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Resumen 

La presente tesis detalló el desarrollo de un Aplicación Itil en la Gestión de 

incidencias en el área de informática en una empresa de turismo dado que esta 

empresa previa a la aplicación Itil mostraba carencias en cuando a las incidencias 

resueltas, tiempo promedio de resolución de incidencias e incidencias no resueltas. 

El propósito es proveer unas alternativas de soluciones para resolver las incidencias 

en el menor tiempo posible. El objetivo de la presente investigación Determinar la 

influencia de una aplicación Itil en la gestión de incidencias en el área de informática 

de una empresa de Turismo, Lima 2022.Por ello, se describe previamente aspectos 

teóricos, así como la metodología que se utilizó para el desarrollo de la aplicación 

Itil. 

El tipo de investigación es aplicada, el diseño de la investigación es experimental 

pre experimental y el enfoque es cuantitativo. La población es de 480 incidencias se 

tomará una muestra de 215 incidencias, la cual será dividida en 30 registros. El 

muestreo es el aleatorio probabilístico simple. La técnica observación y el 

instrumento fue la ficha de observación. 

La aplicación Itil aumentó a un 70.13% el promedio de incidencias resueltas es decir 

se obtuvo una mejora de un 13.61%, luego en el tiempo de incidencias no resueltas 

el promedio fue de 29.86%, lo que equivale a un 13.61% de reducción, la resolución 

de incidencias se redujo a 12.58 minutos, teniendo ahora un valor máximo de 25.33 

minutos como también disminuyo las incidencias no resueltas. Los resultados 

mencionados, permitieron llegar a la conclusión que la Aplicación Itil mejora en la 

gestión de incidencias hacia las incidencias en el área de informática en una 

empresa de turismo. 

Palabras clave: Itil, gestión de incidencias, TI. 
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Abstract 

This thesis detailed the development of an Itil Application in Incident Management in 

the computer area in a tourism company, given that this company prior to the Itil 

application showed deficiencies in terms of resolved incidents, average incident 

resolution time and unresolved issues. The purpose is to provide alternative solutions 

to resolve incidents in the shortest possible time. The objective of this research is to 

determine the influence of an Itil application in incident management in the IT area of 

a Tourism company, Lima 2022. For this reason, theoretical aspects are previously 

described, as well as the methodology that was used for the development of the Itil 

application. The type of research is applied, the research design is experimental pre-

experimental and the approach is quantitative. The population is 480 incidents, a 

sample of 215 incidents will be taken, which will be divided into 30 records. The 

sampling is simple random probabilistic. The observation technique and the 

instrument were the observation sheet. 

The Itil application increased the average of resolved incidents to 70.13%, that is, an 

improvement of 13.61% was obtained, then in the time of unresolved incidents the 

average was 29.86, which is equivalent to a 13.61% reduction, the resolution of 

incidents was reduced to 12.58 minutes, now having a maximum value of 25.33 

minutes as well as the number of unresolved incidents. The aforementioned results 

allowed us to conclude that the Itil Application improves incident management 

towards incidents in the computer area in a tourism company. 

Keywords: Itil, incident management, IT 
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I. INTRODUCCIÓN

En el mundo todas las empresas internacionales según Rakneberg (2017), sobre 

todo en la empresa de Noruega necesitan de las TI y las tecnologías de software los 

cuales predominan en las empresas  utilizaron el marco Itil  en donde  existe gran 

carencia de las buenas prácticas presentaron  notablemente mejoras al momento de 

la implementación, generando así el éxito requerido por estas empresas. Su objetivo 

se basó en agrupar distintos conocimientos de diferentes entidades informáticas de 

Noruega y posibles cambios del área de TI. Se usó la información de distintas 

empresas. Su estudio fue cuantitativo de modo aplicado, su problemática general se 

basó en las incidencias ocurridas en el área de TI. En el resultado final informa que 

los mismos trabajadores examinaron que Itil fue un triunfo para las empresas con un 

71,4 % de mejoras, donde el tiempo de resolución de incidencias subiendo un 28,6 

% y la atención de incidencias fueran atendidas adecuadamente y en menos tiempo 

mejorando un 38%. 

A su vez en el Ecuador  para  Baygorrea (2017) en la empresa  Softsierra S.A 

del sector privado  existe una carencia principal que por la falta de adaptación  en 

las tecnologías de información muchas veces no saben cómo actuar antes distintos 

problemas ,presenta debilidades de las áreas de soporte a los usuarios, donde 

existió una deficiencia sobre la mala recepción de la información , los trabajadores 

reaccionan de improviso por la falta  del orden en los manejos de los procesos,  Se 

señaló que no cumplen  con  tiempos establecidos para un buen servicio ante los 

problemas , como también la  desigualdad en la asignación para resolver los 

problemas en el trabajo. Se sabe que el área de soporte es el primer contacto que 

se tiene para que los clientes puedan estar satisfechos con los servicios y así la 

empresa genere beneficios, se realizó un estudio donde se obtuvo como resultado 

de la falta de atención de incidencia de un 65% por lo que es importante la 

implementación de un marco de trabajo ITIL, con la finalidad de entregar un servicio 

eficiente y de calidad, en el área de soporte. Se identificó los procesos del área de 

la empresa con el fin de aumentar la calidad y así generar reportes con información 

importante acerca de la satisfacción del cliente. Donde se obtuvo mejoras gracias al 

apoyo de la toma de decisiones la reducción por la falta de atención de incidencias 

a un 35 %. 
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Por otro lado en el ámbito nacional en  la provincia de Puno  para Apaza(2019) 

la empresa de Constructores y consultores electromagnéticos  en el área de soporte 

técnicos existe la necesidad de contar con un control de incidencias que ya existe 

deficiencia en el tiempo de resolución de cada incidencia lo cual genera retraso  en 

las actividades e incomodidad  en los clientes ya que vienen realizándolo de manera 

empírica  y no llevan un control adecuado para saber en qué momento ocurren las 

incidencias y cómo actuar ante ellas, el cual genera disconformidad parte de los 

clientes. Se señaló que pudieron solucionar el 60% de las incidencias, generando 

aumento en el tiempo de atención, se llegó a la conclusión que al implementar ITIL 

ayudó a mejorar en la resolución de las incidencias. Se resolvieron un promedio de 

93.33% de incidencias informadas en el día, disminuyó el tiempo de resolución de 

incidencia del 33.33%, dando una mejora atención y productividad en sus servicios. 

Para el investigador Cotrina (2017) La empresa Sunat en Perú, Lima no es 

ajeno a estos problemas ya que por ser una institución del estado los problemas se 

hacen   más grandes los cuales generan colas y retrasos para la solución de estos 

problemas por ese motivo las incidencias muchas veces no son atendidas en orden 

y muchas de ellas no sean solucionadas. Por eso se implementó Itil usando sus 

procesos para definir cada rol de cada grupo y poder dividirlo y también el servicio 

que se brinda, se reestableció las causas que genera la incidencia como también el 

cambio de este nuevo proceso basado en Itil, brindado como mejoras de un 45% en 

sus resultados finales. 

La empresa Perú Travels SAC trabaja en el sector turístico la cual tiene como 

propósito ser una de las mejores agencias brindando una buena atención y servicios 

a sus clientes con el fin de que la empresa surja en el rubro. 

Actualmente que no vienen realizando una debida atención ya que no cuentan 

con un lineamiento adecuado, existe muchas incidencias en el día a día, además de 

ello no llevan un servicio adecuado el cual proporcione a sus clientes la calidad 

adecuada para que los clientes. Esto reacciona de manera negativa ya que, al no 

existir un seguimiento en los procesos, genera cuello de botella y a su vez se hace 

lento los procesos entre ellos, lo que se busca es optimizar y mejorar la gestión de 
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incidencia con el fin de brindar una buena atención y servicio para los usuarios. Por 

ende nos hicimos  la siguiente interrogante como Problemática Principal ¿de qué 

manera influyó la aplicación Itil en la Gestión de incidencias en el área de Informática 

en una empresa de turismo, Lima  2022? , como también problemas específicos 

¿Cómo influyó la aplicación Itil en el promedio de incidencias  atendidas, en el 

promedio de Incidencias  no atendidas y en el Tiempo Promedio de Resolución de 

Incidencias en la gestión de incidencias en el área de informática en una empresa 

de turismo, Lima 2022? 

    Como justificación tecnológica: Para la empresa es muy importante contar 

con un instrumento tecnológico avanzado como lo es la implementación Itil, la cual 

benefició al personal, los cuales brindaron en una mejor gestión en sus servicios. La 

justificación práctica, ITIL en las entidades genera un mérito importante al momento 

de procesar y usar la información, aportando múltiples opciones con el fin de mejorar 

la gestión de incidencias, que ayuden a la identificación de cambios en la fuente de 

información y así poder tomar decisiones adecuadas. Como justificación 

metodológica, la investigación fue realizado con el método   experimental porque 

permitió conocer la influencia de ITIL en la gestión de incidencias, lo que permitió 

hacer un informe de las incidencias, registrarlo, clasificarlo, resolverlo y cerrar la 

incidencia, el cual aportó un buen servicio con una alta calidad. El objetivo principal, 

determinar la influencia en la Gestión de Incidencias en el área de informática de 

una empresa de turismo, Lima 2022 Objetivos específicos: Determinar la influencia 

en el Promedio de Incidencias atendidas, en el promedio de incidencias no resueltas, 

en el tiempo prometido de resolución incidencias en la Gestión de incidencias en el 

área de Informática de una Empresa de turismo, Lima 2022 

    Como hipótesis principal: Itil influye positivamente en la Gestión de Incidencias 

en el Área de Informática en una empresa de turismo, Lima 2022 y como hipótesis 

específicas: La propuesta de la Aplicación Itil mejora el Promedio de Incidencias 

atendidas, reduce el promedio de Incidencias Resueltas y el Tiempo de resolución 

de Incidencias en la Gestión de Incidencias en el área de Informática de una 

empresa de turismo, Lima 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

Para el investigador Weber (2022) concluyó en su revista científica que las TI son

de mucha importancia, las organizaciones deben cumplir con las leyes, políticas

y mejores prácticas aplicables. Las empresas generalmente confían en los

proveedores de servicios para implementar y adoptar regulaciones. Esta fase de

consultoría a menudo requiere mucho tiempo, es costosa y no es transparente.

Las organizaciones deben confiar en la implementación de terceros y los

procesos de documentación asociados. Para resolver este dilema, presentamos

una arquitectura de buenas prácticas para la aceptación automática,

transparente y notariada de dichas adaptaciones de cumplimiento. Antes de

proponer una solución, nuestro enfoque es comprender el contexto de

investigación subyacente. Realizamos una revisión sistemática basada en el

aprendizaje automático para crear una base de conocimientos. Se desarrolla un

esquema que ayudó a incluir un prototipo para configurar sistemas de detección

de incidencias, utilizando la investigación científica del diseño experimental. Se

utiliza un enfoque basado en métodos cuantitativo para la evaluación de la

arquitectura propuesta. Luego se utiliza una encuesta cuantitativa para mostrar

que la experiencia de usuario del prototipo desarrollado se puede calificar como

positiva, con un valor promedio de 0.7. Finalmente, como resultado,

demostramos cómo respaldar activamente la comunicación segura y confiable

entre un proveedor de servicios y una organización que aplica configuraciones.

Donde el promedio de mejora de atención de incidencias fue del 47% y una

resolución del 43 %.

Para el investigador Zúñiga (2020), en su investigación  manifestó que fue 

difícil adaptar la implementación Itil en la  gestión de incidencias del área  de soporte 

para la resolución de incidentes y eventos en una entidad de servicios financieros 

en Ecuador, que ha experimentado una gran cantidad de accidentes, debido a la 

falta de instrumentos que permiten hacer un seguimiento en  las conductas de las 

transacciones para detectar fallas en la gestión ; Asimismo, el objetivo principal fue 

implementar Itil en la  gestión de la información para mejorar el manejo y resolución 

de incidentes, con el fin expreso de asegurar la continuidad y claridad de los 
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servicios financieros donde este proporcione una buena atención y servicio a sus 

clientes . Finalmente concluyó que la implantación Itil en la gestión de información 

había mejorado las incidencias resueltas y tiempo de resolución de incidentes. El 

cual mejoró el porcentaje tiempo de resolución de incidentes en un 60 % y 

resolviendo incidencias en un 40 %. 

