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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo general determinar la efectividad de la 

Aplicación ITIL en la Gestión de Incidencias en el Área Helpdesk de una Clínica 

Detector del Cáncer, Lima 2022, la metodología utilizada fue de tipo investigación 

aplicado. Asimismo, el nivel de investigación que se realizó es explicativo, el nivel 

del estudio es inferencial y descriptivo, el método es hipotético deductivo, el diseño 

del estudio es experimental y la muestra es de 132 incidencias. La acción utilizada 

para cada indicador fue fichas de observación y los resultados obtenidos fueron 

positivos, ya que se llegó a incrementar el porcentaje de incidencias resueltas en 

primer nivel de un 72,29% aún 82,80% dándose un incremento del 10,51% de 

mejoría, del mismo modo se incrementó el porcentaje de incidencias resueltas SLA 

de un 73,93% aún 84,21% dándose un incremento del 10,28% de mejoría y se 

obtuvo un mejor control de cada cantidad de incidentes reportados de un 6,09% 

aún 6,05% dándose una disminución del 0,04%, la conclusión final es que la 

aplicación basada en ITIL influye de manera positiva en la gestión de incidencias 

en el Área Helpdesk de una Clínica Detector del Cáncer. 

Palabras clave: Aplicación ITIL, área Helpdesk, gestión de incidencias, calidad, 

buenas prácticas.  



 viii 

Abstract 

The general objective of the research was to determine the effectiveness of the ITIL 

Application in Incident Management in the Helpdesk Area of a Cancer Detector 

Clinic, Lima 2022, the methodology used was of an applied research type. Likewise, 

the level of research that was carried out is explanatory, the level of the study is 

inferential and descriptive, the method is hypothetical deductive, the study design is 

experimental and the sample is 132 incidences. The action used for each indicator 

was observation sheets and the results obtained were positive, since the percentage 

of incidents resolved at the first level increased from 72.29% to 82.80%, giving an 

increase of 10.51%. of improvement, in the same way the percentage of incidents 

resolved SLA increased from 73.93% to 84.21%, giving an increase of 10.28% 

improvement and a better control of each number of incidents reported was obtained 

from 6 0.09% still 6.05% giving a decrease of 0.04%, the final conclusion is that the 

application based on ITIL positively influences incident management in the 

Helpdesk Area of a Cancer Detection Clinic. 

Keywords: ITIL application, Helpdesk area, incident management, quality, good 

practices. 

. 
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I. INTRODUCCIÓN  

El Centro Detector del Cáncer S.A.C (CDC), es una clínica privada en el sector de 

salud que cuenta con un área de HelpDesk que inicia desde que el usuario reporta 

la incidencia mediante un mensaje de correo electrónico, llamada celular, llamada 

telefónica o vía Whatsapp que el sistema y/o equipos de cómputo del CDC están 

fallando. Por otra parte, se entiende que hoy en día, la implementación de buenas 

prácticas en el área de HelpDesk en empresas privadas o estatal es muy importante 

hasta el punto de considerar su triunfo o decaída en el aspecto económico y social.  

 

A nivel internacional como hace mención Pérez (2017), un estudio realizado 

en Europa por la consultora Market Clarity, muestra que los beneficios de ITIL, en 

la adaptación de la tecnología a los objetivos comerciales están recibiendo cada 

vez más atención. La encuesta muestra que el 70% de las 16 empresas 

encuestadas conocen esta metodología y sus beneficios. Del grupo mencionado, 

un 56% implementaron minimo un elemento de ITIL en su empresa y un 63% de 

los países mencionados afirmaron disponer de amplias implementaciones de ITIL 

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

mismo modo Astudillo (2019), mencionó que en otros países como Ecuador las 

empresas que cuentan con un área de T.I. (Tecnología de la Información), se 

concentran en el apoyo de los servicios informáticos, pero carecen de marcos de 

trabajo de buenas prácticas a seguir para sus procesos tecnológicos que le ayude 

de manera rápida y eficiente en la administración de las incidencias que se pueden 

presentar, por esta razón algunas empresas decidieron efectuar ITIL v3. Por otro 

lado Sánchez y Valles (2021), mencionaron que organizaciones que se encuentran 

interesadas en favorecerse en el parte económico con ITIL, aceptan los costos que 

involucra su adopción. Del mismo modo existen empresas que no toman el riesgo 

que sobrelleva la nueva implementación, ya sea porque las personas a cargo de TI 

disminuyen el precio, tiempos y esfuerzos, o por falta de conocimiento de estudios 

que guíen en la implementación de ITIL V3.     

 

Del mismo modo a nivel nacional Bayona et al. (2017), mencionaron que en 

latino América Perú está entre los países que muestra adelantos en la 

implementación del marco de trabajo ITIL, ya que las empresas se apoyan con las 
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mejores  prácticas  con  relación al bienestar del cliente que brinda ITIL V3. Del 

mismo modo Pérez (2017), mencionó que el estudio realizado por la consultora 

Market Clarity, revela que en Latinoamérica, Chile es el país líder en términos de 

número de empresas que han implementado ITIL con el 30% de las 150 principales 

empresas que han implementado o planean implementar ITIL a corto y mediano 

plazo. De igual forma, el experto señaló que ITIL ha sido implementado por 

importantes empresas consultoras, integradoras y proveedoras de tecnología, y 

cualquier empresa puede consultarlas al respecto. Hay que mencionar, ademas 

que Sánchez y Valles (2021), afirmarón lo siguiente que mayormente la situación 

en Perú, el área de TI de las empresas aún necesita de herramientas que aceleren 

y gestionen los procesos de manera conveniente, pues el poco interés que se le da 

al área de HelpDesk y a las TI causa que el personal o los usuarios laboren con 

herramientas básicas como el office (Word, Excel) y, otros programas de 

computador inadecuados que vulneran la seguridad de información sensible.   

 

En la investigación realizada se efectúa una incógnita: ¿Cuál es el efecto de 

la Aplicación ITIL en la Gestión de Incidencias en el Área Helpdesk de una Clínica 

Detector del Cáncer, Lima 2022?, como problemas específicos se plantearon: (1) 

¿En qué medida la aplicación ITIL influye en la cantidad de incidencias reportadas 

para la gestión de incidentes en el área de soporte Helpdesk de una Clínica 

Detector del Cáncer?, (2) ¿En qué medida la aplicación ITIL mejora la tasa de 

problemas resueltos en el primer nivel de soporte en el Área Helpdesk de una 

Clínica Detector del Cáncer? y (3) ¿En qué medida la aplicación ITIL mejora el 

porcentaje de problemas de SLA resueltos en el Área Helpdesk de una Clínica 

Detector del Cáncer?    

 

Por otra parte Paredes et al. (2018), Indicaron como justificación 

metodológica que al implementar ITIL en el área adecuada en una organización 

permitirá calcular el costo beneficio y oportunidades para la mejora de la compañía, 

conjuntamente se sabrá el bajo impacto que habrá con los usuarios al realizar el 

cambio, por ello se recomienda realizar la implementación de a poco hasta que toda 

la organización tenga conocimiento del marco de trabajo que se está 

implementando. Por otro lado, Aguilar (2019), mencionó que en la investigación que 
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realizo planteó como justificación práctica una táctica para optimizar las incidencias 

e inconvenientes de los servicios ofrecidos en el área informático del hospital estatal 

perteneciente a la seguridad social costarricense. El estudio realizado muestra la 

importancia de gestionar los servicios de TI en el área informático, ya que 

significativa emplear el proceso de incidencias e inconvenientes de acuerdo al 

marco de trabajo ITIL. Asimismo, Astudillo (2019), manifestó que en el marco 

temático permitió, teniendo en cuenta la estructura de la organización en donde se 

identifica y evidencia la información brindada por el establecimiento al efectuar el 

análisis situacional. La evaluación de madurez de los procedimientos compara el 

desarrollo de los procesos presentes en la dirección de T.I y comunicación con ITIL 

v3 y califica su nivel de cumplimiento.  

 

En la presente investigación como objetivo principal se pretende determinar 

el efecto de la Aplicación ITIL en la Gestión de Incidencias en el Área Helpdesk de 

una Clínica Detector del Cáncer, Lima 2022. Como objetivos secundarios se 

plantearon: (1) Determinar en qué medida la aplicación ITIL en la cantidad de 

incidencias reportadas para la gestión de incidentes en el área de soporte Helpdesk 

de una Clínica Detector del Cáncer, (2) Determinar en qué medida la aplicación ITIL 

mejora la tasa de problemas resueltos en el primer nivel de soporte en el Área 

Helpdesk de una Clínica Detector del Cáncer y (3) Determinar en qué medida la 

aplicación ITIL mejora el porcentaje de problemas de SLA resueltos en el Área 

Helpdesk de una Clínica Detector del Cáncer.  

 

De igual forma se planteó la siguiente hipótesis general: La aplicación ITIL 

influye de manera significativa en la gestión de incidencias en el Área Helpdesk de 

una Clínica Detector del Cáncer, Lima 2022. Como hipótesis especificas se 

formalizaron: (1) La aplicación ITIL propuesta influye en la cantidad de incidencias 

reportadas para la gestión de incidentes en el área de soporte Helpdesk de una 

Clínica Detector del Cáncer, (2) La aplicación ITIL propuesta mejora 

significativamente la tasa de problemas resueltos en el primer nivel de soporte en 

el Área Helpdesk de una Clínica Detector del Cáncer y (3) La aplicación ITIL 

propuesta mejora significativamente el porcentaje de problemas de SLA resueltos 

en el Área Helpdesk de una Clínica Detector del Cáncer.   
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II. MARCO TEÓRICO

En el enfoque teórico la gestión de servicios según Chrissy (2021), indicó que se

refiere a cómo gestiona los sistemas de información que benefician a sus clientes.

Este es un término general. No tiene que elegir un método de gestión de servicios

específico: si trabaja con sistemas de TI, básicamente está gestionando servicios.

En general, la gestión de servicios incluye todas las actividades (incluidas las

políticas, los procesos y los procedimientos) que lleva a cabo una empresa para

desarrollar, planificar, entregar, operar, mantener y controlar los servicios de TI.

En la investigación nacional de Rivera (2019), planteó como objetivo principal 

establecer el beneficio ITIL para la solución de los sucesos del sector de soporte 

en la organización MDP consulting. Para realizar su investigación tuvo como 

población 100 incidencias y los resultados obtenidos fueron favorable, ya que antes 

de implementar ITIL contaban con un 39.55% y al utilizar ITIL aumento aun 84.25%, 

en resumen, el tiempo de atención de incidencias se redujo de 15 minutos a 6 

minutos. En su conclusión indico que al implementar ITIL se consiguió reducir la 

atención de cada incidencia; por lo consiguiente, se alega que al implementar ITIL 

disminuyo un 60%.    

