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RESUMEN 

 

La Universidad Nacional de la Amazonía Peruana (UNAP) cuenta con un 
parque informático de 1100 computadoras y periféricos, de diversos grados 
de obsolescencia; los cuales son usados por un número similar de personal 
docente y administrativo, muchos con limitado conocimiento de informática y 
dispersos en varios locales en la ciudad de Iquitos y periferia; la Oficina Cen-
tral de Informática (OCEIN), es la dependencia encargada de solucionar los 
incidentes informáticos que dicho personal reporta; lamentablemente, este 
servicio carecía de procedimientos formales, herramientas adecuadas y pa-
rámetros de referencia, que permitan tener un control adecuado y metas de-
finidas, afectando su calidad y por ende, generando molestias e insatisfac-
ción en los usuarios. Es por ello que la presente tesis propone, tras identifi-
car el estado de la Gestión de Incidentes de TI, implementar un Service 
Desk bajo el lineamiento de ITIL v3.0, con el fin de mejorar el servicio de 
Gestión de Incidentes que brinda la mencionada oficina. Para medir si esta 
implementación ha logrado lo propuesto, sobre una muestra de 202 reportes 
de incidentes, se han comparado cinco Indicadores Claves de Rendimiento 
(KPIs), además de efectuar una encuesta de percepción y satisfacción que 
tiene el usuario por el servicio que se le brinda. Se ha logrado comprobar 
mediante una prueba Chi Cuadrado de homogeneidad, que el nuevo Service 
Desk ha superado las tasas mínimas de mejora que se establecieron para 
los cinco KPIs propuestos; además, ha logrado mejorar de forma significativa 
las tasas de expectativas y satisfacción que manifiestan los usuarios por el 
servicio que brinda el área de TI. En este trabajo de investigación, se con-
cluye que se ha podido demostrar la Hipótesis General: El desarrollo de un 
Service Desk mejora la Gestión de Incidentes de TI en la UNAP. 
 

 

Palabras clave: mesa de servicio, ITIL, gestión de incidentes, Tecnología de 

Información (TI), GLPi 
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ABSTRACT 

 

The National University of the Peruvian Amazon (UNAP) has a computer 
park of 1,100 computers and peripherals, of varying degrees of obsoles-
cence; which are used by a similar number of teaching and administrative 
staff, many of they with limited computer knowledge and dispersed in various 
locations in the city of Iquitos and periphery; the Central Office of Informatics 
(OCEIN), Itôs the unit in charge of solving the computer incidents that said 
personnel report; Unfortunately, this service lacked formal procedures, suita-
ble tools and benchmarks, that allow adequate control and defined goals, af-
fecting its quality and therefore, generating discomfort and dissatisfaction in 
users. That is why this thesis proposes, after to identify the status of IT Inci-
dent Management, implement a Service Desk under ITIL v3.0 guidelines, in 
order to improve the Incident Management service provided by the aforemen-
tioned office. To measure if this implementation has achieved what was pro-
posed, on a sample of 202 incident reports, five Key Performance Indicators 
(KPIs) have been compared, in addition to conducting a perception and satis-
faction survey that the user has for the service provided. It has been possible 
to verify by means of a Chi Square test of homogeneity, that the new Service 
Desk has exceeded the minimum improvement rates that were established 
for the five proposed KPIs; also, has significantly improve the expectations 
and satisfaction rates expressed by users for the service provided by the IT 
area. In this research work, it is concluded that it has been possible to 
demonstrate the General Hypothesis: The development of a Service Desk 
improves IT Incident Management into UNAP. 
 

 

Keywords: Service Desk, ITIL, incident management, Information Technology 

(IT), GLPi. 
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INTRODUCCIÓN 

 

La Universidad Nacional de la Amazonía Peruana (UNAP), tiene su sede 

central en la ciudad de Iquitos, contando con 14 Facultades más sus depen-

dencias administrativas, distribuidas en varios locales en la ciudad y en la 

periferia. Para interconectarlas, se implementó una infraestructura de comu-

nicación mediante radio-enlace, y la Oficina Central de Informática (OCEIN) 

es la responsable del funcionamiento de los servicios informáticos que se 

brinda a la comunidad académica y administrativa, teniendo entre dichos 

servicios: Portal web, correo electrónico, sistema académico, biblioteca y re-

positorios, sistemas administrativos, y el acceso a internet a toda la institu-

ción. 

 

En la UNAP laboran aproximadamente 1,200 personas, entre docentes y 

personal administrativo, el parque informático de la UNAP supera las 1,100 

computadoras de escritorio y portátiles, muchas con sus periféricos de im-

presión. Todos estos recursos informáticos son gestionados a nivel de hard-

ware y software por la OCEIN-UNAP, existiendo aspectos propios que cons-

tituyen un reto para el servicio de soporte informático brindado por dicha ofi-

cina, tales como: 

- Existencia de numerosos locales dispersos en la ciudad, y la distancia 

que existe entre ellos. 

- Parque informático de considerable magnitud. 

- Equipos de cómputo de diferentes tecnologías, muchas de ellas con cierto 

grado de antigüedad y obsolescencia. 

- Usuarios con diferentes niveles de conocimiento de informática, muchos 

de ellos con poca predisposición a ejercer un rol de apoyo en algún inci-

dente relacionado a esta área. 

 

Ante esta complejidad y magnitud en cuanto usuarios y equipos que atender, 

el modelo actual de gestión de incidencias muestra imperfecciones, hacien-

do que el control en la atención de solicitudes no sea el adecuado (demoras 

en las atenciones y en resolverlas, atenciones no terminadas y con un mal 

seguimiento), siendo causa de una baja percepción e insatisfacción de los 
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usuarios. Actualmente existen marcos de trabajo y herramientas que orien-

tan a las instituciones a crear un entorno adecuado que ayudan a mejorar la 

gestión de incidentes en el ámbito de las TI, y también existen diversos tra-

bajos que fueron aplicados en otras empresas, y que demostraron efectivi-

dad: 

- La tesis de Díaz y Hernández (Díaz y Hernández, 2014, p. 106), aplicó el 

marco de trabajo ITIL v3.0 con el fin de mejorar el proceso de atención de 

los usuarios de la empresa ñGrupo Salud del Per¼ S.A.C.ò, logrando un 

incremento en la satisfacción de los usuarios en un 29.09%, y mejorando 

la productividad del área en 2.84 veces más con respecto a la situación 

inicial, otras tesis que lograron mejora en la gestión de incidentes y bajo el 

mismo marco de trabajo fueron las de Jaramillo, Gonzalez y Martínez 

(2014), la de Ruiz (2014), Delgado (2015) y la de Puente (2017). 

- La tesis de Anchapuri y Angles (Anchapuri y Angles, 2017, p. 163-164), 

que tuvo como objetivo mejorar las atenciones de la Gestión de Servicios 

e Incidentes en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A., además 

del marco de trabajo ITIL, emplea una herramienta informática utilizando 

software libre, logrando disminuir la opinión desfavorable de los usuarios 

sobre el servicio del 88.7% al 22.6%, y disminuyendo en 2 horas la media 

de tiempo de atención en la solución de incidentes. 

 

Este trabajo de investigación buscó determinar el efecto de un Service Desk 

en la Gestión de Incidentes de TI en la Universidad Nacional de la Amazonía 

Peruana, aplicando el marco de trabajo ITIL v3.0 y utilizando la herramienta 

software libre GLPi. 

 

Mejorar los procedimientos de gestión de incidentes a través de un Service 

Desk implementado con buenas prácticas de ITIL, no sólo permite a la 

UNAP ofrecer un servicio idóneo a sus usuarios, sino que bajo el punto de 

vista de negocio se obtienen las siguientes mejoras: 

- Reducción del impacto negativo (económico o de prestigio) que se produ-

ce al no estar disponible un servicio de TI. 
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- Incremento en la productividad del personal al tener nuevamente operati-

vo y en el menor tiempo posible los recursos informáticos que emplea en 

su quehacer diario. 

- Evitar pérdidas de información. 

- Mayor aprovechamiento de los medios de soporte técnico, con el conse-

cuente ahorro de recursos. 

 

Bajo el punto de vista científico, la aplicación del Service Desk servirá de 

modelo y referencia para cualquier proyecto similar en instituciones educati-

vas superiores que utilicen servicios de TI. 
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CAPÍTULO I: MARCO TEÓRICO 

 

1.1. Antecedentes. 

 

El 2014 se desarrolló una tesis de tipo aplicativa en la que se buscó 

mejorar el proceso de atenci·n de los usuarios de la empresa ñGrupo 

Salud del Per¼ S.A.C.ò; concluyen que despu®s de implementar un 

modelo propio orientado a la gestión de servicios de TI aplicando las 

buenas prácticas de ITIL realizaron una encuesta a los 6 usuarios, lo-

grando un incremento en la satisfacción de los usuarios en un 29.09%, 

y mejorando la productividad del área en 2.84 veces más con respecto 

a la situación inicial. El aporte de este trabajo consiste en el Modelo 

Propuesto de procesos basado en ITIL que utiliza, que será tomado en 

cuenta en la presente tesis. (Díaz y Hernández, 2014, p. 106). 

 

En el mismo año 2014, se realizó una tesis de tipo aplicativa buscando 

dar atención a los incidentes y requerimientos de los 250 clientes inter-

nos, con un servicio de calidad, oportunidad y eficiencia en la empresa 

ñRadio Televisi·n de Colombia RTVCò. Esta implementación se realizó 

bajo los lineamientos de la Metodología ITIL v3 Foundations, las nor-

mas ISO/IEC 27001:2013, ISO/IEC 20000:2011 y el Manual de Go-

bierno en Línea 3.1. Concluyen que la implementación de una mesa de 

ayuda permite mejorar la calidad del servicio en base a una serie de 

factores, como el contar con un único centro de contacto, disminuir los 

tiempos de atención y el disponer de una base de datos de activos in-

formáticos y de conocimiento, permitiendo que la experticia se divul-

gue. Se toma en cuenta este antecedente porque tras una investiga-

ción teórica, muestra la compatibilidad entre ITIL y la aplicación de las 

normas ISO/IEC 20000:2011 e ISO/IEC 27001:2013. (Jaramillo, Gon-

zalez y Martínez, 2014, p. 65). 

 

El año 2014 se desarrolló una tesis de tipo aplicativa cuyo objetivo fue 

mejorar los procedimientos para la gestión de incidentes en la Mesa de 

Servicio de la SUNAT, en sus sedes de Lima y Callao, llegando incluso 
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a elaborar un software propio para el manejo de incidentes. El trabajo 

evidencia que se incrementó significativamente el grado de satisfacción 

de los usuarios del servicio de soporte; los usuarios básicamente rela-

cionan el grado de satisfacción al menor tiempo de solución de los inci-

dentes que reportan. Se trabajó con la población de usuarios del servi-

cio con una muestra de 367. En las encuestas, el 95% de los usuarios 

aprobaron la Mesa de Servicio (45% ñExcelenteò y 50% ñBuenaò, en 

una escala de Likert en 5 niveles). Este trabajo ratifica la relación inver-

sa que existe entre el tiempo de solución de una incidencia y el nivel de 

satisfacción del usuario. (Ruiz, 2014, p. 70). 

 

El año 2015, se realizó una tesis de tipo aplicativa que mediante la im-

plementación de un Service Desk alineado a ITIL en la Gerencia Re-

gional de Salud (Lambayeque), logró reducir el tiempo promedio de so-

lución de un incidente de 60 minutos a sólo 15 minutos, obteniendo 

asimismo un alza de 50% al 100% en cuanto a satisfacción de usua-

rios; esta investigación se considera importante porque durante su ela-

boración, muestra claramente el proceso de implementación de ITIL; 

adicionalmente, demuestra una estrecha relación entre la disminución 

del tiempo de solución de un incidente y el aumento de la satisfacción 

de usuario. (Delgado, 2015, p. 163). 

 

En el año 2017, se elaboró una tesis de tipo aplicativa que tuvo como 

objetivo mejorar las atenciones de la Gestión de Servicios e Incidentes, 

basado en ITIL y apoyado en el empleo de una herramienta informática 

utilizando software libre; Mediante una encuesta aplicada a 65 colabo-

radores de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A, se indica 

que lograron disminuir la opinión desfavorable de los usuarios sobre el 

servicio del 88.7% al 22.6% (antes y después de la implementación), y 

aumentar la opinión favorable de 11.3% a 77.4%; también indican que 

la media de tiempo de atención en la solución disminuyó de 2h28m52s 

a 0h28m29s, es decir, disminuyó en 2 horas. Esta investigación indica 

la importancia de la implementación de un software como apoyo a la 
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gestión de incidentes, y la viabilidad de utilizar software de distribución 

gratuita. (Anchapuri y Angles, 2017, p. 163-164). 

El año 2017, se realizó una tesis aplicativa con el objetivo de mejorar 

los procesos de atención de los servicios de TI en la entidad Banco Fi-

nanciero a través de la implementación de ITIL. Con una muestra de 30 

atenciones se concluye que logró disminuir en 25% el tiempo de regis-

tro de incidentes, también disminuyó en 30% el nivel de error en el re-

gistro de atenciones y finalmente aumentó en 17% el nivel de satisfac-

ción. Este trabajo aporta el uso de Indicadores Claves de Rendimiento 

(KPIs) y la medición de satisfacción de los usuarios, con la rigurosidad 

estadística respectiva. (Puente, 2017, p. 131). 

