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Resumen 

Hoy en día existe una dificultad creciente en los procesos de la gestión de incidencias en el 

sector retail de electrodomésticos, sin embargo, no existen investigaciones que hayan 

abordado directamente esta problemática en este sector. Debido a esto en la presente 

investigación se planteó como objetivo general proponer un modelo de gestión de incidentes 

de TI basado en buenas prácticas, marcos de trabajo y metodologías para mejorar el proceso 

de gestión de incidencias en el sector retail de electrodomésticos. Para esto, se analizaron 

diferentes estándares, marcos de trabajo y metodologías que al aplicar un modelo de 

armonización se logró concretar una serie de actividades idóneas para las organizaciones del 

sector en estudio. Se utilizaron las técnicas de la observación y la encuesta, considerando 

como instrumento un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL con lo cual permitió 

medir la calidad de la gestión de incidentes en las organizaciones. Se obtuvo como resultado 

de la presente investigación la armonización de las buenas practicas, marcos de trabajo y 

metodologías obteniendo las actividades idóneas para una adecuada gestión de incidencias de 

tecnología de información, así mismo la generación de un modelo de gestión de incidente 

robusto para el sector retail de electrodomésticos, cabe mencionar que dicho modelo fue 

evaluado mediante la opinión juicio de expertos validando la suficiencia, la relevancia, la 

coherencia y la claridad lo cual permitió cuantificar la validez del contenido y confiabilidad 

atravez del coeficiente de V de Aiken y el coeficiente de Alpha de Cronbach obteniendo como 

resultado 1.03 y 0.98 respectivamente, el modelo propuesto fue aplicado a las organizaciones 

en estudio del cual se obtuvieron como resultado los indicadores que nos permitieron 

demostrar la mejora y adecuada gestión de incidentes. 

 

Palabras Clave: Gestión de incidentes, ITIL 4, COBIT 2019, Lean Six Sigma, 

Electrodomésticos 
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Abstract 

Nowadays there is a growing difficulty in incident management processes in the home 

appliance retail sector, however, there are no investigations that have directly addressed this 

problem in this sector. Due to this, in the present investigation, the general objective was to 

propose an IT incident management model based on good practices, frameworks and 

methodologies to improve the incident management process in the retail sector of household 

appliances. For this, different standards, frameworks and methodologies were analyzed that 

by applying a harmonization model, it was possible to specify a series of suitable activities for 

organizations in the sector under study. Observation and survey techniques were used, 

considering as an instrument a questionnaire based on the SERVQUAL model, which made it 

possible to measure the quality of incident management in organizations. As a result of this 

investigation, the harmonization of good practices, frameworks and methodologies was 

obtained, obtaining the ideal activities for an adequate management of information technology 

incidents, as well as the generation of a robust incident management model for the sector. 

retail of household appliances, it is worth mentioning that this model was evaluated through 

the opinion of experts, validating the sufficiency, relevance, coherence and clarity, which 

allowed quantifying the validity of the content and reliability through the Aiken V coefficient 

and the coefficient of Cronbach's Alpha obtaining as a result 1.03 and 0.98 respectively, the 

proposed model was applied to the organizations under study from which the indicators that 

allowed us to demonstrate the improvement and adequate management of incidents were 

obtained as a result. 

 

Keywords: Incident Management, SERVQUAL, ITIL 4, COBIT 2019, Lean Six Sigma, 

Home appliances 
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Introducción 

 

En una era de globalización y en la cual se manifiesta una constante evolución y adaptación 

de las tecnologías de la información en las organizaciones de diferentes sectores, es 

imprescindible tener una gestión eficiente de TI, por lo cual disponer de una gestión de 

servicios de tecnología de información es muy importante para que las organizaciones logren 

el éxito y ser más competitivas en los diferentes mercados del mundo. Según Bigelow [1] dice 

que la gestión de servicios de tecnología de información  es un enfoque determinante para 

esquematizar, gestionar y optimizar la manera en que las organizaciones emplean las 

tecnologías de información. Del mismo modo, [2] indica que es una fusión de una serie de 

políticas, proceso, procedimientos para entregar servicios de calidad de los procesos. 

Asimismo [3], la gestión de servicios de tecnología de información tiene como meta mejorar 

constantemente el servicio al cliente en relación con los requisitos y metas estratégicas de la 

organización. Utilizando para esto buenas prácticas, marcos de trabajo y metodologías que les 

faciliten esta labor. Sin embargo [4], afirma que la tecnologías han tomado gran relevancia en 

las organizaciones siendo un soporte indispensable para lograr las metas del negocio.  

 

Uno de los procesos de la gestión de servicios de tecnología de información que garantiza un 

servicio impecable es la gestión de incidencias de tecnología de información, según Bigelow 

[1] menciona que la gestión de incidentes, es cuando un servició presenta una interrupción, el 

cual se debe atender y restablecer la disponibilidad del servicio, así como se puede presentar 

realizar alguna actualización o realizar un procedimiento para que no vuelva a ocurrir. Del 

mismo modo, [2] indica que la gestión de incidentes es una actividad diaria, en el cual se trata 

de restaurar en el menor tiempo posible el servicio inhabilitado. Asimismo [5], indica que es 

la degradación de un servicio reportado por los usuarios o programa de monitoreo, cuyo 

propósito es reducir el efecto en los incidentes de forma negativa, restaurando la operación en 

el menor tiempo posible. 

 

A nivel internacional, la gestión de servicios de tecnología de información ha sufrido una 

permanente adaptación a las buenas prácticas alineadas con las necesidades y objetivos 

estratégicos, tomando gran relevancia en las tecnologías de información, originando diversos 

estudios e investigaciones. En un estudio realizado en Reino Unido, Estados Unidos, 

Australia y países de habla alemana, donde examinaron la adopción de los procesos de buenas 

prácticas, se encontró que solo el 48.09% de las organizaciones estudiadas han adoptado estas 
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buenas prácticas. Asimismo, de un total de 623 respuestas obtenidas, determinaron que a 

partir de las buenas prácticas de ITIL versión 3, en relación al catálogo de servicio parte 

importante de ITIL, sólo el 23.60% evidenciaron aplicar la gestión del catálogo de servicios 

[6].  Del mismo modo, en la investigación realizada sobre la adopción de la gestión de 

servicios de tecnología de información en los países de Noruega, Suecia, Finlandia, y 

Dinamarca, mediante una encuesta realizada a 836 personas, donde uno de los aspectos 

investigados fue los niveles de implementación del catálogo de servicios de tecnología de 

información, determinaron que, en el sector privado, sólo el 26.4% de los encuestados 

afirmaron haberla efectuado, y en el sector público, sólo el 21.9% de los encuestados 

manifestaron haber implementado el catálogo de servicios de tecnología de información, es 

decir porcentajes muy bajos en los países nórdicos [7]. Asimismo, en Cuba se realizó un 

estudio cuya finalidad fue mejorar gradualmente el trámite de las incidencias en las entidades 

del ministerio de comercio Interior de la provincia de Ciego de Ávila, para ello se aplicaron 

diferentes métodos y técnicas de investigación científica, concluyendo que el desarrollo de 

una herramienta informática para la gestión de incidencias contribuirá a mejorar el trámite de 

las incidencias en estas entidades [8]. 

 

En una investigación en el año 2020 realizada por la consultora internacional Veeam, se 

obtuvieron resultados en cuanto a las organizaciones que enfrentan el desarrollo de las 

tecnologías de información. Se determinó que el 95% de las empresas sufrieron fallas 

inesperadas y un mínimo del 10% de sus servidores presentan caídas en el año. Los resultados 

del estudio denotaron tiempos muertos que generan gran costo por lo que se requiere una 

mejor gestión de los servicios para disminuir los tiempos de inactividad. Dichas empresas 

consultadas reconocen que la transformación digital impulsará sus organizaciones, sin 

embargo se requiere de una adecuada gestión de servicios de TI, en sus operaciones y 

procesos comerciales para que las organizaciones puedan tener un impacto significativo en la 

atención del cliente, mejora de las actividades de los empleados y reducción de tiempos de 

atención [9]. Así mismo en Corea se realizó un estudio de la gestión de la eficiencia de la 

gestión de servicio de tecnología de información en el servicio electrónico militar, en dicho 

estudio se evidencio problemas relacionados con la gestión simplificada, integración de 

sistemas complejos, la recuperación del sistema, el servicio al cliente así como también el 

intercambio de información insuficiente siendo estos los retos de los gerentes de tecnologías 

de información a resolver, por lo que implementaron un modelo de gestión de servicios de TI, 

logrando crear un modelo con un soporte efectivo de servicios de TI y que el flujo de 
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información sea más eficiente en los servicios de tecnología de información así como también 

en agilizar la atención [10]. 

 

En el año 2020 en Bogotá, Colombia se realizó un estudio de los procesos de gestión de 

incidentes y requerimiento en una mesa de servicio, la cual realiza sus operaciones desde su 

sede principal en Bogotá, en dicho estudio se evidencio cierta lentitud en los tiempos de 

atención de incidentes, baja utilización de los recursos disponibles, falta de prevención y 

monitoreo de los incidentes debido a que estos se detectan por los reportes de los usuarios, 

poco uso de la base de conocimiento e histórico de los incidentes así como también en 

ocasiones los incidentes se cierran sin ser solucionados en su totalidad. Debido a las 

desventajas mencionadas se aplicó una metodología para la optimización de los procesos de 

gestión de incidentes y requerimientos basada principalmente en suprimir y reorganizar 

actividades logrando mejorar y optimizar las desventajas a un costo menor [11]. Del mismo 

modo se realizó un estudio para el banco de desarrollo de los pueblos, en Ecuador, del cual se 

observó una desorganización en la atención de requerimientos, falta de procedimientos para la 

gestión de incidentes, ausencia de métricas que permita obtener el desempeño del personal, 

así como una gran insatisfacción del usuario interno [12]. Así mismo en Chile, nos mencionan 

que se presenta cierta resistencia a desempeñarse en base a normas y estándares a pesar que 

tienen metas a ser eficientes en las organizaciones, también nos indica que la falta de madurez 

es un inconveniente recurrente al momento de realizar la implementación de la gestión de 

servicios de tecnología de información [4]. 

 

En el ámbito nacional, La coyuntura por la que atravesaron las organizaciones debido a la 

expansión del covid-19 empujó a desarrollar los proyectos de tecnologías de información que 

estaban previsto a largo plazo, a pesar de estos hechos las empresas peruanas continúan 

implementando los mejores marcos, buenas prácticas para agilizar sus procesos. En un estudio 

realizada a la organización Frenosa del Callao, se evidenció que en dicha organización se 

contaba con procedimientos y políticas establecida para el desempeño de las actividades, pero 

en el día a día no se reflejaba una buena gestión de tecnología de información, encontrándose 

herramientas tecnológicas que no se utilizan en su totalidad, demora en la reporteria 

personalizada, la mesa de ayuda no cumple con las buenas prácticas para una adecuada 

gestión de incidentes, además no contaban con métricas que apoyen de manera estratégica 

para la toma de decisiones. Para mejorar la calidad y se refleje la adecuada atención a los 

usuario se desarrolló un modelo que optimice los procesos de negocio [13].  Del mismo 
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modo, en un estudio realizado a una empresa prestadora de servicios que brinda servicios de 

tecnología de información en una reconocida empresa minera, se observó gran inconformidad 

en el servicio de atención de usuario brindado a la organización debido a que no cubrían las 

expectativas en la atención de las incidencias y el tiempo de resolución, así como de ofrecer 

una experiencia única en su atención. Una vez implementado una adecuada estrategia basada 

en buenas prácticas y aplicada a la mesa de ayuda se demostró minimizar los tiempos del 

servicio, así como un mayor orden en las actividades, demostrando la gran contribución de 

aplicar las buenas prácticas de tecnologías de información para lograr los objetivos de la 

organización [14]. Así mismo, en un estudio realizado en el Aeropuerto de Lima, se observó 

que dicha organización cuenta con un servicio de tecnologías de información que da soporte a 

las incidencias y requerimientos, sin embargo, no está acorde con las necesidades de la 

organización presentándose bajos niveles de satisfacción del usuario, desconocimiento para 

reportar las incidencias, demora en tiempos de respuesta ante las incidencias, precaria gestión 

de incidencias. Ante lo mencionado surge la necesidad de perfeccionar sus actividades y ser 

rentable en su gestión mediante un modelo de mesa de servicio [15]. Además, en un estudio 

realizado a la Universidad Tecnológica del Perú, se determinó que el flujo de atención de los 

incidentes no era adecuado conforme al tiempo de atención establecidos en el reglamento de 

atención de tickets, así como el marco legal del proceso de atención, por lo cual se aplicó en 

todas las sedes de la universidad un modelo para mejorar la gestión de incidencias logrando 

un adecuado control de las atenciones de tickets [16]. 

 

En la región Lambayeque, se realizó una  investigación en el sector salud con el fin de evaluar 

la capacidad del soporte entregado por el departamento de tecnologías de información, 

observándose ciertas deficiencias en la calidad del servicio que se demostraba en que los 

empleados no presentaban interés en brindar solución a los incidentes, el servicio de atención 

demostraba lentitud, no inspiraba confianza dado que no brindaban una solución a sus 

inconvenientes con lo indicado se demuestra que la calidad de atención es baja y se requiere 

realizar cambios en el soporte y gestión de las incidentes [17]. Del mismo modo, en una 

investigación realizada a la Municipalidad Provincial se encontró ciertas carencias en la 

gestión de incidentes y de cambios, causando una gran variedad de diferentes conflictos en las 

diferentes áreas de la Municipalidad por la pérdida de tiempo en la atención, falta de una 

herramienta de gestión de incidentes y la carencia de políticas en la gestión de incidentes, el 

estudio realizado concluyo que aplicando adecuados controles en los procesos de incidentes y 

cambios basado en ITIL se optimiza la buena gestión de los servicios de tecnología de 
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información [18]. Así mismo, en una investigación realizada a las universidades de la región, 

determinaron que las entidades en estudio no contaban con una mesa de ayuda competente en 

la atención a los clientes originando perdidas monetarias e insatisfacción del personal, además 

no contaban con una adecuada gestión de incidencias y problemas, causa principal que afecta 

el servicio de las universidades [19]. Por otro lado en un estudio realizado al área de TI del 

Hospital Regional, se encontró que los servicios brindados en esta institución se realizan de 

forma presencial, es decir dirigiéndose al área del hospital según se requiera el servicio, 

además de mostrar desinterés por invertir en proyectos de optimización en la atención de 

incidencias lo que conlleva una baja eficiencia y tiempo de respuesta en la atención de los 

usuarios [20]. De igual manera en una investigación realizada para la institución SUNAT – 

Región Norte se evidencio que los usuarios no utilizan los sistemas de atención predefinida, 

sino lo realizan atravez de correo, mensaje de texto, etc. Asimismo no cuenta con una base de 

conocimiento para el manejo de incidencias recurrentes, la gestión de incidentes es de manera 

empírica basándose en la experiencia de la operación, no cuentan con capacitaciones para que 

el equipo adquiera conocimientos adecuados entre las diferentes áreas de atención de 

incidentes, se desconoce los esquemas de priorización y escalamientos [21]. 

 

La tendencia del sector retail electrodoméstico en Perú, es recuperar los ingresos constantes 

que se mostraban en años posteriores a la pandemia, El presidente de comerciantes de 

electrodomésticos (CCL), menciono que las ventas de los últimos meses se incrementaron en 

el sector este año 2021. Así mismo indico que la meta en este primer semestre periodo de 

pandemia (2020), fue acoplarse de manera excepcional a las nuevas tecnologías como es el 

trabajo remoto, venta por internet, etc. En el segundo semestre se observó una gran 

predilección de los clientes por las compras electrónicas, mejorando su calidad de vida. Por 

tanto, esperamos cifras similares para este año 2021 de las obtenidas en el 2019 (5.200 

millones) para con el sector electrodomésticos. De lo mencionado ha conllevado a una 

evolución en la tecnologías de información que se consideraban a mediano plazo, 

desarrollando soluciones informáticas con procesos que sean eficientes y adaptable a un 

nuevo escenario en la demanda [22]. Asimismo las ventas de electrodomésticos para el hogar 

se incrementaron en un 72.1 %, debido al aumento de las ventas de productos domésticos 

(+74.6%) [23]. Uno de los puntos clave para el aumento de las ventas es ahora la experiencia 

online, cubriendo un 78% de clientes peruanos, a pesar de la emergencia sanitaria, la demanda 

tecnológica obliga a las empresas a brindar nuevos servicios más especializados, siendo de 

gran importancia la adopción de buenas prácticas de gestión [24]. 
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De acuerdo a lo mencionado al sector retail electrodoméstico en Perú y a la creciente 

problemática en la gestión de servicios de tecnología de información, se realizó un estudio a 4 

entidades del sector en la cual se aplicó un cuestionario a los colaboradores. El cuestionario 

fue desarrollado en base al modelo de SERVQUAL [25] para medir la calidad en la atención 

de las incidencias, mediante las expectativas y percepción del cliente. El cuestionario aplicado 

se observa en el anexo 1. En base al cuestionario dirigido a los colaboradores de las empresas 

se obtuvieron los siguientes resultados. 

 

En relación a la dimensión de fiabilidad los colaboradores indicaron que un 60 % se 

encuentran en desacuerdo, esto conlleva a denotar que los equipos responsables en atender las 

incidencias en TI, no están desarrollando de manera correcta sus actividades entre ellas 

tenemos que ciertos colaboradores no toman interés en resolver los incidentes que se reportan, 

no llevan el seguimiento de los incidentes, no brindan el estado del incidente a los usuarios y 

se percibe mucha demora en la solución de las incidencias reportadas. En la Tabla I, se 

muestra los datos obtenidos de la dimensión de fiabilidad. 

 

 

TABLA I 

DIMENSIÓN DE FIABILIDAD DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE INCIDENTES 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 127 8% 

De acuerdo 215 14% 

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 286 18% 

En desacuerdo 489 31% 

Totalmente en desacuerdo 463 29% 

Total 1580 100% 

 

 

En la Fig. 1, se observa el grafico estadístico de la dimensión de fiabilidad.   
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Fig. 1 Grafico estadístico de la dimensión de fiabilidad 

 

En cuanto a la dimensión de capacidad de respuesta los usuarios indicaron que un 63% 

encuentran en desacuerdo, ya que perciben que los equipos responsables en atender las 

incidencias en TI no tienen tiempo para brindar una solución rápida, así también sus consultas 

o dudas no son despejadas totalmente y ciertos colaboradores precisan que no cuentan con 

disposición para apoyarlos en el momento con el incidente que reportan. En la Tabla II, se 

muestra los datos obtenidos de la dimensión de la capacidad de respuesta. 

 

 

TABLA II 

DIMENSIÓN DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE INCIDENTES 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 68 5% 

De acuerdo 107 8% 

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 282 22% 

En desacuerdo 422 33% 

Totalmente en desacuerdo 385 30% 

Total 1264 100% 

 

 

 

En la Fig. 2, se observa el grafico estadístico de la dimensión de capacidad de respuesta 
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Fig. 2 Grafico estadístico de la dimensión de capacidad de respuesta 

 

 

En cuanto a la dimensión de seguridad los colaboradores indicaron que un 65% se encuentran 

en desacuerdo y un 18% revelan ser indiferentes, según lo percibido por los colaboradores la 

conducta de los equipos responsables en atender las incidencias en TI no les brinda demasiada 

confianza dado que es muy recurrente que la resolución a sus incidentes no es resuelta 

completamente dando a entender no cuentan con la capacidad o conocimientos necesarios 

para brindar una respuesta a sus consultas. En la Tabla III se muestra los datos obtenidos de la 

dimensión de seguridad. 

 

TABLA III 

DIMENSIÓN DE LA SEGURIDAD DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE INCIDENTES 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 68 5% 

De acuerdo 146 12% 

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 230 18% 

En desacuerdo 447 35% 

Totalmente en desacuerdo 373 30% 

Total 1264 100% 

 

En la Fig. 3, se observa el grafico estadístico de la dimensión de seguridad 
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Fig. 3 Grafico estadístico de la dimensión de seguridad 

 

En la dimensión de empatía los usuarios indicaron que un 59% se encuentran en desacuerdo y 

un 17% revelan ser indiferentes, según lo percibido por los colaboradores no se demuestra una 

atención personalizada repercutiendo que no sea grato la experiencia en referencia al servicio, 

también se percibe escaso entendimiento de la incidencia indicada por el colaborador y es 

muy recurrente la indisponibilidad del responsable de la resolución de los incidentes debido a 

los horarios disponibles. En la Tabla IV, se muestra los datos obtenidos de la dimensión de 

empatía.  