De la misma forma Reyes (2020), en su investigación mencionó como 

objetivo determinar el impacto de la declaración de ITIL en la gestión de soluciones 

para el Poder Judicial. Para realizar su investigación, tuvo 601 problemas 

registrados del 1 de agosto al agosto de 2019. Los resultados fueron favorables 

porque previo a la implementación de ITIL con soporte de tasa de incidentes de 

nivel 1, se puede observar que antes de la implementación de ITIL el porcentaje 

promedio fue de 42.26% con una variación del 27.59% y después de la introducción 

de ITIL, la media aumentó a 61,12% con una desviación de 34,04%. Como 

conclusión, señaló que ITIL mejoró significativamente la tasa de incidentes 

resueltos en el primer nivel, ya que la media después de la observación fue mayor 

que la media pre-observación; Este resultado está respaldado por un análisis 

inferencial que muestra que el uso de ITIL aumenta significativamente la tasa de 

incidentes de primer nivel.  
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Según Zamalloa y Pillaca (2018), mencionaron como objetivo establecer 

cuánto progresa la aplicación ITIL v3 para la optimización de incidencia en el 

soporte de Protransporte. Los autores consideraron a 350 usuarios de la empresa 

con el cual obtuvieron como resultado que el tiempo para corregir una incidencia 

era de 92.7 min a 104,4 min, pero al aplicar ITIL disminuyo el período de solución 

a 53.8 min y 28.59 min. Como conclusión mencionaron que consiguió rediseñar y 

documentar cada proceso del servicio de acontecimientos y peticiones que se 

presentaron para el área de soporte, adaptándolas a ITIL.  

 

De igual manera Chayan (2018), señaló como objetivo de qué manera puede 

efectuar un modelo de administración de acontecimiento y variación 

fundamentados en ITIL para optimizar la administración de servicios de T.I en MPL. 

Como resultado observó que es necesario un personal capacitado donde obtuvo 

28 min en resolver una incidencia a comparación que antes era de 63 min. Como 

conclusión señalo que se identificó las vulnerabilidades que presenta el proceso de 

acontecimientos y de cambios, pero al mismo tiempo se identificó las fortalezas 

para la mejora de los procesos, con lo cual se conllevó aun remodelación de los 

procesos.   

 

Según León (2021), se refirió como un objetivo si el área de HelpDesk ayuda 

a administrar las telecomunicaciones, para ello propuso desarrollar un sistema 

informático de mesa de ayuda basado en ITIL para la mejora de servicio de 

Helpdesk. Como resultado y de forma resumida, el autor mencionó que ha 

Anteriormente Lloclla (2019), planteó como objetivo comprobar el beneficio 

de un sistema informático la revisión de acontecimientos en UGEL 06. El autor 

consideró una población 255 incidencias y como resultado obtuvo un 68.29% al 

solucionar cada incidencia, pero al recurrir a ITIL aumento un 86.22% por cada 

incidencia solucionada. Por lo tanto, mejoro un 17.93% al brindar una solución. En 

conclusión, muestra que al mínimo porcentaje existe un mínimo número de 

acontecimientos reabiertos (problemas que se presentan a pesar que resueltas 

anteriormente), alegando la suposición de que el sistema informático sí incremento 

la solución de los acontecimientos reabiertas en UGEL 06.   
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identificado la necesidad de un sistema de mesa de ayuda TI apoyado en ITIL, que 

permita gestionar las incidencias, dada la importancia del sector de las 

telecomunicaciones analizado en los procesos actuales.   

 

En la investigación internacional, Durán y Tingo (2019), indicaron como 

objetivo implementar una mesa de servicios del área de recursos tecnológicos de 

la Universidad Internacional SEK. Del mismo modo los autores consideraron 295 

respuestas como población. Obtuvo como resultado que la estimación mayor es 

250 que pertenece al coordinador de DRT contra los 108 para apoyo al usuario. En 

conclusión, mencionaron que fue posible realizar un modelo de gestión del servicio 

a través de ITIL V3. 

 

Así mismo Pommier (2020), propuso como objetivo desarrollar un modelo de 

evaluación para la gestión de servicios críticos de T.I. implementada en el Banco 

de Crédito de Bolivia con el apoyo de ITIL. Por lo tanto, no consideró una muestra, 

pero sí las 5 fases del marco de referencia ITIL. Como resultado al implementar las 

5 fases de ITIL obtuvo una mejor atención a los clientes del Banco. Como 

conclusión mencionó que el modelo fue aplicado en dos fases primero para 

identificar las falencias que tenía la entidad y finalmente se volvió a aplicar al 

modelo para verificar si la implementación brinda un impacto positivo en la 

institución según las falencias señaladas en la primera etapa.    

 

En ese mismo contexto Ruiz (2017), mencionó como objetivo proponer 

modelos y estándares que den solución al problema de la mala gestión del tiempo 

en los proyectos y la falta de compromiso de los directivos con la mejora del servicio 

de TI. El autor revisó 29 proyectos y, como resultado, redujo el tiempo y aumentó 

la eficiencia de la implementación del proyecto. Finalmente, mencionó que el 

análisis de la empresa muestra que el 34% de los proyectos se completan tarde, y 

la implementación del proyecto es una luz roja para los proyectos. 

 

No obstante Aguilar (2017), Señaló como objetivo plantear una estrategia 

para mejorar los servicios de gestión de incidencias e incidentes utilizando las 

mejores prácticas disponibles en ITIL. Así que consideró 30 recursos como un 
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conjunto sin definición de roles, lo cual es un aspecto importante si desea 

implementar algún proceso definido por ITIL. Al finalizar con su investigaciób llegó 

a consulir que el marco de trabajo ITIL V3 ha desarrollado rutinas estandarizadas y 

sencillas de comprender para así apoyar la flexibilidad de cuidado y por ende el 

logro de las metas organizacionales de cada empresa.  

 

Asu vez Castro (2018), propuso como un objetivo primordial implementar un 

manual de procedimientos basado en ITIL V3. El autor consideró 77 usuarios como 

población (12 son personal administrativo y 65 empleados de la institución). El 

resultado y conclusión que se obtuvo es que el uso inadecuado de las notificaciones 

para informar y resolver la incidencia ocurrida, por parte de los usuarios, se constató 

que el personal no tenía una noción general al ocurrir el problema.   

 

En el enfoque teórico para estudiar la variable independiente según Cloud 

Education (2019), mencionó que ITIL es una biblioteca de mejores prácticas en la 

administración de servicios de TI y mejora de niveles de servicio y soporte de TI. 

Uno de los objetivos principales de ITIL es garantizar que los servicios de TI se 

alineen con los objetivos comerciales, incluso cuando cambien. Así mismo White y 

Greiner (2019), indicaron que ITIL representa las excelentes prácticas para ofrecer 

servicios de TI. El enfoque sistemático de ITIL puede socorrer a las organizaciones 

a administrar el riesgo, mejorar las relaciones con los clientes, ejecutar negocios 

beneficiosos y crear un ambiente de TI resistente que permita el aumento, la 

escalabilidad y el cambio. Además, Oltra y Roig (2014) mencionaron que ITIL desde 

una perspectiva empresarial y del cliente. Proporciona detalladamente los servicios 

de TI y la gestión de procesos, como también una lista completa de acciones, 

compromisos, deberes y compromisos que se adapta a las exigencias de cada 

empresa. 

 

Los benificios de ITIL según Maldonado (2018), mencionó algunos beneficios 

por ejemplo (a) 30% de reducción en los costos de soporte, (b) Ayuda a aumentar 

la satisfacción del cliente, (c) Brindar confiabilidad y calidad de servicio, d) fortalecer 

el vínculo y (e) 20% de aumento en problemas resueltos en primer nivel. Así mismo 

el alcance de ITIL para Oltra (2016), indicó que el significado y el alcance de todos 
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estos beneficios varían según la organización. De hecho, uno de los retos que 

enfrentan las empresas es identificar los beneficios esperados y desarrollar e 

implementar una forma de medirlos para ver si se logran.   

 

Los factores importantes para la implementación ITIL para Rakneberg 

(2017), mencionó que la mayoría de encuestados coincidieron en que el éxito de 

ITIL depende del nivel de compromiso de la dirección. Estos factores se resumen 

en cuatro áreas separadas que incluyen: apoyo total de la alta dirección, 

comunicación adecuada y compromiso con la gerencia intermedia, participación y 

competencia del cliente, compromiso de conectarse y aprender TI.   

 

El ciclo de vida de ITIL mencionado por Pérez (2017), manifesto que 

establece la gestión del servicio de TI y este planteamiento tiene como objetivo 

proporcionar un punto de vista de lo ya mencionado, a partir del desarrollo incluso 

a la disposición final, cuidando los detalles de cada proceso y funciones 

involucradas de la entrega exitosa del servicio. El período de vida del servicio 

cosiste en 5 etapas consecutivas.  

 

La gestión por procesos como lo señala  SYDLE (2021), indicó que Implica 

la interacción entre las áreas de todos los procesos de la empresa para que todas 

trabajen juntas para alcanzar los objetivos estratégicos e implica la gestión 

integrada de todos los procesos de la organización. Por otro lado Ruiz et al. (2014), 

mencionaron que es un método de gestión del trabajo que mejora continuamente 

el desempeño de una organización a través de la identificación, selección, 

descripción, documentación y mejora continua de los procesos.  

 

La operación de servicios según Simplilearn (2022), manifesto que esta es 

la etapa en la que se enfocan en cumplir con las expectativas del usuario final 

equilibrando los costos e identificando problemas potenciales y los servicios de 

procesamiento incluyen el cumplimiento de las solicitudes de los usuarios, la 

resolución de fallas en el servicio, la resolución de problemas y la realización de 

tareas operativas generales. Del mismo modo TonicServiece (2019), indicó que 

Esta es la etapa en la que los servicios realmente agregan valor al negocio y se 
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implementan y evalúan la planificación, el diseño y la mejora del ciclo de vida del 

servicio. Además, es responsable de realizar todas las actividades necesarias para 

proporcionar y apoyar los servicios. 

 

En el enfoque teórico para estudiar la variable dependiente según Cloud 

Education (2019), conceptualiza que el trascurso de la gestión de sucesos se centra 

en identificar la causa raíz del problema. Si ocurren varios eventos al mismo tiempo, 

la gestión de incidentes puede ayudarlo a determinar si todos pertenecen al mismo 

incidente o son independientes entre sí. Dicho de otra manera, Palilingan y 

Batmetán (2018), definieron que la administración de sucesos se encuentra en la 

fase de vida del servicio. Después que ocurre una interrupción, el sistema debería 

poder recuperarse a las condiciones normales de servicio de TI lo más rápido 

posible, sin dejar nuevos problemas que tengan un mayor impacto en el sistema. 