 

1.2. Bases teóricas. 

 

1.2.1. Tecnologías de Información (TI). 

 

El término Tecnologías de la Información (TI), proviene del in-

glés Information Technology (IT), fue acuñado por primera vez 

en el art²culo ñAdministraci·n en los ó80sò, en la revista Harvard 

Business Review, y sus autores fueron Harold J. Leavitt y Tho-

mas L. Whisler (Harvard Business Review, 1958, párr. 2). 

 

ñUso de la tecnolog²a para el almacenamiento, comunicaci·n o 

procesado de información. La tecnología incluye típicamente 

computadores, equipos de telecomunicaciones y software en 

general. La información puede incluir datos de negocio, voz, 

imágenes, video, etc. La TI es a menudo usada para soportar 

los procesos de negocio a trav®s de servicios de TIò (Axelos 

Limited, 2011, p.62). 

 

En la actualidad, las TI son parte medular de las organizacio-

nes, los sistemas de información proporcionan la exactitud y 

rapidez para la toma de decisiones, así como la disminución de 

los costos. El uso de las TI debe evolucionar continuamente 
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para que puedan brindar una respuesta eficaz y eficiente a las 

necesidades de cada negocio, aumentando el valor y la renta-

bilidad de la empresa. 

 

1.2.2. Gobierno de las Tecnologías de Información. 

 

ñ[é] Es una parte integral del gobierno de la empresa y consis-

te en el liderazgo y las estructuras y procesos organizacionales 

que aseguran que la TI de la organización sostenga y extienda 

las estrategias y objetivos de la organizaci·nò (IT Governance 

Institute, 2003, p. 11). 

 

En pocas palabras es: Una estructura de relaciones y proce-

sos. 

Para: Dirigir y controlar la empresa. 

Finalidad: Alcanzar los objetivos de la institución. 

 

Alinea las TI con la estrategia del negocio. 

 

Van Bon (Van Bon et al, 2013), indica que el Gobierno de TI, es 

una metodología de trabajo, no una solución en sí; consiste en 

un completo marco de estructuras, procesos y mecanismos re-

lacionales: 

- Las estructuras implican la existencia de funciones de res-

ponsabilidad, como los ejecutivos y responsables de las 

cuentas de TI, así como diversos comités de TI. 

- Los procesos se refieren a la monitorización y a la toma de 

decisiones estratégicas de TI. 

- Los mecanismos relacionales incluyen las alianzas y la parti-

cipación de la empresa/organización de TI, el diálogo en la 

estrategia y el aprendizaje compartido. 

  



 

8 

El Gobierno de TI conduce a la empresa a tomar total ventaja 

de su información logrando con esto maximizar sus beneficios, 

capitalizar sus oportunidades y obtener ventaja competitiva. 

 

El IT Governance Institute (IT Governance Institute, 2003, p. 9), 

indica 5 áreas del Gobierno de TI: 

1. Alineación Estratégica 

2. Generar valor 

3. Administración del riesgo 

4. Administración de los recursos 

5. Medición del Desempeño 

 

1.2.3. Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de la Informa-

ción (ITIL). 

 

ñLa Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de la In-

formación (más conocido como ITIL por sus siglas en inglés), 

es un conjunto de lineamientos sobre mejores prácticas para la 

administración de servicios de tecnología de información. ITIL 

es propiedad de la OGC (Office of Government Commerce) y 

consiste de una serie de publicaciones que proporcionan li-

neamientos sobre el aprovisionamiento de calidad en los servi-

cios de TI y sobre los procesos e instalaciones necesarios para 

soportarlosò (Van Bon et al, 2013). 

 

El desarrollo de ITIL se origina por la necesidad de las empre-

sas de mantener operativa la infraestructura TI, al contar con 

servicios TI de calidad, relacionándolos a los objetivos del ne-

gocio, y éstos a su vez con las necesidades del cliente.  

 

Las actividades desarrolladas en el área de TI se dividen en 

procesos, los cuales, administrados en el marco de trabajo de 

ITIL, permite generar una gestión de servicios más madura. 

Cada uno de estos procesos, cubre una o más tareas del área 
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de TI (por ejemplo: desarrollo, redes, administración de servi-

dores y soporte de servicios). 

 

Axelos (Axelos Global Best Practice, 2019?, ñPublicationsò, 

párr. 1) indica que la Biblioteca ITIL v3.0 se detallan en las si-

guientes publicaciones: 

- ITIL - Estrategia del Servicio: La gestión de servicios co-

mo un activo estratégico.   

- ITIL - Diseño del Servicio: Brinda los principios y métodos 

para convertir los objetivos estratégicos en portafolios de 

servicios.   

- ITIL - Transición del Servicio: El proceso para la imple-

mentación de nuevos servicios, o mejorarlos.   

- ITIL - Operación del Servicio: Las mejores prácticas para 

la gestión de la operación del servicio.   

- ITIL - Mejora Continua del Servicio: Guía para la optimi-

zación del servicio y para la creación y mantenimiento del 

ñvalorò que se ofrece a los clientes. 

 

1.2.4. La creación de valor en ITIL. 

 

Axelos, es su curso on-line ITIL Foundation, habla sobre el va-

lor en ITIL: ñUn servicio es un medio para entregar valor a los 

clientes facilitándoles un resultado deseado sin la necesidad de 

que ®stos asuman los costes y riesgos espec²ficos asociadosò 

(Axelos ITIL Foundation, ñGesti·n de servicios TIò, P§rr. 2). 

 

También indica que el servicio debe proveer estas dos caracte-

rísticas (Axelos ITIL Foundation, ñCreaci·n de valorò, P. 1): 

Å La utilidad, la cual se cumple cuando el servicio: 

- Cumple con los requisitos del cliente. 

- Aumenta el rendimiento. 

 



 

10 

Å La garantía del proveedor si asegura que el servicio: 

- Estará disponible cuando se le necesite. 

- Estará correctamente dimensionado para cumplir sus 

objetivos. 

- Sea seguro. 

- Dispondrá de mecanismos de respaldo que permitirán su 

continuidad. 

 

En cuanto a Utilidad, se adicionaría que debe resultar en un 

beneficio para el cliente (disminuyendo directamente los costes 

o contribuyendo a aumentar los ingresos). 

 

El cliente percibirá el verdadero valor cuando note la solución 

de sus problemas, debido a la contratación del servicio, no en 

el servicio en sí. 

 

ITIL considera tres tipos diferentes de proveedores de servicios 

(Axelos ITIL Foundation, ñProveedores de serviciosò, P§rr. 1): 

- Tipo I: Proveedor de servicios interno. 

- Tipo II: Unidad de servicios compartidos. 

- Tipo III: Proveedores de servicio externos (tercerización). 

 

La elección de uno de estos esquemas, dependerá básicamen-

te de variables políticas, económicas y tecnológicas que mane-

je la institución. 

 

1.2.5. El ciclo de vida de ITIL. 

 

En ITIL, los servicios tienen un ciclo de vida, en donde su fase 

inicial es la ñEstrategia del Servicioò, y luego contin¼a en un ci-

clo de procesos secuenciales denominados ñDise¶oò, ñTransi-

ci·nò y ñOperaci·nò; finalmente, el proceso de ñMejora continuaò 
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posibilita afinar los anteriores procesos para obtener resultados 

más óptimos, tal como se puede apreciar en la figura 01: 

 

Figura 01: Ciclo de vida de ITIL v3.0. 

 

Fuente: (Van Bon et al, 2013). 

 

Un conjunto de controles a lo largo del ciclo de vida de ITIL, 

asegura que, ante cambios en las características de la institu-

ción, los servicios brindados mediante ITIL pueden adaptarse y 

responder eficazmente a dichos cambios. 

 
A continuación, se describen los procesos mencionados: 

 
1. Estrategia del Servicio (Service Strategy): 

Tiene la finalidad de incluir las TI (o un servicio TI), en la es-

trategia institucional, con el fin de alinear los recursos de TI a 

los objetivos y necesidades institucionales (o sea, alinear e 

integrar la tecnología con el negocio). 

Establece a su vez los siguientes procesos: 

a. Gestión Financiera. 

b. Gestión de la Cartera (o portafolio) de Servicios (SMP). 

c. Gestión de la Demanda. 



 

12 

2. Diseño del Servicio (Service Design): 

ñEs la trasposici·n de la estrategia de negocio a un modelo 

de desarrollo del Servicio. Este modelo deberá ser planifica-

do, monitorizado, mejorado, mostrado al cliente y gestionado 

internamente para que se ajuste a la estrategia de la empre-

sa y para que esta estrategia se redefina según las propias 

necesidades que se van derivando de su puesta en marcha 

y mantenimiento según los requerimientos, expectativas y 

los aspectos de valor que tenga el cliente, y que además in-

ternamente se considere que deben ser mejorados para dar 

al Servicio un soporte coherente, equilibrado, justo en costes 

y eficaz en los resultados (Ríos, 2013, p.20). 

 

Contiene a su vez los siguientes procesos: 

a. Gestión del Catálogo de Servicios. 

b. Gestión del Nivel de Servicio (SLM). 

c. Gestión de la Capacidad. 

d. Gestión de la Disponibilidad. 

e. Gestión de la Continuidad de Servicios TI (ITSCM). 

f. Gestión de la Seguridad de la Información. 

g. Gestión de Proveedores. 

 

3. Transición del servicio (Service Transition): 

Planifica cómo ha de gestionarse el cambio al poner en mar-

cha un servicio TI, de manera que se pueda prever algún 

efecto negativo. 

ñDe esta manera, cualquier organizaci·n que se plantee la 

adopción de ITIL, no debe sufrir sobre costes por pérdidas 

de tiempo, de adaptación o por problemas ocasionados por 

fallos de previsión o imposibilidad de vuelta atrás debida a 

fallos de implantaci·nò (R²os, 2013, p.56). 

Establece los siguientes procesos: 

a. Planificación y Soporte a la Transición. 

b. Gestión de Cambios. 
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c. Gestión de Configuración y Activos del Servicio (SACM). 

d. Gestión de Entregas (versiones) y Despliegues. 

e. Validación y Pruebas. 

f. Evaluación. 

g. Gestión del Conocimiento. 

 

4. Operación del servicio (Service Operation): 

Tiene como objetivo que los servicios de TI se presten de 

manera eficaz y eficiente. Acá es donde el cliente percibe el 

valor real, a través de la efectividad para ayudar a que el ne-

gocio cumpla sus objetivos. 

ñ[é]estar atentos y poder cumplir adecuadamente con las 

peticiones del usuario; la solución de los posibles errores de 

servicio; la eliminación de los problemas (investigando de 

sus causas), así como la realización de actividades comer-

ciales por el contacto directo con los usuarios y, por lo tanto, 

con el clienteò (R²os, 2013, p. 72). 

Para esto, ITIL proporciona una herramienta muy importante: 

el Centro de Servicios (Service Desk). 

 

Está conformada por los siguientes procesos: 

a. Gestión de Eventos. 

b. Gestión de Incidentes. 

c. Gestión de Peticiones. 

d. Gestión de Problemas. 

e. Gestión de Acceso a los Servicios TI. 

 

5. Mejora Continua del Servicio (Continual Service Impro-

vement - CSI): 

Los principales objetivos de la fase de Mejora Continua del 

servicio se resumen en: 

- Recomendar mejoras a todos los procesos y actividades 

involucrados en la gestión y prestación de los servicios TI. 
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- Monitorizar y analizar los parámetros de seguimiento de 

Niveles de Servicio y contrastarlos con los SLAs en vigor. 

- Proponer mejoras que aumenten el Retorno Sobre Inver-

sión (Return on Investment - ROI) y el Valor en Inversión 

(Value on Investment ï VOI) asociados a los servicios TI. 

- Dar soporte a la fase de estrategia y diseño para la defini-

ción de nuevos servicios y procesos/actividades asocia-

das a los mismos (Axelos ITIL Foundation, ñMejora Conti-

nua del Servicioò, P§rr. 4). 

 

Se basa en el llamado ñCiclo de Demingò (de William Ed-

wards Deming), también conocido como círculo PDCA (del 

inglés Plan-Do-Check-Act; en español: Planificar-Hacer-

Verificar-Actuar) tambi®n conocido como ñespiral de mejora 

continuaò, es una estrategia de mejora continua de la calidad 

en cuatro pasos, fundada en un concepto ideado por Walter 

A. Shewhart. 

 

Figura 02: Modelo CSI. 

 

Fuente: Axelos. 
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1.2.6. Los Incidentes (o Incidencias). 

 

Axelos define a un incidente como: ñInterrupci·n no planificada 

de un servicio de TI o reducción en la calidad de un servicio de 

TIò (Axelos Limited, 2011, p. 60). 

Es cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual 

del servicio y que causa lo que se está definido líneas arriba. 