TABLA IV 

DIMENSIÓN DE LA EMPATÍA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE INCIDENTES 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 154 10% 

De acuerdo 229 14% 

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 264 17% 

En desacuerdo 463 29% 

Totalmente en desacuerdo 470 30% 

Total 1580 100% 

 

 

 

En la Fig. 4, se observa el grafico estadístico de la dimensión de empatía 
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Fig. 4 Grafico estadístico de la dimensión de empatía 

 

 

Finalmente, la dimensión de elementos tangibles, los usuarios indicaron que un 60% se 

encuentran en desacuerdo y un 23% revelan ser indiferentes, según lo percibido por los 

colaboradores el área de TI no predispone de equipos necesarios para los posibles incidentes 

reportados, además que las oficinas no son adecuadas para trabajar en forma eficiente. En la 

Tabla V se muestra los datos obtenidos de la dimensión de elementos tangibles. 

 

TABLA V 

DIMENSIÓN DE ELEMENTOS TANGIBLES DE LA CALIDAD LA ATENCIÓN DE INCIDENTES 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 86 7% 

De acuerdo 128 10% 

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 290 23% 

En desacuerdo 398 31% 

Totalmente en desacuerdo 362 29% 

Total 1264 100% 

 

En la Fig. 5, se observa el grafico estadístico de la dimensión de capacidad de elementos 

tangibles 
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Fig. 5 Grafico estadístico de la dimensión de capacidad de elementos tangibles 

 

 

Considerando la situación problemática indicada anteriormente, se enunció la pregunta de 

investigación. ¿En qué medida la implementación de un modelo de gestión de incidencias 

basado en buenas prácticas, metodologías y marcos de trabajo  mejorara la gestión de 

incidentes en el sector retail de electrodomésticos?, en base a esto, se propuso la siguiente 

hipótesis: La implementación de  un modelo basado en buenas prácticas, marcos de trabajo y 

metodologías mejorará significativamente la gestión de incidentes en el sector retail de 

electrodomésticos, considerando como objetivo general, proponer un modelo de gestión de 

incidencias de TI basado en buenas prácticas, marcos de trabajo y metodologías para mejorar 

la gestión de incidentes en el sector retail de electrodomésticos, respaldándose en los 

siguientes objetivos específicos: Armonizar las buenas prácticas, marcos de trabajo  y 

metodologías relacionados con la gestión de incidentes de tecnología de información, 

Determinar un modelo de gestión de incidencias que permita optimizar los procesos de 

gestión de incidentes en el sector retail de electrodomésticos. Validar la suficiencia, 

relevancia, coherencia y claridad del modelo de gestión de incidencias de TI en base a la 

opinión de juicio de expertos en el sector retail de electrodomésticos. Aplicar el modelo de 

gestión de incidencias de tecnología de información para las entidades del sector retail de 

electrodoméstico en estudio. 
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La presente investigación contribuirá en proponer un modelo para la gestión de incidencias  

apoyado en buenas prácticas, metodologías  y marcos de trabajo para mejorar en el sector 

retail de electrodomésticos, ya que actualmente la ITSM ha tomado gran relevancia, su 

adopción en las organizaciones es más frecuente, consecuencia de su constante evolución a lo 

largo de los años dictado por factores como las necesidades comerciales, la cultura laboral, las 

innovaciones tecnológicas y el panorama de la tecnologías de información en constante 

cambio. No obstante, en investigaciones realizadas indican que es una disciplina complicada y 

con porcentajes bajos de adopción en las organizaciones de algunos países, así como también 

que sus operaciones se realizan de manera empírica, niveles bajo de un catálogo de servicios, 

falta de capacidad, desinterés por la organización para emplear en un plan de gestión y la 

precaria de madurez de las tecnologías de la información para gestionar con mayor eficiencia. 

Esta investigación beneficiará a las entidades del sector retail de electrodomésticos, 

permitiendo hacer uso óptimo de los recursos de tecnologías de información y estar alineado 

con las metas propuestas de la organización. Contar con el modelo especifico propuesto 

conllevara un mejor control de las incidencias reportadas en el día, mejorando sus tiempos de 

respuesta en la solución de los incidentes, capacidad de los responsables para solucionar los 

incidentes, mejorando la disponibilidad de atención y reducción de costos para el sector 

electrodoméstico, así como también una adecuada gestión de la base de conocimiento 

logrando una respuesta ágil y efectiva a las necesidades de las organizaciones. 

El modelo propuesto podrá ser utilizado por cualquier empresa del sector retail de 

electrodoméstico sirviendo como modelo a las entidades en la aplicación de las buenas 

practicas, marcos de trabajo y metodologías que permitirán agilizar los procesos, mejorar 

tiempos de respuesta a incidencias, control de rendimiento de las TI, así como las estrategias 

para la gestión de las incidencias de TI. 
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Revisión de literatura 

 

En este apartado se relatará los antecedentes relacionados con las investigaciones halladas 

sobre la gestión de incidentes en el ámbito internacional, nacional, local. Así mismo se 

mencionará la literatura relevante de la gestión de incidentes en las bases teóricas. 

 

Antecedentes 

A continuación, se relata los antecedentes con las investigaciones halladas sobre la gestión de 

incidentes. 

En el ámbito internacional: 

 

En la investigación de [8], se realizó un estudio cuyo objetivo principal fue mejorar 

paulatinamente el trámite de las incidencias en las entidades del ministerio de comercio 

Interior de la provincia de Ciego de Ávila, para ello se aplicaron diferentes métodos y técnicas 

de investigación científica, siendo el Histórico – Lógico suficiente para determinar 

antecedentes fundamentales, el Sistémico – Estructural para determinar de herramientas 

adecuadas, así como también la observación y la entrevista. Se consideró aplicar y trabajar 

con una población de 12 personas involucradas en los procesos definidos a informatizar. El 

estudio realizado determino que el desarrollo de un sistema informática para la gestión de 

incidencias contribuirá a mejorar el trámite de las incidencias en estas entidades. 

 

En su tesis [11], nos menciona que un proceso de gestión de incidentes y requerimientos debe 

contar con un flujo de trabajo y tiempos de respuesta óptimos con el objetivo de garantizar la 

satisfacción de las necesidades de los usuarios, de lo mencionado este estudio tiene como 

objetivo principal la creación de un modelo para la optimización de procesos de gestión de 

incidentes y requerimientos. En la investigación realizada determino la identificación de las 

principales variables, entre las que se encontraron: el tipo de solicitud, el personal que realiza 

el soporte, los usuarios, las políticas de operación y el tiempo de respuesta, se simuló el 

proceso actual de gestión de incidencias y requerimientos. Con esta simulación se evidenció 

un tiempo promedio de respuesta de 6,62 días, en un proceso cuyo recurso más utilizado fue 

el ingeniero de soporte nivel 1 y ejecutado a través de 34 actividades. Ante las desventajas 

mencionadas se determinó una propuesta metodológica que permita mejorar los tiempos de 

respuesta, categorizar correctamente las incidencias, definir nuevas políticas de operación, 
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medir la gestión e implementar una mejora continua e indicadores de satisfacción de las 

necesidades de los usuarios. 

 

En su tesis [12], nos menciona como principal objetivo otorgar un modelo para la gestión de 

incidencias y peticiones de servicios de tecnología de información para el banco de desarrollo 

de los pueblos basado en ITIL V3. Con un enfoque cualitativo, en dicho estudio se observó 

una desorganización en la atención de requerimientos, falta de procedimientos para la gestión 

de incidentes, ausencia de métricas que permita obtener el desempeño del personal de 

tecnología de información, así como una gran insatisfacción del usuario interno. o. Se realizó 

un diagnóstico inicial de la situación actual del departamento de operaciones y tecnología de 

información en cuanto a sus procesos operativos, utilizando el Marco de Madurez de ITIL. 

Debido a lo mencionado y al reconocimiento de las ventajas competitivas se diseñó un 

modelo de gestión que abarca la gestión de tickets de incidencias y peticiones adaptada a los 

servicios de negocio del banco de desarrollo, dicho modelo contribuirá con aumentar el 

rendimiento y mejora del área operativa de servicios a sus usuarios internos.  

 

 

En el ámbito nacional: 

 

En su investigación [13], desarrollada en la empresa Frenosa, Callao; se determinó como 

objetivo la elaboración de un plan que permita mejorar la gestión de servicios de tecnología 

de información, el enfoque utilizado es cualitativo y el tipo de investigación es tecnológico 

dado que busca mejorar los procesos y optimizar el uso de la tecnología. Los investigadores 

consideraron una muestra basada en el personal que elabora en el área de tecnología de 

información de la empresa, a quienes se les aplico técnicas como entrevista, la observación y 

el análisis documental. Tras el análisis se concluyó que el plan para mejorar debe incluir un 

diagnostico al nivel tecnológico de la empresa, los procesos de tecnología de información 

implementados y la capacidad de personal para gestionar los servicios basado en las buenas 

prácticas de ITIL, así como también que las tecnologías deben estar compuesta por 

herramientas que integren, automaticen los procesos y funciones definidas para la prestación 

de servicios de tecnología de información. 

 

 Según [15] nos menciona en su tesis como objetivo el diseñar una mesa de ayuda que pueda 

solucionar los incidencias y problemas que actualmente cuenta el servicio de tecnología de 
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información, la investigación se centró en el análisis de los procesos de atención de 

incidencias y requerimiento de tecnología de información para el proyecto de expansión del 

aeropuerto de Lima, identificando que no existen procesos que cumplan con las buenas 

practicas dictadas por los marcos de referencias o estándares actuales. Considerando lo 

mencionado se concluyó en la adopción de una serie de buenas prácticas ITIL para gestionar 

los servicios de TI, logrando mejorar los tiempos de atención a los incidentes y requerimiento, 

reduciendo los gastos, procesos documentados y mejora en la satisfacción del cliente. 

 

Según [16] nos menciona en su tesis como objetivo el diseñar un modelo de mejora del 

proceso de atención de incidentes para el seguimiento, control y reducción de atención, para 

lo cual realizo un análisis del proceso de atención de ticket en el área de mantenimiento 

basándose en el nivel de criticidad de las incidencias además de considerar su importación e 

impacto en la entidad de estudio, se aplicó una metodología exploratoria basado en técnicas 

como entrevistas que permitan medir los tiempo de atención actual y mejorar con el modelo a 

diseñar. Concluyen con el modelo propuesto aportar nuevas estrategias en la atención de 

incidencias, mejores medios de comunicación entre los equipos de trabajo, así como también 

mejora en el proceso de cotizaciones. 

 

En el ámbito local: 

 

En su investigación [17], tuvo como finalidad lograr optimizar la calidad del servicio 

enfocándose en añadir un valor agregado para lo cual desarrollo un modelo de incidencias 

apoyándose en una armonización de marcos de trabajos  para las organizaciones del sector de 

salud, se consideró una población de 970 colaboradores y obteniendo como muestra un 

indicador de 276 usuarios quienes fueron encuestados, el trabajo de investigación concluyo 

con la creación de un modelo para administrar las incidencias que fue sujeto a un la 

evaluación de expertos en la cual se determinó su validez de contenido y confiabilidad. 

 

En su investigación [18], desarrollada en la Municipalidad de Lambayeque, determino una 

mejora de los procesos de incidencias y de cambios basados en ITIL, reestructurando los 

procesos y la calidad del servicio, por lo cual realizo un análisis del estado actual de los 

servicios de tecnología de información en la entidad encontrando varias desventajas, hizo uso 

del modelo Process Maps, utilizado para la visualización de los procesos de la BPMN, las 

buenas practicas sugeridas por ITIL, el método GQM para obtener métricas eficientes y se 
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basó en una herramienta Open Source para controlar la gestión de incidentes y cambios. En la 

investigación se realizó un análisis y de acuerdo a los resultados se logró desarrollar controles 

basado en las buenas practicas que permitió mantener una adecuada administración de los 

servicios así también se realizó una evaluación e identificación del software libre 

considerando ciertos requisitos, la investigación concluyo que el modelo propuesto logro 

disminuir el tiempo de atención de las incidencias y llevar un mejor control de los cambios 

programados, recomendando continuar progresivamente con la implementación de otros 

procesos relevantes en la municipalidad. 

 

Según [19] nos menciona como principal objetivo desarrollar e implementar un modelo que 

permita al proceso de atención de TI lograr una mejora continua y métricas aceptables en el 

departamento de TI de las universidades privadas. El estudio ha sido validado por juicio de 

expertos en donde se evidencio que las universidades no aplicaban marcos ni estándares en 

sus actividades diarias por lo cual la atención de incidencias y otros era precaria, debido a lo 

mencionado se concluyó en implementar este modelo en una universidad de la región en la 

cual se lograron mejorar los tiempos de repuesta a la atención de incidentes y problemas, así 

como también otros procesos.  

 

En su investigación [20], realizado en el área de TI del Hospital Regional de Lambayeque se 

determinó como objetivo desarrollar un modelo piloto para la administración de la mesa de 

servicio de TI tomando como base el estándar de ITIL, se aplicó un tipo de investigación 

correlacional – aplicada, los investigadores consideraron una muestra conformada por 41 

usuarios del área de TI de la división del Hospital a quienes se le aplico técnicas de análisis 

documental, entrevistas y encuestas. Tras el análisis, se determinó que el modelo y la 

metodología aplicada resulto ser muy efectiva para administrar los servicios de TI. 
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Bases teóricas 

A continuación, se mencionará la literatura, conceptos relevantes de la gestión de incidentes 

 

La Gestión de Servicios de Tecnología de Información 

Para comprender la gestión de servicios de tecnología de información es importante conocer 

ciertas definiciones. [5], nos define al servicio, como una manera para originar valor 

previniendo las consecuencias a los clientes a lo que desea obtener, liberando a los clientes 

que se responsabilicen por los costos, riesgos específicos propios del servicio, también 

manifiesta que el valor es el modo en que se comprende la utilidad, importancia y beneficios 

de algo. Así mismo nos manifiesta que el servicio de tecnología de información es un servicio 

entregado por un prestador de servicios de tecnología de información, es decir una 

organización que provee servicios a diferentes clientes con un nivel elevado de conocimiento 

y experiencia proporcionado un servicio coherente y de calidad, desde esta perspectiva define 

a la gestión de servicios como una práctica apoyada por un vasto conocimiento, experiencia y 

habilidad para el servicio encomendado. 

 

Teniendo en cuenta las definiciones mencionadas [5], manifiesta que la gestión de servicios 

de tecnología de información (ITSM) está comprendida por una serie de procesos que 

soportan un servicio y con una buena estrategia poder administrar, diseñar el modo en que las 

organizaciones usan las tecnologías de información con el propósito de conservar la 

operatividad y mejora progresiva de los servicios. Así mismo [2], nos indica que es una fusión 

de una serie de políticas, proceso, procedimientos para entregar servicios enfocados en la 

mejora continua de los procesos, así como proporcionar un servicio de calidad al usuario 

final. De igual manera [3], menciona que la orientación de los servicios esta guiado con un 

enfoque a procesos y requerimiento del cliente, en la cual los servicios están alineados a las 

metas estratégicas, utilizando las buenas prácticas y marcos de trabajo que les faciliten esta 

labor. Así también [26] , nos menciona la gran importancia en las organizaciones ya que 

proporciona un aumento en la eficiencia para con los tiempo de respuesta, productividad y 

estandariza la prestación de los servicios en relación al presupuesto, disminuyendo los costos, 

reduciendo los riesgos, perfeccionando el trabajo en equipo y mejorando la experiencia del 

cliente. 
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[26], nos menciona que la gestión de servicios de tecnologías de información es de gran 

importancia para ser más competitivos a nivel empresarial claro está, considerando las bases 

de la administración de servicios que se reflejara en el incrementando notable de la 

productividad y eficiencia, además nos permite una estandarización del servicio en base a los 

recursos, presupuesto y resultados requeridos obteniendo una reducción de los costos, los 

riesgos y hasta una mejor experiencia del cliente. Así mismo [27] nos indica que la gestión de 

servicios de tecnología de información es importante porque permite regularizar los procesos 

a través de una entrega estructurada, ahorrar costes y documentos estructurados favoreciendo 

a la organización en la toma de decisiones. De igual manera [28] nos menciona que su 

importancia radica en que permite una gestión segura y eficiente de los bienes tecnológicos 

facilitando la entrega de valor de los servicios. 

 

Dentro de las ventajas de la gestión de servicios de tecnología de información nos dice [28] 

que la optimización de los proceso de las tecnologías de información permitirá un flujo de 

trabajo eficiente y con gran rendimiento tomando como base la automatización de sus 

procesos, esto conlleva a una reducción de los costes dado que se omitirán proceso que no 

aportan valor, otra ventaja es la monitorización del rendimiento en la cual se evaluara el 

desempeño de los servicios permitiendo una mejor toma de decisiones para mejorar la calidad 

del servicio  y obtener mayor satisfacción del cliente. Así mismo [29] nos menciona que 

dentro de las ventajas de la gestión de servicios de tecnología de información permite una 

respuesta ágil ante situaciones inesperadas e identifica amenazas de la competencia 

facilitando el trabajo a los equipos de tecnología de información, además permite una mejor 

capacidad del sistema a interrupciones del servicio, incrementando el rendimiento a la 

organizaciones, así también tiene la ventaja de disminuir y ser raudos en la solución de 

incidentes logrando ser más productivos y a un menor costo. 

 

La gestión de servicios de tecnología de información tiene grandes beneficios, [27] nos 

comenta que mejora el entendimiento de las necesidades de la organización, incrementa los 

niveles de disponibilidad de los servicios de tecnología de información, así como también el 

valor y rentabilidad, además disminuye el volumen de las incidencias en la empresa. De igual 

manera [2] nos indica una serie de beneficios como la mejora en la productividad, la 

capacidad de solucionar problemas repetidos, la reducciones de costos, la respuesta rauda ante 

el cambio y la innovación en el mercado así como también la mejorar en la seguridad de la 

información y disminución de los riesgos. 
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La gestión de los servicios de tecnología de información consta de ciertos procesos 

estructurado según [1], nos indica que para administrar los servicios de TI adecuadamente se 

debe manejar las capacidades, funcionamiento y ser flexible a posibles cambios antes 

problemas que se presenten, dentro de los procesos de la gestión de servicio de tecnología de 

información se encuentra la gestión de incidentes, así como también la gestión del cambio, 

activos, proyectos, conocimiento, problemas. 

 

Gestión de incidentes 

Para entender cómo funciona el proceso de incidencias se debe tener clara la definición de una 

incidencia, de acuerdo con [30] define como incidencia a cualquier evento positivo o negativo 

que perjudica directa o indirectamente la operatividad normal de las actividades de una 

organización, como ejemplo de incidencias tenemos sugerencias, quejas, retraso en la entrega 

de pedidos. Así mismo [31] nos menciona que un incidencia es una interrupción o 

degradación que no se tiene prevista afectando a la calidad de un servicio de tecnología de 

información, en ciertas ocasiones un incidente puede pasar inadvertido para el usuario 

mientras que en otros puede tener un gran impacto negativo en la organización por lo cual es 

necesario disminuir su impacto. De igual manera [32] define como “una interrupción no 

planificada de un servicio o reducción en la calidad de un servicio”, dejando claro que una 

incidencia puede afectar a un usuario como a toda la organización.   

 

Una vez comprendido el concepto de incidencia, nos dice [32] que la gestión de incidentes 

basado en las buenas prácticas de ITIL es disminuir el impacto negativo de las incidencias a 

través de la restauración o habilitación del funcionamiento normal del servicio lo más pronto 

posible minimizando las consecuencias. También [33] nos menciona que la gestión de 

incidentes es el proceso de administrar o gestionar las interrupciones del servicio de 

tecnología de información y recuperar los servicios dentro de los acuerdos de nivel de servicio 

acordados. En la opinión de [34] define a la gestión de incidencias como la capacidad para 

reaccionar y brindar una resolución a la incidencia en el momento, considerando como 

propósito la urgencia de restablecer la operación a niveles de calidad óptimos.  