Por lo tanto, se requiere la gestión de incidentes para minimizar los impactos 

negativos en las actividades comerciales clave de la organización.  

 

El objetivo primordial de la administración de incidencia según Ríos (2011), 

mencionó que apoya a solucionar los problemas para reestablecer el servicio lo 

más pronto posible y para ello, deberá detectar cualquier cambio en el 

funcionamiento de los servicios informáticos e incluir el evento registrado en el 

proceso. Los problemas pueden ser causados por falla de software o hardware, 

falla del servicio, solicitud de servicio (del usuario), etc. Los incidentes suelen ser 

gestionados por el departamento de servicio porque la gran mayoría de ellos 

provienen de los usuarios que utilizan el servicio.  

 

Las incidencias de acuerdo con teamdynamix (2014), indicó que ITIL 

describe una incidencia como una interrupción no planificada en la entrega del 

servicio de TI o disminución de calidad del servicio de TI. Esto se debe a la 

deficiencia de un elemento de distribución que aún no ha perjudicado a uno o más 

servicios. Por ejemplo, un error de disco en un ensamblaje reflejado.  
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Tabla 1: 

Estados de la incidencias 

Tipo Caracteristicas 

Nuevo Espera que un analista sea asignado a una solicitud de servicio para manejar el caso. 

Pendiente 
Se refiere a la solución del ticket de atención. Cuando un especialista designado 

espera datos adicionales para continuar o continuar el curso. 

Concluido En este estado, espera la confirmación de la persona a validar. 

Cerrado 
Cuando el usuario valida que se entrega la solución. Si no se soluciona 

correctamente y el usuario no valida, el ticket se volverá a abrir. 

Nota: estados que maneja una incidencia 

De acuerdo con Oliveira (2016), definio que la relacion entre incidencias y 

problemas es que una incidencia es un evento que no forma parte del 

funcionamiento de un servicio y puede provocar el cese o deterioro del servicio. Por 

otro lado, la dificultad es el inicio de algo desconocido de uno o más 

acontecimientos en otras palabras, un incidente cuya causa raíz no se identifica se 

convierte en un problema.  

Figura 1:  

Proceso de gestión de incidencia 

Fuente: Operación del Servicio Basado en ITIL ® V3 
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Los pasos de respuesta aún incidente está compuesto por cinco fases 

importantes. Empleando las palabras de Asana (2022), manifesto que estas fases 

contribuyen al ciclo de vida del incidente y, por lo tanto, ayudan a los equipos a 

monitorear y administrar las amenazas que pueden surgir dentro de la empresa. 

Señala que todo comienza con el registro del incidente hasta el final, y cada uno de 

estos pasos ayuda a que el incidente fluya sin interrumpir ningún proceso.  

 

El registro de las incidencias es el primer paso necesario para una gestión 

adecuada de la incidencia. Según Ingenio (2020), cosideró que este es el paso 

inicial del proceso y debe realizarse de manera detallada y expedita para brindar 

una solución adecuada sin demorar la reanudación de las operaciones y, por lo 

tanto, se incluyen todos los datos que pueden contribuir a la interrupción de las 

actividades. Asimismo, comento que estas Incidencias pueden ser registradas 

mediante llamadas telefónicas, correos electrónicos, SMS, etc. 

 

El segundo paso a seguir que sañaló CEUPE (2019), es la clasificación de 

las incidencias según el tipo de suceso, los servicios involucrados y las personas 

responsables de resolver el problema. La preferencia dependerá del impacto 

comercial de la falta de disponibilidad del servicio. Además indicó si el primer nivel 

no puede resolver el problema, se debera derivar al siguiente nivel donde logren 

cerrar la incidencia. Posteriormente, se asocia aun registro y un tiempo de 

resolución estimado en base al SLA acordado para el servicio y la prioridad 

especificada.  

 

El tercer paso a seguir de acuerdo a lo indicado por Ambit (2020), Este es el 

diagnóstico inicial que aparece cuando los usuarios describen su problema y 

responden preguntas para intentar solucionarlo. Como se mencionó anteriormente, 

la mayoría de los problemas deben ser manejados por ayuda de primer nivel. Si es 

así, no pase a la siguiente escalada.  

 

El cuarto paso a seguir de acuerdo a lo expresado por CEUPE (2019), 

mencionó que el proceso de la resolución una vez este resuelto el problema y 

obtenga la confirmación del usuario de que el servicio funciona correctamente. La 



 20 

base de conocimientos se actualizará para facilitar futuros cierres de incidentes 

similares, que se reclasificarán según sea necesario y se cerrará.  Service (2020), 

manifesto que una vez que se verifica la resolución, el problema se considera 

resuelto y se envía al soporte técnico para su cierre. Además, todas las acciones 

realizadas para resolver el problema deben registrarse en su historial.  

La etapa final del proceso de una incidecia es el cierre de la misma, como lo 

señalo Baud (2015), es la acción responsable de cerrar el ticket de incidentes, 

agregando toda la información útil, especialmente cuando no estaba disponible, las 

actividades ejecutadas en la reposición del servicio, nombre de la persona o 

individuos que intervinieron y el usuario final del servicio debe reconocer la 

resolución para determinar si el incidente fue cerrado.   

La dimención que se realizó en la investigación es la resolución de 

incidencias. Esta definición es consistente con la definición por Service (2020), 

mencionó que cuando se encuentre una posible solución, se debe aplicar y testear. 

Una vez que se verifica la solución, el problema se considera resuelto y se envía al 

equipo de soporte para su cierre. Asimismo, todas las acciones realizadas para 

resolver un incidente deben quedar registradas en su historial. Por otro lado, Indeed 

(2021), indicó que la solución de problemas es el proceso de identificar y responder 

a los problemas para resolverlos. Si bien los incidentes pueden ocurrir en diferentes 

industrias, generalmente se refieren a una interrupción o reducción no planificada 

en la infraestructura o los servicios  de TI. El objetivo de la resolución de problemas 

es restaurar el servicio al cliente de manera rápida y eficiente. Del mismo modo 

Douglas (2021), señaló que ITIL detalla que debe existir diferentes niveles de 

soporte, donde el soporte de Nivel 1 debe trabajar directamente con el usuario y 

ser responsable de la solución (Problema básico).  

Un KPI Según Indeed (2021), manifesto que es un registro cuantitativo que 

la compañía puede usar para determinar la satisfacción del cliente relacionada con 

el proyecto o el proceso y para determinar la efectividad de la empresa. Desde el 

punto de vista de Sánchez et al. (2021), comentó que para un KPI, primero es 

necesario evaluar la situación actual de la empresa para identificar brechas en los 
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procesos y roles para la toma de decisiones al respecto. Luego se debe hacer un 

mapeo de procesos y finalmente realizar un Acuerdo de nivel de servicio (SLA) que 

medirá la disponibilidad del hardware y quién es responsable de ello. Del mismo 

modo Ayala (2018), señalo que se debe de realizar un OLA (Acuerdo de nivel 

operativo), donde un proveedor de servicio TI se compromente con otras personas 

de la empresa para que puedan definir los bienes y servicios que se proporcionarán 

y las obligaciones de ambas partes deben de cumplir o realizar.  

Lo mencionado por Soto Abanto (2018), afirmó que los indicadores deben 

estar claramente establecidos de tal manera que podamos entender cómo 

funcionan las mediciones y, por lo tanto, son la variable de interés, para que 

podamos saber dónde está nuestro problema de investigación.  

Las metricas que se planteó en la investigación son el porcentaje de 

incidencias resueltas SLA, porcentaje de incidencias resueltas primer nivel y 

cantidad de incidencias reportadas. La primera metrica indicada según Raza 

(2020), manifesto que se refiere al porcentaje de problemas de TI resueltos de 

acuerdo con los parámetros de SLA acordados (tiempo, costo, prioridades de flujo 

de trabajo y otros parámetros según sea necesario). El cumplimiento de SLA es 

una métrica que muchas mesas de ayuda pueden usar para rastrear y resolver 

problemas de TI, pero no está exento de desafíos. En la segunda metrica indicada 

de acuerdo a Irizarry (2012), señalo que un alto porcentaje de incidencias de 

resolución de problemas de primer nivel casi siempre se asocia con un alto nivel de 

satisfacción del cliente. Los equipos de soporte que se enfocan en la capacitación 

y tienen buenas herramientas tecnológicas tienden a tener tasas de resolución de 

primer contacto más altas que el promedio. Además Morocho y Jaramillo (2016), 

señalaron que una mesa de servicio debe tener las habilidades, el conocimiento y 

la capacidad para brindar servicios efectivos a los usuarios. Además, es muy 

importante en la empresa porque te permite gestionar y solucionar problemas 

actuales.  
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

Los métodos de investigación descritos por Rodríguez (2017), señalo que en la

literatura son una herramienta importante para encontrar y mejorar el conocimiento

sobre la realidad. Cada método tiene su propio enfoque especial del objeto de

investigación, lo que lleva a diferentes clasificaciones.

Este estudio utiliza un método o enfoque cuantitativo porque se va evaluar 

la hipotesis, la problemática y se examinará la relación entre las variables. De 

acuerdo a Carhuancho et al. (2019), indicó que una investigación cuantitativo es 

cuando la recopilación de datos de información se utiliza para comparar una 

hipótesis basada en el análisis estadístico y en la medición numérica para 

establecer pautas para teorías conductuales y experimentales.  

El tipo de investigación que se realiza es aplicado. Es por ende que Vargas 

(2009), indicó que se distingue por la aplicación o uso del conocimiento obtenido, y 

a las vez que se consiguen otros con posterioridad a la realización y sistematización 

de la actividad investigadora. Utilizar los resultados del estudio y el conocimiento, 

conduce a una comprensión práctica, estructurada, coherente y sistemática.   

En el estudio no se manipulará la variable independiente (aplicación ITIL) y 

se obtendrán datos en un momento específico; por lo tanto, el diseño del estudio 

es experimental, longitudinal. De esta manera Pollfish (2021), mencionó que la 

investigación experimental es un tipo de investigación modelada en la investigación 

científica que intenta probar o probar una hipótesis a través de la experimentación. 

Por lo tanto, toma una o más variables independientes, las manipula y luego las 

usa para una o más variables dependientes. En este proceso, los investigadores 

pueden medir la influencia de la variable independiente con la variable dependiente. 

Este tipo de investigación se realiza con el tiempo para que los científicos lleguen 

a conclusiones válidas sobre dos variables. 