 

1. Estados de un incidente: 

 

Anayeli De la Cruz y Roberto Rosas (De la Cruz y Rosas, 

2012, p. 43), en su tesis de titulación, identifican cinco (05) 

estados obligatorios por los que pasa un incidente, y dos 

(02) estados opcionales, que se detallan: 

A. Abierto: Estado inicial del incidente en el que se realiza 

un diagnóstico de la falla por parte del personal que con-

forma el Service Desk, lo anterior en base a la informa-

ción que el usuario proporciona. En el estado abierto se 

deben confirmar los datos del usuario; sólo puede ser 

utilizado por el personal que integra el Service Desk. 

B. Asignado: Segundo estado de un incidente, el cual es-

pecifica el área asignada para la atención correcta de la 

falla reportada. Consiste en el escalamiento correcto en 

base al diagnóstico realizado en el estado abierto. Este 

estado puede ser usado por cualquier nivel. 

C. En proceso: Tercer estado de un incidente, en esta eta-

pa se procede a la atención del mismo ya sea en sitio o 

de forma remota; se deben considerar todas las posibles 

soluciones para la solución oportuna de la falla. Este es-

tado puede ser usado por cualquier nivel. 

D. Resuelto: Cuarto estado de un incidente; la falla ha sido 

resuelta en base a la mejor opción de solución. Este es-

tado puede ser usado por cualquier nivel. 
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E. Cerrado: Quinto estado de un incidente, el Service Desk 

debe confirmar con el usuario: el servicio, la solución 

brindada y la autorización para el cierre del incidente. En 

caso de que la solución no haya sido exitosa, el inciden-

te deberá ser asignado nuevamente al área correspon-

diente para el seguimiento del mismo. Este estado sólo 

puede ser utilizado por el personal del Service Desk. 

 
Los dos (02) estados opcionales de un incidente son: 

F. Pendiente: se suscita cuando intervienen factores ex-

ternos para dar solución a la falla, por ejemplo: garan-

tías, ausencia del usuario, entre otros. Este estado pue-

de ser usado por cualquier nivel y sólo puede ser utiliza-

do despu®s de utilizar el estado ñen procesoò. 

G. Cancelado: es un estado que se utiliza cuando: 

- La atención a la falla es anulada por el mismo usuario. 

- Existe una duplicidad de incidentes, es decir, se han 

generado dos o más incidentes con la misma falla y 

por el mismo usuario. 

 
Figura 03: Estados de un incidente. 

 
Fuente: (De la Cruz y Rosas, 2012, p. 43) 
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2. La gestión de incidentes: 

 

La gestión o administración de Incidentes, Es un proceso 

ITIL perteneciente al proceso de ñOperaci·n del Servicioò. 

 

Axelos define la gesti·n de incidentes como: ñProceso res-

ponsable de la gestión del ciclo de vida de todas las inciden-

cias. La gestión de incidentes asegura que se restablezca la 

operación normal del servicio lo antes posible y se minimice 

el impacto para el negocioò (Axelos Limited, 2011, p. 60). 

 

Este proceso garantiza que se mantengan los niveles de 

servicio TI bajo condiciones de calidad, así como su disponi-

bilidad a los usuarios. 

 

3. Procesos de la gestión de incidentes: 

 

Conocido también como el Ciclo de Vida de la Gestión de In-

cidentes; Donna Knapp (Knapp, 2013, p.136-137) identifica y 

define siete (07) actividades que pueden ocurrir consecutiva 

o simultáneamente en la gestión propia de cada incidente: 

 

A. Identificación del incidente: Detectar e identificar inci-

dentes y potenciales incidentes a través de monitoreos, 

análisis de tendencia, y observaciones. A este paso 

tambi®n se le conoce como ñreconocimiento de un inci-

denteò. 

 

Consejo clave: Separar los incidentes de las peticiones, 

problemas y solicitudes de servicio, para permitir una 

mejor priorización de las tareas y mejores reportes sobre 

el rendimiento operativo. Usualmente tienen diferentes 

niveles de servicio. 
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B. Registro del Incidente: Notificado al punto central del 

Service Desk, se debe ingresar información acerca del 

incidente, generalmente con la ayuda de un sistema in-

formático. Dejar constancia de la incidencia en un regis-

tro permite que quede documentada y disponible para 

ser tratada de acuerdo con el procedimiento normaliza-

do. 

Asignar un código único para cada incidente y recoger 

datos de ubicación y/o localización. La codificación de 

incidencias permite hacer un análisis cualitativo y cuanti-

tativo posterior, así como generación de indicadores cla-

ve. 

 

Categorización del incidente: Se recomienda establecer 

una tipología; el primer nivel de categorización debe ser 

realmente simple, a fin de que los usuarios notifiquen o 

registren sus incidentes de la manera más fácil que sea 

posible, especialmente cuando estamos hablando de un 

entorno de autoservicio. Por ejemplo, el primer nivel de 

categorización podría ser: (Hardware / Software / Red / 

Correo). Siempre se puede agregar más complejidad a 

otros niveles, pero mantener el nivel inicial simple hará 

que sea más fácil para los usuarios y los analistas de la 

mesa de ayuda registrar incidentes con la categoría co-

rrecta y asignarlos al equipo de resolución adecuado. 

 

Priorización del incidente: Es la parte del proceso que 

ayuda al equipo de resolución a manejar su carga de 

trabajo. Al establecer las prioridades de los incidentes, 

se recomienda estar atento a: 

¶ Impacto: el grado en que la prestación de servicios se 

interrumpió dentro de la organización y el efecto que 

esta interrupción tiene en otras áreas de la infraes-

tructura. 
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¶ Urgencia: la velocidad con que el incidente debe ser 

resuelto. 

 

Una priorización efectiva es clave para asegurarse que 

se está atendiendo y solucionando primero los inciden-

tes que así lo requieren. 

Evitar usar con los usuarios finales los términos de prio-

ridad Alta, Media y Baja, ya que para él siempre será de 

suma urgencia. 

 

No debe faltar un campo de texto para poder describir 

con cierto detalle la incidencia y, por supuesto, la fecha. 

Consejo clave: Recuerde que registrar incidentes es im-

portante para la gestión operativa, la gestión del conoci-

miento y la mejora del servicio, pero la prioridad es ayu-

dar al usuario final a que pueda volver a trabajar rápida-

mente, así que no hay que hacer plantillas muy detalla-

das de registro. 

 

C. Diagnóstico (o soporte) inicial: El agente del Service 

Desk evalúa si se puede corregir de inmediato el inci-

dente que se está reportando o si es necesario escalarlo 

al soporte de segundo nivel. 

Este paso puede implicar el uso de scrips de diagnósti-

co, conocimiento propio de errores, experiencia y un sis-

tema de base de conocimientos. 

Una solución inicial, como un reinicio del sistema o reco-

nectar un cable, puede ser la solución inmediata, y aun-

que no la definitiva; con esto se puede llegar a restaurar 

el servicio. 

 

Para mejorar la tasa de resolución del soporte de primer 

nivel, se recomienda hacer una reunión semanal de todo 

el equipo de service desk, para que den sus mejores su-



 

20 

gerencias en solucionar los problemas al primer contacto 

con el usuario final; esto hará que los agentes del el 

Service Desk estén preparados, capacitados y más 

comprometidos; y si hay más incidentes resueltos en la 

línea de frente, los equipos de segunda y tercera línea 

de soporte son libres de concentrarse en las cosas más 

difíciles. 

 

D. Escalamiento: Si un incidente no puede ser resuelto en 

el primer punto de contacto, entonces es necesario que 

sea escalado al siguiente nivel de soporte. 

Existen dos tipos de escalamiento: 

 

¶ Funcional (También llamado horizontal): Se produce 

por la falta de conocimiento o experiencia por parte 

del agente del Service Desk; requiere el soporte de un 

especialista de más alto nivel para resolver el inciden-

te (del primero al segundo, o más allá).  

Esta clase de escalamiento También se puede produ-

cir cuando los intervalos de tiempo acordados se so-

brepasan. En otras palabras, si es necesario involu-

crar más gente, más departamentos, más conocimien-

to entonces se realiza el escalamiento funcional (tam-

bién denominado escalamiento horizontal) para la so-

lución de incidencias. 

 

¶ Jerárquico (También llamado horizontal): Ocurre si la 

solución del incidente requiere acudir a un responsa-

ble de mayor autoridad para tomar decisiones que no 

competan al Service Desk (por ejemplo: compra de 

nuevos equipos y repuestos, cambios en infraestruc-

tura, contratación de nuevo personal, cambios en las 

normas internas de la institución, etc.). 
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El escalamiento jerárquico puede producirse en cual-

quier momento durante el proceso de resolución, 

cuando se considere que el incidente no se puede re-

solver de manera satisfactoria, o sin transgredir los 

SLAs. 

 

Figura 04: Representación de los tipos de escalamiento. 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 
E. Investigación y Diagnóstico: En esta etapa se deter-

mina qué es lo que está fallando y cómo se soluciona. 

 

La documentación y el apoyo, en formato de wikis, ba-

ses de conocimiento o sitios de capacitación, puede ha-

cer una verdadera diferencia en la investigación. Com-

partir mejor el conocimiento mejorará las tasas de reso-

lución de incidentes. 

 
Consejo clave: En una eficaz gestión del conocimiento, 

se puede ver cómo se solucionó un incidente previo si-

milar, así como los pasos que funcionaron y también los 

que no. Por lo tanto, al resolver un problema nuevo hay 

que capturar todo lo que se hizo para poder utilizarlo con 

posterioridad. Aquí es cuando empiezan otros procesos 

de ITIL a relacionarse cómo Gestión del Conocimiento. 
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F. Resolución y restablecimiento del servicio: Se trata 

de realizar las acciones correctivas que reparen, reem-

place o modifique la fuente del incidente. 

 
Consejo clave: Solucionado el incidente, es necesario 

comprobar que las cosas se han resuelto para el usuario 

final; Es por eso que hay que realizar algunas pruebas 

de funcionamiento. 

 
G. Cierre del incidente: Se reduce a dos pasos: 

 

¶ La confirmación del cliente: Siempre que sea posible, 

ponerse en contacto con el usuario final para confir-

mar que todo esté bien y que estén conformes con 

que su incidente se cierre. 

 

¶ Actualizar el registro de incidentes con lo que pasó, la 

causa y lo que se hizo para solucionarlo antes de ce-

rrarlo. 

 
Figura 05: Secuencia genérica del proceso de gestión de incidentes. 

PROCESO DE GESTIÓN DE INCIDENTES 

 
Fuente: Elaboración propia, basado en teoría de Donna Knapp (Knapp, 2013). 
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Las instituciones de ahora, son altamente dependientes del uso 

de TI, y la materialización de un incidente, puede ralentizar y 

hasta paralizar en forma parcial o total su funcionamiento. Por 

eso es muy importante que el área responsable de administrar 

las TI en la institución, adopte los mecanismos adecuados para 

ejercer un mejor control sobre los incidentes. 

 

Hay que asegurarse que la gestión de incidentes funcione bien, 

que existan procesos definidos de atención, que cada caso sea 

capturado consistentemente y que el personal reaccione en for-

ma oportuna; el servicio debe ser es restaurado tan pronto como 

sea posible. 

 

Indefectiblemente, cada incidente tomará uno de los estados 

descritos por De la Cruz y Rosas, y el responsable del Service 

Desk debe estar instruido en identificar el estado actual del inci-

dente y llevarlo hasta su estado final (cierre), siempre siguiendo 

el proceso de gestión de incidente que describe Donna Knapp. 

Debido a que en un momento determinado pueden existir varios 

incidentes abiertos (cada uno con sus particularidades), se hace 

necesaria la adopción de una herramienta informática como 

apoyo a dicha gestión. 

 

4. El Registro de Incidente: 

 

Stefan y Andrea Kempter (Kempter y Kempter, 2019, ñListas 

de control ITILò p§rr. 2) lo define como ñConjunto de datos 

con todos los detalles de un Incidente, que documenta la his-

toria de los mismos desde su registro hasta su resolución. 

Un Registro de Incidente contiene normalmente la siguiente 

información: 

1. ID único del Incidente (generalmente el sistema asigna automáticamente). 

2. Fecha y hora del registro. 

3. Agente del Service Desk responsable por el registro. 
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4. Método de notificación. 

5. Datos del cliente/usuario que dio la notificación. 

6. Vía de comunicación utilizada para la respuesta. 

7. Descripción de síntomas. 

8. Usuarios/áreas del negocio afectados. 

9. Servicios afectados. 

10. Priorización, una función de los siguientes componentes: 

a. Urgencia (tiempo disponible hasta la resolución del Incidente), por ej. 

- Hasta 0.5 horas. / Hasta 2.0 horas. / Hasta 6.0 horas. 

b. Grado de severidad (daño causado al negocio), por ej. 

- Alto. / Medio. / Bajo. 

c. Prioridad (por ejemplo, en etapas 1, 2 y 3): El resultado de la combinación de 

la urgencia y el grado de severidad. 

11. Relación con los CI's. 

12. Categoría del producto, seleccionado usualmente de un árbol de categorías se-

gún el ejemplo siguiente: 

a. PC del cliente. 

- Configuración estándar 1. 

- ... 

b. Impresora. 

- Fabricante 1. 

- ... 