Así mismo también Belleza (2018) manifestó en su investigación en Argentina 

muestra el problema en principio se muestra en el primer nivel, donde también se 

resuelve: el acuerdo de nivel de servicio, y el tiempo promedio para resolver el 

problema es muy alto. El objetivo principal fue determinar cómo incide la 

implementación de ITIL en la gestión de incidentes, especialmente en el área de 

soporte. La metodología utilizada es la inferencia hipotética deductiva, el tipo de 

estudio aplicado con diseño pre experimental, utilizado el instrumento de fichas de 

observación para cada indicador. La muestra fue realizada de 84 incidentes. Donde 

se usó la recolección de datos. Como resultado, la tasa de incidentes resueltos fue 

del 48,50 %, la tasa de incidentes de resolución fue del 71,33 % y el tiempo medio 

de resolución fue de 4 minutos. A partir de este contexto, se trazan las métricas: 

porcentajes de problemas de primer nivel resueltos, porcentaje de problemas 

solucionados bajo el Acuerdo de Nivel de Servicio y tiempo promedio para 

resolverlos. 

Según el investigador Mozsár (2017), en su estudio realizado detalló que el 

objetivo fue resolver las dificultades de gestión y riesgos, implementando ITIL para 

argumentar la importancia y obtener diferentes puntos que llevan incidencias de la 

gestión de riesgo, se realizó una investigación de casos de entidades que tienen 

más éxito implementando Itil en el área de inventario y riesgo. Se analizó los 

diferentes tipos de incidencias existentes en el área y los procesos de gestión de 

riesgo. Concluye que si bien a ITIL se le considera un marco de mejores prácticas 

para la gestión de TI, su debilidad se determinó porque no maneja un  marco de 

buenas prácticas el cual no les permite mejorar en su gestión de incidencias, por ello 

se implementó Itil rigiéndose a las buenas prácticas en base a su marco, se puede 

concluir que se  obtuvo mejoras para atender las incidencias de un 65 % y una 
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reducción en sus tiempo de 15 minutos por incidencias , el cual demostró que ITIL 

fue de mucha ayuda. 

Según el autor Pérez, (2017 ) manifestó  en su revista que el 70% de las 16 

entidades  están informados  del marco de ITIL y el  56% lo ha ejecutado  Reino 

Unido y Alemania manifestaron manejar   el marco de  buenas prácticas  en sus 

empresas  (63%), España (38%), Francia (33%) e Italia (18%), en esta información 

porcentual se pueden concluir que internacionalmente la  gestión de ITIL en las 

áreas de una entidad es de vital importancia ya que apoya  en  mejorar los pasos a 

realizar de dicha entidad. Al no generar cambios en la gestión de incidencias estas 

entidades contaran con obstáculos en las acciones que generan las distintas áreas, 

por tanto, ocurren tantas incidencias notificadas por las personas ya que se 

resuelven de forma no correcta, además menciona que las empresas luego de la 

implementación de ITIL aumentaron un promedio de un 20% en la solución de las 

incidencias, gracias a la correcta gestión y seguimiento de las mismas. 

Para el investigador Flórez (2016), en su investigación detalló que en los 

Municipios de Colombia 62 entidades del estado en el campo de telecomunicaciones 

y 63 de sistemas informáticos en trabajos de tecnología de información necesitan 

alcanzar  una mejora de visualización y atención en las áreas de Tecnología de 

Información con una  confianza  sobre la satisfacción de la atención de los servicios 

que brindan y cerciorarse que vayan conforme al alineamiento de investigación con 

el objetivo primordial de la entidad , para que así no ocurran incidencias, de esta 

forma asegurar y entregar los servicios de manera resistente. Donde se implementó 

Itil obteniendo resultados positivos   de un 25 % a 85 %, donde se notaron grandes 

cambios gracias al marco de buenas prácticas. 

Según Saboya (2021) detalló en su investigación que los problemas se 

encuentran en el área de soporte. Se requirió definir el impacto de un modelo de Itil 

en la gestión de incidentes en una empresa peruana puesto que no saben cómo 

atender estas incidencias que se encuentran a diario en su área.  El estudio detalló 

los aspectos teóricos de la gestión de incidentes a nivel de proceso, además de 

describir específicamente la metodología utilizada en su desarrollo e 
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implementación, con un método hipotético deductivo de diseño pre experimental. La 

población fue de 215 incidencias utilizando los instrumentos de fichas de 

observación la cual consta de treinta y un días, tomados de lunes a domingo, 

diferenciados, debido a que la hora de trabajar de la empresa y sus actividades son 

las 24 horas del día, los 7 días de la semana, como mejora, redujo la tasa de 

escalamiento de incidentes en un 7,3 % y luego de la implementación disminuyó a 

un 3,6 %. Del segundo indicador se logró un cambio significativo cuando se 

incrementó la precisión de incidentes de 4.2% a 6.3%, indicando algún cambio en 

los valores en los incidentes registrados, precisos y consistentes con el nivel de 

servicio. Luego se concluye que se obtienen resultados después de la 

implementación, apoyando al mejoramiento al tomar decisión al nivel de gerencia 

con la ayuda de ITIL. 

Para el investigador Reyes (2020),  evidenció como deficiencia  la resolución 

de incidentes, habiendo personas no satisfechas , por elevado  retraso  en las horas 

indicadas ; que las personas no conocen en donde se  encuentran los incidentes 

generados, ya que no tienen la información adecuada , lo cual genera que no lleguen 

a realizar adecuadamente su servicio ; así mismo resalta como motivo primordial el 

efecto por la falta de la implementación de   ITIL; se llega a la conclusión final  que 

el marco de buenas prácticas ayuda notablemente en la gestión de resolución de 

incidentes. La metodología utilizada fue el método hipotético deductivo, de tipo 

aplicada, con diseño experimental de nivel pre-experimental, empleó como 

herramienta la ficha de observación con una muestra de 160 incidentes, en donde 

el tiempo promedio de resolución de incidencias de lo que en el principio eran 60 

minutos redujo a 35 minutos dándose a notar cambios de mejora en la investigación. 

Por otro lado los investigadores Pareja y Córdova (2017), en su investigación  

señalaron deficiencias en el área de TI para solucionar las incidencias  , donde el 

objetivo era encontrar las deficiencias de la atención dando un mejor servicio y 

calidad a sus clientes llevando un marco de buenas prácticas que conlleve al éxito 

de la empresa , se logró un incremento del 22% en el indicador solución  incidente, 

ya que inicialmente el porcentaje  era del 60%, y el valor de resolución  aumentó a 

82%, esto indica un incremento en el empeño del trabajo realizado por los 

trabajadores especializados del grupo de solución de problemas. Como resultado 
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final arrojó que en las buenas prácticas de la gestión de incidencias en el área de TI 

de Electro Sur Este SAC, se optimizó y documentó adecuadamente gracias a la 

implementación, 

Según el investigador Farfán (2017), explicó que el problema que presenta la 

empresa se debe a las continuas incidencias reportadas por los clientes, debido al 

atraso y falta de atención de los trabajadores donde no llevan un control específico 

de las incidencias generadas, el objetivo es implementar un marco de buenas 

prácticas ITIL que ayude a mejorar el comportamiento para la atención de las 

incidencias. Como resultado, la tasa de resolución de incidentes aumentó del 15,63 

% al 93,68 % y, por lo tanto, lograron aumentar de manera efectiva y significativa la 

satisfacción del cliente como resultado de la implementación” 

Para los investigadores Alava y Bastidas (2016), para la investigación en el  

Ecuador se  encontró como deficiencia la insatisfacción del usuario en la calidad de 

servicio por las incidencias  presentadas a diario, su objetivo es resolver la calidad 

de servicio de las agencias viajeras y su atención acorde al tiempo , es por ello que 

se llega a requerir  la implementación de buenas prácticas  , donde la muestra es 30 

fichas de registros con el  método hipotético deductivo , diseño pre experimental  , 

donde se obtuvo como resultado  de un 20%  a  77% de satisfacción de los cliente , 

dando como resolución de incidencias de un 23% a un 65 %  con lo que se llegó a 

definir que esa empresa aumentó  el nivel de atención que le brindan a sus clientes. 

 El investigador Chayan (2018), en su investigación encontró deficiencia en 

los procesos de atención generando así  incidencias en el área de TI por lo cual se 

propone realizar  cambios entorno a  ITIL a través de nuevos procesos  en la 

atención y calidad del servicio, Para su implementación aplicaron el modelo IT 

Process Maps, para el manejo de las  incidencias  antes y después del rediseño de 

procesos implementando el desarrollo de las buenas práctica recomendadas por 

ITIL, para así llevar un manejo correcto en la Gestión de Incidencia . Se realizó una 

muestra de 28 incidencias con un diseño pre experimental, utilizando fichas de 

observación. Como conclusión de su estudio se llegó a la finalidad que la aplicación 

ITIL alcanzó mejorar el tiempo en la atención de incidencias y alcanzar el manejo 

correcto en los cambios generados en las incidencias ocurridas en el área de TI del 
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municipio, como resultado final se logró alcanzar un porcentaje de incidencias 

atendidas del 32 % generando una reducción en el tiempo de 20 minutos como 

máximo para su atención. 

Cabe mencionar al autor Mixan (2016) en su investigación manifestó que 

debido a la falta de importancia para solucionar los problemas y perfeccionar los 

errores cometidos en las incidencias de la TI, no se llevó un manejo adecuado es 

por ello que se trabajó en base al marco de buenas prácticas (ITIL). La muestra fue 

realizada para 29 incidencias , a los cuales se les realizó una ficha de observación 

utilizando el diseño pre experimental ,después de la implementación del marco  se 

puede observar soluciones de 83.82% en la gestión de incidentes, logrado después 

de realizar la prueba, también se recalca soluciones en un 84.72% en las incidencias 

, un 45.80% en las resolución de  incidencias,  un 58.35% en la calidad del servicio, 

un 81.20% en la disminución de peligros y un 79.35% en la calidad de atención al 

cliente; se llegó a corroborar que la aplicación de un service desk  realizado con 

buenas prácticas ITIL ayudó en las incidencias de TI de la entidad”. 

Para el investigador Herrera (2017), en la investigación nos informó que 

cuando la empresa que genera y fabrica los problemas no se ocupa por completo 

de solucionarlos dentro de los plazos especificados en el acuerdo de nivel de servicio 

por parte de los técnicos, no habrá cambios de mejoras para los problemas, ya que 

no le dan prioridad al rango de incidencia ni mucho menos al tiempo para resolverlas. 

Como objetivo, señaló, establecer el sistema web de incidencias en la entidad, 

apoyada con un marco de buenas prácticas que le lleve a posteriores mejoras, se 

tiene indicadores como promedio de resolución de problemas y promedio de 

incidentes debido al estudio que se realizó para poder abarcar la problemática 

general, dando soluciones a cada objetivo específico. El resultado obtenido es del 

45,25% en la solución de incidencia con una resolución de 97% dando así notables 

cambios gracias al marco ITIL. 

Para el investigador Castro (2016) en su investigación detalló que en la 

empresa existe deficiencia en la gestión de incidencias, el cual tuvo como objetivo 

aumentar la eficiencia y mejorar los procesos de las soluciones de estas. Se requirió 
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implementar un marco de buenas prácticas   que ayude al área de sistemas para un 

buen manejo en el servicio de gestión de incidencias y a su vez apoyar a los trabaja 

dores que no manejan el nivel de prioridad de los servicios y el tiempo para poder 

solucionarlos y así podrá definirlos en la gestión de incidencias. Se trabajó con el 

enfoque cuantitativo diseño pre experimental, con una muestra de 28 registro de 

observación, gracias a estas mejores prácticas de ITIL la empresa pudo alinearse a 

este marco y mejorar notablemente lo requerido por la empresa  dando así un 

promedio de atención de incidencias del 45 %. 