El nivel de investigación que se realizó es explicativa, esta definición es 

consistente con la definición de Tegan y Merkus (2021), es un método de 
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investigación que investiga por qué sucede algo cuando se dispone de información 

limitada. Puede ayudar a comprender mejor un tema, descubrir cómo o por qué 

ocurre un determinado fenómeno y predecir eventos. Además mencionó que se 

explica como un modelo de "causa y efecto" que examina patrones e inclinación de 

la información existente que no se descubrieron antes. Por lo consiguiente, se dice 

que es un tipo de estudio causal.  

3.2. Variables y Operacionalización.  

Variable independiente: Aplicación ITIL 

La aplicación ITIL en el Centro detector del cáncer (CDC), va ayudar y tener una 

mejor gestión de sus incidencias como a la misma vez una mejor administración de 

sus servicios. Esta definición es consistente con la definición de Pérez (2017), 

comentó que ITIL apoya en la administración de los servicios de TI desde una 

perspectiva empresarial y cliente. Proporciona una representación minuciosa sobre 

gestión de procesos y servicios de TI, asimismo muestra un listado completo de 

labores, deberes, trabajos y compromisos para la adaptación según a lo requerido 

de cada empresa. Adicionalmente con lo mencionado Romero (2004) indicó que 

ITIL implementa los procesos distribuidos en las áreas operativas y tácticas 

previamente integradas, pero en este caso los procesos son continuos y deben 

institucionalizarse dentro de la organización con el apoyo del gerente senior de ITIL. 

Variable dependiente: Gestión de incidencias  

Es el resultado de la necesidad para investigar todos los posibles sucesos, eventos 

o problemas que se puedan presentar en el CDC. Además, esta definición es

consistente por lo expresado por Douglas (2021) indicó que la gestión de sucesos 

según ITIL es el proceso de aplicar un marco para llevarlo a la practica. Es una 

forma de garantizar un servicio de TI eficiente para satisfacer las necesidades del 

cliente en caso de un problema. Permite, entre otros, resolver problemas 

rápidamente y permite que los problemas se resuelvan en un período de tiempo 

más corto que nunca. Anteriormente Gonzalez (2017), mencionó que la gestión 

adecuada de incidentes requiere un registro independiente, así como información 

descriptiva sobre el incidente para facilitar la resolución en primera instancia. Esta 

información descriptiva no solo agrega valor a la resolución de problemas, sino que 
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también proporciona comentarios basados en el conocimiento para facilitar la 

resolución posterior de problemas similares.  

 

Operacionalización de las variables  

Solo la variable dependiente se está operacionalizando, ya que la investigación es 

experimental. Es por ello que Bauce et al., (2020) mencionó que se encuentra 

relacionado con el tipo de técnica o método utilizado para recopilar data. A la misma 

vez debe ser relevante para los objetivos de la investigación y al mismo tiempo 

responder al enfoque utilizado, al tipo de investigación que se está realizando. 

Estas técnicas, en general, pueden ser cualitativas o cuantitativas. Por otro lado, 

Espinoza (2019) agrega que tambien consiste en una serie de procedimientos para 

que se pueda hacer una medición de una variable definida conceptualmente. Es 

por ello que se recopila la mayor cantidad de data posible sobre la variable elegida, 

para comprender su significado y su adaptación al contenido. (Ver anexo 1)  

 

3.3. Población, muestra, muestreo 

Población  

Se consideró 200 incidencias de población y unidad de análisis de cada registro de 

las incidencias del CDC. Esta definición es consistente con la definición de 

Carhuancho et al (2019) indicó que un grupo es un conjunto de datos de 

características medidas de cada individuo en el universo. En La población que se 

encuesto estuvo compuesta por un grupo de personas o empresas que comparten 

características medibles y comunes.  Además, hace mención que, para recolectar 

datos, primero es necesario determinar quién será la unidad a analizar, puede ser 

una organización o una empresa, empleados, médicos, en fin, es quién brindará la 

información. 

 

Muestra 

Para un proceso cuantitativo según Ravikiran (2022), mencionó que las muestras 

deben seleccionarse al azar y deben ser representativas de toda la población y de 

cada clase de población. Para garantizar esto, se utilizan métodos estadísticos 

como el muestreo probabilístico para recolectar muestras aleatorias de cada clase 

de población. Esto reducirá los errores de muestreo y mejorará la confiabilidad. 
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Cálculo del tamaño de muestra 

 𝑛 =
𝑍2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄 ∗ 𝑁

𝑒2(𝑁 − 1)2 + 𝑍2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄

Dónde: 

n: Tamaño de la muestra.   

Z: Niveles de confianza. 

P: Probabilidad a favor.  

Q: Probabilidad en contra. 

N: Tamaño de la población. 

e: Error muestral. 

Tamaño de la muestra: 

Z: 1.96 con un nivel de confianza del 95%. 

P: 0.5 de estimado.  

Q: 0.5 de estimado. 

N: 200 incidencias.  

e: 5% error de estimación. 

 𝑛 =
(1.96)2 ∗ (0.5) ∗ (0.5) ∗ 200

(0.05)2(200 − 1)2 + (1.96)2 ∗ (0.5) ∗ (0.5)

n = 132 

Muestreo aleatorio simple 

Para los investigadores Otzen y Manterola (2017), señalaron que esto asegura que 

cada uno de los individuos de la población obtengan la misma oportunidad en ser 

incluidos en la muestra. Por lo tanto, la posibilidad de escoger al sujeto de estudio 

"x" no depende de la probabilidad al seleccionar al resto de sujetos a incluir en la 

población.  

Cálculo: 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: Observación 

Dependiendo de la técnica elegida, se debe seleccionar el instrumento ideal para 

que el estudio sea efectivo. Por tanto, la técnica usada en la recolección de data 

será la ficha de observación. Del mismo modo Cisneros et al. (2022) indicó que las 

investigaciones, las técnicas y herramientas permiten profundizar en la 

investigación, algunas de las cuales son observaciones participativas o no 

participativas que permiten la observación de un proceso que requiere una atención 

voluntaria, orientada y organizada. Por otro lado, Garay (2020) mencionó que la 

observación es directa cuando el investigador es parte activa del grupo que está 

observando y asumiendo su comportamiento; se llama observación participante y 

cuando el observador no forma parte del grupo y solo está presente con el propósito 

de recopilar información, se dice que la observación es no participativa o simple.  

Instrumento de recolección de datos: Ficha de observación  

Es un instrumento para la recolección de data, referidos a un objetivo específico, 

para el cual se identifican variables específicas. Además, Garay (2020) hizo 

mención que son herramientas muy importantes, evitan el olvido de datos, personas 

o situaciones, por lo que el investigador siempre debe tener en todo momento sus

fichas para completar un registro que se encuentre realizando (Ver anexo 4). 

3.5. Procedimiento 

El orden que se realizó para el estudio de la investigación se consideró: primero, 

para empezar el proceso de recolecta de data, se tuvo que coordinar con el 

administrador de una Clínica Detector del Cáncer (CDC), para contar con la 

aprobación de la presente investigación, además se explicó los objetivos a cumplir, 

así como las dimensiones e indicadores de cada variable sugerida para un mejor 

proceso en la gestión de incidencias que se presenta en la clínica. Una vez 

aceptado por el administrador del CDC, se planificó el trabajo de investigación y se 

identificaron las herramientas de recolección de datos. 

Luego se inició con el avance de los objetivos del estudio que se realizó, iniciando 

con la exploración y percepción de las citas bibliográficas que apoyaron con la 

redacción del proyecto. Para así después realizar la ficha de observación para la 
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recolección de data y por último se pueda ingresar la data al programa IBM SPSS 

Statistics 23.0, para su respectivo análisis.  

3.6. Método de análisis de datos 

El trabajo de investigación utilizó un enfoque cuantitativo, que aplicó herramientas 

de recopilación de datos y determinó la plausibilidad específica de la hipótesis de 

cada indicador para que dé comienzo a la fase más importante de la investigación 

que es el análisis de datos. Esta definición es consistente con lo mencionado por 

Franco (2011) indicó que el análisis de datos es el precedente de la actividad 

interpretativa y la interpretación se debe realizar de acuerdo a los resultados de la 

encuesta. La actividad consiste en hacer deducciones sobre las relaciones entre 

las variables que se estudiaron para sacar conclusiones y recomendaciones. 

Descriptiva 

Ayuda a resumir y representar gráficamente los datos del grupo de elección. Esta 

definición es  coherente con lo señalado por Frost (2018) donde mencionó que es 

un proceso que permite comprender un conjunto particular de observaciones. Con 

las estadísticas descriptivas, no hay incertidumbre porque solo está describiendo a 

las personas o cosas que realmente está midiendo y no está tratando de inferir 

atributos sobre una población más grande. Este proceso implica tomar una gran 

cantidad de puntos de datos muestreados y reducirlos a unos pocos valores 

significativos y gráficos de resumen. 

Inferencial 

La estadística inferencial son otro tipo amplio de técnica que va más allá de describir 

un conjunto de información. Así mismo, en la investigación para la prueba 

estadística se utilizó T Student para muestras relacionadas y en la constatación de 

las hipótesis, se realizó con el software SPSS. Esta definición es coherente con lo 

señalado por el autor Timothy (2019), mencionó que la estadística inferencial ayudo 

a utilizar T Student para muestras relacionadas, haciendo que los investigadores 

puedan brindar conclusiones de una muestra a una población. donde puede utilizar 

estadística inferencial para comprobar la diferencia entre grupos y relaciones entre 

variables. 
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3.7. Aspectos éticos 

El estudio realizado es de autoría propia del mismo modo la recolección de data, 

procesamiento e interpretación de los datos es realizada por el investigador, las 

referencias bibliográficas usadas para el trabajo de investigación se encuentran 

referenciadas con precisión de acuerdo a las normas APA 7ma edición. Asimismo, 

será sometido a revisión del programa Turnitin y así generar una investigación única 

basada en la resolución del Vicerrectorado de Investigación N° 001-2021-UCV. 

