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Resumen

La investigacion presente tiene como base fundamental establecer en qué medida
la gestion de conocimiento mejora la gestion de incidentes de la CSJ-Lima, con el
propésito de brindar una alternativa de solucién para resolver las incidencias en el
menor tiempo posible, sin que ello interrumpa ningun proceso en la organizacioén.
El enfoque del presente estudio es cuantitativo, la metodologia es de tipo de
investigacion aplicada, el método es hipotético deductivo, el disefio es pre
experimental, la muestra es de 88 fichas y el instrumento empleado es la ficha de
observacion, validado mediante juicio de expertos con una confiabilidad de 0.7.

La presente investigacion determiné que la aplicacion de la gestion de
conocimiento mejora significativamente la gestion de incidencias, de acuerdo con
los resultados: el indicador promedio de incidencias resueltas en el pre - test fue
de 46% y el post - test aumentd a 67%; concluyendo que existe mejora; el
indicador tiempo promedio de resolucion de incidencias en el pre - test fue de
50.51% vy el post - test disminuyé a 47.87%; concluyendo que existe una
reduccion; el indicador promedio de incidencias no atendidas en el pre - test fue

de 54% vy el post - test disminuy6 a 33%; concluyendo que existe una mejora.

Palabras clave: Gestion de conocimiento, gestion de incidencias, resolucion.
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Abstract

The fundamental basis of this research is to establish the extent to which
knowledge management improves incident management at the CSJ-Lima, in order
to provide an alternative solution to resolve incidents in the shortest possible time,

without interrupting any process in the organization.

The focus of this study is quantitative, the methodology is applied research type,
the method is hypothetical deductive, the design is pre-experimental, the sample is
88 files and the instrument used is the observation file, validated by expert
judgment with a reliability of 0.7.

The present investigation determined that the application of knowledge
management significantly improves incident management, according to the
results: the average indicator of incidents resolved in the pre - test was 46% and
the post - test increased to 67%; concluding that there is improvement; the
average time indicator for resolution of incidents in the pre-test was 50.51% and
the post-test decreased to 47.87%; concluding that there is a reduction; the
average indicator of incidents not attended to in the pre-test was 54% and the

post-test decreased to 33%; concluding that there is an improvement.

Keywords: Knowledge Management, Incident Management, resolution.
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l. INTRODUCCION

Actualmente a nivel mundial la tecnologia viene evolucionando de manera
progresiva y las instituciones hacen constantemente uso de las herramientas
tecnologicas para la mejora sus procesos. Ante el avance tecnolégico mundial, se
sugiere la utilizacion de buenas practicas en la especialidad de la tecnologia de
informacion de toda empresa o institucion, ya que es un campo fundamental que
sirve como base para los usuarios de la organizacién. Segun Ayala. & Gonzales
(2015), sefalan que la tecnologia de la informacion se desarrolla gracias a los
avances cientificos de la informatica y permiten la produccion, acceso,
comunicacién y tratamiento de la informacién presentada de diferentes formas y
codigos. Ratheeswari (2018) sefiala que, la tecnologia de informacion
actualmente influye en todos los aspectos del individuo y también influye en estilo
de vida cotidiana, ya que desempefian un papel preponderante en su vida
personal, profesional, laboral y de negocios. Segun Prates & Ospina (2004)
sefialan que, la tecnologia ha servido como factor de cambio mas importante en la
transformacién de las organizaciones. Cabe indicar que segun Raoul (2018)
seflala que, la tecnologia de informacion no solo representa una ayuda
significativa, ni tampoco reemplaza el conocimiento de los empleados, sino que
también implica que los trabajadores se involucren y se hagan responsables de
una pequefia parte del destino de los beneficiarios. Por ultimo, Kvitko (2019)
indica que independientemente de cual fuera el tipo de negocio, el avance de la
tecnologia se desarrolla y se refleja en los productos y/o servicios.

En el Perud, las organizaciones especialmente del sector publico, tienen un
inadecuado control de incidencias, generando dilatacién en los procesos, debido a
varios factores, tales como; el poco presupuesto, falta de personal especializado
en TI, falta del uso de buenas practicas, entre otros.

La problematica principal que enfrenta la Corte Superior de Justicia de Lima, en
adelante “CSJ-Lima” respecto a la gestion de los servicios son: No se tiene un
adecuado control de las incidencias, lo que genera usuarios no satisfechos con el
servicio brindado, debido a que no son informados adecuadamente sobre el
estado de sus incidencias y sus causas, como los plazos de atencion, las
incidencias resueltas que no fueron informados oportunamente al usuario por falta

de una correcta comunicacion.



Otra problematica es que, al no tener un adecuado control de las incidencias, no
se puede obtener un reporte claro y real respecto de estas, lo cual ocasiona que
no se tenga claro donde se presenta la mayoria de incidencias y bajo qué
circunstancias, por lo que no se puede tener una oportuna y adecuada toma de
decisiones.

Por lo cual nos trae la principal interrogante como problema principal: ¢, Cual es el
efecto de gestion de conocimiento en la gestién de incidentes de la Corte Superior
de Justicia de Lima, 20207?; Asi, como también las demas interrogantes, como
problemas especificos: ¢ Cual es el efecto de la gestion de conocimiento sobre el
promedio de incidencias resueltas en la Corte Superior de Justicia de Lima?,
¢, Cudl es el efecto de la gestion de conocimiento sobre el tiempo promedio de
resolucién de incidencias en la Corte Superior de Justicia de Lima?, ¢Cual es el
efecto de la gestibn de conocimiento sobre el promedio de incidencias no
atendidas en la Corte Superior de Justicia de Lima?

Se justifica la investigacion con los siguientes aspectos:

De acuerdo con la justificacion de la investigacion, la problematica que enfrenta
actualmente la CSJ-Lima, con respecto a su gestion de incidentes, resulta
necesario investigar la aplicacion de la gestion de conocimiento, para determinar
su influencia sobre la gestion de incidentes de la CSJ-Lima.

Segun la justificaciébn epistemoldgica, para lograr una adecuada gestion de
incidentes de servicios de tecnologia de informacidén, es necesario aplicar la
gestion de conocimiento como buenas practicas, para perfeccionar la calidad de
servicio y la toma de las decisiones en la CSJ-Lima.

Segun la justificacion teodrica, la gestion de conocimiento en sus buenas préacticas,
se adapta; y, a su vez se aplica en funcién de las entidades publicas y privadas,
teniendo como meta mejorar y optimizar la calidad en la toma de acciones
correctivas de alto y bajo impacto en la CSJ-Lima.

Segun la justificacion practica, el resultado de la investigacion ayudara a resolver
los problemas que se tienen en la gestion de incidentes por la que actualmente
atraviesa la CSJ-Lima.

Segun la justificacibn metodoldgica, la gestibn de conocimiento, como buena
practica, servird como instrumento de lecciones aprendidas, asi como identificar la

influencia sobre la gestion de incidentes; entiéndase por los reportes de



incidentes, registro, clasificacion, priorizacion, solucion y cierre. Es decir; el
resultado de la investigacion ayudara a resolver los problemas en la gestion de
incidentes de servicios de Tl por la que actualmente atraviesa la CSJ-Lima, segun
Abusweilem & Abualous (2019) indican que, la gestion de conocimiento permite a
los empleados de una organizacion realizar actividades y estudios continuos que
los conllevard a adquirir nuevos conocimientos para lograr sobresaliente
actuacion en la organizacion.

Segun Solimun (2018) sefiala que, las empresas necesitan conocer, entender y
comprender la necesidad del cliente a través de la calidad variable del servicio, la
orientacion del servicio y la estrategia de marketing para que los clientes se
sientan leales cuando se resuelva el nivel de satisfaccion y segun Alavi & Leidner
(2001), la gestion de conocimiento organizacional tiene un papel potencial en la
tecnologia de informacion y el soporte de los procesos.

Por lo consiguiente, el presente trabajo de investigacion tiene como primordial
objetivo; determinar en qué proporcion la gestion de conocimiento influye sobre la
gestién de incidentes de la CSJ-Lima. Como objetivos especificos se tiene lo
siguiente; determinar en qué proporcién la gestion de conocimiento influye sobre
el promedio de incidencias resueltas en la CSJ-Lima; determinar en qué
proporcién la gestion de conocimiento influye sobre el tiempo promedio de
resolucion de incidencias en la CSJ-Lima; y, determinar en qué proporcion la
gestion de conocimiento influye sobre el promedio de incidencias no atendidas en
la CSJ-Lima.

Como parte de la hipétesis de investigacién tenemos: la aplicaciéon de la gestion
de conocimiento influye de manera significativa en la gestion de incidentes de
servicios de tecnologia de informacion de la CSJ-Lima, y como hipotesis
especificas; la propuesta aplicacion de la gestion de conocimiento permite mejorar
el promedio de incidencias resueltas en la gestion de incidentes de servicios de
tecnologia de informacion de la CSJ-Lima; la propuesta aplicacion de la gestion
de conocimiento permite disminuir el tiempo promedio de resolucion de
incidencias en la gestion de incidentes de servicios de tecnologia de informacién
de la CSJ-Lima; vy, la propuesta aplicacion de la gestion de conocimiento permite
reducir el promedio de incidencias no atendidas en la gestion de incidentes de

servicios de tecnologia de informacion de la CSJ-Lima.



Il. MARCO TEORICO

Como antecedente nacional tenemos a Reyes (2020), en su tesis Adaptacion de
una biblioteca de ITIL para una buena gestion de solucién de incidencias en el
Poder Judicial aplicada en el afio 2019, plantea como problemética que el Poder
Judicial evidencia dificultades en la administracion de solucion de incidencias,
existiendo usuarios insatisfechos, lo que incide en que exista una dilatacion
excesiva en el tiempo; que los usuarios desconocen el estado de las incidencias
reportadas, puesto que no cuentan con informacion clara o real, lo que conlleva a
gue no puedan tomar buenas decisiones; asi mismo, plantea como primordial
objetivo, establecer el impacto de la utilizacibn una biblioteca ITIL en la
administracion de soluciébn de incidencias en el Poder Judicial; finalmente
concluye que aplicar ITIL afecta de forma notable en la gestiébn de solucion de
incidencias. La metodologia emplea el método hipotético deductivo, de tipo
aplicada, con disefio experimental de nivel pre-experimental, emple6 como
herramienta la ficha de observacion con una muestra de 140 incidencias.