13. Categoría del Incidente, seleccionado usualmente de un árbol de categorías se-

gún el ejemplo siguiente: 

a. Error de equipo. 

b. Error de aplicación. 

c. ... 

14. Enlaces a Registros de Incidentes relacionados (si existen Incidentes similares 

sin resolver, a los cuales se les puede atribuir el nuevo Incidente). 

15. Enlaces a Registros de Problemas relacionados (si existen Problemas sin resol-

ver, a los cuales se les puede atribuir el nuevo Incidente). 

16. Registro de actividades. 

a. Fecha y hora. 

b. Persona a cargo. 

c. Descripción de las actividades. 

17. Datos de resolución y cierre. 

a. Fecha y hora de la resolución. 

b. Fecha y hora del cierre. 

c. Categorías del cierre (si se requiere, categorías revisadas de productos e In-

cidentes). 
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1.2.7. El Service Desk de TI. 

 

Es el ñPunto ¼nico de contacto entre el proveedor de servicio y 

los usuarios. [é] gestiona incidencias, peticiones de servicio y 

tambi®n maneja la comunicaci·n con los usuariosò (Axelos Li-

mited, 2011, p. 111). 

El Service Desk, además ofrece un punto de coordinación para 

varios grupos de TI. 

 

1. Funciones de un Service Desk de TI: 

 

ñLas actividades principales de la Mesa de Servicios son: 

- Responder las llamadas de los usuarios. 

- Registro y seguimiento de incidentes, solicitudes de servi-

cio hechas por el usuario. 

- Análisis de incidentes, solución de los mismos (en caso 

de ser posible) o bien su correcto escalamiento al área co-

rrespondiente para su atención. 

- Seguimiento del ciclo de vida de un incidente o solicitud 

de servicio. 

- Óptima comunicación con otras áreas del negocio. 

- Mejoras e identificaci·n de fallas dentro del servicio [é]. 

- Actualización de las bases de datos relacionadas con el 

negocio [é]. 

- Educaci·n de usuarios [é]ò 

(De la Cruz y Rosas, 2012, p. 33). 

 

Otros autores y páginas especializadas, aportan funciones 

importantes que contribuyen a la mejora del servicio: 

- Elaborar informes periódicos y estadísticas de las activi-

dades realizadas. 

- En base a nuevas incidencias, ampliar los Acuerdos de 

Nivel de Servicio (SLA). 
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- Realizar el control de los recursos de hardware y software 

de la institución. 

- Elaborar planes de contingencia ante las incidencias. 

- Indicar las recomendaciones necesarias para la mejora y 

evolución del servicio. 

- Realizar monitoreo periódico de los servicios informáticos. 

- Capacitación a usuarios, para que posteriormente puedan 

dar soluciones a sus incidentes de forma independiente. 

Esta actividad permite reducir las llamadas al Service 

Desk. 

 

El Service Desk, actualmente no sólo necesita aceptar la so-

licitud de servicio de forma reactiva, sino que además debe 

ser capaz de descubrir el problema de manera proactiva. 

 

2. El valor de un Service Desk de TI en la organización: 

 

La empresa consultora KENOS, (Kenos, 2019, párr. 6) indica 

el valor que proporciona implementar un Service Desk a una 

organización: 

 

ñEl Service Desk extiende el rango de sus servi-

cios y presenta un enfoque más extenso para la 

obtención de objetivos globales, a través de la in-

tegración de la infraestructura de la Administra-

ción del Servicio con los procesos de la organiza-

ción. También, proporciona una interfaz para acti-

vidades tales como los requerimientos de cambio 

por parte del cliente, contratos de mantenimiento, 

licencias de software, la administración de niveles 

de servicio, administración de la configuración, 

administración de la disponibilidad, administración 

financiera para los servicios de TI, así como la 

administración de la continuidad del servicio de TI. 
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El Service Desk provee valor a la organización en 

los siguientes aspectos: 

- Actúa como una función estratégica para identi-

ficar y reducir los costos de soporte de la infra-

estructura de cómputo. 

- Apoya la integración y administración de los 

cambios, a través de la suma de los procesos y 

la tecnología en la organización. 

- Reduce costos (en el uso de TI), al promover 

un uso eficiente de los recursos y la tecnología. 

- Brinda soporte para optimizar la inversión en la 

administración de los servicios que provee la 

organización. 

- Ayuda a garantizar la satisfacción del cliente a 

corto plazo. 

- Permite identificar oportunidades de mejora pa-

ra el negocioò. 

 

3. Principales beneficios de un Service Desk: 

 

KENOS, (Kenos, 2019, párr. 8) también señala los benefi-

cios de implementar un Service Desk: 

 

ñEntre los principales beneficios clave al consolidar 

la función de Service Desk se encuentran los si-

guientes: 

- Restaura las operaciones normales del servicio de 

TI lo más rápido posible y minimiza el impacto ad-

verso a las operaciones de la organización. 

- Involucra al cliente o usuario, porque el enfoque 

del servicio es hacia él. 

- Permite identificar oportunidades de mejora. 

- Involucra a proveedores de terceras partes. 
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- Mejora la calidad de los servicios. 

- Participa personal capacitado. 

- Reduce costos. 

- Mejora la seguridad de la información, teniendo 

un control más estricto de los incidentes, proble-

mas, cambios y actualizaciones en la infraestruc-

tura de TI. 

- Ofrece información transparente a través del Ser-

vice Desk. 

- Implanta procedimientos estandarizados. 

- Incrementa la satisfacción del cliente o usuario. 

- Incorpora nuevos elementos que permiten la au-

tomatización de tareas de soporte que anterior-

mente se realizaban, lo que permite reasignar 

personal a otras actividades críticas del negocio. 

- Mejora el seguimiento en la administración de la 

red. 

- Genera reportes periódicos de incidentes y pro-

blemas de la infraestructura de TI. 

- Permite brindar soluciones más rápidas a los 

usuarios en sus problemas reportados, así como 

establecer prioridades de las solucionesò. 

 

4. Estructura Física de un Service Desk: 

 

Físicamente, el Service Desk puede implementarse en tres 

formatos diferentes, incluso en combinación de estos mode-

los básicos, dependiendo de las características de la institu-

ción: 

 

A. Local (o Distribuido): 

Es el clásico formato en una empresa con una sola ubi-

cación, donde existen usuarios locales y un solo centro 
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de servicio. En este esquema, el Service Desk está ubi-

cada físicamente dentro o cerca de la comunidad de 

usuarios al cual sirve; esto ayuda a la comunicación y le 

da al Service Desk una presencia claramente visible, lo 

cual les gusta a muchos usuarios. 

 

Para una organización con múltiples ubicaciones, esto 

significa que cada ubicación tendrá su propia unidad de 

Service Desk; el soporte se localiza dentro de cada ubi-

cación y las llamadas son registradas dentro de su pro-

pia instancia sin tener conocimiento de la actividad de 

las otras ubicaciones. 

 

Un service desk local puede llegar a ser costoso e inefi-

ciente, puesto que el personal a veces sobrepasa el vo-

lumen de atención de llamadas. 

De todas maneras, hay razones válidas para mantener 

un service desk local, como: 

- Grupos de usuarios y servicios especializados, que 

requieren conocimientos también especializados. 

- Usuarios diferenciados (VIP) o críticos. 

- Diferencias de idioma, cultura o política. 

Características: 

- Es generalmente más caro. 

- Se complica la gestión y monitorización del servicio. 

- Se dificulta el flujo de datos y conocimiento entre las 

diferentes Mesas de servicio. 
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Figura 06: Estructura F²sica ñLocalò de un Service Desk. 

Localidad 1 Localidad 2 Localidad 3 

   
 

Fuente: Elaboración propia. 

 

B. Centralizado: 

 

Este esquema aparece cuando en una empresa con va-

rias ubicaciones, se une cada service desk local en una 

sola ubicación (o un número muy pequeño de ubicacio-

nes). 

 

Aquí, todas las llamadas, sin importar su origen y ubica-

ción, son registradas en una ubicación física central, es-

to reduce los costos operacionales y provee un reporte 

de gestión y estadísticas consolidadas. 

 

Características: 

- Se reducen los costes. 

- Se optimizan los recursos. 

- Se simplifica la gestión. 

 

La desventaja más resaltante en este esquema, es la 

distancia hacia los usuarios finales; para compensar es-

to, frecuentemente el service desk tiene una presencia 
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local para manejar el soporte físico, controlado y desple-

gado desde el mismo service desk. 

 

Figura 07: Estructura F²sica ñCentralizadoò de un Service Desk. 

Localidad 1       Localidad 2       Localidad 3 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

C. Virtual: 

 

Orientado a organizaciones grandes con locales fuera 

del ámbito regional, o incluso transnacional; este es-

quema da la impresión de ser un service desk centrali-

zado. 

 

Es la mejor opción cuando no es posible realizar un des-

pliegue físico de la unidad de soporte técnico en cada 

localidad, pero en caso de ser necesario, se puede con-

tratar una empresa en cada localidad para ofrecer dicho 

apoyo, desplegado desde el service desk. 

 

Un Service Desk Virtual, necesita un software con una 

interfaz estándar, para acceder a una base de conoci-

mientos que permita a los operadores del Service Desk 

buscar en un conjunto común de errores conocidos coin-
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cidencias de incidentes y funciones de diagnóstico de 

problemas. 

En este esquema, si la incidencia es resuelta durante la 

etapa de asistencia remota se reducen sustancialmente 

los costos (no se despliega personal al lugar ni se utiliza 

servicio técnico de la localidad). 

 

1.2.8. Implementación de ITIL en el Service Desk de TI. 

 

Las organizaciones hoy en día son cada vez más dependientes 

de las TI, y cualquier falla que se presente, origina la paraliza-

ción de los procesos propios del negocio, resultando en pérdi-

das económicas o de prestigio; es por ello, que se hace nece-

sario brindar un Soporte Técnico eficiente, eficaz e integral, que 

permita mantener operativo los componentes de TI. 

 

Para lograr un Soporte Técnico con la calidad descrita, es ne-

cesario implementar un marco de trabajo adecuado, es ahí 

donde ITIL cobra mucha importancia. 

 
Figura 08: Modelo Integrado de ITIL. 

 

Fuente: Office of Government Commerce (OGC A, 2011). 
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Stefan y Andrea Kempter recomiendan varias etapas secuen-

ciales para implementar un Service Desk relacionado a brindar 

soporte en el ámbito de las TI, basado en el marco de trabajo 

ITIL; entre las que se aplicarán en este trabajo, tenemos: 

 

1. Definir la Estructura de Servicios: 

ñCualquier iniciativa ITIL debe comenzar determinando los 

servicios. Después de todo, la razón principal para introducir 

ITIL es lograr un mayor enfoque en los servicios. 

Objetivos: 

- Identificar los servicios de negocio y de soporte. 

- Crear la estructura de servicios determinando la interde-

pendencia entre servicios de negocios y de soporteò 

(Kempter y Kempter, 2019, ñEstructura de serviciosò p§rr. 

1). 

 

Para tener un panorama claro de dichos servicios, hay que 

diferencias estos dos tipos de servicios: 

- Los servicios de negocios son aquellos que se otorgan a 

los clientes para que éste satisfaga su necesidad, y perci-

bidos por ellos (por ejemplo: correo electrónico y acceso a 

Internet). 

- Los servicios de soporte, es la base que permite el fun-

cionamiento de los servicios de negocios. (por ejemplo: 

para el acceso a internet puede requerir de red cableada 

o de red inalámbrica, para el cliente es indiferente). 

 

Resultados / Entregables: 

¶ Lista de servicios de negocios (incluyendo sus descripcio-

nes breves y los clientes asociados). 

¶ Lista de servicios de soporte (incluyendo sus descripcio-

nes breves). 

¶ Estructura de servicios. 
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¶ Catálogo de Servicios. 

¶ Acuerdos de Nivel de Servicio (SLAs). 

 
2. Seleccionar Roles ITIL y determinar sus propietarios: 

Un rol ñes un conjunto de responsabilidades, actividades y 

autoridad asignadas a una persona o equipo. [é] Una per-

sona o grupo puede desempeñar simultáneamente más de 

un rolò (Axelos Limited, 2011, p. 105). 

Este paso requiere lo siguiente: 

- Cada servicio que fue definido en el punto anterior, debe 

ser analizado, y en base a este análisis, se determina el 

rol (función o papel) que alguien deberá desempeñar. Es-

tos roles deben ser los necesarios para otorgar eficiente-

mente los servicios definidos. 

- Luego de ello, se designa al personal responsable que 

ejecutará cada uno de los nuevos roles ITIL; para ello, hay 

que considerar las capacidades del personal al que se le 

asigna cada rol, o en todo caso capacitarlos para que lo 

elabore eficientemente. 

 
Resultados / Entregables: 

¶ Lista de roles ITIL necesarios. 

¶ Asignación de roles a propietarios. 

 
3. Definir la estructura de los procesos: 

Un proceso es un ñConjunto estructurado de actividades di-

se¶ado para la consecuci·n de un objetivo determinadoò 

(Axelos Limited, 2011, p. 90). 