Además, se siguieron los lineamientos solicitados por UCV con la Resolución 

Rectoral N° 001-2021-UCV. Para la colecta de información se usaron fichas de 

observación, en las cuales el administrador del CDC fue informado del proceso que 

se está realizando y por lo tanto dio su consentimiento.  
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IV. Resultados   

Análisis descriptivo:  

Para demostrar las hipótesis planteadas en el proyecto de estudio se planteó, una 

evaluación a través de fichas de registros para cada indicador: 

Indicador 1 al 03: Resultado descriptivos del porcentaje de incidencias 

resueltas primer nivel, Incidencias resueltas SLA y Cantidad de incidencias 

reportadas 

Tabla 2:  

Estadistica descriptiva de los indicadores 

 N Mínimo Máximo Media 

Pre primer nivel   22 42,86 100,00 72,2982 

Post primer nivel 22 60,00 100,00 82,8009 

Pre  Incidencias 22 42,86 100,00 73,9309 

Post Incidencias 22 60,00 100,00 84,2141 

Pre Cantidad de incidencias 22 4,00 8,00 6,0909 

Post Cantidad de incidencias 22 4,00 9,00 6,0455 

N válido (según lista) 22 
 

 
 

Nota: Data obtenida por IBM SPSS 

En la tabla 2, se verifica la estadística descriptiva del porcentaje de 

incidencias resueltas del primer nivel antes y posteriormente de aplicar ITIL, se 

apreció que antes de aplicar ITIL, las incidencias se resolvieron solo el 72,29%, 

luego de la aplicación de implementar ITIL, las incidencias que se resolvió aumento 

a 82.80%. del mismo modo se observa que el porcentaje menor de incidencias 

resueltas antes de la aplicación ITIL era de 42,86%, luego de aplicar el aplicativo, 

el porcentaje menor de incidencias resueltas aumento a 60.00%, La mejora se 

puede ver en la figura 2. Y en el Indicador Incidencias resueltas SLA fueron 

resueltas el 73,93%, luego de haber aplicado ITIL, las incidencias resueltas SLA 

aumento al 84.21%. del mismo modo se observó que el porcentaje menor de 

sucesos resueltos antes de aplicar el marco de trabajo era 42,86%, luego de 

emplear el marco de trabajo ITIL, el porcentaje menor de incidencias solucionadas 

aumento aun 60%, La mejora se puede ver en la figura 3. En el indicador 3 cantidad 

de incidencias reportadas fue del 4,00%, luego de haber aplicado ITIL, las 

incidencias reportadas se mantuvieron en el 4.00%. del mismo modo se observó 
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que el porcentaje mínimo de sucesos resueltos antes de emplear el marco de 

trabajo era de 6,0455%, después de emplear ITIL, el porcentaje mínimo de sucesos 

resueltos aumento aun 6.0909%, el cambio mencionado se puede observar en la 

figura 4. 

Figura 2:  
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Figura 3:  

 
Grafica de caja y bigote 
 



     31 
  

 
 

 

ANÁLISIS INFERENCIAL  

Prueba de normalidad 

Esta prueba nos permite definir si la muestra ha sido extraída de una población con 

distribución normal o no. Además, Flores y Flores (2021), mencionaron que la 

prueba de Shapiro-Wilk se utiliza para probar la normalidad con un tamaño de 

muestra de menos de 50 observaciones y en muestras grandes equivalentes a la 

prueba de Kolmogórov-Smirnov, con un tamaño de muestra de 50 o menos, la 

normalidad se puede comprobar mediante la prueba de Shapiro-Wilk, procediendo 

a calcular la media y la varianza muestral. Del mismo modo, Correa y Barrera (2018) 

indicaron que La prueba de normalidad de variables más utilizada es K-S, pero la 

muestra debe ser superior a 50 y para aplicar la prueba de Shapiro-Wilk la muestra 

debe ser menor. Así mismo se debe contrastar la siguiente hipótesis:  

H0 (Hipótesis nula): Las incidencias evaluadas no siguen una distribución normal.  

H1 (Hipótesis alterna): Las incidencias evaluadas siguen una distribución normal. 

Figura 4:  

Gráfica de caja y bigote 
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En consiguiente, la estadística paramétrica tiene una presuposición que determine 

que tiene una distribución normal y se debe cumplir la condición: p (valor)>= 0,05. 

 

Prueba de normalidad del indicador del porcentaje de incidencias resueltas 

primer nivel, Incidencias resueltas SLA y Cantidad de incidencias reportadas 

Tabla 3:  

Prueba Normalidad  

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

 Estadístico Gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Pre primer nivel   ,086 22 ,200* ,960 22 ,481 

Post primer nivel ,152 22 ,200* ,915 22 ,060 

Pre  Incidencias ,098 22 ,200* ,961 22 ,504 

Post Incidencias ,167 22 ,113* ,916 22 ,062 

Pre Cantidad de incidencias ,169 22 ,102* ,922 22 ,084 

Post Cantidad de incidencias ,211 22 ,012* ,916 22 ,061 

Nota: Data obtenida por IBM SPSS 

 

Según lo observado en la tabla el gl identificó la muestra en un estudio de 22 días 

de recolección de incidencias: se observó la significancia obtenida en el PreTest, 

PosTest y la diferencia equivalente de 0,481 y 0,060 por lo que todos obtuvieron un 

valor mayor al p valor 0,05; por ende, se rechaza la hipótesis nula (H0) y se admite 

la hipótesis alterna (H1) indicando que las incidencias siguen una distribución 

normal, concluyéndose que la estadística a realizar es paramétrica.  Así mismo se 

el indicador porcentaje de incidencias resueltas primer nivel se observó la 

significancia obtenida en el PreTest, PosTest y la diferencia equivalente de 0,504 y 

0,062 por lo que todos obtuvieron un valor mayor al p valor 0,05; por ende, se 

rechaza la hipótesis nula (H0) y se admite la hipótesis alterna (H1) indicando que 

las incidencias siguen una distribución normal, concluyéndose que la estadística a 

realizar es paramétrica.  En el indicador Cantidad de incidencias reportadas se 

observó la significancia obtenida en el PreTest, PosTest y la diferencia equivalente 

de 0,84 y 0,061 por lo que todos obtuvieron un valor mayor al p valor 0,05; por lo 

consiguiente, se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alterna (Ha) 

indicando que las incidencias siguen una distribución normal, concluyéndose que 

la estadística a realizar es paramétrica.  
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PRUEBA DE HIPÓTESIS 

Se procederá a realizar la prueba de hipótesis para cada uno de los indicadores 

que se está realizando en la investigación.    

HIPÓTESIS GENERAL 

Hipótesis nula (Ho): La aplicación ITIL influye de manera significativa en la gestión 

de incidencias que mejora en el Área Helpdesk de una Clínica Detector del Cáncer, 

Lima 2022. 

Hipótesis alterna (H1): La aplicación ITIL influye de manera significativa en la 

gestión de incidencias que no mejora en el Área Helpdesk de una Clínica Detector 

del Cáncer, Lima 2022. 

Nivel de significancia: 

Nivel de significancia y confianza o confianza = 0,05 

Si p (valor) es mayor 0,05 aceptamos la hipótesis nula.  

Si p (valor) es menor o igual 0,05 aceptamos la hipótesis alterna. 

Así mismo, para la constatación de las hipótesis, se realizó con el software 

SPSS la estadística comparar medias prueba T para muestras independientes.  

Resultados de Prueba de T-Student de porcentaje de incidencias resueltas 

primer nivel, Incidencias resueltas SLA y Cantidad de incidencias reportadas 

Tabla 4: 

T student para Muestras relacionadas 

Diferencias relacionadas T gl Sig. 

Media Desviación 

típ. 

Error típ. de 

la media 

95% Intervalo de 

confianza para la 

diferencia 

(bilateral) 

Inferior Superior 

Par 1 
PRE - 

POST 

-10,50273 11,99608 2,55757 -15,82149 -5,18396 -4,107 21 ,001 

Par 2
PRE - 

POST

-10,28318 13,78153 2,93823 -16,39357 -4,17280 -3,500 21 ,002

Par 3
PRE - 

POST

-,04545 1,39650 ,29774 -,66463 ,57372 -,153 21 0,004

Nota: Data obtenida mediante el procesamiento - IBM SPSS 
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La tabla 4 nos muestra para el indicador de porcentaje de incidencias resueltas SLA 

como resultado de significancia un p (valor) de 0,001 el cual es mayor a 0,05 por lo 

que aceptamos la hipótesis alterna y se concluye que La aplicación ITIL propuesta 

mejora significativamente la tasa de problemas resueltos en el primer nivel de 

soporte en el Área Helpdesk de una Clínica Detector del Cáncer. Así mismo, en el 

indicador porcentaje de incidencias resueltas primer nivel nos muestra como 

resultado de significancia un p (valor) de 0,002 el cual es mayor a 0,05 por lo que 

aceptamos la hipótesis alterna y se concluye que la aplicación ITIL propuesta 

mejora significativamente el porcentaje de problemas de SLA resueltos en el Área 

Helpdesk de una Clínica Detector del Cáncer.  Por último, en el indicador Cantidad 

de incidencias reportadas nos muestra como resultado de significancia un p (valor) de 

0,004 el cual es mayor a 0,05 por lo que aceptamos la hipótesis alterna y se concluye que 

la aplicación ITIL propuesta disminuye significativamente el porcentaje de 

problemas de SLA resueltos en el Área Helpdesk de una Clínica Detector del 

Cáncer.   

Figura 5: 

Reemplazando en T el indicador porcentaje de incidencias primer nivel 

 Estadísticos de tabla T-Student 

Figura 6: 

Reemplazando en T el indicador porcentaje de incidencias SLA 
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Figura 7: 

Reemplazando en T el indicador cantidad de incidencias reportadas 
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V. Discusión

En el presente estudio, se realizó de manera presencial, para que se pudieran 

obtener los resultados se evidenciaron las variaciones de los indicadores 

propuestos de la variable dependiente gestión de incidencias, luego de la Aplicación 

ITIL en el Área Helpdesk de una Clínica Detector del Cáncer, Lima 2022. Se realizó 

un contraste del Pretest y Postest, para la validación de la normalidad por medio de 

la muestra, en consiguiente los indicadores tomaron una distribución normal, por 

ende, los datos conseguidos son paramétricos para muestras relacionadas. Donde 

se aplicó las estadísticas descriptivas, apoyando en el manejo de la fórmula para 

obtención de los resultados de cada indicador, de igual forma en la media, el 

máximo y el mínimo, se detalló al principio y posterior de la aplicación ITIL en el 

Área Helpdesk de una Clínica Detector del Cáncer. Por otro lado, con el apoyo de 

la prueba de normalidad se pudo identificar para realizar el procedimiento de 

Shapiro-Wilk, teniendo una muestra 22 registros, en conclusión, se optó a usar la 

prueba T para muestras relacionadas donde se valida las hipótesis nulas, y así para 

la dimensión resolución, sus indicadores Incidencias resueltas SLA, cantidad de 

incidencias reportadas y porcentaje de incidencias resueltas primer nivel.   