Belleza (2018), en su tesis Utilizacion de la Biblioteca de ITIL y su impacto en la
administracion de solucién de incidencias en el area de informatica y soporte de la
institucion IESTPA, plantea como problemética que el area de soporte del
IESTPA, se ocupa de solucionar los incidentes reportados por los usuarios que
son ingresados en un archivo Excel, lo que genera exceso de tiempo y retraso en
las atenciones, ya que no se encuentran registros de las soluciones de las
incidencias; asi mismo, no se tiene en tiempo real el estado de la incidencia, ni se
tiene un reporte de las mismas; asi mismo, plantea como fundamental objetivo,
establecer el influjo de la adaptacion de la Biblioteca ITIL sobre la administracion
de solucion de incidencias en el area de informética y soporte de la institucion
IESTPA; finalmente concluye que la adaptacion basada en ITIL contribuye de
modo positivo en el proceso de atencién de soluciébn de incidencias. La
metodologia emplea el método hipotético deductivo, de tipo aplicada, con disefio
experimental de nivel pre-experimental, empleé como instrumento la ficha de
observacion con una muestra de 82 incidencias.

Asi también; Huamani (2017), en su tesis Sistema técnico informatico para la
gestion de atencion de solucion incidencias fundamentado en la NTP e ISOs
17799:2007 y otros en el centro de computo INFOUNI, Lima 2017, nos plantea



una problematica en la cual consiste, en el desarrollo de la etapa del proceso de
la administracion de incidencia, habiéndose realizado en el ambiente de codmputo,
asistido por el sub-encargado del area de Soporte el primer caso de estudio,
manifestandose deficientes tales como el parque tecnoldgico que se implantd en
dicho ambiente, la falta de recursos para la utilizacion de equipos tecnolégicos,
los incidentes de hardware como software y aplicaciones, la falta de cumplimiento
de servicios con los usuarios, asimismo como también los S.O., herramientas
compartido por red, los equipos servidores , las bases de datos en donde se
registran y actualizan los incidentes, en las cuales en ocasiones la data distribuida
en la red; asi mismo, el personal informatico incorpora los informes respecto de
las incidencias reportadas en dicha database; asi mismo, plantea como objetivo
principal, expresar con precision el influjo de un sistema informatico para la
administracion de solucion de incidentes fundamentado en la Norma técnica
Peruana, en el centro de computo INFO-UNI lima - 2017; finalmente resumiendo
lo planteado por el autor indica que el sistema informatico para la administracion
de incidentes contribuyé en el tiempo de atencién y solucion de incidentes y el
porcentaje de incidentes atendidos en el transcurso del periodo indicado. La
metodologia emplea el método hipotético deductivo, de tipo aplicada, con disefio
experimental de nivel pre-experimental, empleé la ficha de observacion como
herramienta, con una muestra de 125 incidencias y 90 equipos tecnolégicos.

Por ultimo; tenemos a Carhuamaca (2014), en su tesis Las particularidades
positivas de servicio por medio de la adquisicion de procesos de administracion
de incidentes y dificultades asentados en ITIL V. 3.0 en el Ministerio Publico — del
distrito de Junin, plantea que en el distrito fiscal de Junin existe insatisfaccion
respecto del servicio de Tl que proporciona la oficina de informatica,
encontrandose que dicha area no tiene los recursos necesarios para poder
brindar un servicio de calidad; asi mismo, plantea como objetivo principal, analizar
e implementar procesos y problemas que existen en la administracion de
incidencias y dificultades asentados en ITIL V. 3.0 en la Oficina de Informatica del
Distrito de Junin; finalmente concluye que respecto al servicio de atencién al
usuario se ha elevado mejorando el servicio. La metodologia emplea el método

estadistico, analdgico, matematizacion e inferencial, de tipo aplicada, con disefo



experimental de nivel pre-experimental, empleé como mecanismo la ficha de
observacion con una muestra de 100 usuarios.

Como antecedente internacional tenemos a Zufiga (2020), en su tesis Adaptacion
de un modelo de administracion de informacion de soporte para la solucion de
incidentes y ocurrencias en una empresa de servicios financieros de Ecuador,
plante6 como problemética que se ha detectado una gestibn de incidencias
deficiente, debido a que no se cuenta con herramientas que permitan monitorear
el comportamiento transaccional para poder identificar anomalias en el sistema,;
asi mismo, plantea como objetivo principal, desarrollar un modelo de
administracion de informacion que permita mejorar la atencion y solucion de
incidentes, con el objetivo claro de lograr garantizar la continuidad y claridad en
los servicios financieros; finalmente concluye que, la implantaciéon de un sistema
de administracion de informacién permiti6 mejorar la atencion y solucién de
incidencias.

Asi también; Contreras (2016), en su tesis seguimiento y control de solucién de
incidentes empleando mineria de procesos de Telefénica de Chile, plante6 como
problematica que la Gerencia carece de procedimientos formales para el control y
seguimiento de los proceso, lo que se interpreta como un descontrol de la
resoluciéon de los incidentes que se exhibir en los diferentes componentes
utilizados para la entrega de los servicios; asi mismo, plantea como objetivo
principal, perfeccionar el servicio de solucion de incidentes disefiando e instaurar
un proceso de seguimiento y control que permita poseer una constante
visualizacion y monitoreo del correcto funcionamiento de la operacién con sus
fundamentados procedimientos; finalmente concluye que el desarrollo y
modelamiento del proceso de seguimiento y control de administracion de
incidentes produjo un valioso aporte, puesto que se centr6 en el menester de
optimizar y administrar los incidentes que se desarrollan por la continuidad
operacional de Telefonica.

Suing (2015), en su tesis Aplicacion y modelado de un sistema de administracion
de incidentes y asistencia de solicitudes fundamentados en una infraestructura de
ITIL V. 0.3 para Agrocalidad de Ecuador, sustenta como problema principal, que
no existen los modelos adecuados a la realidad de la calidad que genere que

dicha administracién de incidencias de la Infraestructura de TI, siendo ineficiente



las labores en las instituciones estatales. El objetivo prioritario del proyecto se
basaba en desarrollar y también implantar un modelo que permitié una adecuada
administracion de incidentes y el atencion de solicitudes para la calidad,
permitiendo asi que el area de informéatica pueda atender y responder
oportunamente los requerimientos que tiene la empresa motivo de esta
investigacion; asi mismo, plantea como fundamental objetivd, desarrollar e
implementar un modelo de administracion de incidentes para Agrocalidad - Quito;
finalmente concluye que la implementacion del nuevo sistema permitié mejorar la
administracion de incidentes.

Asi también; Bautista (2014), en su tesis Aplicacion y evaluacion de un sistema
conectado de asistencia de incidentes de servicios de Tl de México, planteé como
problemética que debido principalmente a la insuficiencia de recursos econdémicos
para contar con la disponibilidad de que recursos humanos pueda contratar
personal de tiempo completo. También es preciso y necesario sefialar que el
reciente recurso de servicios de tecnologia de informacién instalados es minimo,
convirtiéendose en un bucle negativo: ya que no se autoriza el incremento de
personal, puesto que no se explotan todos los recursos de los servicios de Tl y
viceversa. Evidenciandose que, pese a un poco de utilizaciébn actual, la
infraestructura de tecnologia de informacion del laboratorio requiere un proceso
de monitoreo basico; asi mismo, plantea como objetivo principal, aplicar
procedimientos para la administracion de asistencia de incidentes de servicios de
Tl basandose en las mejores practicas ISO 20000; finalmente concluye que ITIL
ayuda a reducir los riesgos en un sistema de administracion de incidentes de
servicios de TI.

Entre las Teorias que sustentan la presente investigacion, tenemos la Teoria
General de Sistemas —TGS. Encontrando que de acuerdo al libro de Von (1976)
indica que, se compone de un artefacto de integracion entre multiples ciencias,
naturales y sociales, siendo una herramienta basica para la formacion, desarrollo
y desenvolvimiento cientifico. Segun Arnold & Osorio (1998) indica que la meta
principal de la TGS, es el de investigar la igualdad de forma y a través de ello
medir las transferencias de los conceptos de las leyes y de los modelos en otras

areas.



Segun Alonso & Ocegueda (2016), sefialan que en el contexto y/o marco de la
teoria de los sistemas, las organizaciones se deben considerar como uno de
varios o muchos componentes con una frecuencia en mutua dependencia. Asi
mismo, indicd que la TGS no busca la perfeccion en el sistema, pero sin embargo
busca encontrar teorias y formulaciones conceptuales que pueda ser adecuada
aplicandose en la realidad empirica.

Teoria de la Calidad; segun Sangiiesa, Mateo y llzarbe (2006). El término calidad
es realmente extenso, se puede aplicar tanto a un producto, a un proceso, a un
servicio 0 a un sistema. En otras palabras; nos referimos la calidad de productos,
procesos o sistemas, segun Muhammad, Marthasari y Suharso (2019), sefialan
que la calidad del sistema tiene un gran efecto en la satisfaccion del usuario.

En cuanto a la definicién de la variable independiente Gestion de conocimiento,
Segun Lee, Shiue y Chen, (2016). Explican, como la gestién de conocimiento, el
principal proceso de crear, de alcanzar, de guardar, de transmitir, de utilizar y de
aprovechar los conocimientos, para perfeccionar los procesos, al mismo tiempo lo
define como un arduo trabajo en conjunto y el desarrollo de considerables
cantidades de conocimientos, ya que el intercambio efectivizado de conocimiento
(compartir el conocimiento) entre los individuos es de suma Yy esencial
importancia. En toda organizacion la transferencia de conocimientos, permite
reducir las mismas fallas, disminuyendo considerablemente la dependencia de
algunos trabajadores que se benefician con este conocimiento.

Wang y Yang (2016), sefialan a la gestiébn de conocimiento de una organizacion
privada o estatal como un proceso metddico de la obtencion de conocimientos, de
la organizacion, del mantenimiento necesario, de la aplicacion, de la transferencia
y la renovacion, tanto tacita como explicitamente del conocimiento de los
trabajadores en la mejora y el rendimiento de todas las areas de las entidades,
maximizando el valor; la gestidbn de conocimiento se expande a la gestién del
conocimiento organizacional en la creacion del valor de negocio y asi aumentar la
ventaja competitiva, desde el inicio, asi como la comunicacion y la aplicacion de
conocimientos de varios tipos a fin de lograr un mejor nivel el ndcleo de las
competencias empresariales.

Donate y Sanchez-de-Pablo (2015); sefialan ademas sobre los principios de

gestion de conocimiento, sugiriendo que las entidades mundialmente desarrollen



y practiquen las iniciativas de gestion; a fin, de alcanzar la maxima capacidad en
todos los procesos de negocio, incrementando de manera significativa la
productividad, asi como la calidad de todos los servicios, encontrando mejores
alcances a fin de lograr soluciones y como resultado mejores productos para sus
clientes. La gestion de conocimiento son un conjunto de multiples actividades, de
estrategias y de las iniciativas que maneja la organizacion para poder mejorar el
desempefio en la organizacion. Las iniciativas exploratorias se encuentran
necesariamente en la busqueda de ampliar y adquirir sus conocimientos, mientras
que por otro lado las practicas de explotacion pretenden como fin el
aprovechamiento de todos los conocimientos ya existentes y poseen a través de
aplicacion.