Para el autor Rubio (2022) en su revista científica detalló que uno de los 

elementos clave a considerar en la gestión empresarial es la gestión de los 

departamentos de TI mediante la implementación de procesos tal y como se 

describe en el estándar ITIL. Esto es particularmente importante en industrias que 

no están directamente relacionadas con las TI, como la industria del turismo. En este 

artículo se presentó una metodología para secuenciar la implementación de los 

procesos ITIL en cualquier empresa para apoyar su desarrollo. La metodología se 

basa en la optimización y la información extraída de fichas. La secuencia óptima se 

construye a partir de esta información y de la información de las restricciones 

impuestas por la empresa que implementa los procesos ITIL. Aplicamos la 

metodología a una empresa del ramo turístico. La secuencia obtenida muestra la 

necesidad de implementar procesos operativos y posteriormente procesos 

estratégicos. La principal conclusión es que es posible utilizar la información de las 

empresas para generar de manera eficiente una secuencia óptima de procesos ITIL 

que potencie su gestión; donde los cambios abarcan en su mayoría a más de un 

50% de mejoras.  

De tal manera para el autor Baxter (2022) en su revista especializada 

mencionó que toda tecnología conlleva un riesgo, pero la pérdida de control 

percibida inherente a las tecnologías que obligan a los usuarios a sentir un mayor 

riesgo. Existen enormes factores de riesgo a considerar, incluido el riesgo de 

privacidad, el riesgo de inexactitud de los datos y el riesgo de la atención no 

adecuada. Afortunadamente, existen marcos disponibles para supervisar y gobernar 

la gran incógnita que representa la innovación técnica. ITIL se ha transformado de 

v3 a v4 y aborda estructuras de operaciones de servicio, pero el principio central de 



11 

la revisión constante de tecnología nueva y actualizada se basa directamente en la 

colaboración entre desarrolladores, administración de operaciones y usuarios en las 

empresas. Existen muchos artículos sobre ITIL donde el concepto principal y sus 

procesos para implementarlo son tan importante cuando se trata de fomentar los 

avances tecnológicos en las gestiones, los cuales en la actualidad han aportado en 

un 65 % gracias a las TI y sus marcos de ayuda. 

 También el autor Samiei (2022) en su revista científica mencionó que las 

tecnologías de la información son una parte vital de todas las organizaciones en la 

actualidad, no solo los productos y servicios se basan en TI, sino que también TI es 

necesaria para respaldar los procesos de las empresas. A medida que el papel de 

TI se vuelve más eminente, los marcos de gestión de TI se vuelven más exigentes. 

La gestión de TI garantiza la utilización óptima de los recursos de TI dentro de una 

organización. Aunque cada uno de los marcos de administración de TI se enfoca en 

una parte particular de este amplio alcance, implementar marcos individualmente, 

desperdicia el presupuesto y el tiempo da como resultado artefactos incompatibles 

o redundantes. La pregunta que queremos responder en esta investigación es si se

podría implementar una metodología integral de gestión de TI para proporcionar 

todos los resultados efectivos de los diferentes marcos de gestión de TI, pero 

evitando redundancias y costos de implementar cada marco por separado. En este 

estudio, la integración del marco ITIL como el marco de gestión de servicios de TI 

más conocido. Presentamos una metodología intuitiva para integrar estos marcos 

investigando los elementos y componentes de cada marco e identificando las 

interacciones de estos componentes. Para validar el modelo propuesto, se 

implementó en una empresa activa en la industria del transporte y los resultados 

fueron evaluados cuantitativamente desde el punto de vista de expertos mejorando 

en un 63 % luego de su implementación. Descubrimos que la metodología propuesta 

podría generar todos los artefactos esperados con menos tiempo y presupuesto así 

también evitó la producción de resultados redundantes. 

Para el autor Menshawy (2022) en su revista científica manifestó que el 

problema es investigar y encontrar las deficiencias que tienen los miembros de la 

junta directiva de las medianas empresas iraquíes sobre cómo los mecanismos de 

gobierno de la tecnología de la información afectan en el desempeño y atención de 
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solución de sus empresas, ya que no se lleva el correcto orden rigiéndose a buenas 

prácticas. El estudio se basa en fichas 223 incidencias de miembros de la junta 

utilizando una técnica de muestreo aleatorio simple. Los resultados muestran que la 

estructura de gobierno de TI tiene una relación positiva directa e indirecta 

significativa con el desempeño de la empresa a través de las capacidades de TI 

apoyándose en un marco de ITIL para mejorar estos desempeños. Nuestro estudio 

contribuye a abordar nuevas relaciones y proporcionar evidencia que explica los 

resultados inconsistentes de los problemas. Los hallazgos del estudio ofrecen 

implicaciones notables para los profesionales de negocios y los líderes de la 

industria para mejorar el entorno de TI gracias al marco de ITIL y maximizar sus 

resultados corporativos. Como conclusión estos hallazgos obtuvieron un desempeño 

superior en la empresa de un 35 % de lo habitual.  

Así como también según Raoul (2018) indicó que, las tecnologías de 

información actualmente influyen en todos los momentos de las personas, en el 

estilo de vida, ya que desempeñan un rol importante representa una ayuda 

significativa para la entidad, donde implica que los trabajadores se involucren y se 

hagan responsables de una pequeña parte del destino de los beneficiarios 

independientemente cual sea el tipo de negocio. Por ello para el investigador es de 

suma importancia que las TI vayan de las manos con un marco de buenas prácticas 

el cual ambos generen resultados de mejoras en las empresas, rigiéndose a las 

necesidades requeridas.  

Donde también el  investigador Pérez (2017) manifestó que en distintas  áreas 

de tecnología de información también existen deficiencia, ya que  es un área que 

ayuda de manera continua a todos los clientes de la empresa  y si  no cuentan con 

un alineamiento de  las buenas prácticas en un futuro tendrán problemas para 

gestionar las deficiencias  que son registradas a diario y esto ocasionaría que los 

objetivos no se cumplan ya que no llevan ni están informadas de los procesos para 

un manejo de buenas prácticas  Por tal motivo se aconseja  implementar  ITIL 

.Existen diferentes razones por la que no se gestionar de manera correcta las 

atenciones , algunos fueron por trabajar en base a conocimientos antiguos, el no 

manejar estándares de calidad  , no contar con un alineamiento adecuado , por falta 

de economía, carencia de conceptos de estándares, falta de  inversión en la 
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tecnología. Si se desea mejorar las distintas carencias en las áreas, la mayoría 

recomienda ITIL, ya que ayuda como guía de buenas prácticas con el afán de 

mejorar sus procesos donde existe la deficiencia y superar los servicios brindados. 

Implementar las buenas prácticas es de vital importancia porque apoyan a la mejora 

los procesos de las empresas. Se detalló un incremento de los objetivos gracias a 

ITIL del 45 %. 

También para el investigador Preciado(2017) mencionó que más de 1.200 

empresas y más de 178 países utilizan tecnologías de información que permiten el 

intercambio de información, y generan excelentes respuestas de marco de trabajo 

al presentar la información de manera transparente, el motivo primordial de las 

tecnologías  de información  fue apoyar  y aportar de manera idónea el trabajo de 

las empresas,  con el afán  apoyar en la mejora  y convertirse en una herramienta 

de gestión apropiada y estratégica para las actividades diarias , brindando así 

soluciones más rápidas y mejores resultados  , las cuales  obtuvieron mejoras del 

35 % realizando el marco de buenas prácticas . 

Ahora bien, para el autor Halonen (2017), su estudio explicó las dificultades 

para atender incidencias en un debido tiempo, se buscó una implementación 

adecuada para cubrir las carencias de informes y reportes de resolución para el 

sector TI el cual esté regido a las buenas prácticas. Esta herramienta ha optimizado 

sus procesos operativos para los servicios brindados, lo que ayuda a tomar la mejor 

decisión para brindar servicios de calidad, respecto a un reporte y atención. El 

proceso encontró muchas fallas que estaban presentes en los cálculos realizados 

en la entidad, como conclusión se dio la iniciativa correcta para aplicar el resultado 

para encontrar soluciones y realizó mejoras significativas con un porcentaje notable, 

con un porcentaje de interés que va desde 13,54% a 78,23% ampliamente, debido 

al apoyo de buenas prácticas de ITIL. 

     Para los investigadores Jaramillo y Morocho (2016) nos detallaron en su 

investigación que en Ecuador las áreas de soporte a los clientes cuando generan 

incidentes no se pueden solucionar de manera rápida y efectiva, el cual genera 

disconformidad en los servicios brindados y una inadecuada atención. Se utilizó una 

muestra de 50 incidencias reportadas. Se trabajó con el enfoque cuantitativo y el 
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diseño pre experimental. Se obtuvo como resultados solucionar el 60% de las 

incidencias, generando una reducción en el tiempo de atención. Se demostró que al 

implementar ITIL ayudó a mejorar en la resolución de las incidencias. Se resolvieron 

un total de 93.33% de las incidencias ocasionadas en el día, disminuyó el tiempo de 

solución de deficiencia mejorando el 33.33% en una atención oportuna y 

productividad.  

Para Loayza (2016), nos manifestó en su investigación que en el Perú que la 

mayor parte de las empresas de una u otra manera no tienen una manera de cómo 

gestionar adecuadamente sus incidentes y es más evidente en empresas del estado 

ya que no cuentan con el control adecuado para solucionar sus problemas se 

encontró deficiencia y demora en la atención a los ciudadanos, por la falta de uso 

de estándares de calidad y un control de buenas prácticas que brinden un adecuado 

servicio.  Se utilizó una muestra de 30 incidentes las cuales fueron repartidos para 

cada indicador con un enfoque cuantitativo, método hipotético deductivo aplicado de 

diseño pre experimental   al realizar el estudio se concluyó que su disminución fue 

de más del 50% de incidencias después de la implementación y el nivel de tiempo 

de resolución aumentó al 70%. Como tal se manifestó que regirse a estándares de 

ITIL apoya de los procesos de mejoras en la empresa y ayudan a brindar un servicio 

adecuado a los clientes y así cumplen con los objetivos de la empresa. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. El enfoque de la  investigación para los autores Yucra ,Quispe y Bernedo 

(2020), nos dice que fue cuantitativo ya que se utilizó la recolección de datos y 

comprobación estadística  para procesar y adquirir información importante, con el 

fin de responder el problema de la investigación planteada , procede de fase en 

fase con el fin de definir las etapas que son fragmentos de una idea específica ye 

interrogantes del estudio , de algunas preguntas obtuvieron las hipótesis y se 

definieron las variables con la prioridad de medirlas y extraer conclusiones. 

 Método de la investigación según el autor Bernal (2010), indicó que fue 

hipotética deductiva porque se basa de un conocimiento específico a uno de menor 

nivel. Cabe informar, que la indagación empieza de un conocimiento general a un 

conocimiento específico. La metodología que se está manejando es la hipotética 

deductiva la cual se llega a la conclusión general para luego llegar al conocimiento 

específico u concreto. 

Tipo de investigación para  los autores Hernández , Fernández y Baptista 

(2016) nos dice que el tipo  de la investigación fue aplicado ,se encargó de la 

medición y la recolección de datos la cual sirvió para corroborar las hipótesis, en 

base a las mediciones numéricas y análisis estadísticos, los cuales corroboraron la 

teoría  sobre diversos conceptos, variables, aspectos, dimensiones, en donde 

realizaron  diagnósticos de un antes y después para el proceso gestión de 

incidentes que ayudó a mejorar . Los resultados de esta evaluación fueron 

presentados en gráficos de barras y tablas de frecuencia. 

Diseño de investigación para los autores Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) 

nos indicaron que la investigación fue de diseño experimental fundamentándose 

que los experimentos analizan las interacciones entre una o más variables ya sean 

dependiente o independientemente, así como los efectos que causan unas entre 

otras. Se basaron en las hipótesis preestablecidas, midieron las variables y su 
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aplicación por ello, se evaluó la manera en que la metodología desarrollada mejoró 

el proceso de gestión de incidencias, mediante la implementación de itil en el área 

de informática. 

Los autores Hernández-Sampieri y Mendoza (2018)) nos informaron que el marco 

pre experimental de, fue definido al realizar el estudio a un único grupo donde se 

aplicó una prueba previa para después administrarla y finalmente aplicar la prueba 

posterior, la investigación realizó pruebas sobre la variable dependiente (gestión de 

incidencias) en una empresa de turismo. Para esta investigación, el diseño pre 

experimental fue ejecutado dentro del escenario de pretest y postest, con el objetivo 

de evaluar los cambios en la variable dependiente planteada 

Según los autores Hernández, Fernández y Baptista (2014) nos dijeron que los 

diseños de investigación de corte longitudinal son los recolectan datos en un solo 

momento, en un tiempo único Se confirma esta idea planteada por los autores, ya 

que la recolección de la información se realizó en un momento cuando se 

realizaron las fichas de observación en el área de informática. 