Por ende, se tiene la hipótesis en general de la aplicación ITIL de cómo influye de 

manera significativa en la gestión de incidencias en el Área Helpdesk de una Clínica 

Detector del Cáncer, Lima 2022, que se aplicó en el centro de salud del presente 

año. En la hipótesis se evidencia que se rechaza la hipótesis nula y en el estudio 

se realizó pruebas antes y después con el indicador porcentaje de incidencias 

resueltas primer nivel en el Pretest se obtuvo en la prueba de normalidad con el 

apoyo de Shapiro-Wilk un nivel sig. de un antes 0,481, cuyo valor es > 0.05 y luego 

0.060, cuyo valor es > 0.05. Dando la prueba estadística con 0,960 a 0,915 y con 

el apoyo del análisis descriptivo en el indicador de porcentaje de incidencias 

resueltas de nivel 1 se realizó un antes de aplicar ITIL donde se obtuvo un valor de 

72,29%, mientras que en el Postest fue de 82,80% del mismo modo se obtuvo una 

mínima que fue el 42,86% y un después 60,00% y en cuanto a la dispersión se tuvo 

una desviación de 16,92%; sin embargo, se tuvo un valor de 11,98%. Por ende, se 

hace mención que la distribución es paramétrica. Con el resultado de la muestra 
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relacionada en el indicador con una media de -10,50%, una desviación de 11,99%, 

con un intervalo de confianza inferior de -15,82149 y superior de -5,18 por ende se 

manejó la prueba de T-Student con resultado paramétrica. 

 

De la misma forma se respalda con lo indagado por Lloclla (2019), donde 

determinó con su investigación Sistema informático basado en ITIL v3 para el 

control de sucesos en UGEL Nº 06, consiguió como resultado en la medición del 

Pretest un 68.29%, y con el sistema informático basado en ITIL obtuvo una 

medición de 86.22%; es por ende que al implementar el marco teórico de buenas 

prácticas de ITIL, se observó un aumento favorable del 17.93%, por lo consiguiente 

se infiere que a mayor porcentaje existente va haber un mayor número de 

incidencias atendidas por los técnicos del área Helpdesk, afirmando la hipótesis 

general donde el sistema informático basado en ITIL v3 sí mejoró la resolución de 

los sucesos atendidos en la entidad de UGEL 06. De la misma forma se evidencio 

que al obtener resultados favorables al utilizar los indicadores adecuados apoyado 

con ITIL y con el conocimiento del lineamiento se puede obtener una mejora 

administración de las incidencias presentadas o que se puedan presentar. 

 

En base a lo mencionado por Lloclla, y conforme a los resultados 

conseguidos en el presente estudio, se puedo afirmar que al implementar el marco 

de trabajo de ITIL y con los indicadores adecuados se mostrará un incremento en 

la mejoría en la gestión de incidencias de cualquier empresa u organización. Por lo 

consiguiente el valor de cada indicador discrepa en el porcentaje y no son iguales 

logrando la hipótesis general planteada obteniendo resultados positivos.  

 

Tomando como base la hipótesis específica 01 que indica que la aplicación 

ITIL v3 mejora el porcentaje de incidencias resueltas SLA, se refiere a la tabla 2 de 

los resultados de la estadística descriptiva donde antes de aplicar la herramienta 

ITIL v3 se observó un porcentaje de atención en las incidencias resueltas SLA fue 

de 73,93% la cual luego incremento su porcentaje de atención una vez aplicada 

ITIL v3 a 84,21% dándose un incremento del 10,28% de mejoría en la atención de 

las incidencias resueltas SLA, esto significa que una vez aplicada la herramienta 

ITIL solo el 15,79% fue atendida por el área de HelpDesk de una clínica centro 
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detector del Cáncer. Los resultados que se obtuvieron en la prueba de normalidad 

de la cantidad de incidencias resueltas SLA se distinguieron en la Sig. Donde se 

obtuvo una distribución normal, por lo consiguiente se optó por la prueba 

paramétrica.   

 

Esta afirmación es contrastada por Rivera (2019), donde determinó en su 

investigación de Aplicación ITIL y su efectividad en la gestión de resolución de 

sucesos en el área de soporte de la compañía MDP consulting; los resultados que 

obtuvieron determinaron el porcentaje de sucesos resueltas SLA por lo cual se 

obtuvieron un porcentual relacionado al pre-test de un 39.55% al no contar con la 

aplicación ITIL y al contar con ITIL logró obtener un 84.25%; es por ello que se 

afirmó que con la aplicación ITIL se genera un crecimiento del 44.7% de 

acontecimientos resueltas SLA en la administración de resolución de incidencias 

en el área de HelpDesk de organización MDP Consulting. Donde se evidencia que 

obtuvo resultados favorables al aplicar el indicador porcentaje de acontecimientos 

resueltas SLA, mostrando que el uso de ITIL y con el conocimiento del lineamiento 

del marco de trabajo de buenas prácticas de ITIL se puede obtener como planteo 

a la gestión de incidencias. 

  

De la misma forma se respalda con lo indagado por Pommier (2020), donde 

determinó en su investigación que un modelo de evaluación del control interno de 

la administración de servicios críticos de TI bajo el marco ITIL; los resultados que 

obtuvo determinaron que sin la ayuda de ITIL en la resolución de incidencias obtuvo 

un porcentaje del 21,37% la cual luego incremento su porcentaje de atención una 

vez aplicada ITIL v3 a 78,62% dándose un incremento del 56,25% de mejoría en la 

atención de las incidencias.   

 

En base a lo mencionado por los antecedentes, y conforme a los resultados 

conseguidos en el presente estudio, se puedo afirmar que al aplicar el marco de 

trabajo de ITIL para la administración de sucesos en el área HelpDesk permite 

evidenciar un incremento de las incidencias resueltas SLA. Sin embargo, el valor 
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en uno y el otro discrepa en el porcentaje y son distintos, logrando el objetivo 

planteado y logrando resultados positivos.  

 

Tomando como base la hipótesis específica 02 que indica que la aplicación 

ITIL v3 mejora el porcentaje de acontecimientos resueltas primer nivel, se refiere a 

la tabla 3 de los resultados de la estadística descriptiva donde antes de aplicar la 

herramienta ITIL v3 se observó un porcentaje de atención de incidencias resueltas 

primer nivel fue 72,29% la cual luego incremento su porcentaje de atención una vez 

aplicada ITIL v3 a 82,80% dándose un incremento del 10,51% de mejoría en la 

atención de incidencias resueltas primer nivel, esto significa que una vez aplicada 

la herramienta ITIL solo el 17,20% fue atendida por el área de HelpDesk de una 

clínica centro detector del Cáncer. Los resultados obtenidos de la prueba de 

normalidad el porcentaje de incidencias resueltas primer nivel se distinguieron en 

la Sig. Donde se obtuvo una distribución normal, por lo consiguiente se optó por la 

prueba paramétrica. 

 

De la misma forma se respalda con lo indagado por Reyes (2020), donde 

determinó en su investigación Aplicación de la Biblioteca de Infraestructura 

Tecnológica de Información para la administración de resolución de sucesos, Poder 

Judicial; los resultados que obtuvo determinaron el porcentaje de las incidencias 

resueltos en el primer nivel, donde se observó, antes de aplicar ITIL, el promedio 

del porcentaje era de 42.26% obteniendo una desviación del 27.59%, después de 

implementar ITIL, el promedio incremento aun 61.12% obteniendo una desviación 

del 34,04%, mostrando hubo una mejora al contar con el porcentaje de 

acontecimientos resueltos en el primer nivel. Donde se evidencia que obtuvo 

resultados favorables al aplicar el indicador ya mencionado en líneas anteriores. 

Contrastado con el presente estudio menciona que su Postest es superior que el 

Pretets de observación, ya que el sobresaliente es el número de rangos positivos, 

del mismo modo el valor p es (0,039) el cual es inferior a 0,05. Es por ello que al 

ser menor a 0.05, muestra que se rechaza la Hipótesis nula y se admite la hipótesis 

alterna proyectada al inicio, con el 95% de nivel de confianza. Al concluir, se 

confirmó que al implementar ITIL se logra mejoras significativamente para el 

porcentaje de sucesos resueltas en el primer nivel. 
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Tomando como base la hipótesis específica 03 que indica que la aplicación 

ITIL v3 disminuye la cantidad de incidencias reportadas, se refiere a la tabla 4 de 

los resultados de la estadística descriptiva donde antes de aplicar la herramienta 

ITIL v3 se observó un porcentaje de atención en las incidencias reportadas fue de 

6,05% la cual luego incremento su porcentaje de atención una vez aplicada ITIL v3 

a 6,09% dándose un incremento del 0,04% de mejoría en la atención de cantidad 

de incidentes reportados, esto significa que una vez aplicada la herramienta ITIL 

solo el 99,96% fue atendida por el área de HelpDesk de una clínica centro detector 

del Cáncer. Los resultados que se adquirieron en la prueba de normalidad para la 

cantidad de incidencias reportadas se distinguieron en la Sig. Donde se obtuvo una 

distribución normal, por lo consiguiente se optó por la prueba paramétrica. 

 

De la misma forma se respalda con lo indagado por Flores (2022), donde 

determinó en su estudio de un Sistema informático para la administración de 

incidencias, centrado en ITIL, en la IE. PNP. Félix Román Tello Rojas; los 

resultados que obtuvo determinaron la cantidad de incidencias reportados que se 

obtuvo fue porcentual con respecto al pretest fue de 0,834% y en su Postest era de 

1,129% es por ello, se aceptaron que al aplicar ITIL se refleja un aumento de 0,50%, 

posteriormente de utilizar el sistema informático implementado con ITIL. Por otro 

lado, el indicador cantidad de incidentes reportados en el Pretest y Postest 

obtuvieron un valor mínimo de 0 equitativamente, como valor máximo en Pretest y 

Postest logro un 4% y 3% respectivamente. En cuanto a la desviación típica para 

el Pretest y Postest fueron de 0,834% y 1,129% de forma respectiva. 

 

En base a lo mencionado por los antecedentes y de acuerdo a los resultados 

obtenidos en las presentes investigaciones, se obtuvo como prueba de normalidad 

se distinguió en la Sig. para cantidad de sucesos reportados Pretest es igual a ,000, 

y para cantidad de sucesos reportados Postest es igual a ,001, siendo ambos 

resultados menor que el 0.05, por lo consiguiente, se puede mencionar que la 

cantidad de incidentes reportados  optó una distribución no normal, dado a ello se 

elige la prueba no paramétrica a usar la prueba de hipótesis. 
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Un limitador que se presentó, pero se consiguió superar, era la necesidad de 

una modificación del sistema anterior y capacitación a los técnicos del área 

HelpDesk, ya que no todos contaban con el conocimiento de cómo seguir el marco 

de trabajo ITIL. Al conocer la aplicación ITIL se logró tener una mejor eficacia y 

eficiencia al momento de atender una incidencia logrando así un óptimo desarrollo 

del área de HelpDesk.   