 

Según [31] nos menciona que las metas de la gestión de incidencias se basan en asegurar el 

uso de métodos y procedimientos estándar para una respuesta eficiente y rápida, mayor 

comunicación en la solución de incidentes entre la empresa y tecnología de información, 
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alineación de prioridades de las incidencias reportadas, así como mantener la satisfacción del 

usuario en base a la calidad de los servicios. De igual manera [32] nos indica como objetivo 

principal  prevenir o recuperar en el menor tiempo posible cualquier retraso o interrupción 

que impacte en la calidad del servicio y disminuir el impacto en la operatividad de la 

organización además nos indica que en este proceso la velocidad de recuperación es de gran 

prioridad. Una buena gestión de incidencias conlleva grandes beneficios a la organización 

según [33] nos permite identificar resoluciones y soluciones alternativas para incidentes, 

asignar tickets a grupos de soporte  para la investigación, asociar los acuerdos de nivel de 

servicio con los ticket de incidencias reportados así como clasificar y categorizar 

automáticamente los incidentes de tecnología de información considerando la prioridad, 

urgencia e impacto. 

 

La gestión de incidencias tiene gran importancia en la organización permitiendo aumentar la 

productividad de los usuarios, el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio siendo 

esencial para mantener una mejor iteración con el usuario y un consenso en establecer 

parámetros de calidad del servicio, también nos permite un mayor control de los procesos y 

monitorización de los servicios, optimiza los recursos permitiendo con mayor facilidad la 

administración y reducción de costos, el empleo de una buen gestión de incidencias logra que 

la base de datos que se maneja sea más precisa y tiene un enfoque en la satisfacción de los 

clientes y usuario obteniendo una respuesta rápida a los incidentes, garantizando que el 

servicio pueda ser utilizado rápidamente [35]. 

 

Se presentan tres conceptos básicos e importantes para una adecuada gestión de incidencias, 

tenemos, la escala de tiempos que nos permitirá considerar los tiempos máximos para dar 

respuesta y resolver las incidencias. Otro concepto son los modelos de incidencias que nos 

permitirán mejorar u optimizar el proceso de resolución de incidentes, un claro ejemplo de 

estos modelos son las actividades a realizar para incidencias que son recurrentes del servicio, 

un modelo de incidencias debe considerar una serie de actividades para la resolución de 

incidentes teniendo presente su orden cronológico, definir la responsabilidad de quien debe 

realizar esa actividad, los tiempos para la realización de las actividades y contar con un 

procedimiento de escalado en la cual se tenga referencia de quien debe ser contactado y 

notificado. Por ultimo debemos tener en cuenta las incidencias graves, es decir cada servicio 

debe establecer las directrices para identificar una incidencia como grave, una vez ello deben 
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contar con un procedimiento establecido para su resolución y escalado, así mismo tener un 

mayor priorización de atención [36]. 

 

Para lograr una adecuada gestión de incidencias y restablecer el servicio se tiene que seguir 

ciertos pasos que abarca todo el ciclo de vida como: 

• Detección de la incidencia, contar con un sistema de monitorización permitirá 

responder lo más pronto posible ante las incidencias, aunque a menudo las incidencias 

son reportadas por los usuarios por lo cual es importante contar con herramientas 

multicanal necesaria para su reporte.  

• Registrar la incidencia, toda incidencia debe ser registrada y contar con toda la 

información detalla del incidente reportado que permite solucionar la incidencia, 

progresivamente se irán incorporando nueva información del incidente y las 

actividades que permitan su resolución a lo largo del ciclo de vida. 

• Categorización, este paso conlleva determinar una categoría y sus subcategorías 

permitiendo clasificar los incidentes adecuadamente, así como también priorizar los 

incidentes más crítico y llevar un seguimiento más consistente de los incidentes. 

• Priorización, nos permitirá determinar el impacto del incidente y su nivel de urgencia 

para con el negocio. 

• Resolución de la incidencia, en la cual se realizara un diagnóstico inicial del incidente 

presentado, aquí el usuario indicara el incidente presentado y se le indicara ciertas 

preguntas para intentar solucionar el incidente, generalmente este diagnóstico es 

realizado por el primer nivel de atención de la incidente, sino logran resolver el 

incidente este será escalado al nivel siguiente el cual realizara una investigación y 

diagnóstico, una vez verificado el equipo de este nivel puede determinar un solución, 

determinada la solución debe ser aplicada realizando los descartes necesarios para que 

el incidente sea resuelto de acuerdo a la escala de tiempo establecida. Aplicada la 

solución se procederá al cierre del incidente en la cual se documentará y registrara las 

actividades que se realizaron para la atención del incidente.  

La gestión de incidentes no concluye con el cierre del incidente, ya que el enfoque de las 

buenas practicas es la mejora continua esto nos permitirá contar con procedimientos de 

solución a los incidentes reiterativos, así como soluciones de prevención que no permitan que 

impacten en la calidad del servicio [32].  
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Realizar un buen seguimiento de las incidencias permite preparar a la organización para lo 

peor, identificando las vulnerabilidades y permitiendo tomar decisiones específicas para 

protegerse en situaciones amenazantes, de esta manera la organización protege su éxito en 

base a su reputación, desempeño y eficiencia operativa [37]. 

 

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) 

ITIL es un marco de trabajo de buenas prácticas originado en 1980 debido a que las 

organizaciones evidenciaban la necesidad de mejorar sus procesos y crear un estándar en la 

gestión de servicios de TI, dado el gran avance de la tecnología, Axelos tiene los derechos de 

este marco de trabajo que han generado en las organizaciones gran calidad y rentabilidad a sus 

servicios. ITIL 4 fue publicada en febrero de 2019, Enfocada en la creación de valor dentro de 

la organización y tomando como base principal la satisfacción del cliente, ITIL 4 definen un 

nuevo concepto Cocrear valor para los usuarios, cliente, proveedor [38].  ITIL está 

conformada por directrices flexibles que permite a la organización lograr los objetivos de 

gestión de servicios, aumenta el valor para con los clientes de la organización alineando los 

activos de TI con las necesidades del negocio, ayuda a disminuir los costos a través del 

monitoreo y mejorando los servicios de TI, además cuenta con una fácil estandarización de 

los servicios en las organización [39]. 

 

Evolución de ITIL 

[38] nos indica que se realizaron 5 ediciones importantes, en las cuales se explican los 

conocimientos elementales de las áreas de la gestión de servicios. ITIL ha evolucionado de 

acuerdo a la manera en que se desarrollan las organizaciones de TI, considerando siempre el 

ofrecer valor real. 

➢ ITIL V1 - el comienzo: En su origen se estudió los procesos importantes del soporte 

de servicios, como la gestión de cambios, distribución, etc. Hubo un gran 

reconocimiento por parte de las organizaciones al contar con este marco de trabajo en 

los años 1990 para aumentar el valor de los servicios. Fue adoptado por la gran 

organización Microsoft dado que utilizaba como base para su operatividad. 

 

➢ ITIL V2 - La primera gran revisión: Publicada en 2001, se omitió procesos duplicados 

innecesarios mejorando las temáticas también se agregaron nueva terminología 

informática. Aparecieron los términos de call centers y mesas de ayuda. 
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➢ ITIL V3: Publicado en 2007, los ciclos de vida toman gran importancia en la gestión 

de servicios y componer los negocios de TI, se consideraron 26 procesos que se 

agruparon en 5 ediciones bien planeadas agregando nuevas dimensiones y posición. Se 

mencionaron nuevas nociones como en definir valor a los servicios.[ 

➢ ITIL 4: Publicada en febrero de 2019, enfocados en la creación de valor dentro de la 

organización y tomando como base principal la satisfacción del cliente. Definen un 

nuevo concepto Cocrear valor para los usuarios, cliente, proveedor. 

 

ITIL 4 

Es la versión más actualizada de las buenas prácticas de ITIL, se publicó en febrero de 2019 y 

representa el refinamiento de ITIL V3 en la cual se enfocaba en proceso y contaba con un 

ciclo de vida predefinido, creando una compleja telaraña de resoluciones practicas ahora con 

ITIL 4 cambia dicho paradigma tomando un nuevo rumbo altamente enfocado en generar 

valor para sus clientes brindando soluciones adaptables a las organizaciones. Estas soluciones 

adaptables y personalizadas a las organizaciones ITIL 4 las realiza atravez de las prácticas 

[40]. ITIL 4, concluye con los paradigmas del flujo tradicional en cascada admitiendo otros 

enfoques como ágil e iterativos esto conlleva a determinar para cada tipo de problemática 

presente en un servicio crear un flujo de valor propio adecuado y eficiente para la 

organización, considerando que todo flujo de valor siempre comienza con una demanda y 

termina con valor al cliente, además ITIL 4 promueve y facilita la colaboración entre 

diferentes equipos humanos permitiendo de esta manera aventajar a las estructuras en silos 

[41]. 

 

Como se mencionaba ITIL 4 reemplaza el ciclo de vida de las versiones anteriores por un 

nuevo concepto que el sistema de valor del servicio (SVS), este sistema está compuesto de 

ciertos elementos importantes que nos ayudaran a la transformación de la demanda u 

oportunidades en valor que es lo que busca la organización con el servicio deseado [39]. En la 

Fig. 6, se observa el sistema de valor de servicio de ITIL 4, este determina por todos los 

componentes y actividades que trabajan juntos como un sistema para permitir la creación de 

valor. ITIL 4 adopta un enfoque holístico, permitiendo ser libres de diseñar procesos a la 

medida de acuerdo a la organización [42] . 
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Fig. 6 El Sistema de Valor de Servicio [42] 

 

Además, El SVS considera el concepto de las 4 dimensiones de la gestión de servicios de 

ITIL 4, que nos permite identificar donde está la organización, que productos el que necesita o 

que servicios deberíamos entregarle a la organización. En la Fig. 7 se muestran las 

dimensiones y factores del sistema de valor del servicio [39]. 

 

 

Fig. 7 Las Dimensiones de la Gestión de Servicios [42] 

 

 

El sistema de valor de servicio cuenta con ciertos principios guía, que vienen a ser lecciones 

adoptadas del manifiesto ágil y que de alguna forma permiten la toma de decisiones para 

dirigir su capacidad a lograr el objetivo propuesto [43]. Los principios guía comprenden: 

➢ Enfóquese en el valor 

➢ Empiece donde se encuentra 

➢ Progrese iterativamente con retroalimentación 
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➢ Colabore y promueva la visibilidad 

➢ Piense y trabaje de manera holística 

➢ Manténgalo simple y practico 

➢ Optimice y automática 

 

La gobernanza está determinada por las estructuras organizacionales y los procesos que 

garanticen que las tecnologías de información soporten el plan estratégico y los objetivos de 

la empresa, la responsabilidad de la gobernanza recae en la alta gerencia y nivel ejecutivo de 

la organización [42]. En la Fig. 8 , se muestra el gobierno corporativo de TI. 

 

 

Fig. 8 Gobierno Corporativo de TI [42] 

 

 

La cadena de valor del servicio (SVC), representa un modelo operativo que describe las 

actividades requeridas para dar respuesta a la demanda y brindar la facilidad de generar valor 

atravez de la gestión de servicios [42]. Así mismo [39] nos menciona que nos permitirá 

definir la creación, entrega y mejora continua de los servicios a un nivel operativo. En la Fig. 

9Error! Reference source not found., se observa la cadena de valor de servicio de ITIL 4 
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Fig. 9 La Cadena de Valor de Servicio [42] 

 

La cadena de valor consta de las siguientes actividades: 

1. Planear: Enfocado en entender el enfoque, estado actual y la visión de mejora. 

2. Mejorar: Garantizar la mejora continua de los servicios, productos. 

3. Comprometer: Basado en otorgar un buen entendimiento de las necesidades de los 

interesados. 

4. Diseño y transición: Garantizar que el servicio o producto satisfaga las expectativas de 

los interesados, considerando la calidad, costo y tiempo. 

5. Obtener o Construir: Garantizar que los elementos del servicio estén disponibles 

cuando y donde se requieran. 

6. Entregar y soportar: Asegurar que los servicios son despachados y soportados de 

acuerdo a lo solicitado por los interesados. 

 

El sistema de valor de servicio consta de 34 prácticas que viene a ser una evolución del 

proceso de ITIL V3, estas prácticas representan las metodologías para realizar una tarea y con 

ello obtener un resultado que ha sido verificado como eficiente de acuerdo a la organización 

en la que se aplicado y se ha demostrado aumentar la efectividad de los servicios brindados en 

diferentes entornos, además ofrecen gran flexibilidad para acoplarse al ámbito donde se 

implementen. En la Fig. 10, se observa las prácticas de ITIL 4, que representan una serie de 

recursos diseñados para realizar un trabajo o lograr un objetivo [39]. Las prácticas ayudan a 

las actividades de la cadena de valor y se encuentran divididas en 3 partes: 

 

• Prácticas de gestión general. 
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• Practica de gestión de servicio. 

• Practica de gestión técnica. 

 

 

Fig. 10 Prácticas de Gestión General, Servicios, Técnica [42] 

 

 

 

COBIT 

COBIT fue desarrollado para apoyar a las empresas a lograr niveles avanzados de estrategias 

en relación a la gobernanza y la ITSM, centrado en alinear las metas del negocio con los 

objetivos de TI con el propósito de lograr vínculos entre ambos conceptos que de soporte a las 

áreas de la organización [44]. ISACA, en 1996 lanzo este marco con el fin de controlar y 

estimar el crecimiento de la TI en la organización. COBIT está dirigido a toda la empresa es 

decir toda la tecnología e información que se utiliza para llegar a las metas trazadas, teniendo 

como referencia el ITSM. COBIT, nos indica la diferencia entre gobierno y gestión, dado que 

ambas materias consideran diferentes tipos de tareas y se utilizan para diferentes propósitos. 

El gobierno se centra en lograr objetivos de la organización de manera equilibrada y de 

acuerdo a las necesidades solicitadas, para ello considera como guía la priorización y toma de 

decisiones, dichos puntos son importantes para monitorear el rendimiento y cumplimiento 

[45].  

 

COBIT 2019 

En Julio de noviembre del 2018 y bajo las rigurosas revisiones de ISACA, ya se disponía del 

nuevo marco de gobernabilidad, el COBIT 20019 este marco es más completo que sus 

versiones anteriores y mucho más coherente, con dirección a ser ágil. Además, este marco 
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cuenta con las nuevas áreas de enfoque definidas que permitirán una mejor adaptabilidad a las 

necesidades del sistema de gobierno en las organizaciones, dichas áreas de enfoque pueden 

estar compuestas por componentes de gobiernos comunes, variantes y ser casi ilimitadas lo 

que permite que sea abierto. Por ejemplo, dentro de las áreas de enfoque tenemos las 

organizaciones de pymes, seguridad, devOps. En su momento Cobit 5 se determinó como un 

marco que permite establecer un sistema de gestión y gestión de TI para la empresa, ahora con 

Cobit 2019, el marco se denomina “Gobierno de las Información y Tecnología de las 

empresas (EGIT)” en la cual se enfatiza su valor en la información de la empresa y la 

tecnología necesaria [46]. Así mismo [41], nos dice que COBIT 2019 define los componentes 

para crear y sostener un sistema de gobierno, también define los factores de diseño que la 

empresa debería considerar para crear un sistema de gobierno, así como también trata asuntos 

de gobierno mediante la agrupación de componentes de gobierno relevantes en objetivos de 

gobierno y gestión que puede gestionarse según los niveles de capacidad requeridos.  

 

Según [46] no menciona que  COBIT 2019,  comprende ciertos principios fundamentales para 

un buen sistema de gobierno y marco de gobierno que lo explicaremos a continuación. 

 

Principios para un sistema de gobierno 

El marco de gobernabilidad Cobit 2019, trae consigo 6 principios que representan requisitos 

principales de un sistema de gobierno para gestionar la información y tecnología corporativa 

en comparación con su anterior versión Cobit 5 que presentaba solo 5 principios.  

➢ Toda organización para satisfacer las necesidades de los usuario o clientes necesitan 

de un buen sistema de gobierno permitiendo agregar valor mediante la utilización de la 

tecnología de información 

➢ Un sistema de gobierno comprende un conjunto de componentes que trabajan de 

manera conjunta e integral. 

➢ Contar con una clara distinción entre el gobierno y actividades de gestión. 

➢ Debe ser dinámico. 

➢ Debe ser adaptable a las necesidades de la organización, valiéndose de una serie de 

factores de diseño. 

➢ Tener un enfoque en toda la tecnología y el procesamiento de información de la 

organización para lograr sus objetivos.  

En la Fig. 11, se muestra los principios de un sistema de gobierno del marco de referencia 

Cobit 2019. 
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Fig. 11 Principios del Sistema de Gobierno [45] 

 

Principios para un marco de gobierno 

Los 3 principios importantes para un buen marco de gobierno que se utilice para construir un 

sistema de gobierno corporativo, son los siguientes: 

➢ Identificar los componentes necesarios para que la relación entre ellos sea coherente y 

automatizada, logrando un modelo conceptual útil a la organización. 

➢ Marco flexible y abierto a nuevos contenidos que perdure la integración y sea simple 

de entender. 

➢ Adaptable a la evolución de las nuevas maneras de trabajo. 

En la Fig. 12, se muestra los principios para un marco de gobierno del marco de referencia 

Cobit 2019. 

 

 

Fig. 12 Principios del Marco de Referencia de Gobierno [41] 

 

En la Fig. 13, se observa el formato y la arquitectura de la que está compuesta actualmente el 

marco de trabajo COBIT 2019. 
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Fig. 13 Visión general COBIT [45] 

 

[41] nos menciona que el marco de referencia COBIT 2019 tiene establecidos un conjunto de 

objetivos de gobierno y gestión que se deben llegar a realizar para la organización logre sus 

objetivos. En la Fig. 14 se muestra los objetivos de gobierno y gestión que se agrupan en 5 

dominios en la que se nombran mediante verbos. 

 

 

Fig. 14 Objetivos de Gobierno y Gestion [41] 

 

Los objetivos de gobierno y gestión están ligados con un proceso y un conjunto de 

componentes relacionados para lograr los objetivos. Considerando que un objetivo de 
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gobierno está relacionado con un proceso de gobierno estos suelen se responsabilidad de la 

dirección ejecutivas por otro lado un objetivo de gestión está relacionado con un proceso de 

gestión y los responsables son de alta y media gerencia. En la Fig. 15 se muestra el Core de 

COBIT 2019. 

 

Fig. 15 Modelo de Referencias de Objetivos de Gobierno y Marco de Referencia COBIT 2019 [41] 

 

[41] nos menciona que las organizaciones deben establecer y sostener un sistema de gobierno 

a partir de un conjunto de componentes para cumplir con los objetivos de gobierno y gestión. 

Los componentes son factores que trabajan de forma individual y colectiva, contribuyendo al 

correcto funcionamiento del sistema de gobierno en cuanto a las I&T, además estos 

componentes interactúan entre si lo que permite un sistema holístico de gobierno, considerar 

adicionalmente que los componentes son diversos. En la Fig. 16 se muestra los componentes 

de un sistema de gobierno 
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Fig. 16 Componentes de un sistema de Gobierno [41] 

 

Dentro de los componentes más comunes tenemos: 

➢ Procesos: Describen un conjunto de prácticas y actividades organizadas. 

➢ Estructuras organizativas: Son los entes claves de toma de decisiones en la 

organización. 

➢ Flujos y elementos de información: Comprende toda la información que hace uso la 

organización, para el funcionamiento eficiente del sistema de gobierno. 

➢ Persona, habilidades y competencias: Necesarias para tomas buenas decisiones y 

completar satisfactoriamente las actividades. 

➢ Cultura, ética y comportamiento: determinados como un factor de éxito en las 

actividades de gobierno y gestión. 

➢ Principios, políticas, procedimientos: Transforma el comportamiento deseado en un 

instructivo para la gestión diaria. 

➢ Servicios, infraestructura y aplicaciones 

 

[46], nos menciona que otros factores que apoyan al diseño del sistema de gobierno de una 

organización, son los factores de diseño los cuales nos ayudan a tener éxito en la utilización 

de la información y tecnología. En la Fig. 17, se muestra los factores de diseño COBIT. 
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Fig. 17 Factores de Diseño Cobit [41] 

 

Dentro de los factores de diseño tenemos: 

➢ Estrategia empresarial: Las organizaciones pueden basarse en diferentes estrategias 

que se muestran a través de arquetipos. 