Segun De Souza, De-Almeida y Vijaykumar (2015), muestran; que, en las
diversas organizaciones; la gestion de conocimiento, se considera como un factor
principal y estratégico; asimismo, se resalta como una principal fuente de
optimizacién de costos y de ventaja competitiva.

Para Alkhuraiji y otros (2016), sefialan que la Gestidn de conocimiento esta
experimentando cambios referentes a la fuente de una ventaja que es
competitiva, en otras palabras, pretende lograr evolucionar de economias de
escala a economias de conocimiento. Asimismo, las organizaciones actualmente
se enfrentan a nuevos obstaculos y también oportunidades. Segun Arbonies
(2006) manifiesta que la gestibn de conocimiento es el proceso de captura, de
creacion, de comparacion, de distribucién, de explotacion, de asimilacién, de
renovacion y de aplicacién del conocimiento como un impulsador y generador del
valor agregado en las organizaciones, con la meta de lograr hacerlas mas
competitivas.

Segun Zorrilla (1997), manifiesta que la gestion de conocimiento como cualquier
modelo de proceso que esta abocado a cubrir las necesidades en su mayoria
tanto del presente como de las futuras; asi mismo, explotar los recursos de
conocimiento identificados y con la finalidad de alcanzar los principales objetivos
organizacionales. Segun Garcia (2002), Shanhong (2002), Rodriguez, Araujo y
Urritia (2001) indican y consideran a la gestién del conocimiento como un bucle
gue inicia con adquirir nuevos conocimientos tacitos o explicitos, para luego ser

transferidos.



Asi también Gamboa (2001) identifica tres estados de la gestion del conocimiento.
En primer lugar, tiene a las tecnologias de informacién, en segundo lugar, tiene la
relacion de sujeto-objeto, enfocandose en el interés de los flujos del conocimiento
y en tercer lugar se refiere al significado como el elemento basico de todo
conocimiento, donde resulta fundamental para el valor agregado.

Segun Garcia, indica que actualmente el estadio de las tecnologias de la
informacion ayuda a la evolucion de las infraestructuras, que tienen como fin
servir de base para la gestién de conocimiento.

Segun Palacios y Garrigés (2006) sefialan que, se considera a la gestion de
conocimiento como un conjunto de todas las fases que se encuentran de manera
directa relacionadas con las capacidades y competencias de una organizacion.

La variable dependiente Gestiobn de Incidentes es el proceso en donde se
identifican y/o tratan los errores presentes o futuros, de forma que se pueda evitar
gue se puedan repetir (LQMS).

Peluffo y Cataldn (2002), sefalan que para lograr la meta de la gestion de
conocimiento, se infiere en la creacion de nuevos y mas conocimientos; asi
mismo, el de emplear, de aprovechar, de compartir y de transferir el conocimiento
tacito y el explicito, en razén de ello las organizaciones deben administrar y
gestionar de manera responsable el conocimiento que poseen, para una correcta
y adecuada toma de decisiones.

Van (2008), indica que toda organizacion necesitan indudablemente que al menos
una de sus estrategias esté vinculada a la gestién del conocimiento, Debiendo
ésta estrategia estar enlazada con el conocimiento y para que ello sucede, el
autor propone que la estrategia de gestiébn de conocimiento se debe tener en
cuenta estos elementos: (i) métodos, pasos, pautas, técnicas y Politicas alusivos
al conocimiento y su administracion; (ii) Gobierno modelo y planificacion de las
transiciones organizacionales; (iii) las tecnologias y recursos necesarios; (iv)
indicadores de medicion de rendimiento; (v) identificacion de roles vy
responsabilidades, constancia de los activos economicos y financieros; Asi
mismo, también sefiala que mediante la identificacion del proceso de gestidén de
incidentes este abarque todos los diversos tipos de incidentes, sean estas fallas
del sistema, preguntas o del mismo modo consultas efectuadas por el usuario

respecto de la funcionalidad del sistema.
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Velasquez (2017), sefiala que un incidente es un acontecimiento que afecta y/o
quita confiabilidad a un servicio que ha sido entregado al usuario. Asi mismo, se
dice que un incidente se genera cuando el servicio falla, se detiene o la calidad
disminuye.
Segun Sekhara, Medromi, & Sayouti (2014) indicaron que, el desarrollo principal
gue se considera para gestionar incidencias se relaciona con la ejecucion de cada
uno de los pasos, que son desde la identificacion e inscripcion hasta la resolucion
y el cierre de la incidencia. Mientras que de acuerdo con Palilingan & Batmetan
(2017) sefialaron que el proceso de incidentes, puede ser detectado de manera
oportuna mediante una herramienta, informes técnicos o de un Service-Desk.
Segun Chayan (2018) indica que, el problema principal en la gestién de
incidencias es la deficiencia que existe en el proceso de tratamiento de
incidencias y en la pérdida innecesaria de tiempo, asi como la carencia de los
conocimientos de las buenas practicas. Segun Carhuamaca (2014) indica que, la
problemética principal de que las incidencias no atendidas ni resueltas, genera no
s6lo malestar o lo que es lo mismo un alto nivel de insatisfaccion, sino en algunos
casos también genera conflicto en las diferentes areas.
Segun ITIL 4. El primordial objetivo de la administracion de incidentes es para
lograr minimizar el impacto que conllevan los incidentes.
Por dltimo, tenemos como indicadores.
Promedio de incidencias resueltas, que de acuerdo con Soto & Valdivieso (2014),
definen que la resolucion de una incidencia es la atencién satisfactoria de un
incidente de acuerdo con los limites sefialados y pre estandarizados de un
servicio, que se desarrolla entre el area de informatica y un cliente.
El tiempo promedio de resolucion de incidencias, segin Minaya (2015) lo define
como el tiempo en el que se tarda en realizar una incidencia desde que se ingreso
a un sistema o base de datos, hasta su satisfactoria resolucion y segun Simancas
(2013), el tiempo es la capacidad con la que se realiza una atencién y/o un
servicio, es una reaccion pronta a los requerimientos del usuario.

Promedio de incidencias no atendidas, segun Loayza (2016) lo define como
la deficiencia que existe en la atencion de incidentes; ya que en algunos casos

estos no son atendidos ni registrados por la Mesa de Ayuda.
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[l. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacién

Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada, segun Carrasco (2005), indica que
corresponde a una investigacién con fines practicos; es decir que, se investiga
con la intenciéon de actuar, transformar, modificar y/u ocasionar modificaciones

sobre un proceso definido.

Disefio de investigacion

El disefio aplicado en la presente investigacion es pre-experimental, de acuerdo
con Hernandez (2014), indica que corresponde a realizar un pre - test a un grupo
muestra, para posterior mente aplicarle un tratamiento o experimento y finalmente
realizar un post - test, para investigar y analizar los resultados de dicha

manipulacion (causa - efecto).

Esquema:
01 — X —> 02
Pre-test Aplica post-test
Metodologia
Donde:

Ol : Antes de la aplicacion de gestidon de conocimiento, para el proceso de
gestion de incidencias, en la CSJ-Lima.

X . Aplicacion de gestibn de conocimiento, para el proceso de gestion de
incidencias, en la CSJ-Lima.

02 : Después de la aplicacion de gestion de conocimiento, para el proceso de

gestion de incidencias, en la CSJ-Lima.
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3.2. Variables y operacionalizaciéon

Definicién conceptual de la variable independiente gestion de conocimiento

Salisbury (2003), sefiala que la gestion de conocimiento consiste en el desarrollo
y en el despliegue general de un sistema el cual permite la evolucion e incremento
del conocimiento en una institucioén; asi mismo, también para que esta gestion
tenga un uso eficaz y eficiente, debe estar orientada con los objetivos dela

organizacion.

Definicidon conceptual de la variable dependiente gestion de incidencia

Segun Verma (2020), la gestion de incidentes es la serie de procedimientos que
se emplean para administrar el ciclo de vida de cada uno de los incidentes, éstos
pueden ser advertidos por el personal técnico, usuarios, proveedores, SOCiOS

externos o por herramientas de monitoreo de eventos.

Definicion operacional de la variable dependiente gestidén de incidencia

La gestion de incidencias inicia cuando se presenta un evento o incidencia, el cual
después de ser reportado es registrado, dependiendo de su naturaleza, urgencia
y/o impacto es atendido hasta obtener una solucion y finalmente éste culmina con
el cierre satisfactorio.

Para gestionar las incidencias en la CSJ-Lima, se aplico la gestion de
conocimiento y recolecto la informacion mediante las fichas de observacién de pre
- test y pos - test de manera diaria con la finalidad de poder determinar el
incremento en el promedio de incidencias resueltas, en la reduccién del tiempo

promedio de resolucion de incidencias y la reduccién de incidencias no atendidas.

El instrumento empleado para recolectar los datos es la ficha de observacion, el
cual ha sido tomada con una frecuencia de 4 veces al dia; para el pre - test y post
- test las incidencias reportadas del 01 al 30 de setiembre, en consiguiente de
dicha recoleccion se procedié a emplear una formula para poder hallar de esta
manera el promedio de incidencias resueltas, tiempo promedio de resolucion de

incidencias y el promedio de incidencias no atendidas.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

Carrasco (2005), sefiala que la poblacion es la cantidad global de individuos que
habitan en un determinado sector considerado como el universo; y, en donde se
desarrolla el estudio del proyecto de investigacion. Asi mismo, Parra (2003) indica
que es un grupo universo de interés en la investigacion, por ultimo, Corbetta
(2007) sefala que es representada como un grupo de cantidad X que conforman

el fin de un estudio.

Para la presente investigacion, se ha calculado que la poblaciéon esta compuesta
de 480 incidentes, los cuales fueron reportadas diariamente a la coordinacién de
informatica de la CSJ-Lima desde el 01 al 30 de setiembre del 2020, estratificadas

en 88 fichas de observacion.

Muestra

Segun Séanchez (2018), la muestra es la porcibn de agentes que fueron
fragmentados de una poblacion mediante el muestreo probabilistico o no
probabilistico.

De acuerdo al estudio de analisis de nuestra poblacion, se pudo tener una
muestra censal de 88 fichas de observacion para el pre — test y post — test,
correspondientes a 480 incidencias reportadas del 01 al 30 de setiembre del
2020.

Inclusion, se incluye las fichas de observacién de los incidentes asignados al

personal de Tl de la CSJ-Lima.

Exclusion, se excluye aquellos incidentes que han sido derivados a la zona de

Service-Desk del Poder Judicial, debido a que necesitan cambios en el software.
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Muestreo

Para la presente investigacion se ha asumido el muestreo no probabilistico de tipo
intencional.