 

La presente investigación se logró gracias a que las incidencias fueron 

reportadas por los usuarios y doctores que usan diariamente los equipos de 

cómputo y programas que cuenta la empresa, se reportaban a través de correo, 

llamadas telefónicas, WhatsApp y presencial, donde estos reportes se registraban 

mediante un sistema que cuenta con el marco de trabajo ITIL, generando tickets de 

atención, brindando prioridad, estados de cada incidencia, entre otros. Por la 

aplicación se pudo atender las incidencias que se presentaron diariamente, 

obteniendo un mejor control y asignación.  
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VI. Conclusiones 

Primera: El objetivo general es determinar el efecto de la Aplicación ITIL en la 

Gestión de Incidencias en el Área Helpdesk de una Clínica Detector del 

Cáncer, Lima 2022, donde se logró una mejora en el análisis descriptivo 

se llegó a concluir que en el indicador porcentaje de incidencias resueltas 

primer nivel se obtuvo de 72.29% aplicando ITIL se logró un 82.80%, el 

porcentaje de incidencias resueltas SLA se obtuvo de 73.93% aplicado 

mediante la implementación se logró 84.21% y la cantidad de incidencias 

reportadas se obtuvo de 6.04% no aplica y si aplica un 6.09%. 

 

Segunda: En el segundo objetivo específico es determinar en qué medida la 

aplicación ITIL mejora el porcentaje de problemas de SLA resueltos en el 

Área Helpdesk, donde se obtuvo una distribución normal con la prueba de 

Shapiro-Wilk, por lo consiguiente se optó por la prueba paramétrica. Por 

ende, se rechaza a la hipótesis nula se obtuvo de 0.62  

 

Tercera: El tercer objetivo específico es determinar en qué medida la aplicación ITIL 

mejora la tasa de problemas resueltos en el primer nivel de soporte en el 

Área Helpdesk, los resultados confirmaron una mejoría en la 

administración de sucesos en el área Helpdesk con la aplicación ITIL. Del 

mismo modo se logró obtener en el indicador mencionado al inicio del 

párrafo un 72.29% y luego se logró 82,80% con la prueba de T-Student. 

 

Cuarta:  El ultimo objetivo específico es determinar en qué medida la aplicación 

ITIL disminuye la cantidad de incidencias reportadas para la gestión de 

incidentes en el área de soporte Helpdesk, puesto al porcentaje alcanzado 

por la prueba de estadística de Shapiro-Wilk por cada indicador en un 

antes y después. Se Muestra que en la prueba normalidad en el indicador 

cantidad de incidencias reportadas se obtuvo 0.481%. Se conllevo al 

rechazo de la hipótesis nula en la investigación realizada con un aumento 

de resultados en el CDC. 
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VII. Recomendaciones 

Primera: Toda empresa u organización que tenga o tenga un área de mesa de 

servicio o mesa de ayuda debe realizar la aplicación ITIL como punto de 

inicio para su administración de incidentes.  

Se recomienda que el centro de salud al momento de contratar un nuevo 

personal para el área de Helpdesk debe contar con conocimientos básicos 

de ITIL, para que así haiga una mejor atención hacia los usuarios y así 

pueda brindar el conocimiento a los demás compañeros de área.    

 

Segunda:  El área de Helpdesk, debe contar con el conocimiento adecuado para el 

uso de las herramientas y para que puedan generar una adecuada 

bitácora de conocimiento para que pueda apoyar al personal del primer 

nivel y así realizar reportes confiables al área de administración o al 

gerente general cuando lo solicite.     

  

Tercera: Se recomienda al centro de salud brindar capacitaciones con el nuevo 

marco de trabajo que brinda ITIL y al momento de contratar un nuevo 

personal para el área de Helpdesk debe contar con conocimientos básicos 

de ITIL, para que así haiga una mejor atención hacia los usuarios y del 

mismo modo pueda brindar el conocimiento a sus compañeros de área.     

 

Cuarta: Finalmente se recomienda a la empresa que cada área debe ser capacitada 

en el uso del marco de trabajo que brinda ITIL v3, para que haya una 

mejora continua del servicio va a permitir un funcionamiento ordenado de 

la organización y un mejor control de las posibles incidencias que se 

pudieran presentar.  
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Anexo 1: Matriz de consistencia 

Matriz de Consistencia 

Título: Aplicación ITIL en la Gestión de Incidencias en el Área Helpdesk de una Clínica Detector del Cáncer, Lima 2022 

Problema general Objetivo general Hipótesis general 

Organización de las variables e indicadores ¿Cuál es el efecto de la 
Aplicación ITIL en la Gestión de 
Incidencias en el Área Helpdesk 
de una Clínica Detector del 
Cáncer, Lima 2022, ¿brindara 
una mejoría en la resolución de 
las incidencias que se presenta 
en la clínica? 

Determinar el efecto de la 
Aplicación ITIL en la Gestión 
de Incidencias en el Área 
Helpdesk de una Clínica 
Detector del Cáncer, Lima 
2022. 

La aplicación ITIL influye de 
manera significativa en la 
gestión de incidencias en el 
Área Helpdesk de una Clínica 
Detector del Cáncer, Lima 
2022. 

Variable Dimensiones Indicadores Instrumentó Fórmula Escala 

 Aplicación 
ITIL 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas 

¿En qué medida la aplicación 
ITIL influye en la cantidad de 
incidencias reportadas para la 
gestión de incidentes en el área 
de soporte Helpdesk de una 
Clínica Detector del Cáncer?  

Determinar en qué medida la 
aplicación ITIL disminuye en 
la cantidad de incidencias 
reportadas para la gestión de 
incidentes en el área de 
soporte Helpdesk de una 
Clínica Detector del Cáncer. 

La aplicación ITIL propuesta 
influye en la cantidad de 
incidencias reportadas para la 
gestión de incidentes en el 
área de soporte Helpdesk de 
una Clínica Detector del 
Cáncer.  

 Gestión de 
Incidencias 

Resolución 

Porcentaje de 
incidencias 

resueltas SLA 

Ficha de 
Observación 𝑃𝑅𝐼 =

𝐼𝑅

𝑇𝐼
× 100 Razón 

¿En qué medida la aplicación 
ITIL mejora la tasa de 
problemas resueltos en el 
primer nivel de soporte en el 
Área Helpdesk de una Clínica 
Detector del Cáncer?  

Determinar en qué medida la 
aplicación ITIL mejora la tasa 
de problemas resueltos en el 
primer nivel de soporte en el 
Área Helpdesk de una Clínica 
Detector del Cáncer. 

La aplicación ITIL propuesta 
mejora significativamente la 
tasa de problemas resueltos 
en el primer nivel de soporte 
en el Área Helpdesk de una 
Clínica Detector del Cáncer. 

Porcentaje de 
incidencias 
resueltas 

primer nivel 

Ficha de 
Observación 𝑃𝐼𝑅𝑃𝑁 =

𝐼𝑅𝑃𝑁

𝑇𝐼
× 100 Razón 

¿En qué medida la aplicación 
ITIL mejora el porcentaje de 
problemas de SLA resueltos en 
el Área Helpdesk de una Clínica 
Detector del Cáncer?  

Determinar en qué medida la 
aplicación ITIL mejora el 
porcentaje de problemas de 
SLA resueltos en el Área 
Helpdesk de una Clínica 
Detector del Cáncer.   

La aplicación ITIL propuesta 
mejora significativamente el 
porcentaje de problemas de 
SLA resueltos en el Área 
Helpdesk de una Clínica 
Detector del Cáncer.  

Cantidad de 
incidencias 
reportadas 

Ficha de 
Observación 𝐶𝐼𝑅 =  ∑ 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙

𝐼𝑛𝑐𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠
Razón 

Método y Diseño Población y muestra Técnicas e instrumentos Método de análisis de datos 

Enfoque: Cuantitativo. 
Tipo de Investigación: Aplicada. 
Diseño de investigación: No experimental. 

Población: 200 incidencias. 
Muestra: 132 incidencias. 

Técnica: Observación. 
Instrumento: Ficha de 
observación. 

Descriptiva: Software SPSS V.23 
Inferencial. Probatoria hipótesis.   
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Anexo 2: Matriz de Operacionalización de Variables 

Variable 

Independiente 

Definición Conceptual Definición 

Operacional 

Indicadores Escala de 

Medición 

Gestión de 

incidencias 

Expresado por Douglas da Silva (2021) 

indicando que la gestión de incidentes 

según ITIL es el proceso de aplicar un 

marco para llevarlo a la practica. Es 

una forma de garantizar un servicio de 

TI eficiente para satisfacer las 

necesidades del cliente en caso de un 

problema. Permite, entre otros, 

resolver problemas rápidamente y 

permite que los problemas se 

resuelvan en un período de tiempo más 

corto que nunca.    

La variable dependiente 

gestión de incidencias, será 

medida con 3 indicadores: 

(a) incidencias resueltas

SLA, (b) porcentaje de 

incidencias resueltas 

primer nivel y (c) cantidad 

de reportadas. 