En ITIL, los procesos comparten las siguientes característi-

cas: 

- Son cuantificables y se basan en el rendimiento. 

- Tienen resultados específicos. 

- Tienen un cliente final, es el receptor de dicho resultado. 

- Se inicia como respuesta a un evento. 
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Resultados / Entregables: 

¶ Desglose estructurado de los procesos ITIL por introducir. 

 

4. Definir las interfaces de los procesos: 

Esta fase ñdetermina qu® entradas (inputs) debe recibir cada 

proceso de los otros, y qué salidas (outputs) debe producir 

cada uno para que los subsiguientes puedan funcionarò 

(Kempter y Kempter, 2019, ñInterfaces de procesos ITILò 

párr. 1). 

No conocer en detalle la información que requiere un proce-

so para que éste pueda funcionar correctamente, produce in-

terrupciones en el flujo de trabajo, generando que el servicio 

se vuelva deficiente. 

 

Resultados / Entregables: 

¶ Interfaces de los procesos. 

 

5. Establecer controles de los procesos: 

El control de proceso ñEs la actividad de planificaci·n y regu-

lación de un proceso, con el objetivo de garantizar un desa-

rrollo eficiente, eficaz y coherente del mismoò (Axelos Limi-

ted, 2011, p. 90). 

 

ñLa gesti·n exitosa de un proceso depende que los propieta-

rios de procesos se identifiquen de cerca con su tarea, y que 

tengan suficiente autorizaci·n y los medios necesariosò 

(Kempter y Kempter, 2019, ñControles de procesosò p§rr. 6). 

 
Resultados / Entregables: 

¶ Asignación de propietarios de los procesos. 

¶ Métricas (KPIs - Key Performance Indicator ï Indicadores 

Clave de Desempeño). 

¶ Procedimientos de medición para KPIs. 
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¶ Especificación de los procedimientos de informes (de qué 

manera, y quién los recibirá). 

 

Hay que evitar tener muchos KPIs, ya que implicará un es-

fuerzo desproporcionado, tiene poca aceptación, y a la larga 

se abandonará; en vez de ello, se deben definir pocas medi-

ciones, pero significativas. 

 

6. Diseñar los procesos en detalle: 

ñDeterminar las secuencias de actividades individuales den-

tro de cada proceso es relativamente laborioso. Por eso es 

muy importante concentrarse en las áreas que realmente 

cuentanò (Kempter y Kempter, 2019, ñDise¶ando los proce-

sosò p§rr. 1). 

Como esta es una actividad relativamente laboriosa, se re-

comienda concentrarse en las áreas más importantes. 

Resultados / Entregables: 

¶ Descripciones detalladas de cada proceso (secuencias de 

actividades). 

¶ Guías/ listas de control (de la ejecución de cada proceso). 

¶ Definiciones de las salidas (outputs) de cada proceso. 

 

7. Selección e implementación de sistemas de aplicacio-

nes: 

Se deben desarrollar o adoptar software(s) que apoyen to-

dos los procesos; dichos sistemas deben poder manejar los 

datos que se van a utilizar, y ofrecer interfaces adecuadas 

para que los usuarios puedan ver y modificar. 

 

Resultados / Entregables: 

¶ Documento de requisitos de los nuevos softwares. 

¶ Lista de prioridades de requisitos. 
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8. Implementación de procesos y adiestramiento: 

ñSi los participantes se enteran de los nuevos procesos so-

lamente en esta etapa, es inevitable que haya una falta de 

aceptación. Por eso, es fundamental que la mayor cantidad 

de empleados posible participe en el diseño de procesos du-

rante las etapas tempranas del proyectoò (Kempter y Kem-

pter, 2019, ñAdiestramientoò p§rr. 1). 

 

Se hace necesario: 

- Reforzar los conocimientos básicos de ITIL. 

- Adiestrar a los empleados que participan en los procesos, 

tanto en los procesos en sí como en el uso del software y 

otras herramientas. 

- Elaborar instructivos y poner a disposición de los clientes 

dichos instructivos y toda información sobre el servicio. 

- Hacer que los nuevos procesos sean parte de las prácti-

cas laborales diarias. 

 

Resultados / Entregables: 

¶ Personal de TI informado. 

¶ Clientes informados. 

 

Figura 09: Proceso General de Servicio de Soporte. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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1.2.9. Sistemas informáticos para la gestión de un Service Desk 

de TI. 

 
ñEl service desk utiliza una amplia gama de herramientas y tec-

nolog²as [é] ®stas le dan al service desk la habilidad de mane-

jar registros de usuarios y resolver incidentes o requerimientos 

de servicios, y generalmente de administrar informaci·n. [é] 

Estas herramientas permiten al personal del service desk traba-

jar con mayor eficiencia y eficacia. Como resultado, el service 

desk puede mantener o reducir costos mientras incrementa su 

productividadò (Knapp, 2013, p. 190). 

 
Un service desk puede utilizar tecnología para: 

ī Reunir, organizar y utilizar información de los usuarios, lo 

cual mejora la toma de decisiones y reduce el número de in-

cidentes. 

ī Reunir, organizar y utilizar información de los bienes de TI y 

cómo están configurados, lo cual mejora la habilidad de eva-

luar el impacto de cada incidente y asignar prioridades. 

ī Reunir, organizar y utilizar información a facturar a los clien-

tes (cuando es aplicable) por los servicios; asegurando la re-

cuperación de la inversión. 

ī Monitorear hardware crítico, software, red y aplicaciones, de-

tectando incidentes proactivamente, lo cual acelera la reso-

lución de un incidente y reduce su impacto. 

ī Elimina funciones manuales y repetitivas (por ejemplo, el 

reinicio de las contraseñas), lo que permite que el personal 

se centre en tareas más complejas. 

ī Otorga a los usuarios la capacidad de identificar y poten-

cialmente de resolver incidentes rutinarios, liberando al per-

sonal del service desk de dicha labor. 

ī Administra costos, optimiza niveles de personal y lo más im-

portante, mejora el servicio al cliente, obteniendo éste, ma-

yor satisfacción por el servicio proporcionado por el service 

desk. 
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Las soluciones ITSM o ITSSM (IT Service Support Manage-

ment / gestión de servicios y soporte de tecnologías de la in-

formación) son sistemas informáticos que las empresas utilizan 

para administrar sus incidentes y problemas, estas herramien-

tas son generalmente compatibles con el marco de trabajo ITIL, 

COBIT, ISO 20000 o Microsoft Operations Framework. 

ñEstas soluciones pueden ser personalizadas y tienen muchas 

características avanzadas; están soportados en una base de 

datos relacional y una arquitectura cliente-servidor, habilitándo-

los para soportar grandes cantidades de usuarios y volúmenes 

de datosò (Knapp, 2013, 216). 

 

En el mercado existen muchas herramientas que apoyan la 

gestión de un Service Desk, teniéndose que evaluar cuál de to-

das es la que se adapta más a las necesidades de la organiza-

ción; para que esta elección sea la más adecuada y no caer en 

un fallido esfuerzo de implementación o en un service desk que 

no brinde los resultados esperados, es necesario que la geren-

cia TI de la institución tenga una clara idea de cómo será el 

proceso de atención a los usuarios y lo que se espera del so-

porte. 

 

Stefan y Andrea Kempter (Kempter y Kempter, 2019, ñSistemas 

de aplicacionesò p§rr. 3), en el proceso de Implementar siste-

mas informáticos, en cumplimiento a lo indicado en el párrafo 

anterior, recomienda definir una serie de requisitos que por su 

naturaleza se pueden agrupar en: 

 

1. Requisitos funcionales: Los requerimientos funcionales 

son declaraciones de los servicios que proveerá el sistema; 

es decir, lo que el software debe hacer en apoyo a su fun-

ción general. En algunos casos, los requerimientos funciona-

les también declaran explícitamente lo que el sistema NO 

debe hacer. 
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2. Requisitos no funcionales: Se trata de requisitos que no 

se refieren directamente a las funciones específicas suminis-

tradas por el software (características de usuario), sino a las 

propiedades del mismo: rendimiento, seguridad, disponibili-

dad, etc. En palabras m§s sencillas, no hablan de ñlo que 

haceò el software, sino de ñc·mo lo haceò. 

Los requisitos no funcionales se originan en la necesidad del 

usuario, debido a restricciones presupuestarias, políticas or-

ganizacionales, la necesidad de interoperabilidad con otros 

sistemas de software o hardware, o factores externos tales 

como regulaciones de seguridad, políticas de privacidad, en-

tre otros. 

 

1.2.10. Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS / SLA). 

 

El Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS, o en inglés: Service Le-

vel Agreement ï SLA), es un ñacuerdo entre un proveedor de 

servicios de TI y un cliente. El SLA describe un servicio de TI, 

documenta los objetivos de nivel de servicio y especifica las 

responsabilidades del proveedor de servicios de TI y del clien-

teò (Axelos Limited, 2011, p. 113). 

 

Los SLAs permiten: 

- Asegurar que los servicios de la mesa concuerden con las 

necesidades del cliente. 

- Asegurar que el Service Desk y los clientes tengan la misma 

expectativa sobre los servicios proveídos. 

- Asegurar que el Service Desk y los clientes entiendan cla-

ramente sus respectivas responsabilidades. 

- Proporcionar métricas de desempeño del Service Desk. 

- Proveer un punto de referencia para negociar entre el Servi-

ce Desk y el cliente, la necesidad de modificar o mejorar el 

desempeño. 
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- Asegurar el entendimiento y disposición de las partes para 

seguir los procesos diseñados por el Service Desk. 

 

Los SLA pueden ser muy complejo, o un documento de una 

simple hoja; un SLA entre una empresa y una agencia que pro-

vee Service Desk es compleja por que pertenece a un contrato 

legal; por otro lado, un SLA de una empresa y su propio Servi-

ce Desk es simple por que se utiliza principalmente para escla-

recer expectativas y responsabilidades. (Knapp, 2013, p. 43). 

 

Los SLAs pueden ser usados tanto para medir el desempeño 

del Service Desk, así como el desempeño de toda el área de 

TI, y mide características de los servicios tales como Disponibi-

lidad, Continuidad y Seguridad, y otras características relacio-

nadas, tales como Tiempo de Respuesta. El área involucrada 

puede seleccionar parámetros estándares para que el Service 

Desk se esfuerce en lograr, y medir su desempeño de acuerdo 

a dichos objetivos. 

 

1.2.11. Indicadores y métricas de evaluación de la Gestión de Inci-

dentes. 

 

Los Factores Críticos de Éxito (FCE, en inglés Critical Success 

Factors ï CSF) son, ñcaracter²stica que debe existir si un servi-

cio de TI, proceso, proyecto, plan u otra actividad desea ser 

exitosoò (Axelos Limited, 2011, p. 39). 

Si estas características son satisfactorias, garantizarán un ren-

dimiento exitoso. 

 

Un Indicador Crítico de Rendimiento (en inglés, Key Perfor-

mance Indicator ï KPI), es una ñm®trica que se utiliza para 

ayudar a gestionar un servicio de TI, un proceso, un plan, un 

proyecto u otra actividadò (Axelos Limited, 2011, p. 39). 
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Ellos nos permiten sintetizar la información sobre la eficacia y 

productividad de las acciones que se llevan a cabo en el área 

de TI, con el fin de determinar si han sido efectivas a la hora de 

cumplir con los objetivos marcados y poder tomar decisiones al 

respecto. 

 

Los FCEs y los KPIs están relacionados entre sí: 

- A cada FCE se asocia una o varios KPIs, esos KPIs permiti-

rán conocer en qué tienen éxito y en qué tienen que mejorar. 

- Cada FCE indica un logro, y cada KPI es una métrica; si las 

mediciones de los KPIs son exitosas, significa que su FCE 

se ha cumplido. 

 

Por ejemplo, la organización TI se ha propuesto como CSF: 

ñMejora en la atenci·n al usuarioò, los KPIs podrían ser: 

- Porcentaje de resolución de los incidentes. 

- Porcentaje de casos no escalados. 

- Percepción de los usuarios respecto a la atención prestada 

mediante encuestas de satisfacción. 

 

Es primordial no olvidarse de un KPIs importante para medir el 

cumplimiento de un FCEs. Por ejemplo, en el caso anterior no 

existe ningún KPI que evalúa el tiempo de demora de resolu-

ción de incidente, y una reducción del tiempo podría ser nece-

sario para el logro de su FCE. 

 

Stefan y Andrea Kempter [Kempter y Kempter, ñKPIs ITIL - 

Operaci·n del Servicioò, 2019], extraen de ITIL los Indicadores 

Clave de Rendimiento (KPIs) más importantes para la gestión 

de incidentes, manifestado en la siguiente tabla: 
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Tabla 01: Indicadores Clave de Rendimiento (KPIs) de ITIL para la gestión 

de incidentes. 

It. KPIs Descripción 

1. Cantidad de incidentes. Cantidad de incidentes regis-

trados por el Service Desk. 

¶ A menor valor, mejor. 

¶ Estos incidentes pueden es-

tar clasificados por catego-

rías, urgencia, impacto, servi-

cio o usuario. 

2. Cantidad de incidentes 

resueltos 

Cantidad de incidentes que lo-

graron ser resueltos. 

