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RESUMEN 

En este estudio se analiza el problema de manejar sucesos de Tecnologías de la 

Información (TI) el centro académico de grado superior Norbert Wiener en Lima, 

Perú, en 2023. Se encontró desorganización y carencias en la atención del servicio 

de asistencia técnica, sucesos que afectan al personal administrativo. Para abordar 

este problema, se creó e puso en práctica la Norma ISO/IEC 20000-1, un estándar 

global mostrado de TI en la gestión. 

Ello se basa de la literatura relacionada con la norma ISO/IEC 20000-1 y el manejo 

de sucesos en TI. La metodología usada incluyó un estudio de caso en la 

universidad, que implicó recolectar datos mediante encuestas, entrevistas y análisis 

de documentos. La implementación de la norma se realizó siguiendo sus principios 

y requisitos. 

Los resultados nos indican mejoras importantes en el manejo de sucesos de TI 

después de aplicar la norma. Se redujeron los tiempos de respuesta, se optimizó la 

asignación de recursos y se aumento el grado de satisfacción del personal 

administrativo con el servicio de soporte de TI. 

Este estudio contribuye a entender cómo la norma ISO/IEC 20000-1 puede usarse 

eficazmente en el entorno universitario para mejorar el manejo de sucesos de TI. 

Además, ofrece recomendaciones prácticas para otras instituciones educativas y 

organizaciones interesadas en mejorar sus servicios de TI mediante la adopción de 

estándares internacionales. 

En resumen, esta tesis representa un valioso esfuerzo por aumentar la calidad 

servicios de TI en el ámbito universitario y se muestra  de forma positiva el impacto 

qie puede tener la aplicación de la Norma ISO/IEC 20000-1 en el manejo de 

sucesos de TI para una organización. 

Palabras clave: Norma ISO/IEC 20000-1, procesos de TI, gestión de incidentes. 
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ABSTRACT 

This study analyzes the problem of managing Information Technology (IT) events 

at the Norbert Wiener higher education institution in Lima, Peru, in 2023. 

Disorganization and deficiencies in the attention of the technical assistance service 

were found, events that affect administrative staff. To address this problem, ISO/IEC 

20000-1, a global standard for IT in management, was created and implemented. 

The research is based on an arduous review of the literature related to the ISO/IEC 

20000-1 standard and event management in IT. The methodology used included a 

case study at the university, which involved collecting data through surveys, 

interviews and document analysis. The implementation of the standard was carried 

out following its principles and requirements. 

The results indicate important improvements in the management of IT events after 

applying the standard. Response times were reduced, resource allocation was 

optimized, and the degree of satisfaction of administrative staff with the IT support 

service increased. 

This study contributes to understanding how the ISO/IEC 20000-1 standard can be 

used effectively in the university environment to improve IT event management. In 

addition, it offers practical recommendations for other educational institutions and 

organizations interested in improving their IT services by adopting international 

standards. 

In summary, this thesis represents a valuable effort to increase the quality of IT 

services in the university environment and positively shows the impact that the 

application of the ISO/IEC 20000-1 Standard can have on the management of IT 

events for an organization. 

Keywords: ISO/IEC 20000-1 Standard, IT processes, incident management. 
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En la época actual de datos y tecnología, las escuelas, especialmente las 

universidades privadas, encaran retos importantes en la administración de sus 

recursos de TI. La alta demanda de servicios digitales, la necesidad de mantener la 

seguridad de la información y la presión constante para la mejoría  de su porcentaje 

eficaz , según comentarios de los usuarios, hacen esencial optimizar los 

procedimientos de TI. Esto lleva a la relevancia de este estudio centrado en aplicar 

la norma ISO, reconocida globalmente, que forma la gestión de servicios de TI. Esta 

norma busca garantizar todas la calidad de servicios que están alineados sobre el 

usuario y sus necesidades. 

En años recientes, ha habido un mayor interés en seguir estándares mundiales en 

la administración de TI. A pesar de sus beneficios potenciales, su adopción sigue 

siendo limitada, especialmente en la educación (Pérez, López & García, 2019). Esta 

investigación busca contribuir en este campo emergente con un estudio detallado 

en una universidad privada. 

Varios estudios han demostrado los beneficios de esta norma en organizaciones 

públicas y privadas. Por ejemplo, García et al. (2018) mostraron que su adopción 

redujo tiempos de respuesta, el grado de aprobación y mejoró la eficiencia de 

recursos. Estos resultados respaldan la importancia de esta tesis. 

El objetivo es evaluar el impacto de la norma en los procesos de TI, enfocándose en 

el servicio Helpdesk de la Universidad Norbert Wiener. Se cree que su 

implementación mejorará la eficiencia de estos procesos. 

La metodología será mixta, combinando datos cuantitativos y cualitativos. Se 

entrevistará al personal administrativo clave y se analizarán datos operativos. 

También se usarán técnicas estadísticas para evaluar su impacto. 

En resumen, este estudio podría ofrecer información valiosa sobre los beneficios y 

retos de seguir los lineamientos mundiales de TI. Los resultados podrían ser útiles 

no solo para universidades, sino también para otras organizaciones en busca de 

mejoras en sus procesos de TI. 
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La realidad problemática de la investigación difiere a la administración de los 

servicios de TI , ya que esto es crucial para el funcionamiento eficaz de cualquier 

organización contemporánea. Sin embargo, en numerosas universidades privadas, 

incluyendo la universidad Norbert Wiener, los procedimientos de TI a menudo no 

están optimizados, lo que puede ocasionar una serie de inconvenientes. 