➢ Metas empresariales: Están comprendidas en la realización de una serie de metas 

consecutivas para lograr dichas metas. Están definidas en el maro de referencias de 

COBIT. 

➢ Perfil de riesgo: Viene a ser la identificación del tipo de riesgo asociado con el área de 

TI. 

➢ Problemas relacionados con I&T: En la cual se determina los problemas o riesgos 

propensos que la organización actualmente presenta y determinar el impacto que 

puede acarrear. 

➢ Panorama de amenazas: Se puede clasificar en amenaza alta o normal 

➢ Requerimiento de cumplimientos: Se puede clasificar como alto, medio o bajo 

➢ Rol de TI: Es el perfil que adopta la organización se puede clasificar en soporte, 

entrega, estrategia o fabrica  

➢ Modelo de abastecimiento para TI: Se puede clasificar en outsourcing, cloud, hibrido, 

Insource. 

➢ Métodos de implementación de TI: Los métodos que utiliza la empresa se pueden 

clasificar como tradicional, agile, devops, híbrido. 

➢ Estrategia de adopción de tecnología 

➢ Tamaño de la empresa: Se definen en dos categorías grande y Pyme para el diseño de 

gobierno de una organización. 
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LEAN SIX SIGMA 

Lean Six Sigma o LSS, es una metodología en la que se combinan dos métodos Lean y Six 

Sigma que durante años se han instruido por separado, pero dado que comparten objetivos 

claros como mejorar la gestión y los procesos de una organización se han unido para utilizar 

lo mejor de ambos, aunque lean se orienta en la celeridad de los procesos mientras que Six 

Sigma se concentra en incrementar la calidad [47]. Lean Six Sigma permite aumentar la 

calidad, la entrega, disminuir los costos y brindar más agilidad a los procesos por ende este 

método brinda herramientas para la mejora continua, obteniendo un incremento en la 

eficiencia y rentabilidad [48]. Así mismo [49] nos menciona que Lean Six Sigma es una 

filosofía enfocada en datos que previene defectos sobre la verificación de ellos, este método 

suministra herramientas para aumentar la capacidad de sus procesos comerciales. 

 

Lean Six Sigma es importante porque permite la reducción de desperdicio de tiempo en los 

procesos creando estándares con flujos de trabajo menos tedioso lo que conlleva a una gran 

satisfacción del cliente obteniendo una gran ventaja competitiva y maximizando el éxito de la 

organización [49]. Lean Six Sigma se enfoca en depurar los aspectos que dificulten los ajustes 

al requisito del cliente, de esta manera reduce los defectos para con el resultado final 

obtenido. Dentro de las características principales de este método son que emplean variados 

instrumentos basado en un proceso estructurado, enfocado en ser más proactivo, utiliza 

variables importantes en el estudio del proceso esto nos permite mejorar la calidad dado que 

se enfoca en la parte criticas del proceso en estudio [47]. 

 

[47] nos menciona que Lean Six Sigma funciona en base al método DMAIC quien enmarca 

las actividades a seguir del método, este comprende los siguientes pasos o etapas: 

1. Definir: Enfocado en buscar los defectos en el proceso en estudio, tener claro lo que 

necesita el cliente generando valor, la formación del equipo y acortar el proyecto. 

2. Medir: Basado en criterios necesarios para mejorar, se realiza un estudio del proceso 

para encontrar una resolución de mejora. 

3. Analizar: En la cual identificamos la causa raíz del problema. 

4. Mejorar: Consiste en realizar actualizaciones para aumentar el rendimiento del 

proceso identificado en el paso de análisis. 

5. Controlar: Se basa en garantizar que las mejoras propuestas se mantengan, además de 

que exista una mejora continua basada en la satisfacción del cliente y la economía del 

cliente. En la Fig. 18, se observa las etapas del método DMAIC 
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Fig. 18 Etapas del método DMAIC [50] 

 

 

[50] no indica que la metodología Lean Six Sigma tiene 9 principales herramientas que 

proporciona una ventaja competitiva y convirtiéndose en una estrategia importante para las 

organizaciones, tenemos: 

• DMAIC 

• Índice de capacidad del proceso (PCA): Permite evaluar un proceso a nivel de 

rendimiento. 

• Control estadístico de procesos (SPC): Representada para evidenciar las mejoras del 

proceso en base a gráficos de control  

• Diagrama de Ishikawa: Instrumento que nos permite determinar las causas en la que se 

origina un problema además de identificar y mejorar los fallos encontrados en el 

proceso. 

• 5 Why: Herramienta sencilla, en la cual a una serie de acciones se consulta el por qué, 

permitiendo lograr identificar el problema, depurando detalles relevantes. 

• Análisis de Regresión: En referencia al diagrama de dispersión, se analiza la 

dependencia entre las variables analizadas del proceso. 

• Análisis de partes interesadas: Este instrumento indica cuales son las partes 

comprometidas con el proceso. 

• Voz del Cliente (VOC): Representado por las entrevistas, grupos de enfoque que se 

usan para presentar datos de acuerdo a lo que el cliente requiere. 

• Pruebas de hipótesis: Es un instrumento estadístico que nos permite determinar la 

variación entre diferentes muestras de datos, con el fin de comparar. 
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Otro instrumento importante a considerar en Lean Six Sigma, es el mapa de flujo de valor en 

la cual verifica todo el flujo de información que conlleva un proceso de producción atravez de 

una gráfica que representa un mapa de flujo en la que se determina los procesos del producto 

requerido de dicho mapa se identifica los desperdicios y los depura obteniendo un nuevo 

mapa de flujo en el cual se realizaran las actividades para mejorar el proceso. Esta 

herramienta permite prevenir errores o fallos en el proceso contribuyendo en una ventaja 

competitiva de la organización. 

 

Retail 

El retail abarca un conjunto de organizaciones expertos en la comercialización de artículos 

por mayor, así como también por servicios a clientes. Dentro de concepto de retail abarca a 

las grandes organizaciones de locales comerciales por ejemplo podemos mencionar a 

Walmart, Amazon, Alibaba, Carrefour, etc. En tiempos pasados se compraba en grandes 

volúmenes los artículos con el fin de disminuir costos, ser más eficientes y vendiendo con 

mejor rentabilidad esta era la definición del famoso retail clásico. Actualmente el enfoque de 

los retails modernos se centra en dar soluciones concretas que resuelvan las necesidades de 

sus clientes. Surge un nuevo término la omnicanalidad, en la cual se debe atender las ventas 

en los diferentes canales, es decir físicamente en tiendas o virtuales online [51]. 

 

La venta al cliente es la característica principal de un retail, así como las siguientes: 

• Mayor recurrencia de compras en dimensiones pequeñas o mediano tamaño. 

• Desarrollo de campañas en favor al cliente final. 

• Mayor prestación para la logística 

• Mayor adquision de productos para brindar mejores precios a cliente 

El futuro del sector retail tiene una tendencia a la Omnicanalidad, enfocándose con mayor 

grado en el canal online, las ventas offline y online han toma suma relevancia incrementando 

el aumento de las ventas, para lograrlo se tendrá que contar con una mejor tecnología y una 

logística sofisticada posicionándose con mayor competitividad en el mercado, así como 

también la híper personalización en las ventas está tomando gran relevancia para los años 

venideros [52]. 
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Sector Electrodomésticos 

El sector electrodoméstico se encuentra en una constante evolución tecnológica con el fin de 

poder facilitar nuestra vida diaria y representa una parte valiosa de la economía nacional. [53] 

nos manifiesta que la creación de electrodomésticos está enfocado en que nos simplifique la 

vida, he aquí que los mínimos detalles son importantes y debido a esto nos perdemos al 

momento de elegir un producto, por la cual nos indica esta clasificación de electrodomésticos 

por línea: 

• Línea Blanca:  

• Línea Marrón 

• Línea Gris 

• PAE (Pequeño electrodoméstico) 
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Materiales y métodos 

 

Tipo y Nivel de Investigación 

Se determinó que el tipo de investigación es aplicada, dado que es una investigación original 

enfocado en mejorar la gestión de incidencias de tecnología de información en el sector retail 

de electrodomésticos permitiendo resolver problemas y mejorar las condiciones de vida de los 

interesados [54]. 

La presente investigación se fundamentó en el nivel de investigación aplicativo, dado que se 

busca medir en cuanto mejoro el modelo propuesto en la gestión de incidencias de tecnología 

de información del sector retail de electrodomésticos [55]. 

 

Diseño de la Investigación 

La presente investigación cumple con las cualidades de un diseño de investigación pre 

experimental en base a pre prueba /pos prueba con un solo grupo, en la cual al grupo 

seleccionado se le aplicó una evaluación previa al tratamiento experimental, se prosigue con 

la administración del tratamiento concluyendo con la aplicación de una prueba después de 

realizado el tratamiento [56]. 

 

G   O1  X  O2 

 

Dónde:  

G  : Grupo de estudio  

O1: Nivel de la gestión de incidentes en el sector retail de electrodomésticos antes de 

aplicar la propuesta. 

X : Modelo de gestión de incidencias para mejorar la gestión de incidentes del sector 

retail de electrodomésticos. 

O2: Nivel de la gestión de incidentes en el sector retail de electrodomésticos después 

de aplicada la propuesta. 

 

Población y muestra 

La población estuvo conformada por la cantidad de incidencias que son reportadas a las 

entidades en estudio del sector retail de electrodomésticos contabilizando 1800 incidencias 

mensuales. Para obtener la muestra de la población se calculó atravez de la siguiente formula: 
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         n=(N*z^2*p*q) / (d^2*(N-1) + z^2*p*q) 

 

Dónde: 

 

Fig. 19 Tamaño de la muestra 

 

Luego de aplicar la formula estadística para la obtención de la muestra se obtuvo 316.74 

incidencias como tamaño de la muestra. 

 

Criterios de Selección 

En la presente investigación se consideró las incidencias de tipo sistémico reportadas por las 

organizaciones en estudio, estas incidencias se recibirán de las tiendas comerciales de 

atención al público y las áreas de la organización con mayor grado de incidencias reportadas 

en la organización como pricing, contabilidad, logística, etc.  
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Operacionalización de Variables 

 

DEFINICION NOMINAL DEFINICION OPERACIONAL 

Variable Dimensión Indicadores 

Modelo de gestión de incidencias de TI 

basado  en buenas practicas, marcos de 

trabajo y metodologías. 

Modelo de gestión de incidentes 

 

Nivel de confiabilidad del modelo 

Nivel de validez del contenido del modelo 

 

Mejorar la gestión de incidentes en el sector 

retail de electrodomésticos. 

 

 

Proceso de gestión de incidentes 

 

 

Porcentaje de incidentes resueltos por mesa 

de servicio 

 

Porcentaje de incidentes resueltos por los 

grupos resolutores 

Porcentaje de incidentes resueltos de 

acuerdo a los tiempos de resolución de la 

matriz de priorización 

Porcentaje de incidentes asignados 

correctamente 

Porcentaje de incidentes categorizados 

correctamente 

Porcentaje total de incidentes registrados 

Porcentaje de incidentes recurrentes 

registrados 

Porcentaje de incidentes para cada servicio 

Porcentaje de incidentes registrados en la 

base de conocimiento 

Porcentaje de nivel de satisfacción de las 

encuestas realizadas 
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Técnicas e instrumento de recolección de datos 

Las técnicas e instrumentos de recolección de datos utilizados para la realización de la 

investigación comprenden: 

Observación 

Atravez de la técnica de observación nos permitirá observar los fenómenos en estudio, claro 

está sin afectar de alguna manera el desarrollo de las actividades de los participantes de los 

cuales se quiere obtener los datos [56]. En la presente investigación se utilizó como 

instrumentos las fichas de observación y un diario de campo de las incidencias reportadas por 

las organizaciones en estudio. 

Encuesta 

Esta técnica nos permite capturar y crear datos de modo rápido y eficaz, tomando como 

instrumento un cuestionario que contiene una serie de preguntas tomando como referencia la 

naturaleza del contenido [57]. En la presente investigación se realizó un cuestionario basado 

en el modelo SERVQUAL [25] con lo cual nos permitió medir la calidad de la gestión de 

incidentes en las entidades en estudio. 

 

Plan de procesamiento y análisis de datos 

Obtenida la información proporcionada, se realizó el ingreso a una base de datos para 

verificarla y analizar la información de los incidentes reportados, para lo cual se usó el 

programa Microsoft Office Excel, mostrando los resultados en tablas y figuras. 

 

Consideraciones éticas 

En este estudio a realizar se les indico a los encuestado total confidencialidad en relación a la 

respuesta brindadas, dejando en claro que no se realizó ninguna pregunta que haga referencia 

a una información personal, además de que los datos recabados se utilizaran para los fines 

académicos sin modificación alguna de lo entregado. 
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Matriz de consistencia 

MODELO DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS DE TI BASADO EN BUENAS PRÁCTICAS, MARCOS DE TRABAJO Y 

METODOLOGIAS PARA MEJORAR LA GESTION DE INCIDENTES EN EL SECTOR RETAIL DE ELECTRODOMÉSTICOS 

FORMULACION DEL PROBLEMA METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION 

¿En qué medida la implementación de un modelo de 
gestión de incidencias basado en buenas prácticas, 

marcos de trabajo y metodologías mejorara la gestión de 

incidentes en el sector retail de electrodomésticos? 

TIPO DE INVESTIGACION 

APLICADA 

OBJETIVO GENERAL METODO DESCRIPCION 

Proponer un modelo de gestión de incidencias de 
tecnología de información basado en buenas prácticas, 

marcos de trabajo y metodologías para mejorar la gestión 

de incidentes en el sector retail de electrodomésticos 

 

Analítico Estudio y análisis del problema que presenta la organización 

Deductivo Estrategia para el planteamiento del modelo propuesto de 

solución al problema 

Implementación El modelo se implementara en la organización de manera piloto. 

TECNICAS INSTRUMENTOS ELEMENTO DE 

POBLACION 

PROPOSIT

O 

Encuestas Cuestionarios Empleados de las 

áreas de la empresa 

Medir el 

nivel de 

satisfacción 

 Hojas estructuradas 

Diario de campo 

Empleados de las 

áreas de la empresa 

Recolectar la 

información 
de las 

incidencias  

OBJETIVO ESPECIFICOS DESCRIPCION DEL LOGRO DE LOS OBJETIVOS 

ESPECIFICOS 

INDICADORES 

Armonizar las buenas prácticas, marcos de 

trabajo y metodologías relacionados con la 
gestión de incidentes de tecnología de 

información 

Armonización de buenas prácticas, marcos de trabajo y 

metodologías para el modelo propuesto. 

 

• Porcentaje de relación entre las 

actividades de las buenas 

practicas, marco de trabajo y 

metodologías. 

Determinar un modelo de gestión de 

incidencias que permita optimizar los 
procesos de gestión de incidentes en el sector 

retail de electrodomésticos 

El objetivo se logrará al elaborar un modelo que permita 

optimizar la resolución de incidentes. 

 

• Modelo de gestión de 
incidentes. 

Validar la suficiencia, relevancia, coherencia 

y claridad del modelo de gestión de 
incidencias de tecnología de información en 

base a la opinión de juicio de expertos en el 

sector retail de electrodomésticos 

El objetivo se lograra al obtener los informes de 

validación de los expertos 
• Porcentaje del nivel de 

confiabilidad del modelo 

• Porcentaje de validez del 

contenido del modelo 

Aplicar el modelo de gestión de incidencias 

de tecnología de información en las entidades 
del sector retail de electrodoméstico en 

estudio 

Obtener los resultados de aplicar el modelo propuesto en 

las entidades del sector retail de electrodoméstico 
• Porcentaje de incidentes 

resueltos por mesa de servicio 

• Porcentaje de incidentes 

resueltos por los grupos 
resolutores 

• Porcentaje de incidentes 

resueltos de acuerdo a los 

tiempos de resolución de la 
matriz de priorización 

• Porcentaje de incidentes 

asignados correctamente 

• Porcentaje de incidentes 

categorizados correctamente 

• Porcentaje total de incidentes 
registrados 

• Porcentaje de incidentes 

recurrentes registrados 

• Porcentaje de incidentes para 
cada servicio 

• Porcentaje de incidentes 
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registrados en la base de 

conocimiento 

• Porcentaje de nivel de 

satisfacción de las encuestas 
realizadas 
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Resultados y discusión 

 

En este capítulo se presentarán los resultados de la presente investigación de acuerdo al orden 

de los objetivos específicos. 

 

Resultado para el objetivo específico 1: Armonizar las buenas prácticas, metodologías y 

marcos de trabajo relacionados con la gestión de incidentes de tecnología de información. En 

torno a este objetivo se obtuvieron los siguientes resultados: 

• Diagnóstico del sector 

• Análisis de buenas prácticas, marcos de Trabajo y metodologías 

 

Diagnóstico del sector 

En una era de globalización y en la cual se manifiesta una constante evolución y adaptación 

de las tecnologías de la información (TI) en las organizaciones de diferentes sectores, se hace 

imprescindible tener una gestión eficiente de TI, de acuerdo a lo mencionado disponer de una 

Gestión de Servicios de Tecnología de Información (ITSM) es muy importante para que las 

organizaciones logren el éxito y ser más competitivas en los diferentes mercados del mundo.  

 

Debido a esta evolución, el sector retail de electrodomésticos ha presentado un crecimiento en 

sus operaciones diarias, considerando además que actualmente la tendencia del sector retail 

electrodoméstico en Perú, es recuperar los ingresos que se mostraban en años previos a la 

pandemia, El presidente de comerciantes de electrodomésticos de la Cámara de Comercio de 

Lima, menciono que las ventas de los últimos meses se incrementaron en el sector durante el 

año 2021. Así mismo indico que la meta en el primer semestre periodo de pandemia (2020), 

fue acoplarse de manera excepcional a las nuevas tecnologías como es el trabajo remoto, 

venta por internet, etc. En el segundo semestre se observó una gran predilección de los 

clientes por las compras electrónicas, mejorando su calidad de vida. De lo mencionado ha 

conllevado a una evolución en la TIC que se consideraban a mediano plazo, desarrollando 

soluciones informáticas, con procesos que sean eficientes y adaptables a un nuevo escenario 

[22].  Uno de los puntos neurálgicos para el sector retail de electrodomésticos es el proceso de 

venta y  el aumento de las ventas es ahora la experiencia online, cubriendo un 78% de clientes 

peruanos, a pesar de la emergencia sanitaria, la demanda tecnológica obliga a las empresas a 

brindar nuevos servicios más especializados, siendo de gran importancia la adopción de 
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buenas prácticas de gestión [24].  Dentro de las organizaciones pertenecientes al sector de 

retail de electrodomésticos en el Perú tenemos: Saga Falabella, Vea, La Curacao, Metro, 

Ripley, Tiendas Efe, Carsa, Hiraoka, Elektra, Leoncito. 

Las organizaciones mencionadas del sector retail de electrodomésticos tienen como objetivo 

brindar al cliente una experiencia eficiente en la compra, y cuentan con el área de tecnología 

de información para ciertos procedimientos en el desempeño de sus actividades, esta área 

también presenta ciertas dificultadas en las labores diarias, debido a que no cuentan con una 

metodología adecuada que permita gestionar de manera factible en la gestión de los incidentes 

tecnológicos. Para el diagnóstico del sector de retail de electrodomésticos se analizó a 4 

entidades en la región: 

 

Tiendas EFE 

• Sector: Retail Electrodomésticos 

• Fecha Creación: 1993 

• Dirección: Av. Luis Gonzales nro. 1315 urb. Cercado de Chiclayo Lambayeque – 

Chiclayo 

• Representante Legal: Jose Antonio Iturregui Travezan 

• Teléfono de contacto: (01) 200-2890 Opción 1 

• Organigrama de la empresa 

En la Fig. 20 , se observa el organigrama de la empresa del área de TI de la empresa 

Tiendas Efe. 

 

 

Fig. 20 Organigrama de la empresa Tiendas EFE 
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 En la Fig. 21 , se observa el organigrama las áreas del retail de la empresa Tiendas     

Efe. 

 

 

Fig. 21 Organigrama de las áreas del retail de la empresa Tiendas EFE 

 

• Misión 

Ser la mejor alternativa peruana en satisfacer las necesidades de nuestros clientes, 

promoviendo el consumo de nuestros productos basados en la excelencia del servicio, 

logrando a su vez la solidez la empresa y el bienestar de sus integrantes 

• Visión: 

       Estar en la mente de cada peruano que necesite nuestros productos y servicios. 