 Para el autor Frida(2012) nos dice que el nivel de investigación fue explicativo para 

esta investigación ya que se encargó de encontrar el motivo de la causa mediante 

la determinación de la relación de la causa-efecto ,se ocuparon en el porqué de las 

motivos  de la investigación y cuáles fueron los  efectos  de la investigación es decir  

que indagaron las causas  que produce una mala gestión de incidencias  , se realizó 

el estudio sobre sobre los efectos de estas  ,mediante la prueba de hipótesis. Sus 

resultados y conclusiones constituyeron un nivel más profundo de los 

conocimientos. 

3.2. Operacionalización de las variables 

ITIL 

El autor Baud (2015) informó que es llamado unión de libros que se refieren 

a la infraestructura de las TI. Es un conjunto de buenas prácticas generalmente 

usadas en la gestión de servicios informáticos. Están generadas por las oficinas de 
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comercio de gobierno. Es conocido como un marco de trabajo y recomendaciones 

y no es una norma. El enfoque ITIL se basa en las experiencias, realizan enfoquen 

pragmático para la informática y forma debida, para el suministro de servicios 

informáticos. 

Concordando con los autores Dukić y Babarogić (2017) manifestaron que 

ITIL, También llamada como Biblioteca de Infraestructura de TI, es una guía que 

debe ser entendida y administrada para ayudar y brindar servicios a las empresas 

que la requieran. 

Para el autor Domínguez (2014) concluyó que ITIL proporciona conceptos 

minuciosos de un grupo de actividades de gestión con el fin de ayudar a las 

empresas a lograr la calidad y eficiencia en el área de Tecnología de información. 

Los autores Limanto et al.( 2017) indicaron que las buenas prácticas nos 

ayudan a plantear posibles sugerencias y soluciones para mejorar  los servicios de 

Tecnología de información , no es necesario implementar todos los requisitos de 

las buenas prácticas , porque no es una norma que sea exigida , sino una visión de 

cómo apoyar la  recopilación de resultados requeridos y qué hacer ante las 

sugerencias  para  aportar en las tecnologías de información.   

De acuerdo con revista ITIL v4 (2019) definió que Itil apoyó en la gestión de 

incidentes obtuvo un gran resultado, la satisfacción del cliente y la manera de 

desarrollar sus procesos fue la correcta; cada incidente se registró y gestionó para 

asegurar el cumplimiento de los plazos establecidos con las expectativas correctas 

del cliente y el usuario. ITIL contribuyo al éxito debido a que este es neutral, está 

determinado para utilizarse en distintas industrias y plataformas tecnológicas, 

mayormente se aplican a cualquier entidad de TI. De carácter no prescriptivo, 

adopta un enfoque práctico y que deberá ser adaptado para satisfacer las 

necesidades de cada organización que adopta las buenas prácticas. 
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Gestión de Incidencias 

Los autores Bravo y Andrade (2020), nos manifestaron que la palabra incidencia 

hace mención a un inconveniente no planeado del servicio. De igual manera nos 

informa que una incidencia es cualquier ocurrencia que no forma parte de un 

desenvolvimiento cotidiano del servicio prestado, que puede ocasionar deficiencia 

en la calidad brindada. 

Para los autores Soto y Valdivieso (2016) en el desarrollo los incidentes se 

validaron los procesos en donde se manifiesta el ciclo de vida de un incidente 

cuando haya sido reportada en el área donde se ocasiona la deficiencia o error. 

También el autor Loayza (2016) manifestó, que el proceso de gestión de incidentes 

tiene una gran conexión   con área de soporte ambos van de la mano, ya que es 

importante entregar de manera correcta los servicios brindados de TI, donde no 

genere perdida ni deficiencia para la empresa. 

Para el autor Menéndez (2016) la gestión incidencias buscó una manera para 

solucionar de forma práctica y eficiente las interrupciones que se generan dentro 

de la empresa. El objetivo principal que tiene es unir el funcionamiento y generar 

un impacto de solución permitiendo así generar buenas expectativas. 

3.3 Población y muestra 

Población 

Para los autores (Hernández et al. ,2016), indicaron que una población es el 

grupo de todos los estados que cumplen alguna especificación.  

También el autor Ventura (2017), nos manifestó que la población es un grupo 

de factores que están sujetos a ciertas características que deseas estudiar en tu 

trabajo de investigación. 

Para la presente investigación, se ha calculado que la población está 

compuesta de 480 incidentes, los cuales fueron reportados diariamente al área de 

informática de una empresa de turismo, Lima 2022. 
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Muestra 

Según (Hernández et al. ,2016) informó que la muestra es un subconjunto de la 

población. Se convierte en pequeños grupos de los elementos de este conjunto 

definido en sus propiedades, al que llamamos conjunto. 

De acuerdo al estudio de análisis de nuestra población, se obtuvo una muestra 

censal de 215 las cuales serán divididas en 30 fichas de observación, 

correspondientes a 480 incidencias reportadas 

 Se utilizó el muestreo aleatorio simple, la fórmula para hallar la muestra es: 

Dónde: n = es el Tamaño de la muestra  

e = es el error de estimación (por defecto es el 5%) 

 Z = es el Valor de la tabla de distribución estándar (por defecto es 1.96) 

 N = es el Tamaño de la población (100)  

p = es la Probabilidad de éxito (por defecto es el 50%) 

 q = es la Probabilidad de fracaso (100% - p) 

𝑁. 𝑍2. 𝑝 . ( 1 −  𝑝)

(𝑁 −  1). 𝑒 2 +  𝑍 2 . 𝑝. (1 −  𝑝)

480. 1.96 ∗ 2. 0.5 . ( 1 −  0.5)

(480 −  1). 0.05 ∗  2 +  1.96 ∗  2 . 0.5. (1 −  0.5)

N=215 
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Muestreo 

El autor Gómez (2018), Estableció que el muestreo es la manera de seleccionar los 

procedimientos de una muestra de una población, con el objetivo de corroborar la 

hipótesis sobre la forma de una distribución de las probabilidades. El muestreo no 

solo es una ciencia estadística, es la manera en que los elementos se agrupan al 

azar con una medida de probabilidad, que requiere indagación por parte de 

investigador 

Muestreo  Probabilística – aleatorio simple 

Para el autor Vázquez (2017) indicó que, el muestreo probabilístico es una 

técnica en la que los sujetos de una población se eligen aleatoriamente, teniendo 

cada sujeto la misma probabilidad de ser positivo y formar parte de una muestra 

para un trabajo de investigación. 

En esta investigación la muestra obtenida de la población fue mediante el 

muestreo aleatorio simple el cual se adaptó a nuestros indicadores. 

Se utilizó el muestreo probabilístico de tipo aleatorio simple, el cual es un 

método de selección de una muestra de tamaño “n” de un conjunto de “N” unidades, 

donde n <= N de forma que cada una de las N muestras distintas posibles tiene la 

misma probabilidad de selección. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas: Observación 

Según los autores (Hernández et al.  , 2016), Nos indicaron que es el proceso 

práctico, para  evaluar situaciones para obtener información  de un determinado 

grupo. Esta técnica se utilizó para determinar la población, en los indicadores del 

promedio de problemas no atendidos, promedio de problemas resueltos y el tiempo 

promedio requerido para resolverlos. 
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Instrumentos: Ficha de observación 

Para los autores Hernández et al (2016), denominaron que fue la manera de 

registrar el análisis minucioso de una situación específica en las que los 

observadores interactúan con los objetos observados, esta ficha sirvió para ver los 

resultados de cada indicador que se solucionó en la gestión de incidencias. 

Confiabilidad 

Según Correa (2019) señaló el proceso de confiabilidad como una técnica que 

los investigadores emplean para poder establecer la relación principal que se tiene 

entre el objeto de investigación y el objetivo por medio de reglas y procedimientos. 

Esta técnica permite determinar si es que el instrumento que se está utilizando para 

recopilar la información es confiable o no, para ello se debe realizar la medición en 

base a un coeficiente, este coeficiente es el de Pearson, el cual se realiza por medio 

de la medición de test y restes. El nivel de confianza se mide en base a la siguiente 

tabla: 

Tabla 1. Nivel de confiabilidad 

Fuente: Correa (2019) 

Para el autor Galindo (2020) fue el procedimiento para obtener las medidas de 

una misma muestra con el mismo instrumento, en donde la medición se realizó en 

dos periodos de tiempo, si la correlación entre ambos es de nivel aceptable por lo 
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tanto el instrumento se denomina confiable. Se realizó la prueba de pre test y post 

test en donde se obtuvieron los siguientes resultados: 

Para el promedio de incidencias resueltas se obtuvo un nivel del 0,819, en el 

promedio de incidencias no resueltas se obtuvo un nivel de 0,819 y para el Tiempo 

promedio de resolución de incidencias se obtuvo un nivel de 0,738 los cuales 

equivalieron que para los tres indicadores su nivel de confianza fue aceptable. 

Correlaciones 

PIIR_Pretest PIR_Postest 

PIIR_Pretest Correlación de 

Pearson 

1 ,819** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 30 30 

PINR_pretest Correlación de 

Pearson 

1 ,819** 

Sig. (bilateral)      ,000 

N 30 30 

PINR_pretest Correlación de 

Pearson 

1 ,738** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 30 30 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

3.5 Procedimientos 
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Los procedimientos a seguir para este trabajo de investigación fueron los 

siguientes: Primero, para iniciar el proceso de recolección de datos, se realiza una 

coordinación con los responsables del área informática, técnicos responsables. Se 

han explicado los objetivos a alcanzar para poder realizar la investigación, así como 

de las dimensiones evaluadas para cada una de las variables identificadas y su 

relevancia para la recolección, procesamiento e interpretación de datos, todo 

realizado. Después de obtener la aceptación de los profesionales de TI, se planifica 

el trabajo de investigación y se identifican las herramientas de recolección de datos. 

Luego se comenzó a desarrollar los objetivos del trabajo de investigación, 

comenzando por encontrar y estimar los antecedentes previos que ayudaron a dar 

solución al trabajo de investigación. Luego, se aplicó una ficha de observación para 

medir las deficiencias encontradas en el área de informática para su posterior 

análisis. De igual manera, se evaluaron los datos obtenidos para la construcción de 

las tablas, para ser interpretados evaluando las hipótesis planteadas en el trabajo 

de investigación. 

3.6 Método de análisis de datos 

El análisis y la comprobación de los datos se realizaron mediante la 

utilización de la estadística inferencial por que se analizó los datos obtenidos de 

una población. 

 Según el autor Anavitarte (2018), Afirmó que, para el análisis de datos, en métodos 

mixtos, el investigador se basa en procedimientos cuantitativos (estadísticas 

descriptivas e inferenciales) y cualitativos (codificación y evaluación objetiva), más 

allá de los análisis combinados. 

Para el análisis de datos se utilizó la estadística descriptiva, dado el tipo y nivel 

de investigación, permite extraer de un conjunto de datos conclusiones que no van 

más allá de la información que brindan los mismos datos. Perfil de uso de datos, 

como además de otras fuentes de datos con análisis de datos. 
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Análisis descriptivo 

Se pudo mostrar tablas y gráficos que permitieron describir la información que se 

recolectó Para los datos cuantitativos se utilizó el coeficiente estadístico Shapiro 

Wilk. Para realizar el análisis inferencial y contrastar las hipótesis se utilizó la prueba 

de coeficiente estadístico t student. 

3.7. Aspectos éticos 

Según el autor Vidal (2018), manifestó que la ética científica se refirió a los 

principios éticos que llamaron a la reflexión  de los valores con lo que se evitó una 

mala conducta en los distintos momentos de la realización de la investigación, es 

decir, la ética en la investigación científica nos define cuando nos encontramos con 

mala conducta en la ciencia por otro lado, la Oficina de Integridad de la 

Investigación (ORI) define una falsedad de comportamiento como fabricación, 

falsificación o plagio cuando se proponen los resultados de la investigación, para 

este caso se utilizó la herramienta contra el plagio llamada Turnitin, así como la 

autorización de la empresa en la que se realizó el estudio la cual fue firmada por el 

encargado del área  , como también hizo referencia a los autores e investigadores 

de dichos estudios  y por último el respeto por los resultados donde no existió 

ningún tipo de alteración de datos . 
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IV. RESULTADOS

Análisis descriptivo 

Para realizar el análisis de los resultados, en primer lugar, se realiza el análisis 

descriptivo el cual es una comparación general entre los resultados obtenidos en 

los dos tiempos de evaluación, el primer tiempo antes de la implementación de ITIL 

y el segundo después de su implementación. 