Segun Martinez (2012), sefial6 que el muestreo no probabilistico, corresponde a
los integrantes seleccionados de una poblacién de acuerdo con la experiencia
cotidiana del investigador, lo que genera que algunos de estos integrantes de la
poblacion contengan mayor posibilidad de ser seleccionados para ser conformar
la muestra.

Segun Lopez (2004), sefiala que el muestreo intencional es cuando se de acuerdo
con sus objetivos y percepcion, cuales seran los elementos de la poblacion que

integraran la muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos

La técnica de observacion es la que se manejara, con la finalidad de establecer la
conducta de los indicadores promedio de incidencias resueltas, promedio de
tiempo de resolucién de incidencias y el promedio de incidencias no atendidas, de
acuerdo con Hernandez (2014), consiste en recolectar, consignar y observar de
una forma constante las conductas y situaciones que se presentan en un

determinado proceso.

Instrumentos de recoleccion de datos
Como Instrumento, se aplica la ficha de observacién, con la que se pretende
establecer la influencia de la gestion de conocimiento sobre la gestion de

incidentes de la CSJ-Lima.
En la Tabla 1 se detalla que el instrumento de recoleccion de datos empleado, el

cual estd compuesto por: el producto, la fecha de toma, el indicador a evaluar y la

féormula del indicador.
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Tabla 1.

Ficha técnica del instrumento de medicion.

Indicador Ficha de observacion de medicion del indicador

Autor Chrystal Soyoko Chumpitaz Flores

Afio 2020

Descripcion:

Tipo de instrumento Ficha de observacion

Objetivo Determinar en qué proporcion la gestion de conocimiento

influye sobre la gestion de incidentes de la CSJ-Lima.
Indicadores Promedio de incidencias resueltas
Tiempo promedio de resolucién de incidencias

Promedio de incidencias no resueltas

Nuamero de tomas a recolectar 88

Aplicacion Directa

Fuente: Autoria propia

Validez

Respecto a este, se aplico la técnica de Juicio de experto, segun Pelekais, Seijo y
Neuman (2015), se refieren a elegir expertos, los cuales se le entrega la
informacién que van a validar; luego de ello se recolecta y analiza cada una de las
observaciones consignadas, indagando las semejanzas y diferencias, entre el
total de expertos, con la finalidad de reformular el instrumento para proceder a

validarlo.

Los expertos validaron el contenido y forma de las fichas de pre - test y pos — test,
analizandolo con claridad, pertenencia y relevancia; concluyendo que éstas son

aplicables.

Confiabilidad

Respecto a la confiabilidad, es pertinente que el instrumento a desarrollar tenga
consistencia y sea viable; para ello se ejecuté el Alfa de Cronbach, con apoyo del
software SPP v25.
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En donde el Alfa de Cronbach, resulté mayor a 0.7 para cada indicador, por lo que
podemos determinar que los valores son confiables y aceptables.

Segun Galindo (2020), sefala que el Alfa de Cronbach arroja valores desde 0
hasta 1, donde 0 la fiabilidad es nula y 1 la fiabilidad es terminante; asi mismo,
indica que si es menor de 0.5 es inaceptable; entre 0.5 y 0.6 es un resultado
pobre; entre 0.6 y 0.7 resulta debatible; entre 0.7 y 0.8 es aceptable; entre 0.8 y
0.9 es bueno y un resultado entre 0.9 y 1.0 es excelente.

3.5. Procedimientos

En la elaboracibn de la presente investigacion se revis6 y se observo
exhaustivamente la data que tiene la CSJ-Lima, encontraba registrada en un
archivo Excel entre el 01 de setiembre al 30 de octubre del 2020, seguidamente
se realizd la formulacién del instrumento (fichas de observacion), el cual fue
certificado por medio del juicio de expertos, procediéndose luego a realizar las
tomas diarias con las fichas de observacion, las cuales posteriormente se
consolidaron en una base de datos y finalmente se procedid6 a procesar la
informacion con el analisis descriptivo e inferencial, para constatarlo con las

hipétesis de la investigacion.

3.6. Método de anélisis de datos

Acorde al nivel y tipo del estudio, al ejecutar el analisis de los datos se
utiliz6 como herramienta la estadistica descriptiva. Segun Hernandez (2014),
refirid que mediante la utilizacion de fichas de recoleccion mediante el analisis de
Pre Observaciéon (pre - test) / Pos Observacion (post - test), se obtendran los
resultados, los cuales seran analizados en las pruebas estadisticas.

Para el andlisis descriptivo se emplearon tablas. Con respecto al andlisis y
contrastacion de datos, se desarrollaron a través de la aplicacion de la estadistica
inferencial, puesto que se estudid los datos de la muestra obtenidos de la

poblacion.

Para realizar el andlisis inferencial es preciso expresar con precision si los

datos corresponden o no una distribucion normal, resulta necesario elegir
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idoneamente el tipo de la estadistica. Se aplicara la prueba de Kolmogorov -
Smirnov (Droppelmann, 2018). Posteriormente de haber sido realizadas las
pruebas en cada uno de los indicadores de la presente investigacion; tales, como
el promedio de incidencias resueltas, tiempo promedio de resolucion de
incidencias y promedio de incidencias no atendidas, se asumieron las pruebas no
paramétricas, puesto que la probabilidad result6 menor que el nivel de

significancia p-valor (Sig) < 0.05. por lo que se utilizé la prueba de Wilcoxon.

3.7. Aspectos éticos

Los resultados estadisticos obtenidos, son el producto de la data histérica de la
database extraidos de los registros contenidos en sistema de atencion del usuario
gue se emplea actualmente en la CSJ-Lima.

Se tuvo la facilidad técnica para la obtencién de la informacién, los cuales fueron
para generar su analisis y obtener los resultados que se muestran. El investigador
esta comprometido a no revelar informacion sensible, a respetar confidencialidad
de la identidad de las personas y a respetar todo aquello que pueda exponer la
seguridad de la CSJ-Lima, Todo resultado reflejado en esta investigacion sera

mostrado en forma de estadistica.

18



IV. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo

Medidas descriptivas del indicador: promedio de incidencias resueltas.
Tabla 2.

Medidas descriptivas del indicador: promedio de incidencias resueltas antes y

después de implementar la gestion de conocimiento

N Min. Méx. Media Desv.

Promedio de incidencias resueltas — Pre - test 88 0.330 0.670 0.460 0.0766
Promedio de incidencias resueltas — Post - test 88 0.500 1.000 0.668 0.1069

Fuente: Software IBM SPSS v 25.

En la Tabla 2, se visualizan los datos descriptivos del indicador promedio de
incidencias resueltas, en donde se desprende que la media del pre - test fue de
0.460 y el valor del post - test ascendi6 a 0.668; en donde se concluye que existe
un aumento en el promedio de incidencias resueltas, lo que evidencia que la
gestion de incidencias de servicios de tecnologia de la informacién en la CSJ-
Lima, 2020, mejora de manera significativa después de implementar la gestion de
conocimiento. Asimismo, es preciso recalcar que la media de manera general
resulté estar mas aproximado a los valores minimos y que la desviacion estandar
promedio para el pre - test es de 0.076 y para el post - test es 0.106 veces que se

desvian de la media.

0.7000

0.6000

0.5000 0.6684
0.4000 0.4600

0.3000

0.2000

0.1000

0.0000

Promedio de incidencdias Promedio de incidendias
Resueltas - Pre Test Resueltas - Post Test

Promedio de incidencias Resueltas - Pre Test

[OJPromedio de incidencias Resueltas - Post Test

Figura 1. Histograma, Promedio de incidencias resueltas antes y después de

implementar la gestién de conocimiento (elaboracion propia)
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En la figura 1, se observa la conducta del indicador promedio de incidencias
resueltas antes y después de la implementacion de la gestion de conocimiento en
base a los datos recabados en las fichas de observacién, por lo cual, se puede
concluir que el promedio de resolucion de incidencias aumenté en 0.20 lo que

representa un 31% de mejora.

Medidas descriptivas del indicador: tiempo promedio de resolucion de

incidencias.

Tabla 3.
Medidas descriptivas del indicador: tiempo promedio de resolucién de incidencias

antes y después de implementar la gestiéon de conocimiento

N Min. Max. Media Desv.

Tiempo promedio de resolucién de incidencias
Pre - test 88 48.00 52.33 50.5145 1.06922
re - tes

Tiempo promedio de resolucién de incidencias
88 41.75 5050 47.8799 1.46451
Post - test

Fuente: Software IBM SPSS v 25.

En la Tabla 3, se visualizan los datos descriptivos del indicador tiempo
promedio de resolucion de incidencias, en donde se desprende que la media del
pre — test asciende a 50.51 y el valor del post -test fue de 47.87; en donde se
concluye que existe una reduccion en el tiempo promedio lo que evidencia que la
gestion de incidencias de servicios de tecnologia de la informacién en la CSJ-
Lima, 2020, mejora de manera significativa después de implementar la gestion de
conocimiento. Asimismo, es preciso recalcar que la media de manera general
resulté estar mas aproximado a los valores minimos y que la desviacion estandar
promedio para el pre — test es de 1.069 y para el post — test es 1.464 veces que

se desvian de la media.
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Figura 2. Histograma, Tiempo promedio de resolucion de incidencias antes y

después de implementar la Gestion de Conocimiento (elaboracion propia)

En la figura 2 se observa la conducta del tiempo promedio de resolucién de
incidencias antes y después de la implementacién de la gestion de conocimiento
en base a los datos recabados en las fichas de observacion, por lo cual, se puede
concluir que el tiempo promedio de resolucion de incidencias disminuy6 en 2.6 lo

que representa una reduccion del 5.50%.
Medidas descriptivas del indicador: promedio de incidencias no atendidas.
Tabla 4.

Medidas descriptivas del indicador: Promedio de incidencias no atendidas antes y

después de implementar la gestion de conocimiento

N Min. Méax. Media Desv.

Promedio de incidencias no atendidas — Pre - test 88 0.33 0.67 0.5400 0.07655
Promedio de incidencias no atendidas — Post - 88 0.00 0.50 0.3316  0.10693

test

Fuente: Software IBM SPSS v 25.

En la Tabla 4, se visualizan los datos descriptivos del indicador promedio de
incidencias no atendidas, en donde se desprende que la media del pre — test
asciende a 0.54 y el valor del post -test fue de 0.33; en donde se concluye que

existe una reduccion en el promedio de incidencias no atendidas, lo que evidencia
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que la gestidon de incidencias de servicios de tecnologia de la informacion en la
CSJ-Lima, 2020, mejora de manera significativa después de implementar la
gestiébn de conocimiento. Asimismo, es preciso recalcar que la media de manera
general resultd estar mas aproximado a los valores minimos y que la desviacion
estandar promedio para el pre — test es de 0.076 y para el post — test es 0.1069

veces que se desvian de la media.

