Proceso 006. Proceso de Registro de cierre de incidencias. 

Descripción del proceso. 

Proceso que registra el cierre de las incidencias, el registro de la participación del área 

usuaria y el registro de soluciones con datos adecuados. Además este proceso finaliza 

con el proceso de asistencia post resolución de las incidencias. 

Flujo de Trabajo 

 

 

Matriz RACI 

 Dueño del 

Servicio 

(Usuarios) 

Dueño del 

Proceso 

(Administració

n) 

Gestor de 

Servicios 

(TIC) 

Registro de soluciones de 

incidencias. 

  R, A 

Registro de soluciones de incidencias  

con participación del área usuaria. 

C I R, A 

Registro de soluciones de incidencias 

con datos adecuados. 

 I R, A 



74 

 

 
 

Proceso 007. Proceso de asistencia post resolución de incidencias. 

Descripción del proceso. 

Proceso que registra la asistencia post resolución de las incidencias. 

Flujo de Trabajo 

 

 

Matriz RACI  

 Dueño del 

Servicio 

(Usuarios) 

Dueño del 

Proceso 

(Administración) 

Gestor de Servicios 

(TIC) 

Asistencia en prevención 

de futuras incidencias. 

  R, A 

Asistencia post 

resolución oportuna 

  R, A 

Asistencia post 

resolución previene 

incidencias frecuentes. 

C I R, A 
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CONCLUSIONES 

• Para el caso de la detección de la incidencias se ha logrado mejorar este proceso ya 

que a partir de la aplicación del marco ITIL se desarrolla el mismo en coordinación 

directa con el área TIC, sin dejar de información a la Administración Central a través 

de alertas de información como lo indica el mapa de procesos de la detección de la 

incidencia (Proceso 001).  

 

• La categorización de las incidencias que es desarrollada junto con el área usuario a 

permitido dar un nivel de satisfacción adecuada para este último, además el proceso 

de realizar las coordinaciones directas con el área TIC ha reducido el tiempo de 

resolución de la incidencia. 

 

• El proceso de priorización de las incidencias con participación del área usuaria, ha 

permitido determinar desde las incidencias urgentes hasta las incidencias 

importantes para resolver, de esta manera se utilizan menos recursos en tiempo y 

desarrollo de la solución de la incidencia. 

 

• La eficiencia del diagnóstico de las incidencias a permitido determinar a la 

Administración Central la aprobación de la aplicación del marco ITIL en Electro 

Oriente, además nuevamente se resalta la participación del área usuaria. 

 

• La resolución de incidencias y el cierre de las mismas permitió generar los reportes 

de manera adecuado y con información sintetizada para la toma de decisiones con 

respecto al uso de tecnologías en Electro Oriente. 

 

• La asistencia post resolución de incidencias permitió prevenir muchos problemas 

con respecto al uso y requerimiento de servicios de las áreas usuarias. 
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Anexo 1.5. Medir la influencia de la aplicación de ITIL en la gestión de solución de 

incidencias del área de TIC. 

 

Luego de implementado el proceso ITIL se ha realizado el estudio para medir la influencia 

de la aplicación de este proceso sobre la gestión de solución de incidencias en el área TIC 

en Electro Oriente San Martín, a través de una encuesta de satisfacción (ver Anexo 1.1) a 

los trabajadores de la institución, estos son los resultados de la encuesta: 

 

Indicador 1. Nivel de detección 

 

Enunciado 1. El área de TI detecta oportunamente las incidencias en el área donde me 

encuentro. 
 

Tabla 36 

Detección oportuna de incidencias 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

44 

38 

14 

6 

102 

       Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gráfico 29. Detección oportuna de incidencias. (Fuente: Elaboración propia) 

 

Se observa que 6 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

detección oportuna de incidencias, 14 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 38 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 44 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 2. El área de TI posee un sistema de registro de detección de incidencias en 

el área donde me encuentro.  