• Valores 

✓ Actuamos con integridad siempre 

✓ Trabajamos con responsabilidad 

✓ Tratamos a las personas con respeto 

✓ Brindamos la mejor experiencia a nuestros clientes 

• Objetivos Estratégicos 

✓ Apuesta por la tecnología. 

✓ Apuesta por la diversificación 

✓ Seguir creciendo en sectores, que le permitan tener mayores ventas y 

rentabilidad 

 

• Descripción Área TI: 

Tiendas EFE en todo su aspecto tecnológico esta soportado por el área de TI 

(Financiera Efectiva) siendo una parte fundamental, dado que en TI abarcan y ayudan 

en gran medida la operatividad tecnológica en la organización.  

En la Fig. 22, se observa el organigrama del área de TI de la empresa Tiendas Efe 
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Fig. 22 Organigrama del área de TI de Tiendas EFE 

 

En la Fig. 23, se observa el organigrama del área Infraestructura de TI de la empresa 

Tiendas Efe 

 

 

Fig. 23 Organigrama del área Infraestructura de TI de la empresa Tiendas Efe 

 

El área de TI cuenta con distintos tipos de aplicaciones como SAP, Bridge y grandes 

bases de datos como Informix, SQL, DB2. Además, el área de TI está asociada a cada 

una de las demás áreas para dar un soporte esencial para evitar estancamientos de 

producción y también poder reducir el tiempo de espera a la solución de incidentes. 

Recientemente se formó el área de TI conformada por un gestor de incidentes interno 

y 3 analistas externos proveedores siendo nuestro principal objetivo la recuperación 

inmediata a los incidentes tecnológicos en el menor tiempo posible.               

 

Tiendas LA CURACAO 

• Sector: Retail Electrodomésticos 

• Fecha Creación: 2012 
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• Dirección: Jr. santorin nro. 167 urb. el vivero (n°175 paralela av. el derby) lima - lima 

- Santiago de surco 

• Representante Legal: Jose Antonio Iturregui Travezan 

• Teléfono de contacto: (511)2002870 

• Organigrama de la empresa 

En la Fig. 24 , se observa el organigrama del área de TI de la entidad La Curacao 

 

Fig. 24 Organigrama de la empresa del área de TI de la empresa La Curacao 

 

En la Fig. 25, se observa el organigrama de las área del retail de la empresa La 

Curacao. 

 

 

Fig. 25 Organigrama de las área del retail de la empresa La Curacao 

 

• Misión 

Mejorar la calidad de vida de las familias peruanas brindándoles productos y 

servicios de calidad y con el financiamiento accesible. 

• Visión: 

Modelar el mercado para mejorar la vida de nuestros consumidores 
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facilitando su accesibilidad y promoviendo su bienestar en cada lugar del 

Perú. 

• Valores: 

✓ Actuamos con integridad siempre 

✓ Trabajamos con responsabilidad 

✓ Tratamos a las personas con respeto 

✓ Brindamos la mejor experiencia a nuestros clientes 

 

• Objetivos Estratégicos 

✓ Apuesta por la tecnología. 

✓ Apuesta por la diversificación 

✓ Seguir creciendo en sectores, que le permitan tener mayores ventas y 

rentabilidad 

 

• Descripción Área TI: 

La Curacao en todo su aspecto tecnológico esta soportado por el área de TI (Financiera 

Efectiva) siendo una parte fundamental, dado que en TI abarcan y ayudan en gran 

medida la operatividad tecnológica en la organización.  

En la Fig. 26, se observa el organigrama del área de TI de la empresa La Curacao. 

 

 

Fig. 26 Organigrama del área de TI de la empresa La Curacao 
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En la Fig. 27, se observa el organigrama del área Infraestructura de TI de la empresa 

La Curacao 

 

 

Fig. 27 Organigrama del área Infraestructura de TI de la empresa La Curacao 

 

El área de TI cuenta con distintos tipos de aplicaciones como SAP, Bridge y grandes 

bases de datos como Informix, SQL, DB2. Además, el área de TI está asociada a cada 

una de las demás áreas para dar un soporte esencial para evitar estancamientos de 

producción y también poder reducir el tiempo de espera a la solución de incidentes. 

Recientemente se formó el área de TI conformada por un gestor de incidentes interno 

y 3 analistas externos proveedores siendo nuestro principal objetivo la recuperación 

inmediata a los incidentes tecnológicos en el menor tiempo posible. 

 

LEONCITO  

• Sector: Retail Electrodomésticos 

• Fecha Creación: 2003 

• Dirección: Av. Salaverry 595 Chiclayo 

• Representante Legal: Barrantes Becerra Leonidas 

• Teléfono de contacto: 074-234388 

• Organigrama de la empresa: 

• Misión 

Enfocados en la elaboración de productos y servicios para brindar un mejor 

porvenir a todos lo peruanos. 

• Visión 

Llegar a ser una gran organización en el menor corto plazo 

• Valores: 
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✓ Trabajo Con pasión. 

✓ Responsabilidad 

✓ Trabajo en equipo 

• Objetivos Estratégicos 

✓ Elaborar productos 

✓ Impulsar el desarrollo en diferentes mercados 

✓ Contar con un personal calificado 

✓ Planificar los objetivos estratégicos 

✓ Incentivos para el personal calificado 

• Descripción Área TI: 

Tiendas Leoncito ha pasado últimamente por una evolución de su área de TI, 

estructurándola para los nuevos retos siendo importante en la operatividad 

tecnológica de la organización. En la Fig. 28, se observa el organigrama del 

área de TI de la empresa Leoncito  

 

Fig. 28 Organigrama del área de TI de la empresa Leoncito 

 

Actualmente el flujo de atención de las incidencias en la organización es realizado por 

el área de desarrollo ya que no cuenta con un área de services desk y de incidencias. 
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CARSA 

• Sector: Retail Electrodomésticos 

• Fecha Creación: 1959 

• Dirección: Av. Manuel Olguin 771 - Santiago de Surco 

• Representante Legal: Salgado Pujalt Renato Enrique 

• Teléfono de contacto: (01) 612-6863 / 946-689-902 

• Organigrama de la empresa: 

En la Fig. 29, se observa el organigrama de la empresa Carsa  

 

Fig. 29 Organigrama de la empresa Carsa 

 

• Misión 

Facilitar a las familias el acceso al bienestar y a la modernidad a través de un 

excelente servicio 

• Visión 

Tener en cada familia peruana un producto, un crédito, la satisfacción de 

ellos y sobretodo sentirnos contentos con ello. 

• Valores 

✓ Pasión 

✓ Respeto 
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✓ Honestidad 

✓ Pertinencia 

✓ Compromiso 

✓ Trabajo en equipo 

• Objetivos Estratégicos 

✓ Consolidar su cultura corporativa 

✓ Implementar nuevas tiendas -se calcula 20- junto con la remodelación 

de algunas de las ya existentes. Se priorizará, sobre todo, las 

provincias del país. 

✓ Dinamizar las economías locales con productos que son requeridos y 

demandados por diversos tipos de consumidores. 

✓ Definitivamente una de nuestras grandes apuestas es nuestro personal 

quien recibe el mejor trato para desarrollarse en un clima lleno de 

positivismo y además se le alienta a superarse profesionalmente. 

 

Análisis de buenas prácticas, marcos de trabajo y metodologías  

En este apartado se analiza las buenas prácticas, metodologías y marcos de trabajo 

que nos brindaran el aporte necesario para la propuesta del modelo de gestión de 

incidencias. Se consideró los siguientes modelos: 

• ITIL 4 

• COBIT 2019 

• LEAN SIX SIGMA 

 

Para el desarrollo de la armonización de las buenas prácticas, marcos y 

metod7ologías fue necesario aplicar un modelo de armonización comprendida por la 

homogenización, la comparación de las buenas prácticas, marcos y metodologías, así 

como también el análisis porcentual y el análisis de resultados [60] . A continuación, 

se describen las etapas del modelo de armonización. 

 

Homogenización de buenas prácticas, marcos de trabajo y metodologías 

En esta etapa se concilian las diferencias encontradas entre sus estructuras de 

proceso, obteniendo como resultado la armonía de las estructuras de proceso y 
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reducir la complejidad de las comparaciones entre las buenas prácticas, marcos y 

metodologías. En la Tabla VI, se muestra la homogenización para las buenas 

prácticas, marcos y metodologías del modelo a desarrollar. 

 

TABLA VI  
HOMOGENIZACIÓN DE BUENAS PRÁCTICAS, MARCO DE TRABAJO Y METODOLOGÍAS. 

Sección   Estereotipos y elementos Buenas practicas/Marco/Metodología 
   

ITIL 4 COBIT 2019 LEAN SIX 

SIGMA 

Sección 1:Descripcion 
 

SD1.1 Grupo de Procesos X X 
 

  

SD1.2 Procesos X X X 
  

SD1.3 Actividades X X X 
 

SD1.4 Tareas X 
 

X 
      

Sección 2: Roles y Recursos 
 

S2RR.1 Roles X X 
 

  

S2RR.2 Herramientas X 
 

X 
      

Sección 3: Control 
 

S3C.1 Artefactos 
 

X 
 

  

S3C.2 Objetivos 
 

X X 
  

S3C.3 Métricas X X 
 

     

Sección 4: Información Adicional 
 

S4IA.1 Procesos Relacionados X X X 

 

 

Comparación de buenas prácticas, marcos de trabajo y metodologías 

En la comparación se realizará un análisis de las buenas prácticas, marcos y metodologías de 

sus características, ventajas y desventajas de estas se tomarán los elementos comunes entre si 

y de acuerdo a su enfoque.  

En la Tabla VII , se muestra la comparación entre el marco de trabajo Cobit 2019 y las buenas 

prácticas de ITIL 4. 
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TABLA VII  

COMPARACIÓN DE COBIT 2019 VS ITIL 4 

 

 

En la Tabla VIII, se muestra la comparación entre la metodología LEAN SIX SIGMA y las 

buenas prácticas de ITIL 4. 

 

TABLA VIII  

COMPARACIÓN DE LEAN SIX SIGMA VS ITIL 4 
 

 



63 

  

 

 

En la Tabla IX, se muestra las relaciones entre el marco de trabajo COBIT 2019 y la 

metodología LEAN SIX SIGMA 

 

TABLA IX  

COMPARACIÓN DE COBIT 2019 VS LEAN SIX SIGMA 

 

 

Análisis porcentual de buenas prácticas, marcos de trabajo y metodologías 

En el análisis porcentual se determinan las relaciones entre los modelos considerando la 

siguiente escala de comparación definida por Pino [64], en la Fig. 30. 

 

 

Fig. 30 Escala de Comparación de Pino [64] 
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En la Tabla X muestra las relaciones entre los procesos del  marco de trabajo COBIT 2019 y 

las buenas prácticas de ITIL 4. De las 117 posibles relaciones, 60 relaciones fueron 

clasificadas como N. Es decir, el 51.28% no está relacionado de ninguna manera, y el 48.72% 

sí. Eso quiere decir que en el 48.72% donde se identificó alguna correspondencia, el 16.24% 

corresponde a que están Fuertemente relacionado, el 7.69% relacionados en gran medida, el 

19.66% están parcialmente relacionados y el 5.13% están débilmente relacionados.  

 

TABLA X  
PORCENTUAL DE COBIT 2019 VS ITIL 4 
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En la Tabla XI muestra las relaciones entre los procesos de la metodología LEAN SIX 

SIGMA y las buenas prácticas de ITIL 4. De las 40 posibles relaciones, 8 relaciones fueron 

clasificadas como N. Es decir, el 20% no está relacionado de ninguna manera, y el 80% sí. 

Eso quiere decir que en el 80% donde se identificó alguna correspondencia, el 20% 

corresponde a que están Fuertemente relacionado, el 22.5% relacionados en gran medida, el 

27.5% están parcialmente relacionados y el 10% están débilmente relacionados.  

 

 

TABLA XI  

PORCENTUAL DE LEAN SIX SIGMA VS ITIL 4 
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En la Tabla XII las relaciones entre los procesos del  marco de trabajo COBIT 2019 y la 

metodología LEAN SIX SIGMA. De las 65 posibles relaciones, 17 relaciones fueron 

clasificadas como N. Es decir, el 26.15% no está relacionado de ninguna manera, y el 73.85% 

sí. Eso quiere decir que en el 73.85% donde se identificó alguna correspondencia, el 15.38% 

corresponde a que están Fuertemente relacionado, el 21.54% relacionados en gran medida, el 

23.08% están parcialmente relacionados y el 13.85% están débilmente relacionados.  

 

 

TABLA XII  

PORCENTUAL DE COBIT 2019 VS LEAN SIX SIGMA 

 

 

 

 

Análisis de Resultados de la Armonización de buenas prácticas, metodologías y 

marcos de trabajo  

Una vez analizado las buenas prácticas, marcos, metodologías, es posible determinar una 

relación entre los dos modelos COBIT 2019 y ITIL 4, en la que COBIT 2019 soporta el 

cumplimiento del 48.72% de los procesos definidos por ITIL 4, Así como también la 

incorporación de los principios de la metodología Lean Six Sigma le da un mayor empuje a 

ITIL 4 como un importante facilitador del éxito, debido a que sus enfoques se combinan de 

manera óptima en la organización, dado que Lean Six Sigma soporta el cumplimiento del 

80% de los procesos definidos por ITIL 4. Además, dentro del análisis de los resultados se 

denoto una relación entre los modelos COBIT 2019 soporta el cumplimiento del 73.85% de 
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los procesos definidos por LEAN SIX SIGMA. De acuerdo al análisis de resultados de la 

armonización se propone un modelo óptimo para la gestión de incidentes en el sector de retail 

de electrodomésticos.  
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Resultado para el objetivo específico 2: Determinar un modelo de gestión de incidencias 

que permita optimizar los procesos de gestión de incidentes en el sector retail de 

electrodomésticos. 

En torno a este objetivo se obtuvieron los siguientes resultados: la propuesta de solución fue 

la generación de un modelo de gestión de incidencias para optimizar la gestión de incidentes 

el sector retail de electrodomésticos, dicho modelo propuesto consta de 4 fases detalladas. 

 

Modelo propuesto de gestión de incidentes 

De acuerdo a la situación actual y dirección del sector, así como el estudio de las buenas 

prácticas, marcos de trabajo y metodologías, se propone un modelo de gestión de incidentes 

de TI considerando que las necesidades del negocio cambian constantemente y los usuarios 

requieren servicios de calidad, el modelo de gestión de incidente comprende las siguientes 

fases y actividades como se muestra en la Fig. 31. 

 

 

Fig. 31 Modelo Propuesto de Gestion de Incidencias 
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FASE I: PLANIFICAR 

 

En esta fase se determinan los objetivos de la gestión de incidencias, se define el catálogo de 

servicios, se establecerán las métricas que permitirá monitorear el desempeño de atención de 

las incidencias, se establecerán los acuerdos de nivel de servicios que permitirá conocer el 

cumplimiento de la atención de las incidencias. En las actividades mencionadas de esta fase se 

tomarán ciertos criterios que permitirán lograr de manera óptima su desarrollo, apoyándose en 

ciertas plantillas en la que se especificara la información requerida para lograr cada actividad. 

 

1. Determinar los objetivos de la gestión de incidentes 

En este apartado se definirán los objetivos de la gestión de incidencias los cuales se 

plantearán de acuerdo a los objetivos estratégicos de la organización y servirán de 

referencia en el cumplimiento de dichos objetivos. Para determinar los objetivos 

utilizaremos la plantilla de objetivos de la gestión de incidentes como se muestra en la 

Fig. 32. 

 

Fig. 32 Plantilla para determinar los objetivos de gestion de incidentes 

 

En la Fig. 33, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para registrar el 

usuario. 
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Fig. 33 Campos de objetivos de la gestión de incidentes 

 

 

2. Definir el catálogo de servicios de la gestión de incidentes 

En este apartado se definen los servicios que tiene disponible la organización, dichos 

servicios brindaran al soporte necesario a los usuarios de la organización. En la Fig. 34, se 

observa la plantilla que utilizaremos para definir el alcance. 

 

 

Fig. 34 Plantilla para definir el catalogo de servicios 

 

En la Fig. 35, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para el registro de 

catálogo de servicio. 
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Fig. 35 Campos de registro del catálogo de servicio 

 

3. Definir los acuerdos de nivel de servicio y métricas de la gestión de incidentes 

Continuando con las buenas prácticas de ITIL 4, debemos definir claramente los acuerdos 

de nivel de servicios (SLA), entre los dueños del servicio y TI.  Los SLA tienen la 

finalidad de garantizar que se cumplan los niveles de provisión de los servicios de TI, 

estos acuerdos son plasmados en un documento, así como también se documentan sus 

objetivos y especificando las responsabilidades de cada rol hacia el cliente. En la Fig. 36 , 

se observa la plantilla que utilizaremos para determinar los acuerdos de nivel de servicio y 

sus respectivas métricas (KPI). 

 

 

Fig. 36 Plantilla para definir los acuerdos de nivel de servicio y KPI 
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En la Fig. 37Fig. 35, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para 

establecer los acuerdos de nivel de servicio y KPI. 

 

 

Fig. 37 Campos de establecer los acuerdos de nivel de servicio y KPI 
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FASE II: PREPARAR 

 

En esta fase se definirá la categorización de los incidentes y se establecerá la priorización de 

los incidentes que permitirá brindar una exclusiva atención de acuerdo al impacto y urgencia 

de la organización, se determinaran los grupos resolutores que apoyaran en la resolución de 

los incidentes de forma ágil y precisa, se establecerá los niveles de escalamiento de acuerdo al 

incidente presentado y prepara al equipo de trabajo para la atención de los incidentes. En las 

actividades mencionadas de esta fase se tomarán ciertos criterios que permitirán lograr de 

manera óptima su desarrollo, apoyándose en ciertas plantillas en la que se especificara la 

información requerida para lograr cada actividad. 

 

1. Definir la categorización de los incidentes 

Asignar la categoría a una incidencia reportada nos permite identificar qué servicio se 

encuentra afectado por el incidente y el motivo de la incidencia que se reporta. Cada 

categoría tiene ciertos niveles que dependerá de la parametrización a relacionar con el fin 

de encontrar ciertas tendencias como el servicio que está siendo recurrentemente afectado 

y tomar las medidas necesarias de solución. En la Fig. 38, se observa la plantilla que 

utilizaremos  para poder categorizar a los incidentes. 

 

 

Fig. 38 Plantilla para categorizar los incidentes 

 

En la Fig. 39Fig. 35, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para registrar 

la categorización de los incidentes 
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Fig. 39 Campos de la categorización de incidente 

 

 

 

2. Establecer la priorización de los incidentes 

Parte de las buenas prácticas de ITIL 4 en la gestión de incidentes es la asignación de un 

código de prioridad de acuerdo a ese código se determinará el tratamiento hacia el 

incidente. Así como también COBIT 2019, nos orienta atravez de las actividades de la 

práctica de gestión DSS02.02 a priorizar los incidentes basados en la definición del 

servicio de SLA según el impacto y urgencia para el negocio. Los niveles de priorización 

comprenden las siguientes variables: 

 

Impacto 

Es el grado de valor o interés que tiene un incidente de acuerdo a la funcionalidad y 

usuario afectado por la incidencia. En la Fig. 40, se observa la plantilla que utilizaremos  

para definir los códigos y describir el impacto de las incidencias. 
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Fig. 40 Plantilla para determinar el impacto del incidente 

 

En la Fig. 41Fig. 35, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para registrar 

el impacto de los incidentes 

 

Fig. 41 Campos para definir impacto del incidente 

 

       Urgencia 

Está definido por el tiempo de espera en la que se requiere una solución al incidente. En 

la Fig. 42, se observa la plantilla que utilizaremos para definir los códigos y describir el 

impacto de las incidencias 
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Fig. 42 Plantilla para determinar la urgencia de los incidentes 

 

En la Fig. 43Fig. 35, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para registrar 

la urgencia de los incidentes 

 

Fig. 43 Campos para definir la urgencia del incidente 

 

Una vez definido el impacto y la urgencia, se determinara una matriz  prioridad de 

acuerdo a las configuraciones realizadas, En la Fig. 44, se muestra la plantilla que 

utilizaremos para definir la priorización del modelo de incidentes. 
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Fig. 44 Plantilla matriz de priorización de los incidentes 

En la Fig. 45Fig. 35, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para registrar 

la priorización de los incidentes 

 

Fig. 45 Campos para establecer la priorización del incidente 
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3. Determinar los grupos resolutores para la atención de incidentes 

Para una buena gestión de incidentes es importante tener organizados a las personas 

involucradas en la resolución de los incidentes reportados, permitiendo agilizar las 

posibles propuestas de solución para lo cual los organizaremos en grupos resolutores, 

estos serán asignados de acuerdo a la incidencia reportada. En la Fig. 46, se observa la 

plantilla que utilizaremos para registrar los grupos resolutores. 