0.6000
0.5000 A.5400
0.4000 P
0.3000 0/3316
0.2000
0.1000
0.0000
Promedio de incidencias no Promedio de incidencias no
atendidas - Pre Test atendidas - Post Test

Promedio de incidencias no atendidas - Pre Test

OPromedio de incidencias no atendidas - Post Test

Figura 3. Histograma, Promedio de incidencias no atendidas antes y después de
implementar la Gestion de Conocimiento (elaboracién propia)

En la figura 3 se observa la conducta del indicador promedio de incidencias no
atendidas antes y después de la implementacion de la gestion de conocimiento en
base a los datos recabados en las fichas de observacién, por lo cual, se puede
concluir que el promedio de incidencias no atendidas disminuy6 en 0.21 lo que

representa una reduccion del 62.84%.

4.2 Andlisis inferencial

Prueba de normalidad:

Se realizé con el método de Kolmogorov, en razén de que el numero de fichas
recabadas es mayor a 50, toda vez que la muestra es de 88 fichas; utilizando para
ello el Software IBM-SPSS v 25, con un nivel de confianza del 95%, donde de

acuerdo a los resultados se puede inferir que si el valor de significancia es menor
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a 0.05 adopta una distribucion no normal, debiéndose aplicar en esa situacion la

prueba de wilcoxon; pero, en caso contrario se debera aplicar el test T de Student.

Prueba de normalidad del indicador 1: promedio de incidencias resueltas

antes y después de implementar la gestion de conocimiento.

Formulacién de hipotesis estadistica:

Ho: Los datos del indicador promedio de incidencias resueltas presenta una
distribuciéon normal.

Ha:  Los datos del indicador promedio de incidencias resueltas no presenta una
distribucion normal.

Tabla 5.

Prueba de normalidad del indicador: promedio de incidencias resueltas antes y

después de implementar la gestion de conocimiento.

Kolmogorov
Estadistico gl Sig.
Promedio de incidencias resueltas — Pre - test 0.896 88 0.000
Promedio de incidencias resueltas — Post - test 0.877 88 0.000

Fuente: Software IBM SPSS v25

Contrastacion de hipétesis

En la Tabla 5 se observa que los resultados hallados precisan que los valores de
significancia de la muestra del indicador promedio de incidencias resueltas en el
pre y post test fueron de 0.000 para ambos casos, cuyo valor es menor al error
asumido de 0.05 entonces de acuerdo al analisis se rechaza la hip6tesis nula, en
donde se concluye que el indicador no se distribuye normalmente.

Prueba de normalidad del indicador 2: tiempo promedio de resolucién de

incidencias antes y después de implementar la gestion de conocimiento.

Ho: Los datos del indicador tiempo promedio de resolucion de incidencias
presenta una distribucién normal.

Ha:  Los datos del indicador tiempo promedio de resolucion de incidencias no

presentan una distribucién normal.
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Tabla 6.
Prueba de normalidad del indicador: tiempo promedio de resolucion de

incidencias antes y después de implementar la gestién de conocimiento.

kolmogrov

Estadistico gl Sig.

Tiempo promedio de resolucion de incidencias — Pre - test 0.939 88 0.000
Tiempo promedio de resolucién de incidencias — Post - test 0.943 88 0.001

Fuente: Software IBM SPSS v 25

En la Tabla 6, se observa que los resultados hallados en la prueba precisan que
los valores de significancia de la muestra del indicador tiempo promedio de
resolucién de incidencias en el pre y post test fueron de 0.000 y 0.001
respectivamente, ambos valores menores al error asumido de 0.05 entonces de
acuerdo al andlisis se rechaza la hipétesis nula, en donde se concluye que el

indicador no se distribuye normalmente.

Prueba de normalidad del indicador 3: promedio de incidencias no

atendidas antes y después de implementar la gestién de conocimiento.

Ho: Los datos del indicador tiempo promedio de resolucion de incidencias
presenta una distribucién normal.

Ha:  Los datos del indicador tiempo promedio de resolucién de incidencias no

presentan una distribucién normal.

Tabla 7.
Prueba de normalidad del indicador: Promedio de incidencias no atendidas antes
y después de implementar la gestion de conocimiento.

kolmogrov
Estadistico gl Sig.
Promedio de incidencias no atendidas — Pre - test 0.896 88 0.000
Promedio de incidencias no atendidas — Post - test 0.877 88 0.000

Fuente: Software IBM SPSS v 25

24



En la Tabla 7Tabla 6, se observa que los resultados hallados en la prueba
precisan que los valores de significancia de la muestra del indicador promedio de
incidencias no atendidas en el pre y post test fueron de 0.000 para ambos casos,
cuyo valor es menor al error asumido de 0.05 entonces de acuerdo al analisis se
rechaza la hipotesis nula, en donde se concluye que el indicador no se distribuye

normalmente.

Prueba de Hipétesis:

Indicador 1: promedio de incidencias resuelta

Formulacién de hipétesis estadistica:

Hi: La propuesta aplicacién de la gestion de conocimiento permite mejorar el
promedio de incidencias resueltas en la gestion de incidentes de servicios
de tecnologia de informacion de la CSJ-Lima, 2020.

Ho: La propuesta aplicacion de la gestiébn de conocimiento no permite mejorar
el promedio de incidencias resueltas en la gestion de incidentes de

servicios de tecnologia de informacién de la CSJ-Lima, 2020.

Tabla 8.
Prueba de Wilcoxon para el indicador: promedio de incidencias resueltas antes y

después de implementar la gestion de conocimiento.

Pruebas de rangos con signos de
Wilcoxon
Z Sig. Asint. (bilateral)

Promedio de incidencias resueltas
-8.174 0.000
Pre y post test

Fuente: Software IBM SPSS v25

Contrastacion de Hipotesis:

En la Tabla 8, se observa que para lograr contrastar la hipotesis se empleé la
prueba de Wilcoxon y debido a que el valor de significancia es de 0.000 siendo
éste menor al valor alfa de 0.05 y el valor de Z es de -8,174, se rechaza la

hipotesis nula.
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Indicador 2: tiempo promedio de resolucion de incidencias

Formulacién de hipétesis estadistica:

Hi:  La propuesta aplicacion de la gestion de conocimiento permite reducir el
tiempo promedio de resolucién de incidencias en la gestién de incidentes
de servicios de tecnologia de informacion de la CSJ-Lima, 2020.

Ho:  La propuesta aplicacion de la gestién de conocimiento no permite reducir el
tiempo promedio de resolucién de incidencias en la gestién de incidentes

de servicios de tecnologia de informacién de la CSJ-Lima, 2020.

Tabla 9.
Prueba de Wilcoxon para el indicador: tiempo promedio de resolucion de

incidencias antes y después de implementar la gestion de conocimiento.

Pruebas de rangos con signos de
Wilcoxon
Z Sig. Asint. (bilateral)

Tiempo promedio de resolucién de incidencias
-8.149 0.000
Pre y post test

Fuente: Software IBM SPSS v25

Contrastacion de Hipotesis:

En la Tabla 9, se observa que para lograr contrastar la hipotesis se empleé la
prueba de Wilcoxon y debido a que el valor de significancia es de 0.000 siendo
éste menor al valor alfa de 0.05 y el valor de Z es de -8,149, se rechaza la

hip6tesis nula.

Indicador 3: promedio de incidencias no atendidas

Formulacién de hipotesis estadistica:

Hi:  La propuesta aplicacion de la gestion de conocimiento permite reducir el
promedio de incidencias no atendidas en la gestion de incidentes de

servicios de tecnologia de informacién de la CSJ-Lima, 2020.
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Ho:  La propuesta aplicacion de la gestion de conocimiento no permite reducir el
promedio de incidencias no atendidas en la gestion de incidentes de

servicios de tecnologia de informacién de la CSJ-Lima, 2020.

Tabla 10.
Prueba de Wilcoxon para el indicador: promedio de incidencias no atendidas

antes y después de implementar la gestiéon de conocimiento.

Pruebas de rangos con signos de
Wilcoxon
z Sig. Asint. (bilateral)

Promedio de incidencias no atendidas
-8.174 0.000
Pre y post test

Fuente: Software IBM SPSS v25

Contrastacion de Hipotesis:

En la Tabla 10, se observa que para lograr contrastar la hipétesis se empleé la
prueba de Wilcoxon y debido a que el valor de significancia es de 0.000 siendo
éste menor al valor alfa de 0.05 y el valor de Z es de -8,174, se rechaza la

hipétesis nula.
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V. DISCUSION

Los resultados que se obtuvo en la presente investigacion demuestran la
influencia que tiene la variable independiente gestién de conocimiento sobre los
tres indicadores: promedio de incidencias resueltas, promedio de incidencias no
atendidas y promedio de incidencias no atendidas, pertenecientes a la variable
dependiente gestion de incidencias de servicios de TI, después de implantar el
GLPI en la CSJ-Lima.

Lo que concuerda con Picquenot, M., & Thébault, M. (2016). donde sefiala que el
GLPI es una herramienta que gestiona los datos introducidos por los usuarios,

para un mejor control de los mismos.

Para el indicador promedio de incidencias resueltas:

En base al andlisis descriptivo, se desprende que en el pre - test el promedio
asciende a 46% y en el post - test aumentdé a 67%; concluyendo que existe
mejora importante luego de implementar la gestiébn de conocimiento en la gestion
de incidencias de servicios de tecnologia de la informacion en la CSJ-Lima, 2020.
Asimismo, se indica de manera necesaria que la media de manera general resultd
estar mas aproximado a los valores minimos y que la desviacion estandar
promedio para el pre — test es de 0.076 y para el post — test es 0.106 veces que
se desvian de la media, se puede concluir que el promedio de resolucién de

incidencias mejoro en 0.20 lo que representa un 31% de mejora.

En base al andlisis inferencial, se efectué la prueba de Wilcoxon, por lo cual se
observa que el valor de significancia es de 0.000 siendo menor al valor alfa de

0.05y el valor de Z es de -8,174, se rechaza la hip6tesis nula.

Lo que concuerda con Belleza (2018) segun su analisis el porcentaje de
incidentes atendidos de primer nivel en el pre - test resulto un valor de 19.20% del
total de incidencias, pero después de la aplicacion de la biblioteca ITIL se generd
un resultado 58.50%; por ello, se evidencia de forma irrefutable que la aplicacion
de la biblioteca de infraestructura ITIL genera un elevacion de 39.3% de
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incidentes atendidos en la gestion de administracion de incidentes en el area de

informatica y soporte del ISTPA.