 

 

Tabla 37 

 

Registro de detección de incidencia 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

46 

36 

12 

8 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

 

 

 

 

Gráfico 30. Registro de detección de incidencias. (Fuente: Elaboración propia) 
 

 

 

Se observa que 8 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con el registro 

de detección de incidencias, 12 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 36 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 46 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos 
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Enunciado 3. El área de Ti posee detectores automáticos que advierten la presencia de 

una incidencia. 

 

Tabla 38 

 

Detectores automáticos de incidencias 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

48 

36 

14 

4 

102 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Gráfico 31. Detectores automáticos de incidencias. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

 

Se observa que 4 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con los 

detectores automáticos de incidencias, 14 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 36 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 48 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos 
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Indicador 2. Nivel de Categorización 

  

Enunciado 4. El área de TI categoriza el problema ocurrido en el área donde se 

encuentra. 

 

Tabla 39 

Categorización de problemas 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

59 

11 

17 

15 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Gráfico 32. Categorización de problemas. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 15 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

categorización de problemas, 17 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 11 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 59 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos 
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Enunciado 5. Usted está involucrado en el proceso de categorización de la incidencia. 

 

Tabla 40 

 

Involucramiento en categorización de problemas 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

60 

10 

19 

13 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Gráfico 33. Involucramiento en categorización de problemas. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

 

Se observa que 13 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con el 

involucramiento en categorización de problemas, 19 trabajadores opinan que están 

parcialmente insatisfechos, 10 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos 

y 60 trabajadores opinan que están totalmente satisfechos 
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Indicador 3. Nivel de priorización de las incidencias 

 

Enunciado 6. Luego de detectar la incidencia, el área de Ti prioriza la solución de las 

mismas. 

 

Tabla 41 

 

Priorización de soluciones 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

43 

26 

17 

16 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Gráfico 34. Priorización de soluciones. (Fuente: Elaboración propia) 

 

Se observa que 16 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

priorización de soluciones, 17 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 26 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 43 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 7. La priorización de la incidencia se hace con la participación del área 

donde me encuentro. 

 

Tabla 42 

 

Participación del área en la priorización 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

45 

24 

18 

15 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Gráfico 35. Participación del área en la priorización. (Fuente: Elaboración propia) 
 

 

 

Se observa que 15 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

participación del área en la priorización, 18 trabajadores opinan que están 

parcialmente insatisfechos, 24 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos 

y 45 trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 8. El área de Ti resuelve oportunamente las incidencias luego de ser 

priorizadas. 

 

Tabla 43 

 

Resolución de incidencias priorizadas 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

46 

25 

17 

14 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Gráfico 36. Resolución de incidencias priorizadas. (Fuente: Elaboración propia) 

 

Se observa que 14 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la resolución 

de incidencias priorizadas, 17 trabajadores opinan que están parcialmente insatisfechos, 25 

trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 46 trabajadores opinan que están 

totalmente satisfechos. 
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Indicador 4. Nivel de eficiencia del diagnostico 

 

Enunciado 9. El informe de diagnóstico se entrega oportunamente al área donde me 

encuentro. 

 

Tabla 44 

 

Entrega de diagnóstico oportuna 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

67 

9 

13 

13 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Gráfico 37. Entrega de diagnóstico oportuna. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 13 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

entrega de diagnóstico oportuna, 13 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 9 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 67 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 10. El diagnóstico refleja claramente la incidencia ocurrida. 

 

Tabla 45 

 

Diagnóstico refleja incidencia 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

67 

9 

13 

13 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Gráfico 38. Diagnóstico refleja incidencia.  (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 13 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con el 

diagnóstico que refleja las incidencias, 13 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 9 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 67 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 11. Se encuentra satisfecho con el contenido del diagnóstico reportado. 

 

Tabla 46 

 

Diagnóstico reportado 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

68 

8 

13 

13 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Gráfico 39. Diagnóstico reportado. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 13 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con 

diagnótsico reportado de incidencias, 13 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 8 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 68 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Indicador 5. Nivel de eficiencia del diagnostico 

 

Enunciado 12. La resolución de una incidencia se realiza de manera oportuna. 