Indicador 1: Promedio de incidencias resueltas 

Tabla 2. Estadístico descriptivo del promedio de incidencias resueltas 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máximo Media Desv. 

Desviación 

PIR_pretest 30 33,33 85,71 56,5270 13,57955 

PIR_posttest 30 33,33 100,00 70,1313 16,68705 

N válido (por 

lista) 

30 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla anterior se puede visualizar los resultados obtenidos del análisis 

descriptivo para el primer indicador el promedio de incidencias resueltas, en donde 

se obtuvo un promedio inicial de un 56.52% de incidencias resueltas, es decir antes 

de la implementación del estándar de ITIL, luego de su implementación este 

promedio aumentó a un 70.13% es decir se obtuvo una mejora de un 13.61%, 

validando de esta forma que permitió la mejora del promedio de incidencias 

resueltas. Además, un valor mínimo en ambos casos fue de 33.33%, antes de su 

implementación un valor máximo de 85. 71% y después de su implementación un 
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valor máximo del 100%. Respecto a la desviación estándar antes de la 

implementación de ITIL fue de 13.57, luego fue de 16.68. 

En el siguiente histograma se puede visualizar el comparativo más general de los 

resultados obtenidos: 

Figura 1. Histograma comparativo del promedio de incidencias resueltas 

Indicador 2: Promedio de incidencias no resueltas 

Tabla 3. Estadístico descriptivo del promedio de incidencias no resueltas 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máximo Media Desv. 

Desviación 

PINR_pretest 30 14,29 66,67 43,4730 13,57955 

PINR_posttest 30 ,00 66,67 29,8687 16,68705 

N válido (por lista) 30 

Fuente: Elaboración propia 
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Para el segundo indicador el promedio de incidencias no resueltas, el resultado es 

lo contrario al primer indicador, en este sentido se puede concluir que existió una 

reducción en el promedio de incidencias no resueltas, inicialmente antes de la 

implementación de ITIL el promedio fue de 43.47% y luego de su implementación 

el promedio fue de 29.86%, lo que equivale a un 13.61% de reducción, validando 

de esta forma que el promedio de incidencias no resueltas se redujo notablemente. 

Antes de la implementación de ITIL el valor mínimo que se obtuvo fue de 14.29% y 

un valor máximo de 66.67%, y después de su implementación se obtuvo un valor 

mínimo de 0% y un valor máximo de 66.67%. Además la desviación estándar 

inicialmente fue de 13.57 y después fue 16.68. 

A continuación se visualiza el histograma comparativo en donde se puede tener 

una mejor visión de la reducción del indicador del promedio de incidencias no 

resueltas 

Figura 2. Histograma comparativo del promedio de incidencias no resueltas 

Indicador 3: Tiempo promedio de resolución de incidencias 

Tabla 4. Estadístico descriptivo tiempo promedio de resolución de incidencias 

Promedio de 
incidencias no 
resueltas pre 

test; 43.47
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Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máxim

o 

Media Desv. 

Desviación 

TPR_pretest 30 24,00 65,00 38,3603 9,04534 

TPR_posttest 30 5,00 25,33 12,5767 4,78526 

N válido (por 

lista) 

30 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla anterior se puede visualizar que existió una reducción en el tiempo 

promedio de resolución de incidencias, inicialmente el tiempo promedio para 

resolver las incidencias puede 38.36 minutos, teniendo en cuenta que existía 

incidencias que se resolvían en más de 1 hora, ya que el valor máximo fue de 65 

minutos y un valor mínimo de 24 minutos. Luego de la implementación de ITIL el 

promedio de la resolución de las incidencias se redujo a 12.58 minutos, teniendo 

ahora un valor máximo de 25.33 minutos menos de media hora y un valor mínimo 

de 5 minutos. Validando esta forma que la implementación de ITIL permitió la 

reducción de los tiempos de resolución de las incidencias. Además, existe una 

desviación estándar de 9.04 antes de la implementación y después de 4.78. 

En el siguiente histograma se puede visualizar un comparativo más generalizado 

de los tiempos de resolución de las incidencias antes y después de la 

implementación de ITIL. 
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Figura 3. Histograma comparativo del tiempo promedio de resolución de 
incidencias 

Prueba de normalidad 

Luego de revisar el análisis descriptivo de los datos, el siguiente paso es realizar la 

prueba de normalidad, en donde los resultados brindan la posibilidad de seleccionar 

dos autores, cuya selección depende de la muestra evaluada, si esta muestra es 

menor o igual a 50 individuos entonces se optará por analizar los resultados de 

Shapiro Wilk, de lo contrario se analizarán los resultados de Kolmogorov Smirnofv. 

Para luego seguir la siguiente regla, si los niveles de significancia son mayores o 

iguales a 0.05 entonces la distribución de los resultados será de tipo normal también 

denominada parametrica, de lo contrario si es que no se cumple esta regla entonces 

la distribución será de tipo no normal o también denominada no parametrica. 

Para esta investigación la prueba a utilizar es en base al autor Shapiro Wilk, ya que 

para los tres indicadores se realizó la estratificación de los datos y el número 

devaluación fue de 30 resultados. 
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Indicadores: Promedio de incidencias resueltas, incidencias no resueltas, 

tiempo promedio de resolución de incidencias  

Tabla 5. Prueba de normalidad del promedio de incidencias resueltas, promedio 

de incidencias no resueltas tiempo promedio de resolución de incidencias 

Shapiro-Wilk 

Estadístico Gl Sig. 

PIR_pretest ,932 30 ,056 

PIR_posttest ,960 30 ,309 

PINR_pretest ,932 30 ,056 

PINR_posttest ,960 30 ,309 

TPR_pretest ,952 30 ,189 

TPR_posttest ,946 30 ,130 

Fuente: Elaboración propia 

Cómo se visualizó en la tabla anterior los valores de significancia son mayores a 

0.05, por lo tanto, las distribuciones para los indicadores  promedio de incidencias 

resueltas, promedio de incidencias no resueltas y tiempo promedio de resolución 

de incidencias  fueron  de tipo normal o paramétrica. 

Prueba de hipótesis 

Luego de realizar la prueba de normalidad finalmente se realiza la prueba de 

hipótesis, en donde el objetivo principal es poder aceptar la hipótesis alterna y 

rechazar la hipótesis nula por medio de la evaluación de hipótesis que en este caso 
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por ser de distribución normal todos los indicadores la prueba a utilizar es la t-

student. 

Hipótesis general 

Ho: La aplicación ITIL no  influye positivamente en la Gestión de Incidencias en el 

área de Informática en una empresa de turismo, Lima 2022 

H1: La aplicación ITIL  influye positivamente en la Gestión de Incidencias en el área 

de Informática en una empresa de turismo, Lima 2022 

Nivel de significancia de la prueba, para análisis de la prueba se estable un nivel 

de confianza del 95% y se sigue la siguiente regla: 

P valor α < 0.05, rechaza la hipótesis nula 

P valor α >0.05, No se rechaza  la hipótesis nula 

Indicador 1: Promedio de incidencias resueltas 

H10: La propuesta de la aplicación ITIL rechaza el promedio de incidencias 

resueltas en la gestión de Incidencias en el área de Informática de una empresa de 

turismo 

H1a: La propuesta de la aplicación ITIL  mejora  el promedio de incidencias 

resueltas en la gestión de Incidencias en el área de Informática de una empresa de 

turismo 

Nivel de significancia de la prueba, para análisis de la prueba se estable un nivel 

de confianza del 95% y se sigue la siguiente regla: 

P valor α < 0.05, rechaza la hipótesis nula 
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P valor α >0.05, acepta la hipótesis nula 

Tabla 6. Prueba de hipótesis del promedio de incidencias resueltas 

Media Desv. 

Desviación 

t gl Sig. 

(bilateral) 

Par 

1 

PIR_pretest - 

PIR_posttest 

-13,60433 21,11888 -3,528 29 ,001 

Fuente: elaboración propia 

Como se visualiza en la tabla anterior el valor de sig es menor a 0,005 por lo que 

concluye que se rechaza la hipótesis nula, validando de esta forma que la propuesta 

de la aplicación ITIL permite mejorar el promedio de incidencias resueltas en la 

gestión de Incidencias en el área de Informática de una empresa de turismo. Por 

tanto, según los resultados mostrado en la tabla 7, se validad la hipótesis alterna y 

se rechaza la hipótesis nula  

Indicador 2: Promedio de incidencias no resueltas 

H10: La propuesta de la aplicación ITIL rechaza el promedio de Incidencias no 

resueltas en la gestión de Incidencias en el área de Informática de una empresa de 

turismo 

H1a: La propuesta de la aplicación ITIL reduce el promedio de Incidencias no 

resueltas en la gestión de Incidencias en el área de Informática de una empresa de 

turismo 

Nivel de significancia de la prueba, para análisis de la prueba se estable un nivel 

de confianza del 95% y se sigue la siguiente regla. 
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P valor α < 0.05, rechaza la hipótesis nula 

P valor α >0.05, acepta la hipótesis nula 

Tabla 7. Prueba de hipótesis del promedio de incidencias no resueltas 
Media Desv. 

Desviación 

t gl Sig. 

(bilateral) 

Par 

1 

PINR_pretest - 

PINR_posttest 

13,60433 21,11888 3,528 29 ,001 

Fuente: Elaboración propia 

Como se visualiza en la tabla anterior el valor de sig es menor a 0,005 por lo que 

concluye que se rechaza la hipótesis nula, validando de esta forma que la propuesta 

de la aplicación ITIL permite reducir el promedio de Incidencias no atendidas en la 

gestión de Incidencias en el área de Informática de una empresa de turismo, Lima 

2022. 

Indicador 3: Tiempo promedio de resolución de incidencias 

H10: La propuesta de la aplicación ITIL rechaza el tiempo promedio de resolución 

Incidencias resueltas en la gestión de incidencias en el área de Informática de una 

empresa de turismo , Lima 2022. 

H1a: La propuesta de la aplicación ITIL reduce el tiempo promedio de resolución 

de  Incidencias resueltas en la gestión de incidencias en el área de Informática de 

una empresa de turismo, Lima 2022. 

Tabla 8. Prueba de hipótesis del Tiempo promedio de resolución de incidencias 
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Media Desv. 

Desviación 

t gl Sig. 

(bilateral) 

Par 

1 

TPR_pretest - 

TPR_posttest 

25,783

67 

10,82545 13,045 29 ,000 

Fuente: Elaboración propia 

Como se visualiza en la tabla anterior el valor de sig es menor a 0,005 por lo que 

concluye que se rechaza la hipótesis nula, validando de esta forma que la 

propuesta de la aplicación ITIL permite reducir el tiempo promedio de Incidencias 

resueltas en la gestión de incidencias en el área de Informática de una empresa 

de turismo, Lima 2022. 
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V. DISCUSIÓN

La implementación Itil se originó a partir de las incidencias involucradas en el área 

de informática, enfocándose principalmente en dos cuestiones; si bien es cierto, 

con base en los resultados, un análisis comparativo del registro documental. 

Respecto a la Hipótesis General, la cual mencionó que la aplicación de ITIL 

influyó de manera positiva en la gestión de incidencias en el área de informática en 

una empresa de turismo, Lima 2022. Se puedo validar que esta hipótesis se afirma 

ya que se determinó que efectivamente la aplicación de este estándar de buenas 

prácticas para el manejo de los procesos y de las incidencias influye positivamente 

en la gestión de incidencias de la empresa lo que significa  que la hipótesis nula fue 

rechazada y se acepta la hipótesis alterna, mediante la cual nos afirma que la 

aplicación de ITIL si mejora la gestión  de incidencias  concordando con  el 

investigador Flórez (2016), en su investigación  ,  determinó el nivel de aplicación 

de Buenas Prácticas en los municipios de Colombia, manifestó que 62 entidades 

del estado  en el campo de telecomunicaciones y 63 al manejo  de sistemas 

informáticos en trabajos de tecnología de información. Lograron alcanzar  una 

mejora de visualización en las áreas de Tecnología de Información en la  calidad 

de los servicios que brindan y cerciorarse de que los servicios vayan conforme al 

objetivo primordial de la entidad, la cual fue de impacto positivo demostrando que 

Itil aporta de manera efectiva  y segura antes la gestión de  incidencias en los 

municipios de Colombia. Obteniendo resultados favorables   de un  25 % antes de 

implementarlo  a  una mejora del 85 %  realizando el marco de  buenas prácticas 

(ITIL). 