¶ A mayor valor, mejor. 

3. Cantidad de incidentes 

repetidos. 

Cantidad de incidentes repeti-

dos (con métodos para su reso-

lución ya conocidos). 

¶ A menor valor, mejor. 

4. Cantidad de incidentes 

resueltos a distancia. 

Cantidad de incidentes resuel-

tos sin acudir al lugar del usua-

rio. 

¶ A mayor valor, mejor. 

5. Cantidad de incidentes 

resueltos en primera lla-

mada. 

Cantidad de incidentes resuel-

tos a la primera vez que se re-

porta. 

A mayor valor, mejor. 

6. Cantidad de incidentes 

no escalados. 

Cantidad de incidentes que pu-

dieron ser resueltos por el per-

sonal de primer nivel. 

¶ A mayor valor, mejor. 

7. Tiempo de resolución de 

incidente. 

Registro del tiempo de atención 

de cada incidente. 

¶ A menor valor, mejor. 

¶ El registro de estos tiempos 
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se debe comparar con lo 

deseable. 

8. Cantidad de incidentes 

resueltos dentro del SLA. 

Cantidad de incidentes resuel-

tos durante el tiempo acordado 

en el SLA. 

¶ A menor valor, mejor. 

Fuente: Elaboración Propia, adaptado de Stefan y Andrea Kempter [Kem-

pter y Kempter ï 2019]. 

 

Casi todos los autores consultados, recomiendan la contrasta-

ción de los KPIs con una encuesta de satisfacción de usuarios, 

básicamente alegan que, aunque el servicio esté dentro de los 

parámetros del SLA, si el usuario no está satisfecho, es porque 

ñhay algo que todav²a no se hace bienò. 

 

Sin embargo, señalan que las encuestas muchas veces recopi-

lan una percepción subjetiva, y para lograr obtener una mayor 

objetividad, hay que seguir algunas recomendaciones al mo-

mento de diseñar la encuesta: 

- No utilizar encuestas demasiado extensas (la menor canti-

dad de preguntas posibles). 

- Evitar las preguntas abiertas (de opinión). 

- No ofrecer demasiadas opciones, en lo posible en términos 

dicotómicos (Sí/No ï Verdadero/Falso ï Bien/Mal, etc.). 

- Utilizar una muestra estadísticamente relevante. 
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1.3. Definición de términos básicos. 

 

Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) / Service Level Agreement 

(SLA). 

Acuerdo entre un proveedor de servicios TI y un cliente. El SLA descri-

be el servicio de TI, documenta los objetivos de nivel de servicio y es-

pecifica las responsabilidades del proveedor de servicio de TI y del 

cliente. Un único SLA puede cubrir varios servicios TI y/o varios clien-

tes. (Axelos Limited, 2011, p. 113). 

 

Control de proceso / Process Control. 

Es la actividad de planificación y regulación de un proceso, con el obje-

tivo de garantizar un desarrollo eficiente, eficaz y coherente del mismo 

(Axelos Limited, 2011, p. 90). 

 

Factores Críticos de Éxito (FCE) / Critical Success Factors (CSF). 

Característica que debe existir si un servicio de TI, proceso, proyecto, 

plan u otra actividad desea ser exitosoò (Axelos Limited, 2011, p. 39). 

 

Gestión de incidentes / Incident management. 

Proceso responsable de la gestión del ciclo de vida de todos los inci-

dentes. La gestión de incidentes asegura que se restablezca la opera-

ción normal del servicio lo antes posible y se minimice el impacto para 

el negocio. (Axelos Limited, 2011, p. 60). 

 

Gobierno de las Tecnologías de Información. 

ñ[é] Es una parte integral del gobierno de la empresa y consiste en el 

liderazgo y las estructuras y procesos organizacionales que aseguran 

que la TI de la organización sostenga y extienda las estrategias y obje-

tivos de la organizaci·nò (IT Governance Institute, 2003, p. 11). 

 

Incidente (o Incidencia) / Incident. 

Interrupción no planificada de un servicio de TI o reducción en la cali-

dad de un servicio de TI. (Axelos Limited, 2011, p. 60). 
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Indicador clave de rendimiento / Key performance indicator (KPI). 

Métrica que se utiliza para ayudar a gestionar un servicio de TI, un pro-

ceso, un plan, un proyecto u otra actividad. Los KPI se utilizan para 

medir si se han logrado los factores críticos de éxito. Se pueden esta-

blecer muchas métricas, pero sólo las más importantes se definen co-

mo KPI. (Axelos Limited, 2011, p.39). 

 

ITIL / ITIL. 

Es un conjunto de publicaciones de mejores prácticas para la gestión 

de servicios de TI; [é] ITIL proporciona gu²as de calidad para la pres-

tación de servicios de TI y los procesos, las funciones y otras compe-

tencias necesarios para sustentarlas. El marco de trabajo ITIL se basa 

en el ciclo de vida del servicio de TI. (Axelos Limited, 2011, p.69). 

 

Mejor(es) práctica(s) / Best practice. 

Actividades o procesos que se han usado con éxito por más de una or-

ganización. ITIL es un ejemplo de mejores prácticas. (Axelos Limited, 

2011, p. 12). 

 

Mesa de Servicio / Service Desk. 

Punto único de contacto entre el proveedor de servicio y los usuarios. 

[é] gestiona incidencias, peticiones de servicio y tambi®n maneja la 

comunicación con los usuarios (Axelos Limited, 2011, p. 111). 

 

Proceso / Process. 

Conjunto estructurado de actividades diseñado para la consecución de 

un objetivo determinado. El proceso podrá definir las políticas, estánda-

res, guías de actuación, actividades, y las instrucciones de trabajo que 

fueran necesarias. (Axelos Limited, 2011, p. 90). 

 

Punto único de contacto / Single point of contact. 

Proporcionar un único y consistente modo de comunicarse con una or-

ganización o unidad de negocio. (Axelos Limited, 2011, p 123). 
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Rol / Role. 

Es un conjunto de responsabilidades, actividades y autoridad asigna-

das a una persona o equipo (Axelos Limited, 2011, p. 105). 

 

Tecnología de la información (TI) / Information technology (IT). 

Uso de la tecnología para el almacenamiento, comunicación o proce-

sado de información. La tecnología incluye típicamente computadores, 

equipos de telecomunicaciones y software en general. La información 

puede incluir datos de negocio, voz, imágenes, video, etc. La TI es a 

menudo usada para soportar los procesos de negocio a través de ser-

vicios de TI. (Axelos Limited, 2011. p. 62). 
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CAPÍTULO II: VARIABLES E HIPÓTESIS 

 

2.1. Variables y su operacionalización. 

 

2.1.1. Variable Independiente: 

 

ñService Deskò. 

 

¶ Definición Conceptual:  

Es una función que se realiza dentro la organización y que in-

tegra un conjunto de procedimientos, controles y software ba-

jo los lineamientos de ITIL v3.0, que permiten la gestión de in-

cidentes, peticiones y problemas generados por el uso de TI 

en una empresa. 

 

¶ Indicador: 

Service Desk. 

 

¶ Instrumento: 

Acta de Inicio de Operación del Service Desk. 

 

2.1.2. Variable Dependiente: 

 

ñGesti·n de Incidentes de TIò. 

 

¶ Definición Conceptual:  

Grado en que el servicio otorgado por el Service Desk solu-

ciona los incidentes presentados en el campo de las TI, man-

teniendo los parámetros de atención dentro de estándares re-

comendados. 
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¶ Definición Operacional: 

Grado en que el servicio otorgado por el Service Desk de la 

Oficina de Informática de la Universidad Nacional de la Ama-

zonía Peruana soluciona los incidentes presentados en el 

campo de las TI, manteniendo los parámetros de atención 

dentro de estándares establecidos. Contiene las siguientes 

dimensiones: 

- Incidentes resueltos: incidentes que lograron ser resueltos. 

- Incidentes resueltos a distancia: incidentes resueltos sin 

acudir al lugar del usuario. 

- Incidentes resueltos en primera llamada: incidentes resuel-

tos a la primera vez que se reportan. 

- Incidentes no escalados: incidentes que pudieron ser re-

sueltos por el personal del primer nivel. 

- Incidentes resueltos dentro del SLA: incidentes resueltos 

durante el tiempo acordado en el SLA. 

- Percepción del servicio: Nivel del servicio percibido toman-

do en cuenta la eficacia y tiempo de atención. 

- Satisfacción de los usuarios: grado de satisfacción basada 

en la atención del servicio prestado. 

 

¶ Indicadores: 

- Incidentes resueltos: incidentes que lograron ser resueltos. 

- Incidentes resueltos a distancia: incidentes resueltos sin 

acudir al lugar del usuario. 

- Incidentes resueltos en primera llamada: incidentes resuel-

tos a la primera vez que se reportan. 

- Incidentes no escalados: incidentes que pudieron ser re-

sueltos por el personal del primer nivel. 

- Incidentes resueltos dentro del SLA: incidentes resueltos 

durante el tiempo acordado en el SLA. 

- Percepción del servicio: Nivel del servicio percibido toman-

do en cuenta la eficacia y tiempo de atención. 

- Satisfacción de los usuarios: grado de satisfacción basada 

en la atención del servicio prestado. 
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¶ Instrumentos: 

- Cuestionario de Percepción. 

- Cuestionario de Satisfacción. 

 

2.2. Formulación de la hipótesis. 

 

2.2.1. Hipótesis de investigación (Hi): 

 

El desarrollo de un Service Desk mejorará la Gestión de Inciden-

tes de TI en la Universidad Nacional de la Amazonía Peruana. 

 

a. El desarrollo de un Service Desk aumentará la tasa de Inci-

dentes resueltos. 

b. El desarrollo de un Service Desk aumentará la tasa de Inci-

dentes resueltos a distancia (sin acudir al lugar del usuario). 

c. El desarrollo de un Service Desk aumentará la tasa de Inci-

dentes resueltos en primera llamada (resueltos a la primera 

vez que se reportan). 

d. El desarrollo de un Service Desk aumentará la tasa de Inci-

dentes no escalados (incidentes que pudieron ser resueltos 

por el personal del primer nivel). 

e. El desarrollo de un Service Desk aumentará la tasa de Inci-

dentes resueltos dentro del SLA (incidentes resueltos durante 

el tiempo acordado en el SLA). 

f. El desarrollo de un Service Desk mejorará la tasa de Percep-

ción del servicio (Nivel del servicio percibido tomando en 

cuenta la eficacia y tiempo de atención). 

g. El desarrollo de un Service Desk mejorará la tasa de Satisfac-

ción de los usuarios (Grado de satisfacción basada en la 

atención del servicio prestado). 
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2.2.2. Hipótesis nula (H0). 

 

El desarrollo de un Service Desk no mejorará la Gestión de Inci-

dentes de TI en la Universidad Nacional de la Amazonía Perua-

na. 

 

a. El desarrollo de un Service Desk no aumentará la tasa de In-

cidentes resueltos. 

b. El desarrollo de un Service Desk no aumentará la tasa de In-

cidentes resueltos a distancia (sin acudir al lugar del usuario). 

c. El desarrollo de un Service Desk no aumentará la tasa de In-

cidentes resueltos en primera llamada (resueltos a la primera 

vez que se reportan). 

d. El desarrollo de un Service Desk no aumentará la tasa de In-

cidentes no escalados (incidentes que pudieron ser resueltos 

por el personal del primer nivel). 

e. El desarrollo de un Service Desk no aumentará la tasa de In-

cidentes resueltos dentro del SLA (Incidentes resueltos duran-

te el tiempo acordado del SLA). 

f. El desarrollo de un Service Desk no mejorará la Percepción 

del servicio: Nivel del servicio percibido tomando en cuenta la 

eficacia y tiempo de atención. 

g. El desarrollo de un Service Desk no mejorará la Satisfacción 

de los usuarios: grado de satisfacción basada en la atención 

del servicio prestado. 
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de la investigación. 

 

El tipo de investigación a realizar es cuantitativo aplicada. Este tipo de 

investigación tiene como propósito aplicar los resultados de la investi-

gación experimental para diseñar tecnologías de aplicación inmediata 

en la solución de los problemas de la sociedad, buscando eficiencia y 

productividad. 

 

El presente trabajo resuelve un problema institucional, implementando 

un Service Desk bajo ITIL v3.0, buscando con ello mejorar la Gestión 

de Incidentes de TI en la Universidad Nacional de la Amazonía Perua-

na. 

 

El diseño de la investigación es de tipo pre experimental con pre test y 

post test. En este caso la variable independiente ñService Deskò busca 

un cambio (una mejora) en la variable dependiente ñGesti·n de Inciden-

tes de TIò. 

 

El diagrama es   O1   X   O2  

Donde:   

O1 Ê Pre Test 

X Ê Aplicación de la variable experimental 

O2 Ê Post Test 

 

Se utilizan el diseño pre experimental cuando se conoce de la existen-

cia de variables extrañas que influyen en la variable dependiente, pero 

éstas no se han identificado, y por lo tanto no se pueden controlar. Al 

utilizar este diseño corremos el riesgo de que la validez interna y exter-

na sea mínima o nula. Pero ilustran la forma en que las variables extra-

ñas pueden influir en la validez interna. 
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3.2. Población y muestra. 

