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RESUMEN

Esta investigacion, se encargara analizar la aplicacion de Gestion de Servicios en
la gestion de incidencias en la Notaria Landazuri Golffer, la cual tiene como fin
minimizar los tiempos de solucién de las incidencias presentadas, y mejorar la

satisfaccion del personal respecto al servicio brindado.

El objetivo principal fue determinar el efecto de aplicar la gestion de servicios en el
proceso de gestion de incidencias y ver su efecto sobre la duracion de resolucién
de incidencias y el grado de satisfaccion del usuario. La muestra estuvo
conformada por el total de incidencias realizadas entre los meses de enero hasta

junio del presente afio.

Como promedio del tiempo de resolucion de incidencias se obtuvo 83.2778 y
luego al aplicar la gestion de servicio, se obtuvo un promedio de 14.9444 por lo

cual, se muestra la reduccion del tiempo esperado.

Para el segundo indicador que es grado de satisfaccion del usuario en el
promedio Pre Test se tiene un resultado de 50.5926, y posteriormente al aplicar la
gestion de servicio en la etapa Post Test se obtiene un resultado de 76.8519 por

lo que se muestra un aumento de mejora en la satisfaccion esperada.

Finalmente se concluye que, al aplicar la Gestion de Servicios, tiene un impacto

positivo en la gestidn de incidencias de la notaria Landazuri Golffer.

Palabras clave: Gestion de Servicio, tecnologias de informacion, resolucion de

incidencias, Satisfaccion del Usuario, Gestion de Incidencias.
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ABSTRACT

This investigation will be in charge of analyzing the application of Service
Management in incident management in the Notary Landazuri Golffer, which
aims to minimize the resolution times of the incidents presented, and improve the

satisfaction of the staff regarding the service provided.

The main objective was to determine the effect of applying service management
in the incident management process and see its effect on the duration of incident
resolution and the degree of user satisfaction. The sample consisted of the total
number of incidents made between January and June of this year. The research

design is of a pre-experimental type.

As an average of the resolution time of incidents 83.2778 was obtained and then
when applying the service management, an average of 14.9444 was obtained,
for which, the reduction of the expected time is shown.

For the second indicator that is the degree of user satisfaction in the Pre Test
average, a result of 50.5926 is obtained, and after applying the service
management in the Post Test stage, a result of 76.8519 is obtained, so an

increase of Improvement in expected satisfaction.

Finally, it is concluded that, when applying the Service Management, it has a

positive impact on the incident management of the notary Landazuri Golffer.

Keywords: Service Management, information technologies, incident resolution,

User Satisfaction, Incident Management.
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