El indicador promedio de incidencias resueltas, es uno de los indicadores más 

importantes de esta investigación, ya que permite poder medir de qué manera se 

está realizando la atención de las solicitudes o problemas que se generan a diario 

en el proceso de negocio. Estos problemas generan día a día la pérdida de tiempo 

y de recursos ya que limitan mucho las actividades. En este sentido se buscó 
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realizar la mejora del proceso, es por esta razón que esta investigación se apoya 

en ITIL para poder brindar las mejores prácticas de organización y seguimiento de 

las incidencias, desde el registro de manera detallada, registrando la persona, el 

área la fecha y la hora de esta incidencia y siguiendo una trazabilidad a través del 

tiempo, para poder determinar cuál es la manera más efectiva y eficiente de brindar 

una solución a los problemas, y de esta manera reducir los notablemente.  

Para el primer indicador promedio de  incidencias resueltas se mostró un 

promedio inicial de un 56.52% de incidencias resueltas, es decir antes de la 

implementación estándar de ITIL, luego de su implementación este promedio 

aumentó a un 70.13% es decir se obtuvo una mejora de un 13.61% con lo cual se 

demostró  resultados de mejoras  para el área de informática en la empresa de 

turismo ,el cual concordó en primer momento  con la investigación de Belleza (2018) 

ya que en esta existió también el uso de este indicador ( promedio de incidencias 

resueltas), en esta las incidencias se generaban constantemente y de la misma 

forma generaban problemas tras problemas por este motivo  se optó realizar la  

implementación  estándar de ITIL y sus correctas prácticas permitió que existiera 

un incremento de  un 19.21% aún 39.3% del mismo modo se validó con la 

investigación que el indicador también tuvo un aumento considerable, inicialmente 

antes de la implementación de la mejora el promedio de incidencias resueltas era 

de 56.53% pero luego de su implementación ese porcentaje aumentó a un 70.13% 

lo que es equivalente a un 13.60%. Validando de esta manera que este indicador 

el promedio de incidencias resueltas ha servido de mucho tanto en la investigación 

de belleza como en la investigación actual y  como resultado se pudo mejorar y 

aceptar de manera positiva el primer indicador. De  esta forma también   concuerda 

con la investigación de Farfán (2017)  en la cual explicó que uno de los problemas 

que presentó  la  investigación se debió al atraso en el trabajo de gestión 

empresarial,en donde se observó que su incidentes resueltas generaron retrasos 

inicialmente se obtuvo del 15,63 % de incidencias resueltas  antes de la 

implementación y al finalizar la implementación utilizando ITIL se obtuvo un  93,68 

% de incidencias atendidas , es así que como conclusión se pudo determinar que 
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la aplicación de ITIL con respecto al promedio de incidencias resueltas mejora 

eficazmente. Por tal motivo para este primer indicador podemos afirmar que para 

ambos investigadores la aplicación itil influyó positivamente en la gestión de 

incidencias de la empresa  lo que significa  que la hipótesis nula fue rechazada y 

se acepta la hipótesis alterna, mediante la cual nos afirma que la aplicación de ITIL 

si mejora el promedio de incidencias resueltas 

 

En el segundo indicador promedio de incidencias no resueltas, se sabe que 

este indicador es de mucha relevancia, ya que  va medir todo lo contrario del 

indicador anterior, es decir las incidencias que no han sido resueltas, pero el tema 

no es la cantidad de incidencias que no se pueden resolver, el problema de fondo 

que se ha tenido que evaluar la razón, o el porqué de la falta de soluciones para las 

incidencias. Ya que son problemas que si no son resueltas podrían generar 

problemas más grandes y pérdidas de dinero, pérdidas de tiempo y de recursos en 

general. Este indicador va más allá de contabilizar es por ello que la importancia 

radica en el análisis del proceso y de qué manera es que se está realizando y cómo 

se están planteando las soluciones. 

De la misma forma para esta investigación el indicador promedio de incidencias no 

resueltas tuvo una reducción notable gracias a la mejora en la gestión del proceso 

y la implementación de las buenas prácticas, ya que se generó una mejora continua 

en el desarrollo de soluciones de las incidencias, desde un promedio de incidencias 

no resueltas inicial de un  promedio fue de 43.47% y luego de su implementación 

itil  el promedio fue de 29.86%, lo que equivale a un 13.61% de reducción en las 

incidencias no atendidas , estando acorde con  el investigador Rubio (2022) nos 

afirmó que la aplicación de ITIL en cuanto a las incidencias no resueltas llega a ser 

favorable ya que las tecnologías que llegan a ser utilizadas tanto como en el 

desempeño de este mismo dan resultado de reducción para así poder obtener 

resultados favorables en cuanto a dicha implementación de Buenas Prácticas de 

ITIL para la mejora de procesos constantes como es el de incidencias. Menciona 

que ITIL es un conjunto de mejores prácticas que ayuda a las empresas de TI a 
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brindar un servicio confiable y consistente a los usuarios finales a un costo que la 

PYME puede pagar. A medida que la TI ha evolucionado, también han surgido 

varios marcos nuevos y complementarios. Sin embargo, los principios básicos de 

la mejora de la calidad no han cambiado y se aplican a empresas de todos los 

tamaños. Rubio en su investigación logró una reducción de un 15% en el promedio 

de incidencias no atendidas, donde en un comienzo eran de un 52.30 % y luego 

redujo a un 37.30%  Validando de esta manera que este indicador el promedio de 

incidencias  no resueltas ha servido de mucho tanto en la investigación de Rubio 

como en la investigación actual y  como resultado se pudo mejorar y aceptar de 

manera positiva el indicador promedio de incidencias no resueltas ,donde también 

se contrasta  con los investigadores Gómez y Kovácsné (2018) que teniendo en 

cuenta la versión 3 de ITL el indicador de incidencias no resueltas ejecuta un 

proceso adecuado para poder resolver estas incidencias que quedaron en un 

estado de espera, que tras las funciones que se implementaron pudieron dar el 

correcto funcionamiento a esta TI.  Además de obtener una reducción de un 24%, 

en donde  al comienzo era de un 63.20% luego se redujo al 39.2 %. Por tal motivo 

para este indicador podemos afirmar que para ambos investigadores la aplicación 

itil influyó positivamente en la gestión de incidencias de la empresa  lo que 

significa  que la hipótesis nula fue rechazada y se acepta la hipótesis alterna, 

mediante la cual nos afirma que la aplicación de ITIL  reduce el promedio de 

incidencias resueltas. 

Para el último indicador el tiempo de resolución de incidencias este indicador 

al igual que los demás cumple un rol de suma importancia, sobre todo porque está 

directamente relacionado con los tiempos que el cliente espera en una solución de 

los problemas. Para esto es necesario tener un seguimiento de las acciones y los 

tiempos de cada uno para poder reducirlos y optimizar el proceso de manera 

general. Para el último indicador tiempo promedio de resolución de incidencias se 

puede visualizar que existió una reducción en el tiempo promedio de resolución de 

incidencias, inicialmente el tiempo promedio para resolver las incidencias era  de 

38.36 minutos, teniendo en cuenta que existía incidencias que se resolvían en más 
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de 1 hora, ya que el valor máximo fue de 65 minutos antes de la implementación 

de Itil  y un valor mínimo de 24 minutos. Luego de la implementación de ITIL el 

promedio de la resolución de las incidencias se redujo a 12.58 minutos, teniendo 

ahora un valor máximo de 25.33 minutos menos de media hora y un valor mínimo 

de 5 minutos.  Validando esta forma que la implementación de ITIL permitió la 

reducción de los tiempos de resolución de las incidencias. Además, existe una 

desviación estándar de 9.04 antes de la implementación y después de 4.36. Esta 

investigación  concuerda con los resultados de Zuñiga (2020)  el que menciona 

que  la Biblioteca de infraestructura de TI (ITIL) es un marco de gestión de servicios 

de TI que describe las mejores prácticas para brindar servicios de TI. El enfoque 

sistemático de ITIL para la gestión de servicios de TI (ITSM) puede ayudar a las 

empresas a gestionar el riesgo, fortalecer las relaciones con los clientes, establecer 

prácticas rentables y crear un entorno de TI estable que permita el crecimiento, la 

escala y el cambio.  

Se obtuvo una reducción del tiempo total del 60% lo cual generó beneficios 

a la empresa de turismo lo que trae una mejora de servicio y satisfacción por parte 

de los cliente. Inicialmente el tiempo promedio para resolver las incidencias era  45  

minutos, en ocasiones muchas de ellas eran atendidas horas después, Luego de la 

implementación de ITIL el promedio de la resolución de las incidencias se redujo a  

25 minutos dando a notar cambios en la rapidez de las resoluciones de incidencias. 

Validando de esta manera que este indicador el promedio de resolución  incidencias 

ha servido de mucho tanto en la investigación de Zuñiga como en la investigación 

actual y  como resultado se pudo mejorar y aceptar de manera positiva este 

indicador. Se llegó a concordar también con la investigación de Reyes (2020), 

donde exitió la evidencia de la  deficiencia  en la resolución de incidentes, habiendo 

personas no satisfechas por el evado  retraso  en las horas indicadas; que las 

personas no conocen como se encuentran los incidentes generados, ya que no 

tienen la información adecuada en donde el tiempo promedio de resolución de 

incidencias  de lo que en el principio eran 60 minutos  antes de la implementación 

de itil y luego de su implementación se redujo a 35 minutos . Por tal motivo para 
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este indicador podemos afirmar que para ambos investigadores la aplicación itil 

influyó positivamente en la gestión de incidencias de la empresa  lo que 

significa  que la hipótesis nula fue rechazada y se acepta la hipótesis alterna, 

mediante la cual nos afirma que la aplicación de ITIL  reduce el promedio de 

resolución de  incidencias.  Haciendo una comparación  con el investigador  Pérez, 

(2017) no se llegó a concordar con la investigación  ya que su nivel de aumento no 

fue el esperado a comparación de otras investigaciones  en esta solo se llega a una 

mejora del 20% debido a la poca influencia y conocimiento , ya que en la revista 

BMC  el 70% de las 16 empresas conocen esta metodología y solo el  56% ha 

implementado ITIL  , en esta información porcentual se pueden concluir que 

internacionalmente la  gestión de ITIL en las áreas de una entidad es de suma 

importancia ya que ayuda a mejorar los pasos a realizar de dicha entidad. Al no 

generar cambios en la gestión de incidencias estas entidades contaran con 

obstáculos en las acciones que generan las distintas áreas, por tanto, ocurren 

tantas incidencias notificadas por las personas ya que se resuelven de forma no 

correcta, además menciona que las empresas luego de la implementación de ITIL 

aumentaron un promedio de un 20% el promedio de resolución de las incidencias, 

gracias a la correcta gestión y seguimiento de las mismas  , lo cual se espera 

mejorar y aumentar el porcentaje de crecimiento . 
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VI. CONCLUSIONES

 Primera: La aplicación itil influyó positivamente en la gestión de incidencias en el 

área de informática de una empresa de turismo Lima 2022. Debido a las mejoras 

del 70  % y reducciones en el tiempo de las incidencias  del 29 % hicieron notar que 

efectivamente ITIL aportó de manera significativa 

 Segunda: ITIL influyó significativamente  en la incidencias resueltas en el área 

de informática con un promedio inicial de un 56.52% de incidencias resueltas  antes 

de la implementación   y después de la implementación el promedio aumentó a un 

70.13% es decir se obtuvo una mejora de un 13.61%. Respecto a la desviación 

estándar antes de la implementación de ITIL fue de 13.57, luego fue de 16.68. 