También tenemos a Huamani (2017), segun su andlisis el porcentaje de
incidentes resueltos en el pre-test resulto un valor de 55.70% del total de
incidencias reportadas, pero después de la aplicacion de ITIL V. 3.0, se obtuvo en
el post test un valor de 92%; por ello, se evidencia de forma irrefutable que la
aplicacion de la biblioteca de infraestructura ITIL V. 3.0 genera una elevacion de
36.3% de incidentes resueltos en la gestion y administracion de incidencias en el

Ministerio PuUblico - Distrito de Junin.

Asi mismo, Caruamaca (2014), segun su analisis el porcentaje de incidencias
resueltas en el pre-test resulto un valor de 55.70% del total de incidencias, pero
después de la aplicacion de ITIL V3.0, se obtuvo en el post test un valor de 92%;
por ello, se evidencia de forma irrefutable que la aplicacién de la biblioteca de
infraestructura de tecnologias de la informacion V. 3.0 genera una elevacion de
36.3% de incidentes resueltos en primer nivel en la gestién de incidencias en el

Ministerio PUblico - Distrito Fiscal de Junin.

Finalmente tenemos a Bautista (2014), que, segun su andlisis la implementacién
de un sistema de gestidon de incidencias, contribuyé significativamente en la
administracion y atencién de incidencias, toda vez que se vio evidenciado un alza

en la atencion y resolucion de incidentes en la institucion LabDC UAA.

Para el indicador tiempo promedio de resolucion de incidencias

En base al andlisis descriptivo, se desprende que en el pre — test el promedio
asciende a 50.51% y en el post -test disminuyo a 47.87%; concluyendo que existe
una reduccion en el tiempo promedio de resolucion de incidencias; es decir una
mejora significativa después de implementar la gestibn de conocimiento en la
gestion de incidencias de servicios de tecnologia de la informacién en la CSJ-
Lima, 2020. Asimismo, es necesario mencionar que la media de manera general

resulté estar mas aproximado a los valores minimos y que la desviacion estandar
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promedio para el pre — test es de 1.069 y para el post — test es 1.464 veces que
se desvian de la media, se puede concluir que el tiempo promedio de resolucion

de incidencias disminuy6 en 2.64% lo que representa una reduccion del 5.50%.

En base al analisis inferencial, se ejecutd la prueba de Wilcoxon, por lo cual se
observa que el valor de significancia es de 0.000 siendo menor al valor alfa de

0.05y el valor de Z es de -8,149, se rechaza la hipotesis nula.

Lo que concuerda con Zufiga (2020), segun su analisis, el tiempo promedio de
resolucién de incidentes se pudo reducir hasta en un 50%, después de la
implementacion de un modelo de gestion de informacion mediante BI; por ello, se
evidencia de forma irrefutable que la aplicacibn de un modelo de gestion de
informacion mediante Bl para la gestion de incidencias genera una reduccion en
el tiempo promedio de resolucién de incidentes en la empresa de servicios

financieros se reduce en un 50%.

Asi mismo, Huamani (2017) segun su analisis, el tiempo promedio de resolucion
de incidentes en el centro de computo INFO-UNI el pre - test resulto un valor de
862.832 segundos equivalente a (14.38 minutos), después de la implementacion
del sistema informatico para la gestion de incidencias se obtuvo un tiempo
promedio de 308.76 segundos (5.15 minutos); por ello, se demuestra de manera
irrefutable que la aplicacion del sistema informatico para la gestion de incidencias
genera una reduccion en el tiempo promedio de resolucién de incidentes en el
centro de computo INFO-UNI en un 64.22%.

Finalmente tenemos a Suing (2015), que, segun su analisis la aplicacion e
implementacion de ITIL ha alcanzado lograr una adecuada gestiéon vy
administracion de incidentes, reduciendo de tal manera los tiempos en dichas
atenciones, superando asi el objetivo planteado en su tesis para Agrocalidad del

Ecuador - Quito.
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Para el indicador promedio de incidencias no atendidas

Respecto al analisis descriptivo, se desprende que en el pre - test el promedio
asciende a 54% y en el post -test disminuy6 a 33%; concluyendo que existe una
reduccion en el promedio de incidencias no atendidas; es decir, hay una mejora
significativa después de implementar la gestion de conocimiento en la gestion de
incidencias de servicios de tecnologia de la informacion en la CSJ-Lima, 2020.
Asimismo, es necesario mencionar que la media de manera general resulté estar
mas aproximado a los valores minimos y que la desviacidn estandar promedio
para el pre - test es de 0.076 y para el post — test es 0.1069 veces que se desvian
de la media, se puede concluir que el promedio de incidencias no atendidas
disminuy6 en 0.21 lo que representa una reduccién del 62.84%.

En base al analisis inferencial, se ejecutd la prueba de Wilcoxon, por lo cual se
observa que el valor de significancia es de 0.000 siendo menor al valor alfa de

0.05y el valor de Z es de -8,174, se rechaza la hipétesis nula.

Lo que concuerda con Reyes (2020) que concluye que el porcentaje de
incidencias no resueltas en el pre - test resulto un valor de 57.74% del total de
incidencias; pero después de la aplicacién de ITIL, se obtuvo el 38.88%; por ello,
se evidencia de forma irrefutable que la aplicacion de ITIL, lo que una disminucién

del 18.86% de incidencias no resueltas en el Poder Judicial.

Finalmente tenemos a Contreras (2016), que, segun su andlisis la empresa
Movistar SAC, no contaba con un adecuado control de seguimientos y monitoreo
de incidentes, lo que conllevaba a un alto nimero de incidencias sin atender o
inconclusas, por lo que la implementacion de la mineria de datos, generd un gran

aporte a la reduccion de incidentes sin atender en la empresa Movistar SAC.

Esta investigacion tiene como objetivo primordial, determinar en qué proporcion la
gestion de conocimiento influye sobre la gestién de incidentes de la CSJ-Lima,
con el propdsito de poder brindar alternativas de solucién para atender en un

tiempo menor las incidencias; sin, que ello interrumpa algun proceso en la
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organizacion; por ello, la implementacion del GLPI como gestion de conocimiento,
generd como un resultado satisfactorio para la gestion de incidencias, en cuanto
que el indicador promedio de incidencias resueltas mejor6 de 46% a 67% de
incidencias reportadas, con ello se evidencid que se estan realizando mayores
atenciones de las incidencias reportadas; asi mismo, en cuanto al indicador
tiempo promedio de resolucion de incidencias resueltas disminuy6 notablemente
de un 50.51% a un 47.87% del total del tiempo de resolucion de las incidencias,
con ello se evidencié que se esté realizando las atenciones de las incidencias en
un menor tiempo; en cuanto al indicador promedio de incidencias no atendidas, se
redujo de 54% al 33%; de incidencias reportadas, con ello se evidencié que se
estan realizando mayores atenciones de las incidencias reportadas, dejando con
ello menos incidencias sin atender; por lo antes expuesto se concluye que la
implementacion de la gestibn de conocimiento mejora gestion de incidentes de

servicios de Tl en la CSJ-Lima.

La investigacion tiene como fortaleza; que, de acuerdo con la metodologia
aplicada, ésta busca determinar la influencia de la variable independiente gestion
de conocimiento sobre la variable dependiente gestién de incidentes de la CSJ-
Lima, empleando para ello la ficha de observacion, el cual fue tomada con una
frecuencia de 4 veces al dia; para el pre - test y el post - test se tomaron las
incidencias reportadas a la coordinacién de informética de la CSJ-Lima, se
elaboré en base a la informacién tedrica de los conceptos de las variables, el cual
fue validado por expertos de la materia, quienes analizaron dichas fichas de
manera exhaustiva, haciendo mayor énfasis en la claridad, pertinencia y
relevancia del instrumento; para luego, llevar a cabo el analisis descriptivo e

inferencial de los resultados.

La investigacion tiene como principal debilidad que la recopilacion de datos
mediante el uso del instrumento se vea afectado toda vez que existan incidencias
gue no son reportadas ni registradas o que los datos se encuentren mal

registrados.
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Finalmente, la investigacion se expresa en conceptos relacionados con la
gestion de conocimiento, el cual otorga un ambito de mejores practicas y técnicas
para el control, monitoreo y gestion de las incidencias, asi que de tal manera
mediante la gestion de conocimientos se llegd a potenciar los recursos de la
Coordinacion de Informética; y, a su vez se logré mejorar y optimizar la calidad en

la toma de acciones correctivas de alto y bajo impacto en la CSJ-Lima.
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VI.  CONCLUSIONES

Para la presente investigacion se concluye lo siguiente:

Primero

Segundo

Tercero

Se concluye que la gestion de conocimiento mejora
significativamente la gestion de incidentes de servicios de Tl en la
CSJ-Lima, 2020.

Se concluye que, para el indicador promedio de incidencias
resueltas, en base al andlisis descriptivo, la media del pre — test
fue de 46% vy el valor del post -test fue de 67%; en pocas
palabras se resume, que existe una mejora significativa después
de implementar la gestibn de conocimiento en la gestion de
incidencias de servicios de tecnologia de la informacién en la
CSJ-Lima, 2020. Por consiguiente, es indispensable aducir que la
media para ambos casos se ubica mas aproximado a los valores
minimos y que la desviacion estandar promedio para el pre — test
es de 0.076 y para el post — test es 0.106 veces que se desvian
de la media, por lo que se puede concluir que el promedio de
resolucion de incidencias mejoro en 0.20 lo que representa un

31% de mejora.

Se concluye que, para el indicador tiempo promedio de resolucion
de incidencias, en base al andlisis descriptivo, la media del pre —
test fue de 50.51% vy el valor del post -test fue de 47.87%; en
pocas palabras se resume que se mitiga el tiempo promedio es
decir una mejora significativa después de implementar la gestion
de conocimiento en la gestidon de incidencias de servicios de
tecnologia de la informacion en la CSJ-Lima, 2020. Por
consiguiente, es indispensable aducir que para ambos casos la
media se ubica mas aproximado a los valores minimos y que la
desviacion estandar para el pre — test es de 1.069 y para el post —
test es 1.464 veces que se desvian de la media, por lo que se
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Cuarto

puede concluir que el periodo de tiempo de resolucion de
incidencias disminuyo6 en 2.6 lo que representa una reduccion del
5.50%.

Se concluye que, para el indicador promedio de incidencias no
atendidas, en base al analisis descriptivo, la media del pre — test
fue de 54% vy el valor del post -test fue de 33%; en pocas
palabras se resume que se encuentra una reduccién en el
promedio de incidencias no atendidas es decir una mejora
significativa después de implementar la gestion de conocimiento
en la gestion de incidencias de servicios de tecnologia de la
informacion en la CSJ-Lima, 2020. Por consiguiente, es
indispensable aducir que la media para ambos casos se ubica
mas aproximado a los valores minimos y que la desviacion
estandar promedio para el pre — test es de 0.076 y para el post —
test es 0.1069 veces que se desvian de la media, por lo que se
puede concluir que el promedio de incidencias no atendidas

disminuy6 en 0.21 lo que representa una reduccion del 62.84%.
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Vil. RECOMENDACIONES

Para la presente investigacion se recomienda lo siguiente:

Primero

Segundo

Tercero

Cuarto

Se recomienda desarrollar una mesa de ayuda para la atencion
de requerimientos e incidencias y asi poder contar con una
administracion segmentada de tickets reportados e ingresados a
la mesa principal, para que de ésta manera se mejore

considerablemente el sistema con respecto a la gestion.