 

¶ Para el análisis de los incidentes: 

Tanto en el Pre test como en el Post test se recogen el 100% de los 

incidentes reportados. 

Tipo de muestreo: No probabilístico, por conveniencia (se usan to-

dos los casos según el orden en que se reportan). 

 

De acuerdo a registros históricos de incidentes, se conoce que en 

los seis (06) meses anteriores al estudio (julio a diciembre del 2020), 

en promedio se registran 103 incidentes al mes. 

Mes: Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Dic. Prom. 

Incid.: 106 104 103 104 100 101 103 

 

Pre test: Para las cinco (05) primeras dimensiones de la variable de-

pendiente, se toman todos los incidentes reportados a la OCEIN, du-

rante el mes de enero; esta data históricamente se viene recopilando 

en una hoja estructurada en Excel. 

 

Post test: Después de la implementación del Service Desk bajo ITIL, 

establecido el Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) y haber adoptado 

un software que permita registrar y hacer seguimiento de los inciden-

tes reportados, de la misma manera se extrae la data de todos los 

incidentes reportados a la OCEIN por los canales autorizados, del 

mes de marzo. 

 

Sólo se incluyen los incidentes provenientes del personal administra-

tivo y docente de la UNAP. Por experiencia, se conoce que la canti-

dad de reportes de incidentes es casi igual en meses consecutivos. 

 

¶ Para el análisis de la percepción y satisfacción de los usuarios: 

Pre test y post test: La Población de Estudio está determinada por el 

personal (docente y administrativo) que labora en las diversas de-

pendencias de la UNAP y que han requerido los servicios de la Ofi-
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cina Central de Informática mediante los canales de atención. El tra-

bajador llena una encuesta después de finalizado su requerimiento 

de atención (al cierre del incidente). 

No se realiza muestreo, por lo que se trabajará con el total de la po-

blación. Cabe resaltar que un mismo trabajador puede reportar va-

rios incidentes en el mismo mes. 

 
Es probable que la experiencia y conocimiento en el empleo de los 

recursos informáticos tengan influencia sobre la percepción del ser-

vicio y el número de incidentes registrados, pero se espera que ten-

gan la misma proporción respecto a los usuarios noveles durante el 

pre test y el post test. 

Como la composición y el número del personal es casi el mismo en 

el pre y post test, se considera innecesario realizar tratamientos pre-

vios para su control como variables extrañas. 

 
3.3. Técnicas e instrumentos. 

 
Se elabor· la ñFicha Resumen de Registros de Incidentesò (Anexo 02 ï 

Formato 01) y la ñFicha para c§lculo de los Indicadores Claves de 

Desempe¶o (KPIs)ò (Anexo 02 ï Formato 02), con ellos se puede obte-

ner información del estado del Service Desk antes y después de la 

aplicación de la variable independiente, y comprobar numéricamente si 

los cambios se han materializado en una mejora del servicio a través 

de los indicadores empleado. 

 

Para complementar la parte técnica, se aplicó adem§s la ñEncuesta a 

los usuarios del service deskò (Anexo 02 ï Formato 03), de esta mane-

ra se pudo conocer si el usuario ha logrado percibir el cambio en la or-

ganización, y si este cambio ha sido positivo. 

 

Tanto la Ficha de Observación como la encuesta, fueron validadas por 

Juicio de Expertos, cuyas fichas de evaluación se muestran en los 

Anexo 02 ï Formato 04 y Formato 05 y el resumen de los resultados en 

el Anexo 02 ï Formato 06. 
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3.4. Procedimientos de recolección de datos. 

 

Para la recolección de datos referente a las incidencias (cantidad, reso-

lución, tiempo de cierre, etc.) se extraen del software GLPi, el cual fue 

el software elegido para realizar la labor de registro y seguimiento de 

cada incidente. GLPi es un software completo que comprende todo el 

ciclo de vida de la gestión de incidentes y proporciona la información 

necesaria para este estudio. 

 

La recolección de datos provenientes de las encuestas de percepción y 

satisfacción sobre el servicio se realizó en horas de trabajo, al término 

de cada atención (aunque no necesariamente en forma inmediata). Los 

encuestados provienen del registro de atenciones, el autor de la pre-

sente tesis fue el responsable de aplicar los cuestionarios. 

 

3.5. Técnicas de procesamientos y análisis de los datos. 

 

Los datos de cada uno de los incidentes que han sido ingresados al 

sistema informático de apoyo GLPI, fueron exportados a una hoja de 

c§lculo; y con el programa de hoja de c§lculo ñCalcò para Windows 

(Calc es un software libre que viene dentro del paquete ñOpenOfficeò), 

se procesó para obtener la cantidad consolidada de los diferentes indi-

cadores que se han definido para la variable dependiente. 

 

Los datos de cada encuesta, se registraron en una hoja de cálculo de 

ñCalcò, gracias a este software se pudo tener información consolidada 

de las respuestas de los usuarios encuestados. 

 

Estos totales consolidados, se llevaron a los instrumentos de recolec-

ci·n de informaci·n que fueron definidos en la ñoperacionalizaci·n de 

las variablesò, entre las que tenemos: las Fichas de Registros (Anexo 

02 ï Formato 01 y Formato 02) y la encuesta de Percepción y Satisfac-

ción del usuario final (Anexo 02 ï Formato 03). Estos instrumentos, re-
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sumen la información debidamente estructurada para su proceso esta-

dístico. 

 

Finalmente, se presenta la información resumida en una tabla compa-

rativa para su estudio y análisis de los resultados. 

 

3.6. Aspectos éticos. 

 

En el instrumento ñEncuesta a los Usuarios del Service Deskò (Anexo 

02 ï Formato 03) se agregó en la parte inicial, antes de las instruccio-

nes, el objetivo de dicho instrumento y del estudio. 

 

Respecto a la privacidad, se hizo énfasis mediante una declaración ex-

presa que los datos se analizan preservando la confidencialidad de las 

personas, asegurando su anonimato; no se reveló ninguna información 

personal de los participantes; se indicó asimismo que la participación 

es voluntaria. 

 

Respecto al uso de los datos y de la información obtenida, los datos 

que se recogen y sus resultados serán utilizados solamente para esta 

investigación, con fines estrictamente académicos. 
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CAPÍTULO IV: RESULTADOS 

 

Los resultados analizados, están basados en los siete (07) indicadores que 

se han establecido en la definición operacional de este trabajo de investiga-

ción. 

Cabe recordar que los datos obtenidos según los procedimientos de recolec-

ción de datos, fueron recopilados antes (pre test) y después (post test) de la 

implementación del Service Desk. 

 

También se debe tener en cuenta que los resultados mínimos que se espe-

ran lograr, se encuentran definidos en el Anexo 08: ñOperacionalizaci·n de 

las variablesò. 

 

En cuanto a los Indicadores Claves de Desempeño (Key Performance In-

dicator ï KPI), los cuales, se obtienen de la información de las atenciones 

registradas: 

 

1. Incidentes resueltos: Incidentes que lograron ser resueltos (no quedaron 

en estado pendiente). 

 

Tabla 02: Prueba X2, incidentes resueltos. 

 Pre Test Pos Test Total 

 n % n % n % 

Resuelto 89 88.12 96 95.05 185 91.58 

No Resuelto (Pendiente) 12 11.88 5 4.95 17 8.42 

Total 101 100.00 101 100.00 202 100.00 

X2 = 3.147     GL = 1    p = 0.076    Ŭ = 0.05 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Con un p>0.05, se acepta la hipótesis planteada, es decir, no existe dife-

rencias significas en los porcentajes de los incidentes resueltos antes y 

después de la implementación de la Mesa de Servicios. 
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En la tabla 02, se aprecia del total de atenciones: Que antes de la imple-

mentación del Service Desk se tenía una tasa de incidente resueltos de 

88.12%; posterior a la implementación, se logró una tasa de incidente re-

sueltos de 95.05%; superando la tasa mínima deseable de 90%. 

 

2. Incidentes resueltos a distancia: Incidentes resueltos sin acudir al lugar 

del usuario. 

 

Tabla 03: Prueba X2, incidentes resueltos a distancia. 

 Pre Test Pos Test Total 

 n % n % n % 

Sin acudir al lugar del 

usuario. 

43 42.57 78 77.23 121 59.90 

Acudiendo al lugar del 

usuario. 

58 57.43 23 22.77 81 40.10 

Total 101 100.00 101 100.00 202 100.00 

X2
c = 25.247     GL = 1    p = 0.000    Ŭ = 0.05 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Con un p<0.05, se rechaza la hipótesis planteada, es decir, existe diferen-

cias significas en los porcentajes de los incidentes resueltos a distancia 

antes y después de la implementación de la Mesa de Servicios. 

 

En la tabla 03, se aprecia del total de atenciones: Que antes de la imple-

mentación del Service Desk se tenía una tasa de incidentes resueltos a 

distancia de 42.57%; posterior a la implementación se logró una tasa de 

incidente resueltos a distancia de 77.23%, mejorando en 34.65%; su-

perando la tasa mínima deseable de 30% de mejora.  
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3. Incidentes resueltos en primera llamada: Incidentes resueltos a la primera 

vez que se reportan. 

 

Tabla 04: Prueba X2, incidentes resueltos en primera llamada. 

 Pre Test Pos Test Total 

 n % n % n % 

En primera llamada. 51 50.50 89 88.12 140 69.31 

Se vuelven a reportar. 50 49.50 12 11.88 62 30.69 

Total 101 100.00 101 100.00 202 100.00 

X2
c = 33.605     GL = 1    p = 0.000    Ŭ = 0.05 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Con un p<0.05, se rechaza la hipótesis planteada, es decir, existe diferen-

cias significas en los porcentajes de los incidentes resueltos en primera 

llamada antes y después de la implementación de la Mesa de Servicios. 

 

En la tabla 04, se aprecia del total de atenciones: Que antes de la imple-

mentación del Service Desk se tenía una tasa de incidentes resueltos en 

primera llamada de 50.50%; posterior a la implementación se logró una 

tasa de incidentes resueltos en primera llamada de 88.12%, mejorando en 

37.62%; superando la tasa mínima deseable de 30% de mejora.  

 

4. Incidentes no escalados: Incidentes que pudieron ser resueltos por el per-

sonal del primer nivel. 

 

Tabla 05: Prueba X2, incidentes resueltos no escalados. 

 Pre Test Pos Test Total 

 n % n % n % 

Que no se escalaron. 29 28.71 60 59.41 89 44.06 

Que se escalaron. 72 71.29 41 40.59 113 55.94 

Total 101 100.00 101 100.00 202 100.00 

X2
c = 19.302     GL = 1    p = 0.000    Ŭ = 0.05 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Con un p<0.05, se rechaza la hipótesis planteada, es decir, existe diferen-

cias significas en los porcentajes de los incidentes no escalados antes y 

después de la implementación de la Mesa de Servicios. 

 

En la tabla 05, se aprecia del total de atenciones: Que antes de la imple-

mentación del Service Desk se tenía una tasa de incidentes no escalados 

de 28.71%; posterior a la implementación se logró una tasa de incidentes 

no escalados de 59.41%, mejorando en 30.69%; superando la tasa míni-

ma deseable de 30% de mejora. 

 

5. Incidentes resueltos dentro del SLA: Incidentes resueltos dentro del tiem-

po acordado en el SLA. 

 

Tabla 06: Prueba X2, incidentes resueltos dentro del tiempo del SLA. 

 Pre Test Pos Test Total 

 n % n % n % 

Dentro del tiempo del 

SLA. 

48 47.52 81 80.20 129 63.86 

Mayor al tiempo del SLA. 53 52.48 20 19.80 73 36.14 

Total 101 100.00 101 100.00 202 100.00 

X2
c = 23.360     GL = 1    p = 0.000    Ŭ = 0.05 

Fuente: Elaboración Propia. 

Con un p<0.05, se rechaza la hipótesis planteada, es decir, existe diferen-

cias significas en los porcentajes de los incidentes resueltos dentro del 

SLA antes y después de la implementación de la Mesa de Servicios. 

 

En la tabla 06, se aprecia del total de atenciones: Que antes de la imple-

mentación del Service Desk se tenía una tasa de incidentes resueltos 

dentro del SLA de 47.52%; posterior a la implementación se logró una ta-

sa de incidentes resueltos dentro del SLA de 80.20%; superando la tasa 

mínima deseable de 70%. 
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En cuanto al grado de percepción y satisfacción del servicio otorgado, 

que manifiesta el usuario en el cuestionario: 

 

6.a. Percepción (de la eficacia): Solución de los incidentes reportados. 

 

Tabla 07: Prueba X2, percepción de la eficacia. 

 Pre Test Pos Test Total 

 n % n % n % 

Solucionaron todos los 

incidentes 

60 59.41 90 89.11 150 74.26 

No solucionaron todos 

los incidentes 

41 40.59 11 10.89 73 25.74 

Total 101 100.00 101 100.00 202 100.00 

X2
c = 23.308     GL = 1    p = 0.000    Ŭ = 0.05 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Con un p>0.05, se rechaza la hipótesis planteada, es decir, existe dife-

rencias significas en los porcentajes de percepción de la eficacia antes y 

después de la implementación de la Mesa de Servicios. 