Tercera: ITIL influyó significativamente en las incidencias no resueltas  el área 

de informática con un promedio  inicial  del 43.47% antes de su implementación y 

luego de su implementación el promedio fue de 29.86%, lo que equivale a un 

13.61% de reducción. Antes de la implementación de ITIL el valor mínimo que se 

obtuvo fue de 14.29% y un valor máximo de 66.67%, y después de su 

implementación se obtuvo un valor mínimo de 0% y un valor máximo de 66.67%. 

Además la desviación estándar inicialmente fue de 13.57 y después fue 16.68. 

Cuarta: ITIL influyó significativamente  en el promedio de resolución de 

incidencia en el área de informática, inicialmente el tiempo promedio para resolver 

las incidencias fue 38.36 minutos, teniendo en cuenta que existía incidencias que 

se resolvían en más de 1 hora, ya que el valor máximo fue de 65 minutos y un valor 

mínimo de 24 minutos. Luego de la implementación de ITIL el promedio de la 

resolución de las incidencias se redujo a 12.58 minutos, teniendo ahora un valor 

máximo de 25.33 minutos menos de media hora y un valor mínimo de 5 minutos. 

Además, existe una desviación estándar de 9.04 antes de la implementación y 

después de 4.36. 
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VII. RECOMENDACIONES

 Primera: Se recomienda seguir investigando o expandir la investigación existente 

sobre ITIL para mejorar la gestión de incidencias e incluir estrategias a mejorar 

dentro de ellas, de modo que la aplicación  pueda mantener a flote en  el área de 

informática, así como para su crecimiento dentro de la empresa, en el cual se va 

definir el objetivo y meta a alcanzar.  

Segunda: Se recomienda realizar talleres  de  CMDB acorde a las Mejores 

Prácticas de ITIL a los profesionales del área de informática  de la empresa de 

turismo con la finalidad de disminuir el impacto de las incidencias. Está enfocado 

principalmente al proceso de Gestión del Servicio y Configuración, siendo éste uno 

de los más necesarios, pero más difíciles de implementar. 

Tercera: Se recomienda capacitar a los empleados en el uso de la aplicación 

Itil V4 para  fortalecer la comunicación dentro de la comunidad de TI y proporcionar 

un vocabulario  común  entre los que conforman el área  así se podrá actualizar y 

simplificar cualquier procedimiento de gestión evitando diversos inconvenientes no 

solo en una área, sino en otras  donde puedan ser atendidas. 

Cuarta: Se recomienda realizar retroalimentación de la información  de los 

proceso de ITIL  ya que pueden existir cambios de emergencias que necesiten ser 

solucionados en la gestión de incidencias, esto permitirá a los trabajadores 

aprender más de los manejos y así dar un mejor servicios  a los clientes. 
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ANEXOS



ANEXO 1 Matriz de consistencia 

 Título: Aplicación ITIL en la gestión de incidencias en el área de informática de una empresa de turismo, Lima 2022 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS 

Principal E1 General 

¿De qué manera influye la 
aplicación Itil en la gestión de 

¿Incidencias en el área de informática 
de una empresa de turismo  Lima 

2022? 

Determinar la influencia de una aplicación Itil en la 
gestión de incidencias en el área de informática de 

una empresa de turismo , Lima 2022 

La aplicación Itil influye positivamente en la Gestión de incidencias en 
el área de informática  de una empresa de Turismo  Lima 2022 

Secundarios Específicos Específicas 

¿Cómo influye la aplicación Itil en el 
promedio de incidencias  resueltas en la 

gestión de incidencias en el área de 
informática de una empresa de turismo, 

Lima 2022? 

Determinar la influencia de una aplicación Itil  en el 
promedio de incidencias resueltas en la gestión de 
incidencias del área de informática de una empresa 

de turismo, Lima 2022 

La propuesta de la aplicación Itil mejora el promedio de incidencias 
resueltas en la Gestión de Incidencias en el área de informática de una 

empresa de turismo, Lima 2022. 

¿Cómo influye la aplicación Itil en el 
promedio de incidencias no atendidas en 
la gestión de incidencias en el área de 
informática  de una empresa  de turismo, 
Lima 2022? 

Determinar la influencia de una aplicación Itil  en el 
promedio de incidencias no atendidas en la gestión 
de incidencias del área de informática de una 
empresa de turismo, Lima 2022. 

La propuesta de la aplicación Itil reduce el promedio de incidencias no 
atendidas en la Gestión de Incidencias en el área de informática de 
una empresa de turismo, Lima 2022. 

¿Cómo influye la aplicación Itil en el 
tiempo promedio de resolución de 
incidencias en la gestión de incidencias 
en el área de informática  de una 
empresa de turismo, Lima 2022? 

Determinar la influencia de una aplicación Itil  en el 
tiempo promedio de resolución de incidencias en la 
gestión de incidencias del área de informática de  
una empresa de turismo , Lima 2022 

La propuesta de la aplicación Itil  reduce el tiempo promedio de 
resolución de incidencias en la Gestión de Incidencias en el área de 
informática de una empresa  de turismo, Lima 2022. 



ANEXO 2 Matriz de Operalización de variables 

 Título: Aplicación ITIL en la gestión de incidencias en el área de informática 

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES METODLOGÍA 

Variables Dimensciones Indicadores Instrumentos 

Nombre (V.I.) Concepto Dimensiones Indicadores Diseño de 
investigación: 
Experimental 
Pre Experimental 
Tipo de investigación: 
Aplicada 
Método de 
investigación: 
Hipotético-Deductivo 
Población:480 
incidencias 
Muestra: 
215 incidencias 
evaluados en 30 fichas 
Técnicas: 
 observacion 
Instrumentos: 
Ficha de observacion 
Estudio: 
T - student 

Itil 

Según los autores Dukić y 
Babarogić (2017) ITIL conocida 
también como Biblioteca de 
Infraestructura de TI, es un 
modelo  que debe ser 
entendido y manejado  para 
agregar valor a los 
proveedores de servicios y 
usuarios  

Nombre 
(V.D.) 

Concepto FÓRMULA 

Gesttion de 
incidencias 

Según el autor Loayza (2016) 
el proceso de gestión de 
incidencias tiene una fuerte 
relación con la mesa de ayuda, 
siendo una parte fundamental 
para una correcta entrega de 
servicios de TI.  

Resolución Promedio de incidencias 
resueltas 

PIR= Incidencias resueltas / Número 
total de incidencias

Resolución 
promedio de incidencias 

no resueltas  

PINR= Incidencias no resueltas / 
Número total de incidencias 

Resolución 
  Tiempo promedio de 

resolución de incidencias 

TPR=Tiempo total dedicado a la atención 
de incidencias atendidas/ Número de 

incidencias atendidas 



Ficha de observación N01 – Indicador Promedio de incidencia resuelta 

Ficha de Observación de Promedio de incidencia resuelta 

Investigadora Odalis Aracelly Figueroa Santander 

Proceso Observado Gestión de incidencias 

OBSERVACIÓN Y REGISTRO 

Nro Producto Fecha Incidencia 

Resuelta 

Número total 

de 

incidencias 

PIR= Incidencias 
resueltas / Número 
total de incidencias 

1 

2 

3 

4 

5 

6 



Ficha de observación N02 – Indicador Promedio de incidencias no resueltas 

Ficha de Observación de Promedio de incidencia no atendidas 

Investigadora Odalis Aracelly Figueroa Santander 

Proceso Observado Gestión de incidencias 

OBSERVACIÓN Y REGISTRO 

Nro Producto Fecha Incidenci

as no 

atendida

s 

Número total de 

incidencias 

PINR= Incidencias no 

resueltas / Número total 

de incidencias 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

N 



Ficha de observación N 03 – Indicador Tiempo promedio de resolución de 

incidencia 

Ficha de Observación de Tiempo promedio de resolución de incidencia 

Investigadora Odalis Aracelly Figueroa Santander 

Proceso Observado Gestión de incidencias 

OBSERVACIÓN Y REGISTRO 

Nro Producto Fecha Tiempo de 

Incidencia 

Resuelta 

Incidencia 

resuelta 

TPR=Tiempo total 
dedicado a la 
atención de 
incidencias 

atendidas/ Número 
de incidencias 

atendidas 
1 

2 

3 

4 

5 

6 

N 



ANEXO 06: Carta de presentación 



Ficha de observación N01 – (PRE TEST) Indicador Promedio de incidencia 

resuelta 

Ficha de Registro 

Investigador 

Odalis Aracelly 

Figueroa  
Santander  Tipo de Prueba Pre test 

Empresa 

investigada Perú Travels 

Fecha Inicio 01 Abril Fecha fin 30 Abril 

Variable Indicador Medida Fórmula 

Gestión de 

incidencias 

Promedio de 

incidencias 

resueltas Porcentaje 
PIR= Incidencias resueltas / 

Número total de incidencias 

Item Fecha 
Incidencias 

resueltas 
Número total 

de incidencias 

Promedio de 

incidencias 

resueltas 

1 01-Abr-22 3 7 42.86 

2 02-Abr-22 6 8 75.00 

3 03-Abr-22 4 8 50.00 

4 04-Abr-22 4 8 50.00 

5 05-Abr-22 3 7 42.86 

6 06-Abr-22 4 7 57.14 

7 07-Abr-22 3 6 50.00 

8 08-Abr-22 4 7 57.14 

9 09-Abr-22 5 8 62.50 

10 10-Abr-22 4 7 57.14 

11 11-Abr-22 4 8 50.00 

12 12-Abr-22 3 9 33.33 



13 13-Abr-22 4 7 57.14 

14 14-Abr-22 5 7 71.43 

15 15-Abr-22 3 6 50.00 

16 16-Abr-22 3 7 42.86 

17 17-Abr-22 2 6 33.33 

18 18-Abr-22 5 8 62.50 

19 19-Abr-22 4 7 57.14 

20 20-Abr-22 5 7 71.43 

21 21-Abr-22 4 8 50.00 

22 22-Abr-22 3 6 50.00 

23 23-Abr-22 4 7 57.14 

24 24-Abr-22 5 8 62.50 

25 25-Abr-22 6 7 85.71 

26 26-Abr-22 5 6 83.33 

27 27-Abr-22 4 7 57.14 

28 28-Abr-22 5 6 83.33 

29 29-Abr-22 4 8 50.00 

30 30-Abr-22 3 7 42.86 

215 56.53 



Ficha de observación N01 – (POST TEST) Indicador Promedio de incidencia 

resuelta 

Ficha de Registro 

Investigadora 

Odalis Aracelly 

Figueroa  

Santander  Tipo de Prueba Post test 

Empresa 

investigada Perú Travels 

Fecha Inicio 01 Junio Fecha fin 30 Junio 

Variable Indicador Medida Fórmula 

Gestión de 

incidencias 

Promedio de 

incidencias 

resueltas Porcentaje 
PIR= Incidencias resueltas / 

Número total de incidencias 

Item Fecha 
Incidencias 

resueltas 
Número total 

de incidencias 

Promedio de 

incidencias 

resueltas 

1 01-Jun-22 5 8 62.50 

2 02-Jun-22 6 7 85.71 

3 03-Jun-22 4 8 50.00 

4 04-Jun-22 7 9 77.78 

5 05-Jun-22 8 8 100.00 

6 06-Jun-22 6 7 85.71 

7 07-Jun-22 5 8 62.50 

8 08-Jun-22 4 6 66.67 

9 09-Jun-22 5 8 62.50 

10 10-Jun-22 4 7 57.14 

11 11-Jun-22 4 7 57.14 

12 12-Jun-22 2 6 33.33 



13 13-Jun-22 5 8 62.50 

14 14-Jun-22 5 8 62.50 

15 15-Jun-22 3 7 42.86 

16 16-Jun-22 5 6 83.33 

17 17-Jun-22 6 7 85.71 

18 18-Jun-22 7 8 87.50 

19 19-Jun-22 4 8 50.00 

20 20-Jun-22 6 7 85.71 

21 21-Jun-22 6 8 75.00 

22 22-Jun-22 6 8 75.00 

23 23-Jun-22 7 7 100.00 

24 24-Jun-22 5 6 83.33 

25 25-Jun-22 4 7 57.14 

26 26-Jun-22 4 6 66.67 

27 27-Jun-22 5 6 83.33 

28 28-Jun-22 4 6 66.67 

29 29-Jun-22 3 6 50.00 

30 30-Jun-22 6 7 85.71 

215 70.13 



 
 