Se recomienda que la entidad proporcione recursos para
posteriores investigaciones, de ésta manera se pueda ampliar el
enfoque de la gestion de incidentes, con el fin de perfeccionar
aun mas los procesos existentes y los nuevos procesos que se
desarrollen en la CSJ-Lima, con el proposito de optimizar la

atenciéon de incidencias.

Se recomienda que las incidencias que pudieran presentarse en
la utilizacién de los sistemas informaticos, sean registradas en
una bitacora de manera minuciosa y detalladas; a fin, de que
éstos sean de gran utilidad en beneficio de la entidad, cuando se
presenten incidentes similares, para de ésta forma poder reducir
los tiempos de atencion, asi como también al momento de
realizar los mantenimientos de rutina o mantenimientos completos

del sistema o de algiin modulo especifico.

Se recomienda se prioricen los tickets de incidencias por su

urgencia e impacto en los procesos.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

TITULO: Gestion de conocimiento en la mejora de gestion de incidentes de servicios de Tl en la Corte Superior de Justicia de Lima, 2020.
AUTOR: CHRYSTAL SOYOKO CHUMPITAZ FLORES

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢Cudl es el efecto de la
gestion de conocimiento
en la gestion de
incidentes de la CSJ-

Lima?

Problemas especificos:
PE1: ¢(Cudl es el efecto
de la gestion de
conocimiento sobre el
promedio de incidencias
resueltas en la CSJ-

Lima?

Objetivo principal:
Determinar en qué
proporcion la gestion de
conocimiento influye sobre
la gestion de incidentes de

la Corte.

Objetivos especificos:

OE1: Determinar en qué
proporcion la gestion de
conocimiento influye sobre
el promedio de incidencias

resueltas en la CSJ-Lima.

Hipotesis principal:

La aplicacion de la gestion
de conocimiento influye de
manera significativa en la
gestiébn de incidentes de
servicios de tecnologia de
informacién de la CSJ-

Lima.

Hipotesis especificas:
HE1: La

aplicacién de la gestion de

propuesta
conocimiento permite
mejorar el promedio de
incidencias resueltas en la
gestion de incidentes de
servicios de tecnologia de
informaciéon de la CSJ-

Lima.

Variable - 1: Gestién de conocimiento

Variable - 2: Gestién de incidentes

Indicadores

Unidad de medida

Promedio de incidencias

Unidad
Resueltas
Tiempo promedio de )
L o ) Minuto
resolucion de incidencias
Promedio de incidencias )
Unidad

no atendidas




TITULO: Gestion de conocimiento en la mejora de gestion de incidentes de servicios de Tl en la Corte Superior de Justicia de Lima, 2020.
AUTOR: CHRYSTAL SOYOKO CHUMPITAZ FLORES

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PE2: ¢Cual es el efecto
de la gestion de
conocimiento sobre el
tiempo promedio de
resolucion de incidencias
en la CSJ-Lima?

PE3: ¢Cudl es el efecto
de la gestion de
conocimiento sobre la
cantidad de incidencias
no atendidas en la CSJ-

Lima?.

OE2: Determinar en qué
proporcion la gestion de
conocimiento influye sobre
el tiempo promedio de
resolucion de incidencias
en la CSJ-Lima.

OE3: Determinar en qué
proporcion la aplicacion de
la gestion de conocimiento
influye sobre el promedio
de incidencias no

atendidas en la CSJ-Lima.

HE2: La

aplicacion de la gestion de

propuesta

conocimiento permite
reducir el tiempo promedio
de resolucion de
incidencias en la gestién
de incidentes de servicios
de tecnologia de
informacién de la CSJ-

Lima.

HES: La
aplicacién de la gestion de

propuesta

conocimiento permite
reducir el promedio de
incidencias no atendidas
en la gestion de incidentes
de servicios de tecnologia
de informacion de la CSJ-

Lima.




Metodologia

TIPO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

ESTADISTICA POR UTILIZAR

Tipo: Aplicada

Disefio:
PreExperimental.

Poblacion: 88 fichas de

observacion

Tamafio de muestra: 88
fichas de observacion.

Muestreo: No
probabilistico

Técnicas: Observacion y
recoleccién de datos.

Instrumentos: Fichas de
recoleccién de datos/fichas

de observacion.

Descriptiva:
Debido al tipo y nivel de estudio, para el analisis de datos se utilizd
estadistica descriptiva. Se hizo uso de tablas.

Inferencial:
Se utilizé la estadistica inferencial, porque se estudid los datos de la
muestra adquiridos de una poblacion, para probar la hipétesis y estimar

parametros.




Anexo 2: Matriz de operacionalizacién de variables

TITULO: Gestion de conocimiento en la mejora de gestion de incidentes de servicios de Tl en la Corte Superior de Justicia de Lima, 2020.

AUTOR: CHRYSTAL SOYOKO CHUMPITAZ FLORES

INDICADOR DEFINICION INSTRUMENTO UNIDAD DE MEDIDA FORMULA
Soto & Valdivieso (2014), definen
] gue la resolucion de una
Promedio de incidencia es la  atencion )
.. . ] ) o ) Ficha de ) Incidencias resueltas
incidencias satisfactoria de una incidencia ] Unidad FIR = ——————— -
observacion niimero total de incidencias
Resueltas segun los limites permitidos de un
servicio entre un cliente y el 4rea
de informética
Tiempo Minaya (2015) lo define como el
romedio de tiempo que tarda un incidente
. T O 2 wrias resweltas
p desde que se registré hasta su Ficha de Minuto —_— TLE?.:_..F'E-" de I?.rud;?.rm_bd?s_..mm_
P A i6 nimero total de incidencias
resolucion de | correcta resolucion. observacion I
incidencias
Loayza (2016) lo define como la
Promedio de deficiencia que existe en la
. . atencion de incidentes; ya que en Ficha de ) Incidencias no atendidas
incidencias no y Unidad PINR = —— ————
algunos casos estos no son observacion incidencias resueltas

atendidas

atendidos ni registrados por la

Mesa de Ayuda.




Matriz de operacionalizacion de la variable gestion de incidentes

] Frecuencia )
Indicador Instrumento U.M. Formula
de Toma
Promedio de ) _ _
o i Ficha de o ] 2R Incidencias resueltas
incidencias - Diaria Unidad T Numero total de incidencias
Observacion
resueltas
Tiempo
promedio de Ficha de Diar Vi —_ Tiempo de incidencias resueltas
jaria inuto T L ———
resolucion de Observacién Nimero total de incidencias
incidencias
Promedio de ) _ _ _
o ) Ficha de o ] , Incidencias no atendidas
incidencias no Diaria Unidad FINR =

atendidas

Observacion

Incidencias resueltas
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Anexo 3: Poblacién y muestra

Poblacion de lainvestigacion

Frecuencia )
Instrumento Indicador
de Toma
Fichas de observacion 88 Promedio de incidencias resueltas
Fichas de observacién 88 Tiempo promedio de resolucién de incidencias
Fichas de observacion 88 Promedio de incidencias no atendidas

Muestra de la investigacion.

Frecuencia .
Instrumento Indicador
de Toma
Fichas de observaciéon 88 Promedio de incidencias resueltas
Fichas de observacion 88 Tiempo promedio de resolucién de incidencias
Fichas de observacion 88 Promedio de incidencias no atendidas
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Anexo 4: Instrumento de recoleccion de datos

Ficha de observacion N° 1. Indicador Promedio de incidencias Resueltas

Ficha de observacion de medicién del indicador Promedio de incidencias resueltas

Investigador:

Chrystal Soyoko Chumpitaz Flores

Proceso observado:

Gestion de incidentes

Pre-Test

Promedio de incidencias

N° de Producto Fecha Incidencias Nu_me_ro tot_al de | resueltas = (|r]C|denC|as

Obs. resueltas incidencias resueltas) / (namero total

de incidencias)

1
2
3
4
5
6
N

Ficha de observacién de medicion del indicador Promedio de incidencias resueltas

Investigador:

Chrystal Soyoko Chumpitaz Flores

Proceso observado:

Gestion de incidentes

Post-Test

Promedio de incidencias

N° de Producto Fecha Incidencias Numero total de | resueltas = (incidencias

Obs. resueltas incidencias resueltas) / (namero total

de incidencias)

1
2
3
4
5
6
N
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Ficha de observacion N° 2. Indicador tiempo promedio de resolucion de

incidencias

Ficha de observacion de medicién del indicador Tiempo promedio de resolucion

Investigador:

Chrystal Soyoko Chumpitaz Flores

Proceso observado:

Gestion de incidentes

Pre-Test
Tiempo promedio de
N° de Tiempo de el s resolucion de incidencias
Obs Producto Fecha incidencias resueltas = (tiempo de incidencias
’ resueltas resueltas) / (incidencias
resueltas)
1
2
3
4
5
6
N
Ficha de observacion de medicién del indicador Tiempo promedio de resolucion
Investigador: Chrystal Soyoko Chumpitaz Flores

Proceso observado:

Gestion de incidentes

Post -Test
Tiempo promedio de
o Tiempo de . . resolucion de incidencias
N° de o . Incidencias i . .
Producto Fecha incidencias = (tiempo de incidencias
Obs. resueltas o .
resueltas resueltas) / (incidencias
resueltas)
1
2
3
4
5
6
N
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Ficha de observacion N° 3. Indicador rotacion de inventario

Ficha de observacién de medicion del indicador Promedio de incidencias no atendidas

Investigador:

Chrystal Soyoko Chumpitaz Flores

Proceso observado:

Gestion de incidentes

Pre-Test
Incidencias no atendidas
N° de Producto Fecha Incidencias no | Numero total de = (incidencias no
Obs. atendidas incidencias atendidas) / (nimero total
de incidencias)
1
2
3
4
5
6
N

Ficha de observaciéon de medicién del indicador Promedio de incidencias no atendidas

Investigador:

Chrystal Soyoko Chumpitaz Flores

Proceso observado:

Gestion de incidentes

Pst-Test
Incidencias no atendidas
N° de Incidencias no | Numero total de = (incidencias no
Obs. PIOEUED SRR atendidas incidencias atendidas) / (nimero total
de incidencias)
1
2
3
4
5
6
N
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Anexo 5: Certificado de validacion del instrumento de recoleccion de datos
Validaciéon del Experto N°1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
VARIABLE: Gestion de Incidentes