 

En la tabla 07, se aprecia del total de atenciones que antes de la imple-

mentación del Service Desk se tenía una tasa de percepción de la efica-

cia del servicio de 59.41%; posterior a la implementación se logró una 

tasa de percepción de la eficacia de 89.11%; superando la tasa mínima 

deseable de 70% de aprobación. 
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6.b. Percepción (de la rapidez): Solución de los incidentes reportados dentro 

del tiempo esperado. 

 

Tabla 08: Prueba X2, Percepción de la rapidez. 

 Pre Test Pos Test Total 

 n % n % n % 

Solucionaron dentro 

del tiempo 

47 46.53 78 77.23 125 61.88 

No solucionaron den-

tro del tiempo 

54 53.47 23 22.77 77 38.12 

Total 101 100.00 101 100.00 202 100.00 

X2
c = 20.169     GL = 1    p = 0.000    Ŭ = 0.05 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Con un p>0.05, se rechaza la hipótesis planteada, es decir, existe dife-

rencias significas en los porcentajes de percepción de la rapidez antes y 

después de la implementación de la Mesa de Servicios. 

 

En la tabla 08, se aprecia del total de atenciones: Que antes de la im-

plementación del Service Desk se tenía una percepción de la rapidez del 

servicio de 46.53%; posterior a la implementación se logró una percep-

ción de la rapidez de 77.23%; superando la tasa mínima deseable de 

70% de aprobación.  

 

7. Satisfacción: Satisfacción del servicio que le brinda el área de soporte. 

Tabla 09: Prueba X2, satisfacción del servicio. 

 Pre Test Pos Test Total 

 n % n % n % 

Está satisfecho. 58 57.43 84 83.17 142 70.30 

No está satisfecho. 43 42.57 17 16.83 60 29.70 

Total 101 100.00 101 100.00 202 100.00 

X2
c = 16.027    GL = 1    p = 0.000    Ŭ = 0.05 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Con un p<0.05, se rechaza la hipótesis planteada, es decir, existe diferen-

cias significas en los porcentajes de satisfacción del servicio antes y des-

pués de la implementación de la Mesa de Servicios. 

 

En la tabla 09, se aprecia del total de atenciones: Que antes de la imple-

mentación del Service Desk se tenía una satisfacción del servicio de 

57.43%; posterior a la implementación se logró una satisfacción del servi-

cio de 83.17%; superando la tasa mínima deseable de 70%.  
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CAPÍTULO V: DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 

 

Como se puede apreciar en los Resultados, la implementación en la UNAP 

de un Service Desk bajo los lineamientos de ITIL, ha generado un efecto po-

sitivo en los resultados de la atención de los incidentes informáticos, los cua-

les se han reflejado en los siguientes ámbitos: 

 

¶ Implementación de los procesos ITIL en el Service Desk, que permite 

realizar un mejor seguimiento de los incidentes reportados, instando al 

personal a no abandonar al usuario que reporta, hasta que se logre a so-

lucionar el incidente. 

En esta tesis aplicada, el indicador (KPI) 1 ñIncidentes resueltosò (inciden-

tes que no quedaron en estado pendiente), muestra un porcentaje de 

88.12% antes de la implementación, y de 95.05% después de ella, su-

perando la tasa mínima deseable de 90%. 

Se debe indicar que, aunque es factible llegar a la meta de solucionar el 

100% de incidentes en un período de tiempo, normalmente es difícil ha-

cerlo porque eventualmente aparecen incidentes con un nivel de comple-

jidad mayor, o que requiera la intervención de otra instancia que apoye en 

la solución (el ejemplo más típico es la compra de un repuesto o acceso-

rio, también se puede deber a requerir del soporte del proveedor de un 

bien o servicio). 

Implementar estos procesos ITIL también han logrado mejorar otros indi-

cadores: 

ī El indicador (KPI) 2 ñIncidentes resueltos a distanciaò (Incidentes re-

sueltos sin acudir al lugar del usuario). 

ī El indicador (KPI) 3 ñIncidentes resueltos en primera llamadaò (Inciden-

tes resueltos a la primera vez que se reportan). 

ī El indicador (KPI) 4 ñIncidentes no escaladosò (Incidentes que pudieron 

ser resueltos por el personal del primer nivel). 

Todos ellos han mejorado respecto a su estado antes de la implementa-

ción en una tasa superior al 30% deseable. 

Finalmente, el indicador (KPI) 5 ñIncidentes resueltos dentro del SLAò (in-

cidentes resueltos durante el tiempo acordado en el SLA), ha subido de 
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47.52% antes de la implementación, al 80.20% posterior a ella, superando 

la tasa mínima deseable de 70%. 

 

¶ Elaboración del Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS/SLA), para mejorar 

los tiempos de solución de incidentes: El SLA es de gran importancia por-

que busca un compromiso real entre el área de TI y la institución, en apo-

yo de la mejora de la productividad de los trabajadores que utilizan equi-

pos informáticos; el objetivo es que el tiempo de solución de incidentes no 

debe ser mayor de lo que está establecido en el SLA. 

En esta tesis aplicada, el indicador (KPI) 5 ñIncidentes resueltos dentro del 

SLAò, muestra un porcentaje de 47.52% antes de la implementaci·n, y de 

80.20% después de ella, superando la tasa mínima deseable de 70%. 

Las tesis de Anthony Delgado (Delgado, 2015, p. 163) y Lilian Anchapuri y 

Diana Angles (Anchapuri y Angles, 2017, p. 163-164), también demues-

tran mejora en los tiempos de solución de incidentes tras una implemen-

tación similar. 

 

¶ Percepción del servicio y satisfacción del usuario, los expertos seña-

lan que además de los resultados directamente relacionados con el servi-

cio, también es importante conocer el punto de vista del usuario; ya que si 

ellos están comprometidos, derivará en un mayor apoyo a la solución del 

incidente actual y de futuros incidentes. 

De acuerdo a las respuestas proporcionadas por los usuarios en una pe-

queña encuesta realizada posterior a las atenciones antes y después de 

la implementación del Service Desk ITIL, los usuarios aprueban en gene-

ral el desempeño del Service Desk de la UNAP, superando la tasa mínima 

propuesta de 70% de aprobación y satisfacción. 

Las Tesis de Teresa Díaz y Jhonatan Hernández (Díaz y Hernández, 

2014, p. 106) y de Frank Ruiz (Ruiz, 2014, p. 70), Anthony Delgado (Del-

gado, 2015, p. 163), Lilian Anchapuri y Diana Angles (Anchapuri y Angles, 

2017, p. 163-164) y de Flavio Puente (Puente, 2017, p. 131) también indi-

can que tras la implementación de un Service Desk con las buenas prácti-

cas de ITIL, se mejora la satisfacción de los usuarios. 
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CAPÍTULO VI: PROPUESTA 

 

A medida que las organizaciones se desarrollan, aumenta su complejidad; y 

es importante asegurar que una organización cuente con una estructurada 

adecuada y administrada, donde los roles, responsabilidades y sistemas de 

autoridad y comunicación estén definidos y sustenten su estrategia general y 

operativa. En ese sentido, es primordial para cualquier organización contar 

con una cultura organizacional que tome en cuenta la calidad en los servi-

cios orientados a los clientes internos. 

 

Si bien las organizaciones cuentan con una estructura o sistema de autori-

dad formalmente establecido mediante normas, necesita también aplicar 

mecanismos que respalden sus objetivos y el desarrollo de un nivel adecua-

do de capacidad y competencia de su fuerza laboral. 

 

Por otro lado, gestionar las Tecnologías de Información constituye un ele-

mento de importancia de la operación de las actividades académicas y de 

gestión universitarias, y su funcionamiento afecta directamente el logro de 

los objetivos de la Institución; por lo tanto, cualquier falla en el uso de herra-

mientas tecnológicas, impacta directamente en forma negativa en el resulta-

do del negocio. 

 

La propuesta de este trabajo se orienta a la aplicación de un Service Desk 

que contenga las buenas prácticas de ITIL, convirtiéndose en un buen inicio 

para desarrollar una cultura organizacional saludable orientada al servicio, 

generando valor y satisfacción al cliente (organización y usuarios). 

 

El Service Desk implementado, es una combinación de procedimientos, con-

troles y sistema informático basado en las prácticas recomendadas por ITIL 

en su versión 3.0, sin dejar de lado el componente humano del área de TI, 

debidamente adiestrado 

 

El desarrollo detallado de la propuesta se puede apreciar en todas sus eta-

pas en el Anexo 03 del presente trabajo de investigación. 



 

67 

CAPÍTULO VII: CONCLUSIONES 

 

Al finalizar la ejecución del presente proyecto, se concluye lo siguiente: 

 

1. Se logró identificar el estado de la Gestión de Incidentes de TI antes de la 

implementación del Service Desk en la Universidad Nacional de la Ama-

zonía Peruana. 

 

2. Se logró implementar un Service Desk bajo los lineamientos de ITIL en la 

Oficina Central de Informática (OCEIN) de la Universidad Nacional de la 

Amazonía Peruana (UNAP), que permita operativizar la Gestión de Inci-

dentes en el ámbito de las Tecnologías de Información. 

 

3. Se logró identificar el estado de la Gestión de Incidentes de TI después de 

la implementación del Service Desk en la Universidad Nacional de la 

Amazonía Peruana. 

 

4. De acuerdo a los resultados comparativos del estado de la Gestión de In-

cidentes antes y posterior a este nuevo modelo de Service Desk imple-

mentado para la UNAP, se ha logrado mejorar el desempeño de las aten-

ciones a los incidentes reportados por los usuarios. 

 

Es así que se ha podido comprobar la mejora de las dimensiones de la 

variable en estudio, presentadas en la tabla siguiente: 

 

Tabla 10: Resumen de las Dimensiones de la Variable de estudio 

 Pre Test Pos Test 
Logro 

Valor 

meta 

Prueba 

Dimensiones n % n % X2 p 

Incidentes Resueltos 89 88.1 96 95.0 95.05% 90% 3.147 0.076 

Incidentes Resueltos a Distancia 43 42.6 78 77.2 34.65% 30% 25.247 0.000 

Incidentes Resueltos en Primera 

Llamada 

51 50.5 89 88.1 37.62% 30% 33.605 0.000 

Incidentes no escalados 29 28.7 60 59.4 30.69% 30% 19.302 0.000 

Incidentes Resueltos dentro del SLA 48 47.5 81 80.2 80.20% 70% 23.360 0.000 
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Grado de percepción y satisfacción del servicio otorgado     

Percepción de la eficacia del 

servicio 

60 59.4 90 89.1 89.10% 70% 23.308 0.000 

Percepción de la rapidez del 

servicio 

47 46.5 78 77.2 77.20% 70% 20.169 0.000 

Satisfacción con el Servicio Prestado 

Satisfacción con el Servicio 

Prestado 

58 57.4 84 83.2 83.20% 70% 16.027 0.000 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Se desprende del análisis de la tabla, que de las dimensiones de la varia-

ble estudiada, sólo la dimensión Incidentes Resueltos no presenta una 

mejora significativa, siendo la mejora de las dimensiones restantes signifi-

cativa al emplear la Prueba Chi Cuadrado. No obstante, en todas las di-

mensiones se superó los valores meta mínimos requeridos de gestión con 

la implementación del Service Desk. 

 

Se concluye por tanto, que se ha podido demostrar la Hipótesis General 

del presente trabajo de Tesis: El desarrollo de un Service Desk mejora la 

Gestión de Incidentes de TI en la Universidad Nacional de la Amazonía 

Peruana. 
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CAPITULO VIII: RECOMENDACIONES 

 

8.1. A la Institución: 

 

1. Este proyecto se ha implementado como un piloto, con conocimiento 

de las autoridades competentes, pero sin intervención económica; la 

decisión de extender a otros procesos ITIL dentro de la Operación 

del Servicio, deberá venir acompañada con el apoyo en la contrata-

ción de un puesto de trabajo específico para la labor. 

 

2. Algunos usuarios de la institución, quizás acostumbrado por años al 

modelo de trabajo anterior, han seguido recurriendo a solicitudes de 

atención fuera de los canales establecidos, los cuales fueron oficiali-

zados por el personal de soporte; la OCEIN trabajará en concientizar 

a dichos usuarios para que éstos efectúen sus solicitudes de acuer-

do a lo establecido. 

 

8.2. A la Oficina Central de Informática: 

 

1. El personal de la Oficina debe permanecer motivado a continuar con 

este marco de trabajo y perseverar con su práctica, para evitar que 

con el tiempo disminuya el buen desempeño alcanzado en la Ges-

tión de Incidentes. 

 

2. Mantener actualizada la información que contiene la herramienta in-

formática GLPi y su banco de conocimiento, ya que en la UNAP, por 

su envergadura, continuamente hay desplazamientos de personal 

entre áreas, cambios de equipos informáticos y reestructuraciones 

de dependencias; sumándose a ello la aparición de nuevos tipos de 

incidentes, que implica nuevas soluciones. 

Asimismo, se debe mantener copias de seguridad para evitar pérdi-

da de información. 

 