 
 
  

 
 

Ficha de observación N02 – (PRE TEST) Indicador Promedio de incidencias no 

resueltas 

 

 Ficha de Registro 

Investigador 

 Odalis Aracelly  
Figueroa  

Santander  Tipo de Prueba Pre test 

Empresa 

investigada 
 

Perú Travels 

Fecha Inicio  01 Abril Fecha fin 30 Abril 

Variable  Indicador Medida Fórmula  

Gestión de 

incidencias 

 Promedio de 

incidencias 

no resueltas Porcentaje 
PINR= Incidencias no resueltas / 

Número total de incidencias 

Item 

 

Fecha 

Incidencias 

no 

resueltas 
Número total 

de incidencias 

Promedio de 

incidencias 

no resueltas 

 1 01-Abr-22 4 7 57.14 

 2 02-Abr-22 2 8 25.00 

 3 03-Abr-22 4 8 50.00 

 4 04-Abr-22 4 8 50.00 

 5 05-Abr-22 4 7 57.14 

 6 06-Abr-22 3 7 42.86 

 7 07-Abr-22 3 6 50.00 

 8 08-Abr-22 3 7 42.86 

 9 09-Abr-22 3 8 37.50 

 10 10-Abr-22 3 7 42.86 

 11 11-Abr-22 4 8 50.00 



12 12-Abr-22 6 9 66.67 

13 13-Abr-22 3 7 42.86 

14 14-Abr-22 2 7 28.57 

15 15-Abr-22 3 6 50.00 

16 16-Abr-22 4 7 57.14 

17 17-Abr-22 4 6 66.67 

18 18-Abr-22 3 8 37.50 

19 19-Abr-22 3 7 42.86 

20 20-Abr-22 2 7 28.57 

21 21-Abr-22 4 8 50.00 

22 22-Abr-22 3 6 50.00 

23 23-Abr-22 3 7 42.86 

24 24-Abr-22 3 8 37.50 

25 25-Abr-22 1 7 14.29 

26 26-Abr-22 1 6 16.67 

27 27-Abr-22 3 7 42.86 

28 28-Abr-22 1 6 16.67 

29 29-Abr-22 4 8 50.00 

30 30-Abr-22 4 7 57.14 

215 43.47 



Ficha de observación N02 – (POST TEST) Indicador Promedio de incidencias no 

resueltas 

Ficha de Registro 

Investigador 

Odalis Aracelly 

Figueroa  
Santander  Tipo de Prueba Post test 

Empresa 

investigada Perú Travels 

Fecha Inicio 01 Junio Fecha fin 30 Junio 

Variable Indicador Medida Fórmula 

Gestión de 

incidencias 

Promedio de 

incidencias 

no resueltas Porcentaje 
PINR= Incidencias no resueltas / 

Número total de incidencias 

Item Fecha 

Incidencias 

no 

resueltas 
Número total 

de incidencias 

Promedio de 

incidencias 

no resueltas 

1 01-Jun-22 3 8 37.50 

2 02-Jun-22 1 7 14.29 

3 03-Jun-22 4 8 50.00 

4 04-Jun-22 2 9 22.22 

5 05-Jun-22 0 8 0.00 

6 06-Jun-22 1 7 14.29 

7 07-Jun-22 3 8 37.50 

8 08-Jun-22 2 6 33.33 

9 09-Jun-22 3 8 37.50 

10 10-Jun-22 3 7 42.86 



 
 
 
 
  

 
 

 11 11-Jun-22 3 7 42.86 

 12 12-Jun-22 4 6 66.67 

 13 13-Jun-22 3 8 37.50 

 14 14-Jun-22 3 8 37.50 

 15 15-Jun-22 4 7 57.14 

 16 16-Jun-22 1 6 16.67 

 17 17-Jun-22 1 7 14.29 

 18 18-Jun-22 1 8 12.50 

 19 19-Jun-22 4 8 50.00 

 20 20-Jun-22 1 7 14.29 

 21 21-Jun-22 2 8 25.00 

 22 22-Jun-22 2 8 25.00 

 23 23-Jun-22 0 7 0.00 

 24 24-Jun-22 1 6 16.67 

 25 25-Jun-22 3 7 42.86 

 26 26-Jun-22 2 6 33.33 

 27 27-Jun-22 1 6 16.67 

 28 28-Jun-22 2 6 33.33 

 29 29-Jun-22 3 6 50.00 

 30 30-Jun-22 1 7 14.29 

 215 29.87 

 

 

 

 



Ficha de observación N 03 –(PRE TEST) Indicador Tiempo promedio de 

resolución de incidencia 

Ficha de Registro 

Investigador 

Odalis Aracelly 

Figueroa  
Santander  Tipo de Prueba Pre test 

Empresa 

investigada Perú Travels 

Fecha Inicio 01 Abril Fecha fin 30 Abril 

Variable Indicador Medida Fórmula 

Gestión de 

incidencias 

Tiempo 

promedio 

de 

resolución 

de 

incidencias Porcentaje 

TPR=Tiempo total dedicado a 

la atención de incidencias 

atendidas/  

Número de incidencias 

atendidas 

Item Fecha 

Tiempo 

total 

dedicado a 

la atención 

de 

incidencias 

atendidas 

Número de 

incidencias 

atendidas 

Tiempo 

promedio 

de 

resolución 

de 

incidencias 

1 01-Abr-22 120 3 40.00 

2 02-Abr-22 200 6 33.33 

3 03-Abr-22 140 4 35.00 

4 04-Abr-22 120 4 30.00 

5 05-Abr-22 130 3 43.33 

6 06-Abr-22 140 4 35.00 

7 07-Abr-22 150 3 50.00 



8 08-Abr-22 130 4 32.50 

9 09-Abr-22 160 5 32.00 

10 10-Abr-22 140 4 35.00 

11 11-Abr-22 150 4 37.50 

12 12-Abr-22 130 3 43.33 

13 13-Abr-22 140 4 35.00 

14 14-Abr-22 120 5 24.00 

15 15-Abr-22 145 3 48.33 

16 16-Abr-22 140 3 46.67 

17 17-Abr-22 130 2 65.00 

18 18-Abr-22 140 5 28.00 

19 19-Abr-22 180 4 45.00 

20 20-Abr-22 206 5 41.20 

21 21-Abr-22 150 4 37.50 

22 22-Abr-22 140 3 46.67 

23 23-Abr-22 190 4 47.50 

24 24-Abr-22 140 5 28.00 

25 25-Abr-22 148 6 24.67 

26 26-Abr-22 136 5 27.20 

27 27-Abr-22 150 4 37.50 

28 28-Abr-22 155 5 31.00 

29 29-Abr-22 185 4 46.25 

30 30-Abr-22 133 3 44.33 

121 38.36 



 
 
 
 
  

 
 

 

Ficha de observación N 03 – (POST TES) Indicador Tiempo promedio de 

resolución de incidencia 
 

 

 Ficha de Registro 

Investigadora 

 Odalis Aracelly  
Figueroa  
Santander  Tipo de Prueba Post test 

Empresa 

investigada 
 

Perú Travels 

Fecha Inicio  01 Junio Fecha fin 30 Junio 

Variable  Indicador Medida Fórmula  

Gestión de 

incidencias 

 Tiempo 

promedio de 

resolución de 

incidencias 

Porcentaje 

TPR=Tiempo total dedicado a la 

atención de incidencias 

atendidas/  

Número de incidencias 

atendidas 

Item 

 

Fecha 

dedicado a 

la atención 

de 

incidencias 

atendidas 

Número de 

incidencias 

atendidas 

Tiempo 

promedio de 

resolución de 

incidencias 

 1 01-Jun-22 60 5 12,00 

 2 02-Jun-22 70 6 11,67 

 3 03-Jun-22 60 4 15,00 

 4 04-Jun-22 55 7 7,86 

 5 05-Jun-22 60 8 7,50 

 6 06-Jun-22 65 6 10,83 

 7 07-Jun-22 54 5 10,80 



 
 
 
 
  

 
 

 8 08-Jun-22 67 4 16,75 

 9 09-Jun-22 68 5 13,60 

 10 10-Jun-22 80 4 20,00 

 11 11-Jun-22 56 4 14,00 

 12 12-Jun-22 24 2 12,00 

 13 13-Jun-22 59 5 11,80 

 14 14-Jun-22 68 5 13,60 

 15 15-Jun-22 68 3 22,67 

 16 16-Jun-22 59 5 11,80 

 17 17-Jun-22 40 6 6,67 

 18 18-Jun-22 50 7 7,14 

 19 19-Jun-22 65 4 16,25 

 20 20-Jun-22 65 6 10,83 

 21 21-Jun-22 43 6 7,17 

 22 22-Jun-22 56 6 9,33 

 23 23-Jun-22 56 7 8,00 

 24 24-Jun-22 56 5 11,20 

 25 25-Jun-22 65 4 16,25 

 26 26-Jun-22 66 4 16,50 

 27 27-Jun-22 45 5 9,00 

 28 28-Jun-22 67 4 16,75 

 29 29-Jun-22 76 3 25,33 

 30 30-Jun-22 30 6 5,00 

 151 12.58 



 
 
 
 
  

 
 

 

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 

Recursos y Presupuesto 

Recursos humanos 

En el trabajo de investigación, se consideró las acciones que se aplicaron para la 

realización de este, por ello se considera los costos de recursos humanos, en donde se 

incluyen la recolección, procesamiento e interpretación de la data y movilidad debido a 

algunas coordinaciones que se realizaron de manera presencial, cada una de ella se 

especifican en la Tabla 1. 

Tabla 1: Presupuesto de Recursos Humanos 

Medios        Definición       Cantidad monetaria 

Transporte 

Data 

Movilidad 

Recolección y 

procesamiento 

             s/ 50.0 

            s/1.500 

 Total               s/2.000 

 

Recursos Hardware 

Además, se examinó el equipo que se utilizó para la realización del trabajo de 

investigación, en este caso se utilizó un computador portátil, así cómo se muestra en 

la Tabla 2.  

Tabla 2: Presupuesto de Hardware 

 

Medios         Definición         Cantidad monetaria 

Equipo Laptop Hp(Cori 7)              s/ 3.5000 

 Total               s/ 3.5000 

 



 
 
 
 
  

 
 

 

 

Recursos de Software  

 También, se determina el software realizado para la recolección y procesamiento de 

datos llamado SPSS, su especificación se muestra en la Tabla 3.  

Tabla 3: Presupuesto de Software 

Medios         Definición         Cantidad monetaria 

Equipo Statistical Package for the 

Social Sciences (SPSS) 

v23.0 

             s/ 100 

 Total               s/ 100 

 

Presupuesto 

Finalmente, se realiza la sumatoria de todos los presupuestos mencionados 

anteriormente para así obtener el presupuesto total que requiere el trabajo de 

investigación. 

 Tabla 4: Presupuesto Total 

     Suma de recursos Cantidad       monetaria 

 Recursos Humanos 

Recursos de Hardware 

Recursos de Software 

      s/ 2.000 

       s/3.500 

       s/ 100.00 

 Presupuesto Total           s/5.600.00 

 

 Financiamiento  

El trabajo de investigación realizado en la Universidad César Vallejo se trata de un 

estudio para el fortalecimiento del conocimiento dentro del área abarcada, además, 



 
 
 
 
  

 
 

basándonos en la explicación de los presupuestos, todos ellos software, hardware y 

recursos humanos fueron autofinanciados. 

 

Tabla 5: Financiamiento 

Nombre de la entidad   Cantidad monetaria              Tanto porciento 

Autofinanciado s/5.600.00             100 % 

 

 

Cronograma de ejecución   

En este Cronograma de Ejecución se mostrará específicamente las tareas y periodos 

que tomará el realizar la presente investigación.   

 

 



 
 
 
 
  

 
 



 
 
 
 
  

 
 

ANEXO: Pantallas del sistema 

Pantalla para ingresar al sistema (logeo) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pantalla de listado de mantenimiento de áreas  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 
 
  

 
 

Pantalla de mantenimiento de usuario  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pantalla de mantenimiento de tipo de incidencia  



 
 
 
 
  

 
 

Pantalla de bandeja de incidencias  

 

 

Pantalla del detalle de la solicitud 
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