 

 

Fig. 46 Plantilla para determinar los grupos resolutores 

 

En la Fig. 47Fig. 35, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para registrar 

la priorización de los incidentes 
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Fig. 47 Campos para determinar los grupos resolutores 

 

 

 

4. Establecer los niveles de escalamiento de los incidentes 

Otro punto importante para la buena gestión de incidentes es determinar los niveles de 

escalamiento, tener definido estos niveles nos permitirá que, si un determinado grupo 

resolutor no puede solucionar un incidente, se derive al siguiente nivel, cada nivel 

contiene un grupo resolutor que ayudara con la solución del incidente. En la Fig. 48, se 

observa la plantilla que utilizaremos para registrar los niveles de escalamiento. 

 

Fig. 48 Plantilla para establecer los niveles de escalamiento  
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En la Fig. 49Fig. 35, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para registrar 

la priorización de los incidentes 

 

Fig. 49 Campos para establecer los niveles de escalamiento 

 

 

5. Preparar el equipo de trabajo para la atención de incidentes 

Es imprescindible que lo colaboradores involucrados en la gestión de incidencias tengan 

claro sus roles, responsabilidades y funciones dentro del flujo de la atención de los 

incidentes, tomando relevancia las actividades que les concierne realizar para lograr los 

objetivos de la gestión de incidencias. En la Fig. 50, se observa la plantilla que 

utilizaremos para definir el equipo de trabajo para el modelo de incidentes. 

 

 

Fig. 50 Plantilla para definir los roles y responsabilidades 
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En la Fig. 51Fig. 35, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para registrar 

la priorización de los incidentes 

 

 

Fig. 51 Campos para establecer los roles y responsabilidades 
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FASE III: DESARROLLAR 

 

En esta fase se desarrollará la propuesta enfocada en los procesos claves en generar valor para 

la organización, la cual contendrá el diseño de los flujos de valor para la gestión de incidentes 

que servirá como guía para desarrollo del proceso principal de la gestión de incidencias, 

además del desarrollo de la mesa de servicio al usuario. En las actividades mencionadas de 

esta fase se tomarán ciertos criterios que permitirán lograr de manera óptima su desarrollo, 

apoyándose en ciertas plantillas en la que se especificara la información requerida para lograr 

cada actividad. 

 

1. Diseñar el escenario de flujo de valor  

En este apartado se definirá el diseño de las plantillas que nos permitirán generar los flujos 

de valor para el modelo de gestión de incidencias, de acuerdo al sector retail de 

electrodomésticos y considerando las buenas prácticas, controles y herramientas de los 

marcos de trabajo. En primer lugar, se determinará la demanda o Necesidad del sector, es 

importante que la demanda pueda articular los resultados deseados y el valor esperado 

para el servicio, para ello generaremos un caso de negocio y definiendo los pasos o 

actividades necesarios para lograr el valor. En la Fig. 52, se muestra la plantilla que 

utilizaremos para definir los casos de negocio. 
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Fig. 52 Plantilla para definir el escenario de flujo de valor 

 

En la Fig. 53 Fig. 35, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para diseño 

de escenario de flujo de valor 
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Fig. 53 Campos para diseño de escenario de flujo de valor 

 

Una vez establecido los pasos requeridos para el caso de negocio, definiremos una nueva 

plantilla que nos ayudara a trabajar de manera iterativa cada paso requerido adaptándolo a 

la cadena de valor, identificando sus entradas y salidas, así como los resultados deseados y 

tiempo de estimado de entrega. Obtenida esta relación de los pasos o actividades del caso 

de negocio con la cadena de valor procedemos a relacionar con las practicas necesarias 

que nos permitirán determinar las actividades necesarias para lograr el valor deseado. En 

la Fig. 54, se observa la plantilla que utilizaremos para definir las actividades del flujo de 

valor. 



85 

  

 

 

 

 

Fig. 54 Plantilla para el desarrollo de las actividades del escenario de flujo de valor
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En la Fig. 55Fig. 35, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para el 

desarrollo de las actividades del escenario de flujo de valor. 

 

 

Fig. 55 Campos para el desarrollo de las actividades del escenario de flujo de valor. 

 

 

 

2. Desarrollar la mesa de servicio al usuario 

La mesa de servicio cumple un rol importante como único punto de entrada y el único 

punto de contacto entre el usuario y los grupos resolutores, cuyo propósito es capturar la 

demanda de resolución de incidentes, brindando una ruta clara para que los usuarios 

informen problemas, consultas y solicitudes con lo cual se reconozca, clasifiquen y 

procesen. Cabe destacar que la mesa de servicio se utiliza cada vez para organiza, explicar 

y coordinar varios asuntos, en lugar de simplemente arreglar la tecnología defectuosa 

convirtiéndose en una parte vital de cualquier operación de servicio. 
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Las principales tareas a realizar por la mesa de servicio serán las siguientes: 

• Contar con una buena comprensión practica del contexto comercial más amplio, 

los procesos comerciales y los usuarios. 

• Entender con agilidad las incidencias reportadas por los usuarios. 

• Realizar una simulación o defecto detallada del incidente reportado, este será 

adjunto al momento de registrar la incidencia.  

• Realizar un análisis inicial del incidente verificando el procedimiento de errores 

conocidos. 

• Si el incidente reportado tiene cierto grado de complejidad, procederá a escalar y 

respaldar el apoyo de otros grupos resolutores. 

• Realizar seguimiento a la resolución de incidentes por parte de los grupos 

resolutores especialmente aquellas en las cuales el SLA corre riesgo de 

incumplirse. 

• Validar y solicitar conformidad al usuario que reporto el incidente. 

• Cerrar el incidente  

 

3. Desarrollar el escenario de flujo de valor para la gestión de incidencias 

En este apartado se desarrollara el escenario para la resolución de incidentes, guiándonos 

del diseño previamente realizado, para lo cual definiremos el escenario de flujo de valor 

requerido para alcanzar el valor esperado, en la Fig. 56, se observa la plantilla desarrollada 

del escenario de flujo de valor para el servicio de resolución de incidentes. 
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Fig. 56 Plantilla para definir el caso de negocio 

 

Una vez identificados las actividades requeridas para el escenario de flujo de valor, 

definiremos: 

• Las entradas, salidas de cada actividad requerido, así como también los resultados 

esperados y su tiempo de entrega con lo cual nos permitirá entender el valor 

requerido en cada actividad. 

• Nos apoyaremos en las buenas practicas recomendadas por Itil 4, en la que 

describiremos para cada escenario de flujo del valor sus respectivas actividades, 

herramientas, proveedores involucrados y roles y responsabilidades que 

intervienen directamente en el flujo de valor.  

Para lograr los puntos mencionados, En la Fig. 57, se muestra el desarrollo de las 

actividades del escenario de flujo de valor del servicio para la de resolución de incidentes.
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Fig. 57 Plantilla para definir las actividades del escenario flujo de valor
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A continuación, se detalla el diseño del proceso: 

La solicitud de atención, inicia el proceso de la resolución de una incidencia, esto es, 

cuando un cliente o usuario solicita la atención por algún fallo detectado en su labor diaria 

operativa, así como también por algún sistema de alerta que detecte un fallo en sus 

procesos operativos diarios. De acuerdo al sector en estudio las solicitudes de atención 

pueden derivar de: 

• Gestión de eventos 

• Interface Web 

• Llamadas telefónicas 

• Email. 

Actividad 1: Comunicarse con el usuario para reconocer la demanda y 

registrar los detalles 

Las solicitudes de atención reportadas son recepcionadas por el equipo de la mesa de 

servicio, dicho equipo se valdrá de las buenas prácticas para entender y recepcionar los 

detalles del incidente. 

 

Tareas: 

1. Comprender y verificar la solicitud reportada 

• Comprender y entender lo reportado por el usuario, logrando una mejor referencia 

en donde se origina la incidencia o petición. En conjunto con el usuario que 

reporta la incidencia se realiza una simulación si se trata de un incidente en el 

sistema o petición que desea realizar. 

• Verificar la funcionalidad en la que se ha detectado el fallo o interrupción del 

servicio, como determinar en qué sistema, software, etc. 

 

 

2. Identificación del usuario que reporta la solicitud 

• En esta actividad se identificará y registrará las características del usuario que 

reporta la solicitud. Con el fin de conocer el área en que se desempeña, software, 



92 

  

hardware, etc. 

• Si no se llega a identificar se procede a consultar con el Analista funcional, del 

grupo al que perteneces el usuario que reporta. 

• Una vez identificado se registrará al usuario que reporta la consulta, atravez de la 

siguiente plantilla. En la Fig. 58, se observa la plantilla que utilizaremos para 

registrar los usuarios que reportan las incidencias para obtener tendencias. 

 

 

Fig. 58 Plantilla para el registro de cliente o usuario 

 

En la Fig. 59, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para registrar 

el usuario. 
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Fig. 59 Campos de registro de usuario 

 

 

 

 

3. Registrar la simulación de la solicitud 

• Registrar detalle de la solicitud de atención, la cual nos permitirá discernir si es 

una petición o una incidencia, en la Fig. 60, se observa la plantilla que 

utilizaremos para el registro de la simulación de la solicitud de atención. 
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Fig. 60 Plantilla para el registro de simulación del incidente 

 

En la Fig. 61 , se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para registrar la 

simulación del incidente. 

 

 

Fig. 61 Campos de registro de la simulación del incidente 
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      Actividad 2: La solicitud se reconoce como una incidencia 

Una vez identificada la solicitud de atención como una incidencia se procede a registrar el 

incidente, considerando ciertos criterios que marcaran tendencia como la clasificación y 

priorización del incidente reportado. 

       

      Tareas: 

1. Registrar el incidente 

• Todo incidente debe quedar registrado de forma individual e incluir la mayor 

cantidad de información posible para así disponer de datos que faciliten su 

resolución. 

• Uno de los datos claves es la asignación del usuario que reporta el incidente, así 

como el usuario afectado en el flujo de proceso que usualmente es el mismo, pero 

no siempre. 

• En la Fig. 62, se observa la plantilla que utilizaremos para el registro de incidentes 

reportados. 
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Fig. 62 Plantilla para registrar el incidente 

 

En la Fig. 63, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para registrar el 

incidente reportado. 
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Fig. 63 Campos de registro de incidente 
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2. Verificar incidente, si existe en la base de conocimiento de incidentes 

• Si el incidente reportado es identificado en la base de conocimiento de incidentes, 

se continúa con el paso 4 del flujo de valor. 

 

Actividad 3: Incidente no tiene solución conocida 

Una vez la mesa de servicio verifique que la incidencia reportada no tiene una solución 

conocida, se procederá a derivar a los niveles necesarios o grupos resolutores que pueden 

brindar una alternativa de solución al incidente. 

 

Tareas: 

1. Identificación y asignación del grupo resolutor 

• El analista de la mesa de servicio, al no encontrar una solución conocida al 

incidente reportado o no poder resolver el incidente, verificara el grupo resolutor 

idóneo para que realice la investigación y diagnóstico del incidente. 

• Una vez identificado el grupo resolutor se procede a la asignación y actualización 

del registro de incidente, esto permitirá dar seguimiento quien es el responsable 

de la solución del incidente. 

 

2. Grupo resolutor realiza la investigación y diagnóstico del incidente 

• El grupo resolutor encargado del incidente realizara la investigación necesaria en 

base a la información recaba en el ticket generado por el incidente registrado. 

• Una vez realizada la investigación se realizará el análisis de las posibles causas 

del incidente, los cual nos permitirá conocer el escenario en que se presenta el 

incidente. 

• Definida las causas del incidente, evaluaremos las alternativas de solución, de las 

cuales se seleccionará la opción más ágil de realizar para restablecer el servicio 

normal lo más pronto posible. 

• En la Fig. 64, se observa la plantilla que utilizaremos para diagnosticar los 

incidentes. 
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Fig. 64 Plantilla de Investigacion y diagnostico de incidente 

 

 

 

 

 

En la Fig. 65, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para registrar el 

incidente reportado. 
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Fig. 65 Campos de diagnóstico de incidente 

 

Actividad 4: Resolución identificada y despliegue en el entorno de 

producción 

Una vez identificada la mejor solución para el incidente reportado, se realizará las 

coordinaciones respectivas con el área de producción con la finalidad que la solución sea 

desplegada en el entorno de producción y se puedan realizar las validaciones respectivas. 

 

Tareas: 
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1. Resolución identificada del incidente 

• Se debe considerar que tipo de solución se brinda al incidente, dado que puede ser 

una solución temporal, es decir las más ágil para resolver el incidente o una 

solución integral, es decir la solución del incidente de raíz si no conlleva mucha 

complejidad de realizar.  

• En la Fig. 66, se observa la plantilla que utilizaremos para la resolución de 

incidentes. 

 

 

Fig. 66 Plantilla de resolución del incidente 

 

En la Fig. 67, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para registrar la 

resolución del incidente 
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Fig. 67 Campos para el registro de resolución del incidente 

 

 

2. Aplicar la solución a la incidencia reportada en el entorno de producción 

• El responsable del ticket, de acuerdo a la clasificación del incidente indicara las 

instrucciones necesarias, según la mejor resolución seleccionada y se notificara al 

área de producción el cambio a realizar. 

• El área de producción recepcionara el cambio solicitado y con el visto bueno de 

las áreas involucradas para que proceda el cambio, se atenderá en producción lo 

solicitado. 
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Actividad 5: Se verifica que el incidente ha sido resuelto en producción 

Una vez desplegada la solución en producción, el responsable encargado de la incidencia 

realizará las validaciones en dicho ambiente con lo cual se descartará que la incidencia se 

ha resuelto. 

 

Tareas: 

1. Validación de incidente en producción. 

• El responsable del incidente al recibir la notificación del área de producción que 

se ejecutó la resolución solicita, procede a verificar el registro del incidente y 

tomar el adjunto de simulación del incidente, con lo cual procederá a realizar la 

simulación. 

• Si la simulación realizada concluye todo OK, se continuar el flujo de atención de 

lo contrario se continuará con el paso 3, para que realicen una nueva investigación 

y diagnostico debido a que no se obtuvo una soluciona al incidente en producción. 

 

Actividad 6: Se solicita conformidad al usuario y partes interesadas 

Desplegada la solución en el ambiente productivo y será validada por el analista 

encargado, la mesa de servicio solicitará conformidad al usuario ante el incidente 

reportado, obtenida dicha conformidad se procederá a cerrar el incidente y emitir una 

encuesta de satisfacción. 

 

Tareas: 

1. Solicita y Recepciona conformidad del usuario al incidente reportado. 

• Una vez el incidente este resuelto, la mesa de servicio se comunicará con el 

usuario afectado por el incidente, al cual le solicitará que valide la incidencia y 

brinde la conformidad al incidente reportado. Así como también que estén de 

acuerdo a que incidente sea cerrado. 

• Recepcionada la conformidad del usuario al incidente reportado, se procede al 

cierre del incidente. 
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2. Cierre del incidente y encuesta de satisfacción 

• Recepcionada la conformidad del usuario al incidente reportado, se procede al 

cierre del incidente, para cual nos apoyaremos de la plantilla para cierre del 

incidente.  

• Al cierre del incidente, se indicará el tipo de resolución como puede ser Temporal 

o Integral, así como la resolución aplicada con lo cual se resuelve el incidente. 

• Se registrará al cierre del incidente las observaciones emitidas por el usuario por 

el servicio recibido, así como también se le solicitará que marque el nivel de 

satisfacción recibido por el servicio, esto nos permitirá evaluar el servicio y 

realizar mejora continua en la gestión de incidentes. 

• En la Fig. 68, se observa la plantilla que utilizaremos para realizar el registro de 

cierre del incidente reportado. 
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Fig. 68 Plantilla para cierre del incidente 

 

 

En la Fig. 69, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para registrar el 

incidente reportado. 

 

 

Fig. 69 Campo de cierre de incidente 
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Actividad 7: Registro del incidente en base de conocimiento e informes de 

incidentes escalados a gerencia. 

Una vez realizado el cierre del incidente, se procede a registrar el incidente en la base de 

conocimiento de incidentes, la cual nos permitirá agilizar la resolución de un incidente 

considerado como error conocido, así también nos ayuda a compartir el conocimiento de 

la funcionalidad del negocio de una forma organizada y aumenta la confianza de los 

involucrados en la atención de los incidentes ya que cuentan con las respuestas correctas 

disponibles para asesorar al usuario. En esta actividad también se considera la elaboración 

de un informe de incidente, el cual está enfocado a la alta gerencia, dado que en ciertas 

circunstancias surgen incidentes que son escalados a gerencia y se requiere un formato de 

presentación de la información del incidente. 

 

Tareas: 

1. Registro de la solución del incidente en la base de conocimiento 

• Una vez realizado el cierre del incidente, el detalle de la solución de la incidencia 

es documentado en la base de conocimiento de incidentes 

• Este registro de incidencias solucionadas en la base de conocimiento de 

incidentes, nos permitirán detectar: 

✓ Si el incidente es conocido.  

✓ Si el incidente se puede solucionar de manera temporal y con agilidad. 

✓ Determinar si el incidente es recurrente o vuelve a identificarse 

nuevamente si se ha solucionado de manera integral con anterioridad 

• En la Fig. 70, se observa la plantilla que utilizaremos para realizar el registro de 

incidentes en la base de conocimiento. 
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Fig. 70 Plantilla para el registro de incidente en base de conocimiento 

 

 

En la Fig. 71, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para registrar el 

incidente reportado 
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Fig. 71 Campos de registro de base de conocimiento 

 

 

 

 

2. Elaboración de informe de incidentes recurrentes 

• Las incidencias reportadas que cuenten con una solución temporal, deben ser 

gestionados por el gestor de incidentes, presentando un informe con el detalle de 

lo encontrado en el paso de investigación y diagnóstico del incidente. 

• Este informe permitirá brindar mejor detalle del incidente ocurrido en piso a las 

gerencias involucradas o necesiten información de lo sucedido en el ambiente 

productivo. 

• El informe del incidente debe ser coordinado en reunión semanal de las 

incidencias, con el líder de equipo del grupo resolutor que resolvió el incidente 

para tomar acciones de contingencia si se vuelve a presentar o encaminar la 

solución integral. En la Fig. 72, se observa la plantilla que utilizaremos para 

presentar un informe detallado del incidente. 
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Fig. 72 Plantilla para informe de incidentes recurrentes 

 

 

En la Fig. 73, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para presentar el 

informe detallado del incidente. 
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Fig. 73 Campos de informe detallado del incidente 
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4. Establecer procedimientos para errores conocidos 

Las incidencias que se presentan de manera recurrente deben ser analizadas 

minuciosamente, estableciendo procedimientos que permitan agilizar la resolución del 

incidente, para lo cual se debe considera las áreas comprometidas y el responsable de cada 

actividad realizada.  En la Fig. 74, se observa la plantilla que utilizaremos para desarrollar 

el procedimiento para errores conocido. 

 

 

Fig. 74 Plantilla de procedimiento de errores conocidos 

 

 

En la Fig. 75, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla para presentar el 

informe detallado del incidente. 
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Fig. 75 Campos de registro de procedimiento de errores conocidos 
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FASE IV: SUPERVISAR 

 

ITIL 4 y Cobit 2019, nos indican que el desempeño se monitorea y controla constantemente 

para respaldar la mejora continua, la alineación y el valor que aporta a los objetivos 

organizacionales. En esta fase se definirán las reuniones de equipo de trabajo, se realizará el 

seguimiento de incidentes complejos y por último se realizará un informe para el monitoreo y 

control de la gestión de incidentes. En las actividades mencionadas de esta fase se tomarán 

ciertos criterios que permitirán lograr de manera óptima su desarrollo, apoyándose en ciertas 

plantillas en la que se especificara la información requerida para lograr cada actividad. 