 

Tabla 47 

 

Resolución de incidencia oportunamente 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

56 

37 

6 

3 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Gráfico 40. Resolución de incidencia oportunamente. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

 

Se observa que 3 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

resolución de incidencia oportunamente, 6 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 37 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 56 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 13. La resolución que se aplica a la incidencia es la adecuada. 

 

Tabla 48 

 

Resolución adecuada de incidencia 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

56 

37 

6 

3 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Gráfico 41. Resolución adecuada de incidencia. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

 

Se observa que 3 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

resolución adecuada de incidencias, 6 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 37 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 56 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 

CANTIDAD

0

10

20

30

40

50

60 56

37

6
3

Totalmente Satisfecho Parcialmente Satisfecho

Parcialmente Insatisfecho Totalmente insatisfecho



89 

 

 
 

Enunciado 14. La resolución de la incidencia satisface al área donde me 

encuentro. 

 

Tabla 49 

 

Resolución satisfactoria de la incidencia 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

58 

35 

6 

3 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gráfico 42. Resolución satisfactoria de la incidencia. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

 

Se observa que 3 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

resolución satisfactoria de las incidencias, 6 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 35 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 58 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Indicador 6. Registro de cierre de incidencias  

 

Enunciado 15. Luego de resolver una incidencia se registra oportunamente la solución 

dada. 

 

Tabla 50 

 

Registro oportuno de resolución de incidencia 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

52 

31 

11 

8 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Gráfico 43. Registro oportuno de resolución de incidencia. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 8 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con el registro 

oportuno de resolución de incidencias, 11 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 31 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 52 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 16. En el registro de incidencias participa el área donde me encuentro.  

 

 

Tabla 51 

 

Participación en el registro de incidencia 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

54 

30 

8 

10 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Gráfico 44. Participación en el registro de incidencia. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 10 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

participación en el registro de incidencias, 8 trabajadores opinan que están 

parcialmente insatisfechos, 30 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos 

y 54 trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 17. Los datos registrados en el cierre de incidencias son los más idóneos.  

 

Tabla 52 

 

Registro al cierra de incidencia 
 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

52 

31 

11 

8 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Gráfico 45. Registro al cierra de incidencia. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

Se observa que 8 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con el registro 

al cierra de las incidencias, 11 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 31 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 52 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Indicador 7. Nivel de asistencia post resolución 

 

Enunciado 18. Cuando se resuelve una incidencia, el área de TI asiste al área donde 

me encuentro para prevenirla. 

 

Tabla 53 

 

Prevención de la incidencia 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

59 

31 

7 

5 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gráfico 46. Prevención de la incidencia. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

 

Se observa que 5 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

rpevención de las incidencias, 7 trabajadores opinan que están parcialmente 

insatisfechos, 31 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos y 59 

trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 19. La asistencia post resolución es oportuna 

 

Tabla 54 

 

Asistencia post resolución de incidencia 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

59 

31 

7 

5 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Gráfico 47. Asistencia post resolución de incidencia. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

 

Se observa que 5 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

asistencia post resolución de las incidencias, 7 trabajadores opinan que están 

parcialmente insatisfechos, 31 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos 

y 59 trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Enunciado 20. La asistencia pos resolución evita incidencias que ya sucedieron. 

 

Tabla 55 

 

Asistencia post resolución que evita incidencias 

 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD 

1 

2 

3 

4 

Totalmente satisfecho 

Parcialmente satisfecho 

Parcialmente insatisfecho 

Totalmente insatisfecho 

TOTAL 

65 

30 

4 

3 

102 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gráfico 48. Asistencia post resolución que evita incidencias. (Fuente: Elaboración propia) 

 

 

 

Se observa que 3 trabajadores opinan que están totalmente insatisfechos con la 

asistencia post resolución que evita incidencias, 4 trabajadores opinan que están 

parcialmente insatisfechos, 30 trabajadores opinan que están parcialmente satisfechos 

y 65 trabajadores opinan que están totalmente satisfechos. 
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Anexo 1.6. Formatos Utilizados. 
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