Porcentaje de 

incidencias 

resueltas SLA 

Cuantitativa 

razón 

Porcentaje de 

incidencias 

resueltas primer 

nivel 

Cuantitativa 

razón 

Cantidad de 

incidencias 

reportadas 

Cuantitativa 

razón 



      
  

 

 

Anexo 3: Instrumentos de medición de validación 

Ficha de observación N01 – Indicador Porcentaje de incidencias 
resueltas SLA 

  

 
 
 

 

 

 

 

Ficha de Observación de Indicador Porcentaje de incidencias resueltas SLA 

Investigador Anthony Clemente Diaz Chinchay 

Proceso Observado Gestión de incidente 

OBSERVACIÓN Y REGISTRO 

Nr
o 

Seman
a 

Día 

Agosto 2021 
Total 

incidencias 

 

Fecha SLA 

1 

1 

     

2      

3      

4      

5      

6 

2 

     

7      

8      

9      

10      

11 

3 

     

12      

13      

14      

15      

16 

4 

     

17      

18      

19      

20      

21 1 DÍA      

22 1 DÍA      



      
  

 

 

Ficha de observación N02 – Indicador de Porcentaje de incidencias resueltas 

primer nivel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ficha de Observación de Porcentaje de incidencias resueltas primer nivel 

Investigador Anthony Clemente Diaz Chinchay 

Proceso Observado Gestión de incidente 

OBSERVACIÓN Y REGISTRO 

Nro Semana Día 

Agosto 2021 
Total 

incidencias 

 

Fecha Nivel 1 

1 

1 

     

2      

3      

4      

5      

6 

2 

     

7      

8      

9      

10      

11 

3 

     

12      

13      

14      

15      

16 

4 

     

17      

18      

19      

20      

21 1 DÍA      

22 1 DÍA      



      
  

 

Ficha de observación N03 – Indicador Cantidad de incidencias reportadas 

 
 

Ficha de Observación de Cantidad de incidencias reportadas 

Investigador Anthony Clemente Diaz Chinchay 

Proceso Observado Gestión de incidente 

OBSERVACIÓN Y REGISTRO 

Nro Semana Día Fecha Incidencias 

 

1 

1 

    

2     

3     

4     

5     

6 

2 

    

7     

8     

9     

10     

11 

3 

    

12     

13     

14     

15     

16 

4 

    

17     

18     

19     

20     

21 1 DÍA     

22 1 DÍA     

 

 

 



      
  

Anexo 4: Carta de presentación

 

 

 



      
  

Anexo 5: Fichas de observación  

Ficha de observación N01 – Indicador Porcentaje de incidencias 
resueltas SLA - Pretest 

  

 
 
 

 

 

 

 

Ficha de Observación de Indicador Porcentaje de incidencias resueltas SLA 

Investigador Anthony Clemente Diaz Chinchay 

Proceso Observado Gestión de incidente 

OBSERVACIÓN Y REGISTRO 

Nr
o 

Seman
a 

Día 

Agosto 2021 
Total 

incidencias 

 

Fecha SLA 

1 

1 

L 2/08/2021 5 5 100.00 

2 M 3/08/2021 5 9 55.56 

3 MI 4/08/2021 3 7 42.86 

4 J 5/08/2021 4 4 100.00 

5 V 6/08/2021 5 7 71.43 

6 

2 

L 9/08/2021 3 4 75.00 

7 M 10/08/2021 5 8 62.50 

8 MI 11/08/2021 3 5 60.00 

9 J 12/08/2021 4 5 80.00 

10 V 13/08/2021 7 9 77.78 

11 

3 

L 16/08/2021 4 4 100.00 

12 M 17/08/2021 6 7 85.71 

13 MI 18/08/2021 3 5 60.00 

14 J 19/08/2021 4 6 66.67 

15 V 20/08/2021 5 7 71.43 

16 

4 

L 23/08/2021 3 4 75.00 

17 M 24/08/2021 3 5 60.00 

18 MI 25/08/2021 7 9 77.78 

19 J 26/08/2021 5 6 83.33 

20 V 27/08/2021 2 3 66.67 

21 1 DÍA L 28/08/2021 5 6 83.33 

22 1 DÍA M 29/08/2021 5 7 71.43 



      
  

Ficha de observación N02 – Indicador de Porcentaje de incidencias resueltas 
primer nivel - Pretest 

 

 

Ficha de Observación de Porcentaje de incidencias resueltas primer nivel 

Investigador Anthony Clemente Diaz Chinchay 

Proceso Observado Gestión de incidente 

OBSERVACIÓN Y REGISTRO 

Nro Semana Día 

Agosto 2021 
Total 

incidencias 

 

Fecha Nivel 1 

1 

1 

L 2/08/2021 5 7 71.43 

2 M 3/08/2021 4 6 66.67 

3 MI 4/08/2021 3 5 60.00 

4 J 5/08/2021 6 6 100.00 

5 V 6/08/2021 3 5 60.00 

6 

2 

L 9/08/2021 3 4 75.00 

7 M 10/08/2021 3 7 42.86 

8 MI 11/08/2021 5 9 55.56 

9 J 12/08/2021 4 6 66.67 

10 V 13/08/2021 5 6 83.33 

11 

3 

L 16/08/2021 4 4 100.00 

12 M 17/08/2021 6 7 85.71 

13 MI 18/08/2021 3 5 60.00 

14 J 19/08/2021 6 8 75.00 

15 V 20/08/2021 3 6 50.00 

16 

4 

L 23/08/2021 3 4 75.00 

17 M 24/08/2021 5 5 100.00 

18 MI 25/08/2021 5 7 71.43 

19 J 26/08/2021 3 7 42.86 

20 V 27/08/2021 5 6 83.33 

21 1 DÍA L 28/08/2021 4 5 80.00 

22 1 DÍA M 29/08/2021 6 7 85.71 



      
  

Ficha de observación N03 – Indicador Cantidad de incidencias reportadas - 
Pretest 

 
 

Ficha de Observación de Cantidad de incidencias reportadas 

Investigador Anthony Clemente Diaz Chinchay 

Proceso Observado Gestión de incidente 

OBSERVACIÓN Y REGISTRO 

Nro Semana Día Fecha Incidencias 

 

1 

1 

L 2/08/2021 7 7 

2 M 3/08/2021 6 6 

3 MI 4/08/2021 5 5 

4 J 5/08/2021 6 6 

5 V 6/08/2021 5 5 

6 

2 

L 9/08/2021 4 4 

7 M 10/08/2021 7 7 

8 MI 11/08/2021 8 8 

9 J 12/08/2021 8 8 

10 V 13/08/2021 6 6 

11 

3 

L 16/08/2021 4 4 

12 M 17/08/2021 7 7 

13 MI 18/08/2021 5 5 

14 J 19/08/2021 8 8 

15 V 20/08/2021 6 6 

16 

4 

L 23/08/2021 4 4 

17 M 24/08/2021 5 5 

18 MI 25/08/2021 6 6 

19 J 26/08/2021 7 7 

20 V 27/08/2021 6 6 

21 1 DÍA L 28/08/2021 5 5 

22 1 DÍA M 29/08/2021 7 7 

 

 

 

 

 

 

 



      
  

Ficha de observación N01 – Indicador Porcentaje de incidencias 
resueltas SLA - Postest 

  

 
 
 

 

 

 

 

 

Ficha de Observación de Indicador Porcentaje de incidencias resueltas SLA 

Investigador Anthony Clemente Diaz Chinchay 

Proceso Observado Gestión de incidente 

OBSERVACIÓN Y REGISTRO 

Nr
o 

Seman
a 

Día 

Agosto 2021 
Total 

incidencias 

 

Fecha SLA 

1 

1 

MI 1/06/2022 5 6 83.33 

2 J 2/06/2022 4 5 80.00 

3 V 3/06/2022 5 7 71.43 

4 L 6/06/2022 5 5 100.00 

5 M 7/06/2022 4 4 100.00 

6 

2 

MI 8/06/2022 7 9 77.78 

7 J 9/06/2022 6 7 85.71 

8 V 10/06/2022 3 5 60.00 

9 L 13/06/2022 8 9 88.89 

10 M 14/06/2022 5 6 83.33 

11 

3 

MI 15/06/2022 4 5 80.00 

12 J 16/06/2022 4 4 100.00 

13 V 17/06/2022 3 4 75.00 

14 L 20/06/2022 5 6 83.33 

15 M 21/06/2022 7 8 87.50 

16 

4 

MI 22/06/2022 3 4 75.00 

17 J 23/06/2022 5 6 83.33 

18 V 24/06/2022 6 7 85.71 

19 L 27/06/2022 5 6 83.33 

20 M 28/06/2022 6 7 85.71 

21 1 DÍA MI 29/06/2022 5 6 83.33 

22 1 DÍA J 30/06/2022 6 6 100.00 



      
  

Ficha de observación N02 – Indicador de Porcentaje de incidencias resueltas 
primer nivel - Postest 

 

 

Ficha de Observación de Porcentaje de incidencias resueltas primer nivel 

Investigador Anthony Clemente Diaz Chinchay 

Proceso Observado Gestión de incidente 

OBSERVACIÓN Y REGISTRO 

Nro Semana Día 

Agosto 2021 
Total 

incidencias 

 

Fecha Nivel 1 

1 

1 

1/06/2022 5 6 83.33 1/06/2022 

2 2/06/2022 4 5 80.00 2/06/2022 

3 3/06/2022 5 7 71.43 3/06/2022 

4 6/06/2022 3 4 75.00 6/06/2022 

5 7/06/2022 4 5 80.00 7/06/2022 

6 

2 

8/06/2022 6 7 85.71 8/06/2022 

7 9/06/2022 6 8 75.00 9/06/2022 

8 10/06/2022 3 5 60.00 10/06/2022 

9 13/06/2022 8 9 88.89 13/06/2022 

10 14/06/2022 4 5 80.00 14/06/2022 

11 

3 

15/06/2022 7 7 100.00 15/06/2022 

12 16/06/2022 5 5 100.00 16/06/2022 

13 17/06/2022 4 5 80.00 17/06/2022 

14 20/06/2022 7 8 87.50 20/06/2022 

15 21/06/2022 3 5 60.00 21/06/2022 

16 

4 

22/06/2022 5 6 83.33 22/06/2022 

17 23/06/2022 7 7 100.00 23/06/2022 

18 24/06/2022 4 5 80.00 24/06/2022 

19 27/06/2022 5 7 71.43 27/06/2022 

20 28/06/2022 4 4 100.00 28/06/2022 

21 1 DÍA 29/06/2022 4 5 80.00 29/06/2022 

22 1 DÍA 30/06/2022 7 7 100.00 30/06/2022 



Ficha de observación N03 – Indicador Cantidad de incidencias reportadas - 
Postest 

Ficha de Observación de Cantidad de incidencias reportadas 

Investigador Anthony Clemente Diaz Chinchay 

Proceso Observado Gestión de incidente 

OBSERVACIÓN Y REGISTRO 

Nro Semana Día Fecha Incidencias 

1 

1 

MI 1/06/2022 7 7 

2 J 2/06/2022 5 5 

3 V 3/06/2022 7 7 

4 L 6/06/2022 6 6 

5 M 7/06/2022 6 6 

6 

2 

MI 8/06/2022 6 6 

7 J 9/06/2022 5 5 

8 V 10/06/2022 5 5 

9 L 13/06/2022 8 8 

10 M 14/06/2022 6 6 

11 

3 

MI 15/06/2022 5 5 

12 J 16/06/2022 7 7 

13 V 17/06/2022 5 5 

14 L 20/06/2022 5 5 

15 M 21/06/2022 7 7 

16 

4 

MI 22/06/2022 4 4 

17 J 23/06/2022 5 5 

18 V 24/06/2022 6 6 

19 L 27/06/2022 8 8 

20 M 28/06/2022 7 7 

21 1 DÍA MI 29/06/2022 6 6 

22 1 DÍA J 30/06/2022 6 6 



      
  

Anexo 6: Aspectos administrativos  

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



      
  

Anexo 7: Fotos del Sistema  

 

 



      
  

 



      
  

 



      
  

 



      
  

 




