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Resumen 

La presente investigación tiene como objetivo determinar el efecto de la aplicación de la 

Biblioteca de Infraestructura Tecnológica de Información en la gestión de resolución de 

incidencias en el Poder Judicial, de manera que se pueda brindar soluciones y resolver las 

incidencias en el menor tiempo posible sin interrumpir los principales procesos de la 

organización. 

El estudio tiene un enfoque cuantitativo, la metodología empleada es de tipo de 

investigación aplicada, el método es hipotético deductivo, el diseño es experimental de 

nivel pre experimental, el cual se ha llevado bajo una data histórica antes y después, en una 

muestra de 140 incidencias, los datos obtenidos bajo el instrumento de la ficha de 

observación. 

Los resultados de la investigación son: se incrementó el porcentaje de incidencias 

resueltas en primer nivel, se redujo el tiempo promedio de resolución de incidencias y se 

incrementó el porcentaje de incidencias resueltas dentro del SLA, llegando a la conclusión 

que la aplicación de la Biblioteca de Infraestructura Tecnológica de Información - ITIL, 

influye de manera significativa en la gestión de resolución de incidencias en el Poder 

Judicial. 
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Abstract 

The purpose of this research is to determine the effect of the application of the Information 

Technology Infrastructure Library in the management of resolution of incidents in the 

Poder Judicial, so that solutions can be provided and the incidents resolved in the shortest 

possible time without interrupting the main processes of the organization. 

The study has a quantitative approach, the methodology used is of the type of 

applied research, the method is hypothetical deductive, the design is experimental at a pre-

experimental level, which has been carried out under a historical data before and after, in a 

sample of 140 incidents, the data obtained under the instrument of the observation form. 

The results of the investigation are: the percentage of incidents resolved in the first 

level was increased, the average time of resolution of incidents was reduced and the 

percentage of incidents resolved within the SLA was increased, concluding that the 

application of the Library of Information Technology Infrastructure - ITIL, significantly 

influences the management of incident resolution in the Poder Judicial. 
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