 

 

1. Definir reuniones de equipo de trabajo 

Las reuniones de equipo de trabajo son hoy en día dispensables para una buena gestión de 

servicio debido a sus grandes ventajas que nos permiten en equipo encontrar posibles 

soluciones a los incidentes en la organización y optar por la mejor alternativa de solución, 

consideraremos los siguientes puntos importantes en una reunión de equipo. 

• Se debe enfocar de acuerdo a un objetivo que en todo comento rige la previsión, 

desarrollo y secuencia de la reunión. 

• Los asistentes deben ser seleccionados por su idoneidad al incidente reportado y 

deben reunir condiciones de competencia, experiencia, interés, eficacia y 

colaboración 

• El número óptimo es de siete a nueve, el máximo quince y el mínimo tres. El 

grupo homogéneo facilita las decisiones rápidas. 

• Las condiciones materiales como Calor, luz, ruido, interrupciones, ambiente 

agradable, son circunstancias que deben estar debidamente seleccionadas. 

• La convocatoria a la reunión debe ser precedida de cita con orden del día y de 

toda la información adjunta posible. 

• Una vez las opiniones han sido formuladas se pasa a la Toma de Decisiones, 

donde se procede a coordinar puntos de vista y conciliar pareceres. 

• Se realiza una evaluación de la reunión para lo que existen dos técnicas 

fundamentales como son la autoevaluación y la observación. 
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Se deberán definir las siguientes reuniones de acuerdo a un periodo establecido es decir de 

manera semanal o mensual, para lo consideramos: 

a) Reuniones entre equipo de Mesa de servicio y Equipo de incidencias 

• Este tipo de reuniones permitirá sincronizar el conocimiento en ambos 

equipos, logrando una mejor atención y agilidad de respuesta para con las 

incidencias reportadas por el usuario. 

• Se coordinará y definirá temas funcionales del sistema, procedimientos y 

actividades a realizar permitiendo al área de mesa de servicio realizar 

descartes previos previa asignación al equipo de incidencia o grupo 

resolutor, en esta se considerará el debate del desarrollo de la plantilla de 

procedimientos de errores conocidos. 

•  Se debatirá la derivación correcta de las incidencias reportadas al 

respectivo grupo resolutor permitiendo mejorar y agilizar el tiempo de 

respuesta en la atención del incidente reportado. 

 

b) Reuniones de la mesa de servicio y equipo de incidencias con los grupos 

resolutores de nivel 3 

• Este tipo reuniones permitirá coordinar las incidencias con nivel 

intermedio de complejidad con los grupos resolutores que están 

conformado por especialistas en los sistemas que trabajan día a día. 

• Se obtendrá conocimiento de la funcionalidad de los diferentes sistemas 

de la organización de acuerdo al grupo resolutor, dicho conocimiento 

será progresivo de acuerdo a la incidencia presentada y prevalecerá el 

intercambio de conocimiento entre la mesa de servicio y el equipo de 

incidencia, logrando independencia en la atención de las incidencias por 

parte de la mesa de servicio y equipo de incidencias. 

• Se definirán procedimiento alternativo de resolución del incidente, esto de 

acuerdo al tipo, es decir se establecerá procedimientos para la resolución de 

incidentes de manera temporal y se coordinará con los grupos resolutores 

una resolución integral, permitiendo agilizar la atención del incidente 

mientras que en paralelo se trabaja la resolución de raíz por parte del grupo 

resolutor. 
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c) Reuniones con los grupos resolutores de nivel 4 

• Este tipo reuniones permitirá coordinar las incidencias con nivel avanzado 

de complejidad con los grupos resolutores que están conformado por 

especialistas en los sistemas que trabajan día a día. 

• Permitirá exponer las incidencias recurrentes complejas presentes en el día, 

por el servicio prestado por este nivel. 

• Se establecerán procedimiento o actividades temporales para la atención de 

los incidentes recurrentes complejos reportados, permitiendo que el 

servicio no sea interrumpido. 

• Se definirán fechas de resolución del incidente del tipo integral, 

considerando algún cambio por parte del grupo resolutor de nivel 4. 

 

2. Realizar el seguimiento de incidente recurrente 

Se debe realizar el seguimiento para con los incidentes recurrente que por su complejidad 

son escalados con los grupos resolutores respectivos, esto nos permitirá disminuir la 

cantidad de incidencias en gran medida dado que mejorar el tiempo y costo de atención 

para con las incidencias. En la Fig. 76, se observa la plantilla que utilizaremos para 

realizar el seguimiento de incidentes recurrentes reportados de manera diaria. 
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Fig. 76 Plantilla de seguimiento de incidente recurrentes 

 

En la Fig. 77, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla de seguimiento de 

incidentes recurrente 
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Fig. 77 Campos de seguimiento de incidente recurrente 

 

3. Realizar informe de la gestión del servicio de incidentes 

De acuerdo a los datos obtenidos de la información recolectada se implementa el informe, 

este informe respaldara una buena toma de decisiones, así como también el destinatario 

pueda tener una visión de lo que se debe realizar y tomar las respectivas medidas. En la 

Fig. 78, se observa la plantilla que utilizaremos para emitir el informe de los objetivos 

trazados en relación a un periodo de monitoreo y control. 
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Fig. 78 Plantilla de informe de gestión del servicio de incidentes 

 

 

En la Fig. 79, se muestra la descripción de cada campo de la plantilla del informe de 

gestión del servicio de incidentes 
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Fig. 79 Campos de informe de gestión del servicio de incidentes 
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Resultado para el objetivo específico 3: Validar la suficiencia, relevancia, coherencia y 

claridad del modelo de gestión de incidencias de TI en base a la opinión de juicio de expertos 

en el sector retail de electrodomésticos. En torno a este objetivo se obtuvieron los siguientes 

resultados: 

 

Validez del contenido 

Para cuantificar la validación de contenido del modelo por criterio de jueces, se consideró la 

V de Aiken un coeficiente que permite calcular la relevancia de los ítems de un modelo 

respecto a un dominio de contenido a partir de la calificación de un número de jueces, este 

factor une la facilidad del cálculo y la valoración de los resultados a nivel estadístico. El valor 

resultante de la V de Aiken puede tener valores entre 0 y 1, indicando que el valor más 

cercano a 1, será considerado con mayor validez de contenido, además el valor 1 nos indica 

un acuerdo perfecto entre los jueces respecto a la mayor calificación de validez de los ítems, 

para calcular la V de Aiken se usa la siguiente formula [62]: 

 

 

Fig. 80 Calculo del coeficiente de V Aiken 

 

Dónde: 

S : La sumatoria de si 

Si: Valor asignado por el juez i. 

n : Numero de jueces 

c : Numero de valores de la escala de valoración 

 

De lo mencionado se muestra en la Fig. 81 los resultados de la validez de contenido del 

modelo de gestión de incidencias: 

 



121 

  

 

Fig. 81 Resultado de Coeficiente V de Aiken 

 

El total de la V Aiken es 1.03, dicha puntuación se aproxima a la máxima de 1 de acuerdo al 

resultado determinamos que el modelo de gestión de incidencias tiene validez de contenido. 

 

Confiabilidad del instrumento 

Se validó la confiabilidad del modelo de gestión de incidencias atravez del coeficiente de 

Alpha de Cronbach, la cual permite evaluar la magnitud en que los elementos de un 

instrumento están correlacionados, dichos elementos esta representados como ítems que son 

parte del instrumento y su promedio de las correlaciones entre ellos brinda como resultado el 

alfa de Cronbach. El alfa de Cronbach identifica la confiabilidad como consistencia interna, es 

decir se verifica hasta que nivel de medida se obtiene de los diferentes ítems son consistentes 

entre sí. El Alpha de Cronbach se representa  y se obtiene atravez de la siguiente formula 

[63]: 

 

 

Fig. 82 Calculo del alpha de cronbach 

 

Donde: 

α    : Coeficiente de confiabilidad 

K   : Numero de Ítems del instrumento 

Vi  : Varianza de cada ítem 

Vt  :Varianza Total 
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De lo mencionado se muestra en la Fig. 83 los resultados de la confiabilidad del modelo: 

 

 

Fig. 83 Resultado de alpha de cronbach 

 

En la Fig. 84, se muestra el cuadro de escalas de evaluación del coeficiente de confiabilidad. 

 

 

Fig. 84 Rango del coeficiente de contabilidad 

 

El resultado obtenido del coeficiente de confiabilidad del modelo de gestión de incidentes 

muestra 0.98, indicando que tiene una excelente confiabilidad. 
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Resultado para el objetivo específico 4: Aplicar el modelo de gestión de incidencias de 

tecnología de información para las entidades del sector retail de electrodoméstico en estudio. 

• Resultado de la aplicación del modelo. 

 

El presente modelo propuesto se aplicó a las entidades Tiendas EFE y Tiendas CURACAO, 

en la que se estableció los siguientes indicadores. 

 

Indicador 1: Porcentaje de incidentes resueltos por mesa de servicio 

Este indicador nos brinda información del rendimiento y capacidad de la mesa de servicio 

para solucionar las incidencias. 

 

 

Fig. 85 Porcentaje de incidentes resueltos por mesa de servicio 

 

Resumen antes de aplicar el modelo: 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados de las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje de incidencias resueltas por la mesa de 

servicio para EFE un 52% y para CURACAO un 48%, evidenciando que el porcentaje de 

solución a los incidentes por parte de la mesa de servicio está sufriendo un defecto en la 

capacidad de respuesta de este nivel para resolver la incidencia para lo cual su tendencia debe 

ser un mayor porcentaje acorde con el acuerdo de nivel de servicio pactado. 

 

Resumen después de aplicar el modelo 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados en las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje de incidencias resueltas por la mesa de 

servicio para EFE un 75% y para CURACAO un 70%, demostrando que la aplicación del 

modelo mejoro el porcentaje de incidentes resueltos por mesa de servicio para EFE en un 23% 

y para CURACAO un 22%. Esta mejora es debido a que se gestionó la generación de 

reuniones del equipo de la mesa de servicio y los grupos resolutores para reforzar el tema de 

los errores conocido, las funcionalidades propias de los sistemas, la generación de manuales y 



124 

  

revisión de los incidentes frecuentes registrados en la base de conocimiento de incidentes con 

la que se asegura el intercambio de conocimiento entre el equipo de mesa de servicio. 

 

 

Indicador 2: Porcentaje de incidentes resueltos por los grupos resolutores 

Este indicador nos brinda información de la productividad de los grupos resolutores de 

acuerdo a los incidentes reportados 

 

 

Fig. 86 Porcentaje de incidentes resueltos por los grupos resolutores 

 

Resumen antes de aplicar el modelo: 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados en las tiendas EFE y 

CURACAO, en el resumen nos muestra un porcentaje de incidentes resueltos por los grupos 

resolutores, así tenemos para EFE: el grupo resolutor de incidencias con un 8%, el grupo 

resolutor de soporte técnico con un 4%, el grupo resolutor SAP con un 2%, para CURACAO 

el grupo resolutor de incidencias con un 8%, el grupo resolutor de soporte técnico con un 4%, 

el grupo resolutor SAP con un 5%. Se observó del análisis realizado que el cierre de los 

incidentes por grupo resolutor, no estaban correctamente registrados incrementando la 

resolución de incidentes a la mesa de servicio, esto debido a desconocimiento del grupo 

resolutor al cerrar sus incidentes o falta de interés en gestionar sus incidencias asignadas. 

 

Resumen después de aplicar el modelo 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados de las tiendas EFE y 

CURACAO, en el resumen nos muestra un porcentaje de incidentes resueltos por los grupos 

resolutores, así tenemos para EFE: el grupo resolutor de incidencias con un 11%, el grupo 

resolutor de soporte técnico con un 25.64%, el grupo resolutor SAP con un 2.17%, para 

CURACAO el grupo resolutor de incidencias con un 8.57%, el grupo resolutor de soporte 
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técnico con un 27%, el grupo resolutor SAP con un 1.89%, demostrando que la aplicación del 

modelo mejoro porcentaje de incidentes resueltos por los grupos resolutores para EFE: el 

grupo resolutor de incidencias con un 3%, el grupo resolutor de soporte técnico con un 

21.64%, el grupo resolutor SAP con un 0.17%, para CURACAO el grupo resolutor de 

incidencias con un 0.57%, el grupo resolutor de soporte técnico con un 19.13%, el grupo 

resolutor SAP con un -3.11%. Esta mejora es debido a que previamente se capacito acerca del 

flujo de resolución de incidentes y los estados comprometidos en el modelo con lo cual se 

obtuvo el porcentaje con mayor exactitud. 

 

Indicador 3: Porcentaje de incidentes resueltos de acuerdo a los tiempos de resolución 

de la matriz de priorización 

Este indicador nos brinda información del porcentaje de incidencias resueltos en base a los 

tiempos de resolución establecido en la matriz de priorización considerando los incidentes 

registrados desde la fecha de apertura del incidente hasta la fecha de su resolución, dicho 

tiempo es evaluado acorde con la prioridad y el tiempo de resolución establecido en la matriz 

de priorización. 

 

 

Fig. 87 Porcentaje de incidentes resueltos de acuerdo a los tiempos de resolución de la matriz de 

priorización 

 

 

Resumen antes de aplicar el modelo: 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados de las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje de incidentes resueltos de acuerdo a los 

tiempos de resolución de la matriz de priorización para EFE un 42% y para CURACAO un 

52%, evidenciando porcentaje muy bajos de aceptación para las entidades en estudio 

existiendo incumplimiento de los tiempos de resolución de incidentes establecidos en la 

matriz de priorización, se detectó que este resultado es provisto por diferentes factores  como 

la falta de seguimiento, una incorrecta derivación y desinterés por resolver el incidente por el 
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responsable del incidente. 

 

Resumen después de aplicar el modelo 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados de las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje de incidentes resueltos de acuerdo a los 

tiempos de resolución de la matriz de priorización para EFE un 77.28% y para CURACAO un 

78.07%, demostrando que la aplicación del modelo mejoro el porcentaje de incidentes 

resueltos de acuerdo a los tiempos de resolución de la matriz de priorización para EFE en un 

35.28% y para CURACAO un 26.07%. Esta mejora es debido a que se estableció 

correctamente los tiempos de resolución de los incidentes en la matriz de priorización, que 

resulta de la asignación de la prioridad versus urgencia al incidente reportado. Así también los 

procedimientos para errores conocidos impulsan a resolver los incidentes con mayor agilidad. 

 

Indicador 4: Porcentaje de incidentes asignados correctamente 

Este indicador nos permitirá determinar la capacidad de la mesa de servicio para asignar o 

derivas las incidencias. 

 

 

Fig. 88 Porcentaje de incidentes asignados correcta e incorrectamente 

 

 

Resumen antes de aplicar el modelo: 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados en las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje de incidentes asignados correctamente 

para EFE un 48% y para CURACAO un 45%, evidenciando porcentaje muy bajos en la 

asignación o derivación de las incidencias por parte de la mesa de servicio a los grupos 

resolutores, demostrando que el grupo resolutor de la mesa de servicio no cuenta con la 

adecuada orientación y conocimiento funcional que brinda los grupos resolutores, así como 

los servicios que brinda cada grupo resolutor. 
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Resumen después de aplicar el modelo 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados en las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje de incidentes asignados correctamente 

para EFE un 92.04% y para CURACAO un 83.55%, demostrando que la aplicación del 

modelo mejoro el porcentaje de incidentes asignados correctamente para EFE en un 44.04% y 

para CURACAO un 38.55%. Esta mejora es debido a la comunicación en las reuniones 

periódicas con los grupos resolutores, los manuales de la funcionalidad de los sistemas e 

intercambio de conocimiento de los procedimientos de errores conocidos e información de los 

incidentes en la base de conocimiento.  

 

Indicador 5: Porcentaje de incidentes categorizados correctamente 

Este indicador nos permitirá determinar la capacidad de la mesa de servicio para categorizar 

correctamente las incidencias 

 

 

Fig. 89 Porcentaje de incidentes categorizados correctamente 

 

Resumen antes de aplicar el modelo: 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados en las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje de incidentes categorizados correctamente 

para EFE un 40% y para CURACAO un 35%, evidenciando porcentajes muy bajos en la 

categorización de las incidencias, además se observó desconocimiento de los servicios y su 

categorización que brinda las entidades en estudio. 

 

Resumen después de aplicar el modelo 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados en las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje de incidentes asignados correctamente 

para EFE un 92% y para CURACAO un 90%, demostrando que la aplicación del modelo 

mejoro el porcentaje de incidentes categorizados correctamente para EFE en un 52% y para 
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CURACAO un 55%. Esta mejora es debido a las capacitaciones periódicas para el grupo 

resolutor de la mesa de servicio priorizando temas relacionados con la categorización de 

incidentes y fortaleciendo el conocimiento de los servicios brindados por las entidades en 

estudio. 

 

Indicador 6: Porcentaje total de incidentes registrados 

Este indicador nos permitirá determinar el porcentaje de incidentes registrados considerando 

el total de incidentes del antes y después. 

 

 

Fig. 90 Porcentaje total de incidentes registrados 

 

Resumen antes de aplicar el modelo: 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados en las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje total de incidentes registrados para EFE 

un 60% y para CURACAO un 63%, evidenciando porcentajes totales muy altos de 

incidencias registradas, además se observó que ciertas incidencias podrían haber sido 

resueltas por los propios usuarios, así también se identificaron incidentes recurrentes que 

debido a ciertas coordinaciones aun no tienen una solución integral, esto ocasiona un 

incremento directo en el número de incidentes. 

 

Resumen después de aplicar el modelo 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados en las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje total de incidentes registrados para EFE 

un 40% y para CURACAO un 37%, demostrando que la aplicación del modelo mejoró 

disminuyendo el porcentaje total de incidentes registrados para EFE en un -20% y para 

CURACAO un -26%. Esta mejora es debido a las reuniones periódicas con usuarios que 

tienes incidentes con los servicios para identificar y dar una solución, además la generación de 

manuales de los servicios permitió que el propio usuario adquiera el conocimiento necesario 

para no reportar incidentes por desconocimiento del usuario, así mismo se coordinó con 
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mayor prioridad las incidencias más recurrentes. 

 

Indicador 7: Porcentaje de incidentes recurrentes registrados 

Este indicador nos permitirá determinar el porcentaje de incidentes recurrentes registrados, 

con lo cual identificaremos las incidencias con mayor prioridad para una solución integral. 

 

 

Fig. 91 Porcentaje de incidencias recurrente registrados 

 

Resumen antes de aplicar el modelo: 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados en las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje de incidentes recurrente registrados para 

EFE un 28% y para CURACAO un 25%, evidenciando porcentajes muy altos de incidentes 

recurrentes, además se observó que no se tenía identificado correctamente los incidentes 

recurrentes dado que se atendían de manera empírica, con una solución temporal y no se 

percibía el intercambio de conocimiento en equipo 

 

 

 

 

 

Resumen después de aplicar el modelo 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados en las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje de incidentes recurrente registrados para 

EFE un 15% y para CURACAO un 8%, demostrando que la aplicación del modelo mejoró 

disminuyendo el porcentaje de incidentes recurrente registrados para EFE en un -13% y para 

CURACAO un -17%. Esta mejora es debido a las reuniones con los grupos resolutores en la 

que se priorizan las soluciones integrales para las incidencias identificadas como recurrentes, 

en busca de una solución integral, Si la incidencia recurrente es muy compleja o demora 

mucho tiempo y esfuerzo para estar en funcionamiento, se utilizaran las plantillas en la que se 
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establecerá los procedimientos para errores conocidos para evitar interrupción en el servicio. 

 

Indicador 8: Porcentaje de incidentes para cada servicio 

Este indicador nos permitirá determinar el porcentaje de incidentes para cada servicio. 

 

 

Fig. 92 Porcentaje de incidentes para cada servicio 

 

Resumen antes de aplicar el modelo: 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados en las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje de incidentes asociado a un servicio 

determinado para EFE tenemos los servicios de:  bridge con 21%, soporte técnico con un 

18%, accesos con un 16%, incidencia con un 20%, aplicaciones web con un 7% y otros con 

un 19%. Para CURACAO tenemos los servicios de:  bridge con 23%, soporte técnico con un 

25%, accesos con un 17%, incidencia con un 22%, aplicaciones web con un 5% y otros con 

un 8%. 