N° INDICADO Claridad’ |Pertinencia’ |Relevancia® “Sugerencias
Si | No | Si No Si No
Promedio de incidencias Resueltas X >( X
2 Tiem po promedio de resolucion 1 )( X
Promedio de incidencias no atendidas X )(
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable m Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombre s del juez evaluador: LE2ArA GONRALES  PEDRSC /Y. pwi: 096567493
Especialista: Metodologo [ ]Tematico [ ]

Grado: Maestro [ ]Doctor [X]

1Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

2Pertinencia:Siel item pertenece a la dimension.
3Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo Firma xperto Informante

Nota: Suficiencia, se dice suficienciacuando los items planteados son suficientes para medir la dimension



Validaciéon del Experto N°2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
VARIABLE: Gestion de Incidentes

N° INDICADORES Claridad' Pertinencia’? |Relevancia3 Sugerencias
Si No Si No Si No

1 Promedio de incidencias Resueltas Si Si Si

2 | Tiempo promedio de resolucion Si Si Si

3 Promedio de incidencias no atendidas Si Si Si

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
13 de octubre del 2020
Apellidos y nombre s del juez evaluador: POLETTI GAITAN, EDUARDO HUMBERTOQO DNI: 18073124

Especialista: Metoddlogo [ ]Tematico[ X ]

Grado: Maestro[ X] Doctor[ ] M

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2pertinencia:Si el item pertenece a la dimension

[
3Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo Firma del Experto Informante

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension



Validaciéon del Experto N°3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
VARIABLE: Gestion de Incidentes

N° INDICADORES Claridad’ Pertinencia® [Relevancia” Sugerencias

Si | No | Si No | Si No

1 Promedio de incidencias Resueltas >l 74

%

¥

Tiempe promedio de resofucion >( Y 7<
Promedio de incidencias no atendidas >1 ¥ >¢

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [A] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] /3 / ()
Loodde del 2020
Apellidos y nombre s del juez ovaluador:/‘;e' vol\o A\ioce Fesnondo V! DNI: O3A4%THT

Especialista: Metodélogo [ ]Tematico [/]

Grado: Maestro [ ]Doctor [ ]

1Claridad: Se enliende sin dificultas aiguna el enunciado del ikem, &3 conciso, exacto y direclo
ZPertinencia:Si el item perienece a la dimensian.
* Relevancia: E! ilem es apropiado para representar al componente o dimensian especifica del constructo ﬁrm del to ante

Nota: Suficiancia, se dice suficencia cuando los items planieados son suficientes para medir la dimension



Anexo 6: Validez por juicio de expertos del instrumento de las variables

de investigacion

Grado académico, Institucion o
DNI ) Calificacion
Apellidos y nombres donde Labora
Universidad
09656793 Dr. Lezama Gonzales Pedro M. i ) Aplicable
César Vallejo
o Universidad
18073124 Mg. Poletti Gaitan, Eduardo Humberto i ) Aplicable
César Vallejo
07967575 Mg. Arevalo Alvarado Fernando Radl CSJ-Lima Aplicable

Fuente: Autoria propia
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Anexo 7: Base de datos de la aplicacion del cuestionario

Indicador 1 Indicador 2 Indicador 3
11PreTest I1PostTest 12PreTest I2PostTest I3PreTest I3PostTest
1 0.38 0.50 48.33 44.50 0.63 0.50
2 0.50 0.75 49.00 47.33 0.50 0.25
3 0.43 0.57 51.00 46.25 0.57 0.43
4 0.50 0.63 50.00 45.00 0.50 0.38
5 0.50 0.67 50.33 42.50 0.50 0.33
6 0.50 0.75 49.00 46.00 0.50 0.25
7 0.43 0.57 48.67 42.50 0.57 0.43
8 0.40 0.60 50.00 45.00 0.60 0.40
9 0.38 0.50 50.33 44.75 0.63 0.50
10 0.57 0.71 49.25 43.80 0.43 0.29
11 0.44 0.56 50.00 45.20 0.56 0.44
12 0.50 0.67 51.33 49.25 0.50 0.33
13 0.43 0.57 48.33 41.75 0.57 0.43
14 0.50 0.75 50.50 48.33 0.50 0.25
15 0.50 0.63 50.25 43.60 0.50 0.38
16 0.40 0.60 50.50 48.33 0.60 0.40
17 0.57 0.71 50.50 47.00 0.43 0.29
18 0.50 0.67 50.33 48.00 0.50 0.33
19 0.40 0.60 51.00 46.33 0.60 0.40
20 0.57 0.71 49.25 45.40 0.43 0.29
21 0.33 0.67 51.00 47.00 0.67 0.33
22 0.50 0.63 51.25 47.80 0.50 0.38
23 0.50 0.75 49.50 47.67 0.50 0.25
24 0.43 0.57 51.00 46.25 0.57 0.43
25 0.40 0.60 51.00 48.33 0.60 0.40
26 0.50 0.63 50.25 47.80 0.50 0.38
27 0.43 0.57 50.67 47.25 0.57 0.43
28 0.40 0.60 50.00 48.00 0.60 0.40
29 0.50 0.63 50.25 49.60 0.50 0.38
30 0.40 0.60 48.50 47.33 0.60 0.40
31 0.50 0.67 51.00 49.50 0.50 0.33
32 0.50 0.75 51.00 48.00 0.50 0.25
33 0.43 0.57 51.33 48.50 0.57 0.43
34 0.50 0.67 49.00 46.75 0.50 0.33
35 0.50 0.75 50.50 48.33 0.50 0.25
36 0.33 0.67 48.00 47.00 0.67 0.33
37 0.43 0.57 51.33 49.00 0.57 0.43
38 0.40 0.60 48.50 46.00 0.60 0.40
39 0.50 0.63 50.75 47.80 0.50 0.38
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Indicador 1 Indicador 2 Indicador 3
11PreTest I1PostTest I2PreTest I2PostTest I3PreTest I3PostTest
40 0.33 0.67 52.00 47.00 0.67 0.33
41 0.43 0.57 51.00 48.75 0.57 0.43
42 0.50 0.75 51.00 48.67 0.50 0.25
43 0.50 0.67 51.67 49.25 0.50 0.33
44 0.33 0.67 52.00 43.50 0.67 0.33
45 0.43 0.57 50.33 49.50 0.57 0.43
46 0.40 0.60 49.50 46.00 0.60 0.40
47 0.50 0.67 48.33 45.25 0.50 0.33
48 0.40 0.60 51.50 48.67 0.60 0.40
49 0.50 0.67 50.00 48.50 0.50 0.33
50 0.50 0.75 51.50 46.00 0.50 0.25
51 0.38 0.50 50.33 49.50 0.63 0.50
52 0.50 0.75 52.00 48.33 0.50 0.25
53 0.67 0.83 51.50 48.80 0.33 0.17
54 0.50 0.75 48.00 47.33 0.50 0.25
55 0.50 1.00 52.00 50.50 0.50 0.00
56 0.40 0.60 51.00 48.33 0.60 0.40
57 0.50 0.75 50.00 46.33 0.50 0.25
58 0.43 0.57 51.67 50.25 0.57 0.43
59 0.40 0.60 50.50 49.33 0.60 0.40
60 0.67 0.83 50.25 48.60 0.33 0.17
61 0.33 0.67 51.00 49.50 0.67 0.33
62 0.43 0.57 52.00 47.25 0.57 0.43
63 0.50 0.75 49.50 47.33 0.50 0.25
64 0.33 0.67 52.00 48.50 0.67 0.33
65 0.50 0.67 49.33 46.00 0.50 0.33
66 0.50 1.00 50.00 43.50 0.50 0.00
67 0.50 0.75 51.50 49.00 0.50 0.25
68 0.60 0.80 51.33 49.00 0.40 0.20
69 0.33 0.50 51.50 48.67 0.67 0.50
70 0.50 0.75 51.00 49.33 0.50 0.25
71 0.67 0.83 50.25 47.00 0.33 0.17
72 0.63 0.75 51.40 48.17 0.38 0.25
73 0.50 1.00 51.00 44.50 0.50 0.00
74 0.40 0.60 51.50 50.00 0.60 0.40
75 0.40 0.60 51.00 49.67 0.60 0.40
76 0.43 0.57 52.33 49.50 0.57 0.43
77 0.40 0.60 51.50 46.33 0.60 0.40
78 0.50 0.63 49.50 48.40 0.50 0.38
79 0.33 0.67 51.00 45.50 0.67 0.33
80 0.43 0.57 50.33 48.75 0.57 0.43
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Indicador 1 Indicador 2 Indicador 3
11PreTest I1PostTest I2PreTest I2PostTest I3PreTest I3PostTest
81 0.50 0.67 50.67 48.50 0.50 0.33
82 0.50 0.75 51.50 50.33 0.50 0.25
83 0.33 0.67 52.00 50.50 0.67 0.33
84 0.50 0.67 51.33 48.25 0.50 0.33
85 0.40 0.60 51.00 49.33 0.60 0.40
86 0.50 0.75 48.50 47.00 0.50 0.25
87 0.50 1.00 51.00 45.50 0.50 0.00
88 0.40 0.60 51.50 50.00 0.60 0.40
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Anexo 8: Resultados de la prueba de confiabilidad

Indicador NUmero de NUmero de Alfa de
tomas elementos Cronbach
Promedio de incidencias
88 2 0.711
resueltas
Tiempo promedio de
. o . 88 2 0.736
resoluciéon de incidencias
Promedio de incidencias no
88 2 0.711

atendidas

Fuente: Software IBM SPSS v 25.
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Anexo 9: Constancia de conformidad

Rl
=R

Poprr Junicia
D Pt

Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Lima
Gerencia de Administracion Distrital
Unidad de Planeamiento y Desarrollo

CONSTANCIA DE CONFORMIDAD

Por medio del presente se da conformidad al desarrollo del trabajo de investigacion
realizada en la Coordinacion de Informatica de nuestra Entidad, el cual fue desarrollado
por el Ing. JUAN WILLIAMS FELICIANO BARRERA identificado con DNI N°
46902396; concluyendo que fundamente lo expuesto por sus tesis: “COBIT v5 y su
incidencia en la gestion de tecnologia de la informacién en la Corte Superior de Justicia
de Lima, 20207,

Por medio del presente se deja constancia de lo anteriormente expuesto, para los fines que

el interesado crea conveniente.

Atentamente,

Lima, 23 de setiembre del 2020

bR ) | | e = (e SR R L A = | Y = =
CHREDBIEREBE RIS BRI R R E&EIEEE}EIFJ%QQE!EEE!@E!E{E!E{,EE
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