 

Resumen después de aplicar el modelo 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados en las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje de incidentes asociado a un servicio 

determinado para EFE tenemos los servicios de:  bridge con 22%, soporte técnico con un 

21%, accesos con un 17%, incidencia con un 23%, aplicaciones web con un 5% y otros con 

un 13%. Para CURACAO tenemos los servicios de:  bridge con 19%, soporte técnico con un 
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24%, accesos con un 19%, incidencia con un 26%, aplicaciones web con un 5% y otros con 

un 6%. Denotando que la aplicación del modelo mejoró disminuyendo el porcentaje de 

incidentes asociado a un servicio, para EFE tenemos los servicios de:  bridge con 1%, soporte 

técnico con un 3%, accesos con un 1%, incidencia con un 3%, aplicaciones web con un -2% y 

otros con un -6%. Para CURACAO tenemos los servicios de:  bridge con -4%, soporte 

técnico con un -1%, accesos con un 2%, incidencia con un 5%, aplicaciones web con un 0% y 

otros con un -2%. Esta mejora es debido a las nos permitirá determinar los recursos necesarios 

para la atención de los incidentes reportado, así como determinar las evidencias causantes del 

incremento de este porcentaje. 

 

 

Indicador 9: Porcentaje de incidentes registrados en la base de conocimiento 

Este indicador nos permitirá determinar porcentaje de incidentes registrados en la base de 

conocimiento 

 

 

Fig. 93 Porcentaje de incidentes registrados en la base de conocimiento 

 

Resumen antes de aplicar el modelo: 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados en las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje de incidentes registrados en la base de 

conocimiento para EFE un 13% y para CURACAO un 9%, evidenciando porcentajes muy 

bajos en guardar información relevante de los incidentes, el intercambio de conocimiento es 

de modo empírico, no se contaba con un formato adecuado para registrar en la base de 

conocimiento y dificultad para compartir el conocimiento entre los usuarios de la entidad 

 

 

Resumen después de aplicar el modelo 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados en las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje de incidentes registrados en la base de 
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conocimiento para EFE un 80% y para CURACAO un 75%, demostrando que la aplicación 

del modelo mejoro aumentando el porcentaje de incidentes registrados en la base de 

conocimiento para EFE en un 67% y para CURACAO un 66%. Esta mejora permitirá 

gestionar una base de conocimiento de los incidentes aumentando la productividad de los 

usuarios y grupos resolutores, así también agilizar la atención al usuario atravez de respuestas 

rápidas a sus consultas sobre el funcionamiento del servicio y aumentar la satisfacción de los 

usuarios ya que prefieren un autoservicio automatizado. 

 

Indicador 10: Porcentaje de nivel de satisfacción de las encuestas realizadas 

Este indicador nos permitirá determinar el porcentaje de nivel de satisfacción de las encuestas 

realizadas por los usuarios. 

 

Fig. 94 Porcentaje de nivel de satisfacción de las encuestas realizadas 

Resumen antes de aplicar el modelo: 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados en las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje de nivel de satisfacción de las encuestas 

realizadas para EFE tenemos los siguientes niveles: Muy satisfecho un 0.69%, Satisfecho un 

53.18%, Ni satisfecho ni insatisfecho un 40.57%, Insatisfecho un 6.63%, Muy insatisfecho un 

2.24%. Para CURACAO tenemos los siguientes niveles: Muy satisfecho un 0.77%, Satisfecho 

un 52.07%, Ni satisfecho ni insatisfecho un 41.47%, Insatisfecho un 4.53%, Muy insatisfecho 

un 1.16%, se evidencio un nivel de satisfacción que no cumple con los objetivos de la gestión 

de incidentes y los objetivos organizacionales del negocio. Existiendo porcentaje de 

insatisfecho y muy insatisfecho por lo cual es necesario mejorar el flujo de proceso de la 

gestión de incidentes. 
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Resumen después de aplicar el modelo 

Según los datos recolectados en relación a los incidentes reportados en las tiendas EFE y 

CURACAO, el resumen nos muestra un porcentaje de nivel de satisfacción de las encuestas 

realizadas para EFE tenemos los siguientes niveles: Muy satisfecho un 18.74%, Satisfecho un 

72.01%, Ni satisfecho ni insatisfecho un 7.03%, Insatisfecho un 1.87%, Muy insatisfecho un 

0.35%. Para CURACAO tenemos los siguientes niveles: Muy satisfecho un 14.96%, 

Satisfecho un 72.18%, Ni satisfecho ni insatisfecho un 11.17%, Insatisfecho un 1.20%, Muy 

insatisfecho un 0.5%, demostrando que la aplicación del modelo mejoro aumentando el 

porcentaje de nivel de satisfacción de las encuestas realizadas para EFE tenemos los 

siguientes niveles: Muy satisfecho un 18.05%, Satisfecho un 18.83%, Ni satisfecho ni 

insatisfecho un -33.54%, Insatisfecho un -4.76%, Muy insatisfecho un -1.89%. Para 

CURACAO tenemos los siguientes niveles: Muy satisfecho un 14.19%, Satisfecho un 

20.11%, Ni satisfecho ni insatisfecho un -30.30%, Insatisfecho un -3.33%, Muy insatisfecho 

un -0.66%. Con estos resultados se evidencia que aplicando el modelo de gestión de 

incidencias mejoró notablemente el porcentaje de nivel “Satisfecho” en las encuestas 

realizadas debido a la mejora del escenario de flujo de valor de la gestión de incidentes, los 

manuales remitidos al usuario de acuerdo a la funcionalidad que requerían, la base de 

conocimiento útil para el intercambio de información, la mejora del tiempo de resolución del 

incidente acorde con la matriz de priorización de los incidentes y las reuniones productivas 

entre los grupos resolutores implicados en el proceso de gestión de incidentes. 

 

De acuerdo a los cuadros estadísticos de comparación de antes y después de aplicar el modelo 

propuesto de gestión de incidente, se muestra en la Fig. 95 el cuadro estadístico resumen de 

los indicadores propuesto del presente trabajo de investigación 
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Fig. 95 Resumen de indicadores 
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Discusión 

 

En esta sección se analizó los resultados obtenidos de la investigación contrastándolos con los 

antecedentes. 

 

[8], en la investigación realizada propuso mejorar progresivamente el trámite de las incidente 

mediante el desarrollo de un sistema informático en las entidades del ministerio de comercio 

interior de la provincia de Ciego de Ávila en Cuba, el modelo propuesto también está 

enfocado en mejorar los procesos de gestión de incidentes asegurando el registro y 

seguimiento correcto de las incidencias, promoviendo una adecuada toma de decisiones en la 

organización. 

 

El modelo propuesto busca mejorar los tiempos de resolución de atención de los incidentes 

mediante el análisis de las actividades que conforman las fases del modelo como el 

tratamiento de los errores conocidos, registro de incidentes en la base de conocimiento y la 

generación de manuales a los usuarios que utilizan el servicio, tal como [11] en la cual diseño 

una propuesta metodológica para la optimización de los procesos de gestión de incidentes 

identificando las variables como tiempo promedio de respuesta, responsables del proceso, 

usuarios estableciendo una mejora en los tiempo de respuesta a los incidentes  y generando 

valor agregado. 

 

A diferencia de [12] que realizo un diagnóstico inicial del estado actual de los procesos en el 

departamento de operaciones y tecnología de información del banco de desarrollo en Ecuador 

utilizando el marco de madurez de ITIL, este trabajo de investigación planteo para el 

diagnóstico de la situación actual la aplicación de una encuesta basada en el modelo 

SERVQUAL obteniendo el indicador de calidad en base a las dimensiones evaluadas en la 

encuesta por parte de la colaboradores de las organizaciones en estudio. 

 

Según [13], en su investigación desarrollada en la empresa Frenosa, Callao concluyo que el 

personal de la gestión de servicios debe tener competencias blandas para el trabajo en equipo, 

comprometido con los objetivos del área y buena comunicación, el modelo propuesto dentro 

de la fase de preparar define el equipo de trabajo para la atención de los incidentes en la cual 

se define para el personal involucrado su rol, funciones y el tipo de responsabilidad. 
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En su tesis [15] nos menciona que para la mejora de la gestión de incidentes y solicitudes en 

el aeropuerto de Lima se diseñó el proceso de incidencias enfocado en las buenas prácticas de 

ITIL, en el presente trabajo de investigación se desarrolló un modelo de gestión de incidentes 

orientado al sector de retail de electrodomésticos basado en las buenas prácticas de ITIL 4, el 

marco de trabajo Cobit 2019 y la metodología de Lean Six Sigma para mejorar el proceso de 

gestión de incidentes. 

 

En su investigación [17], propone diferentes métricas relevantes que permitirán comprender 

de cómo se está realizando el servicio para determinar el valor obtenido en la entidad en 

estudio. A diferencia del modelo que se basa en establecer en primer lugar los objetivos de la 

gestión de incidencias, se plantean los acuerdos del servicio con la entidad, considerando 

estos SLA se definen las métricas (KPI) que permitirán medir el desempeño de la entidad en 

relación con sus objetivos planteados. 

 

En el presente trabajo de investigación se aplicó un modelo de armonización comprendida por 

la homogenización, la comparación de las buenas prácticas, marcos y metodologías, así como 

también el análisis porcentual y el análisis de resultados [60], brindando un aporte relevante 

para el modelo propuesto, tal como el trabajo de [19] que realizo un cuadro de armonización 

en la que evaluó diferentes modelos  
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Conclusiones 

 

El presente trabajo de investigación, con los análisis realizados de acuerdo a los objetivos 

planteados concluyeron: 

 

1. Según el análisis del modelo de armonización aplicado a las buenas practicas, 

metodologías, marcos de trabajo enfocadas en la gestión de incidentes de TI, brindaron el 

aporte requerido para la elaboración del modelo de gestión de incidencias, contribuyendo 

a la mejora de la atención de incidentes en el sector retail de electrodomésticos. 

 

2. Se desarrolló un modelo de gestión de incidencias, el cual mejoró y optimizó la gestión de 

incidentes en el sector retail de electrodomésticos. Este modelo se desarrolló en 4 fases 

indicando las actividades a realizar para resolver los incidentes reportados en un tiempo 

mínimo considerando los acuerdos de nivel de servicio (SLA) y mediante los indicadores 

de desempeño de gestión (KPI), se puede obtener los informes relevantes para la toma de 

decisiones en la mejora continua de la gestión de incidentes en el sector retail de 

electrodomésticos.  

 

3. Se validó la suficiencia, la relevancia, la coherencia y la claridad del modelo de gestión de 

incidencias en base a la opinión de juicio de expertos, con el fin de evidenciar su validez 

de contenido y confiabilidad, se cuantifico la validez de contenido mediante el coeficiente 

de V. de Aiken obteniendo 1.03, así también se cuantifico la confiabilidad mediante el 

coeficiente del Alpha de Cronbach obteniendo 0.98. De los resultados obtenidos se 

respalda el acuerdo favorable de los expertos en la evaluación del modelo de gestión de 

incidencias para el sector retail de electrodomésticos. 

 

4. Se aplicó el modelo propuesto de gestión de incidentes (Ver anexo N° 3) en las tiendas 

Efe y Curacao, concluyendo en la mejora de los procesos de atención de gestión de 

incidentes del sector retail de electrodoméstico, evidenciando agilidad en los tiempos de 

resolución de los incidentes mediante las actividades indicadas en las fases del modelo 

propuesto, esto se logró con el apoyo de los colaboradores de la entidad en la utilización 

del modelo. 
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Recomendaciones 

Se brindan las siguientes recomendaciones a considerar para mejorar las actividades en la 

gestión de incidentes: 

 

1. Capacitar de manera constante al personal involucrado en la gestión de incidentes, 

fortaleciendo sus destrezas y experiencia en el flujo de atención de las incidencias dado 

que el personal involucrado requiere comprender su función y puntos claves para el 

trabajo en equipo. 

2. Adquirir o desarrollar un software de acuerdo al modelo de gestión de incidencias para 

gestionar de manera sistémica el registro y seguimiento de los incidentes reportados. 

3.  Contar con personal con basto conocimiento en Itil, Cobit y lean six sigma en la gestión 

de la incidencia que puedan orientar y capacitar al personal involucrado en la gestión de 

incidentes. 

4. Cumplimiento de los objetivos de la gestión de incidencias en base a los acuerdos de nivel 

de servicio (SLA) y los indicadores de desempeño (KPI) establecidos con las 

organizaciones en las que se aplique el modelo. 

5. Formalizar el proceso de gestión de incidentes ante los usuarios con una campaña de 

sensibilización. 

6. Cumplimiento del registro de incidentes en la base de conocimiento de conocimiento 

propuesto por el modelo dado que agilizará la resolución de los incidentes reportados 

7. Mantener el seguimiento de los incidentes reportando al usuario del estado de la atención 

del incidente. 

8. Coordinar las soluciones integrales de manera continua a los incidentes recurrentes con 

los grupos resolutores responsables. 
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Anexos 

 

ANEXO 1: CUESTIONARIO NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCIÓN 

DE INCIDENTES AL USUARIO 
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ANEXO 2: PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS PARA EVALUAR EL MODELO 

DE GESTION DE INCIDENTES. 

 

PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento modelo de gestión de 

incidentes que hace parte de la investigación modelo de gestión de incidentes de TI basado en 

buenas practicas, marcos de trabajo y metodologías para mejorar el proceso de atención de TI 

en el sector retail de electrodomésticos. La evaluación del instrumento es de gran relevancia 

para lograr que sean válidos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados 

eficientemente; aportando tanto al área investigativa de la ingeniería de sistemas como a sus 

aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboración.  

 

DATOS GENERALES DEL JUEZ 

NOMBRES Y APELLIDOS  

FORMACIÓN ACADÉMICA  

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL  

TIEMPO  

CARGO ACTUAL  

ORGANIZACION  

 

Objetivo de la investigación:  

Proponer un modelo de gestión de incidentes de tecnología de información basado en buenas 

prácticas, marcos de trabajo y metodologías para mejorar el proceso de gestión de incidentes 

en el sector retail de electrodomésticos 

 

Objetivo del juicio de expertos:  

El objetivo del juez es la de validar el nivel del contenido del modelo de gestión de incidentes 

en base a su experiencia en la gestión de servicios de TI, en la cual se evaluará cada una de las 

actividades realizadas por el modelo propuesto y de acuerdo a las actividades se definirá una 

calificación bajo ciertos indicadores teniendo presente las siguientes dimensiones a evaluar 

suficiencia, claridad, coherencia, relevancia. 

 

Objetivo de la prueba:  

La presente investigación tiene como objetivo someter a juicio de expertos al modelo de 

gestión de incidentes propuesto en esta investigación. Este modelo utilizo las buenas prácticas 
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de ITIL 4, el marco de trabajo Cobit 2019 y la metodología Lean Six Sigma para su 

elaboración y enfocado a las organizaciones del sector retail de electrodomésticos 

 

Escala de valoración 

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de las actividades según 

corresponda, teniendo de consideración las dimensiones a evaluar. 
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Instrucciones: Asigne una valoración (1 a 5) para cada dimensión en cada actividad de acuerdo a la escala de valoración 
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OPINION DEL EXPERTO 

 

 FAVORABLE  DEBE MEJORAR  DESFAVORABLE 

 

 

 

FIRMA 
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EVIDENCIAS DE APLICACIÓN DE LA PLANILLA DE JUICIO DE EXPERTOS A 

LOS EXPERTOS SELECCIONADOS. 

 

 

EXPERTO N° 1 

 

Objetivo de la investigación:  

Proponer un modelo de gestión de incidentes de tecnología de información basado en buenas 

prácticas, marcos de trabajo y metodologías para mejorar el proceso de gestión de incidentes 

en el sector retail de electrodomésticos 

 

Objetivo del juicio de expertos:  

El objetivo del juez es la de validar el nivel del contenido del modelo de gestión de incidentes 

en base a su experiencia en la gestión de servicios de TI, en la cual se evaluará cada una de las 

actividades realizadas por el modelo propuesto y de acuerdo a las actividades se definirá una 

calificación bajo ciertos indicadores teniendo presente las siguientes dimensiones a evaluar 

suficiencia, claridad, coherencia, relevancia. 
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Objetivo de la prueba:  

La presente investigación tiene como objetivo someter a juicio de expertos al modelo de 

gestión de incidentes propuesto en esta investigación. Este modelo utilizo las buenas prácticas 

de ITIL 4, el marco de trabajo Cobit 2019 y la metodología Lean Six Sigma para su 

elaboración y enfocado a las organizaciones del sector retail de electrodomésticos 

 

Escala de valoración 
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Resultado del experto. 
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EXPERTO N° 2 

 

 

 



156 

  

 

Escala de valoración 

 

 

 

Resultado del experto. 
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EXPERTO N° 3 
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Resultado del experto. 
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EXPERTO N° 4 
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Escala de valoración 
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Resultado del experto. 
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EXPERTO N° 5 
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Escala de valoración 
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Resultado del experto. 
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ANEXO 3: APLICACIÓN DEL MODELO DE GESTION DE INCIDENTES EN 

TIENDAS EFE. 

 

 

PLANIFICAR  

 

1. Determinar los objetivos de la gestión de incidentes 

 

 

 

Fig. 96 Desarrollo de la plantilla objetivos de la gestión de incidentes 
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2. Definir el catálogo de servicios de la gestión de incidentes 

 

 

Fig. 97 Desarrollo de la plantilla de catálogo de servicios de la gestión de incidentes 
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3. Definir los acuerdos de nivel de servicio y métricas de la gestión de incidentes 

 

 

Fig. 98 Desarrollo de Plantilla para definir los acuerdos de nivel de servicio y KPI 
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PREPARAR 

 

1. Definir la categorización de los incidentes 

 

 

Fig. 99 Desarrollo de la plantilla para categorizar los incidentes 
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2. Establecer la priorización de los incidentes 

 

 

a) Impacto 

 

Fig. 100 Desarrollo de la plantilla para determinar el impacto del incidente 
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b) Urgencia 

 

Fig. 101 Desarrollo de la plantilla para determinar la urgencia de los incidentes 
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c) Establecer la priorización de los incidentes 

 

 

 

Fig. 102 Desarrollo de la plantilla matriz de priorización de los incidentes 
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3. Determinar los grupos resolutores para la atención de incidentes 

 

 

Fig. 103 Desarrollo de la plantilla para definir los grupos resolutores 
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4. Establecer los niveles de escalamiento de los incidentes 

 

 

Fig. 104 Desarrollo de la plantilla para establecer los niveles de escalamiento  

 

 

 

 

5. Preparar el equipo de trabajo para la atención de incidentes 
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Fig. 105 Desarrollar la plantilla para definir los roles y responsabilidades 
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DESARROLLAR  

 

1. Desarrollar el flujo de valor para la gestión de incidentes 

1.1.  Registro de usuario 

 

 

Fig. 106 Desarrollar la plantilla para el registro de cliente o usuario 

 

 

1.2. Registro de simulación del incidente 
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Fig. 107 Desarrollar la plantilla para el registro de simulación del incidente 

 

 

 

1.3. Registrar el incidente 
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Fig. 108 Desarrollar la plantilla para registrar el incidente 

 

Derivación al grupo resolutor de Equipo de incidencias. 
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Fig. 109 Derivación al registrar el incidente 
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1.4. Investigación y diagnostico el incidente 

 

 

Fig. 110 Desarrollo de la plantilla de Investigación y diagnóstico de incidente 

 

 

 

 

1.5. Resolución identificada del incidente 
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Fig. 111 Desarrollo de la plantilla de resolución del incidente 

 

 

1.6. Cierre del incidente 
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Fig. 112 Desarrollo de la plantilla para cierre del incidente 

 

 

 

1.7.  Registro de incidente en base de conocimiento  
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Fig. 113 Desarrollo de la plantilla para el registro de incidente en base de conocimiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



185 

  

1.8. Elaboración de informe de incidentes recurrentes 

 

Fig. 114 Desarrollo de la plantilla para informe de incidentes recurrentes 
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2. Establecer procedimientos para errores conocidos 

 

 

Fig. 115 Desarrollo de la plantilla de procedimiento de errores conocidos 
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SUPERVISAR 

 

1. Realizar seguimiento de incidentes recurrentes 

 

Fig. 116 Desarrollo de la plantilla de informe de gestión de incidentes 