En primer lugar, la carencia de estandarización en los procesos de TI puede 

provocar ineficiencias operativas. Por ejemplo, distintos departamentos pueden 

emplear sistemas o procedimientos diferentes para realizar las mismas tareas, lo 

que puede resultar en duplicación de esfuerzos y pérdida de tiempo. (Martínez, 

2018). 

En segundo lugar, la ausencia de administración de los servicios  TI puede dificultar 

forma de afrontar los problemas de TI institucionalmente de manera oportuna y 

eficaz, lo que puede resultar en interrupciones del servicio que afectan a los 

estudiantes y al personal. (Pérez & López, 2020). 

Además, sin un marco de administración de servicios, puede ser complicado para 

la universidad asegurar la calidad y consistencia de los servicios de tecnología de 

la información (TI) es fundamental, ya que cualquier falta en este aspecto puede 

tener un impacto negativo en la satisfacción del usuario y en la retención de los 

servicios de calidad. (García & Rodríguez, 2021). 

Por último, la falta de un marco de gestión de servicios de TI puede se obstruir la 

adaptación a los cambios tecnológicos, lo que puede resultar en una infraestructura 

de TI pasada la cual no satisface las necesidades actuales y futuras de los usuarios. 

(Sánchez & Torres, 2019). 

Por consiguiente, es imperativo optimizar los procesos de TI en las universidades 

privadas. La implementación de la norma ISO/IEC 20000-1 puede ser una solución 

efectiva para estos problemas. 
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Así mismo , en el presente trabajo se plantea como pregunta como problema 

principal: ¿En qué medida se optimiza el servicio Helpdesk en la gestión de TI, 

después de implementar la norma ISO/IEC 20000-1?, como problema específico 1 

¿En qué porcentaje se determina la tasa de incidencias en el servicio de Helpdesk 

después de la implementación de la norma ISO 2000-1?, como problema específico 

2 ¿ En qué medida se determina el tiempo promedio de resolución de incidencias 

después de implementar la norma ISO 20000-1? , finalmente como problema 

específico 3 ¿En qué medida se determina el grado de satisfacción de los usuarios 

después de implementar la norma ISO 20000-1? 

 

Teniendo así, la justificación en el aspecto teórico proporciona un modo de 

administrar de forma asertiva los servicios informáticos, garantizando altos 

estándares de calidad y mejorando la satisfacción de los usuarios. A nivel 

metodológico,  de este proyecto se apoyó una búsqueda  exhaustiva de la literatura 

sobre ISO/IEC 20000-1 y la gestión de incidentes en TI, lo que facilitó la elaboración 

de un enfoque sólido para implementar la norma en la universidad Norbert Wiener. 

Además, a nivel social,  busca mejorar la eficiencia y calidad del soporte 

tecnológico, beneficiando directamente a la comunidad universitaria al 

proporcionar un entorno informático más eficaz y orientado al usuario, 

promoviendo así un ambiente académico avanzado y satisfactorio. Así mismo 

tenemos como justificación practica, La contribución al aumento de la satisfacción 

de los usuarios. Con procesos más eficaces y una atención de calidad, los usuarios 

experimentarán una mejora en su experiencia al utilizar los servicios informáticos. 

Siguiendo así, se toma como hipótesis principal:  La implementación de la norma 

ISO/ IEC 20000-1  influye positivamente en el servicio Helpdesk en la gestión de 

TI, en la universidad Norbert Wiener.,como hipótesis específica 1: El uso de la 

norma ISO/IEC 20000-1 aumenta la tasa de incidencias resueltas en el servicio 

Helpdesk. , como hipótesis específica 2  La implementación de la norma ISO/IEC 

20000-1 permite mejorar el tiempo de incidencias en el servicio Helpdesk. , 

finalmente como hipótesis específica 3 :  Después de la implementación de la norma 

ISO/IEC 20000-1 se incrementó el grado de satisfacción de los usuarios. 
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 Por otro lado, se plantea como objetivo principal: Optimizar el servicio de 

Helpdesk en la gestión de TI  implementando la norma ISO/IEC 20000-1 , en la 

universidad privada Norbert Wiener. Objetivo específico, como objetivo 

específico 1: Determinar en qué medida el uso de la norma ISO 20000-1 puede 

aumentar la tasa de incidencias resueltas en el servicio de Helpdesk., como 

objetivo específico 2: Determinar en qué medida la aplicación de la norma ISO 

20000-1 permite mejorar el tiempo promedio de resolución de incidencias en el 

servicio de Helpdesk., finalmente como objetivo específico 3 Determinar el 

grado de satisfacción según los resultados de los usuarios, después de la 

implementación de la norma ISO 20000-1. 
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En este apartado, se presentan los parámetros de la historia de la investigación 

tanto a nivel nacional e internacional, que guardan relación con la investigación 

actual, detallados de la siguiente manera: 

CASTILLO (2018) abordó la aplicación de la norma ISO/IEC 20000-1 en los 

procedimientos de TI del Ministerio de Economía y Finanzas. El objetivo 

principal de la tesis fue mejorar la calidad de TI. brindados a las ejecutoras de 

unidades, reducir el factor económico y el factor tiempo asociados a los 

procesos de TI, y elevar la reputación del servicio de TI mediante la obtención 

de la certificación ISO. 

La metodología utilizada se basó en un diseño de estándares de procedimientos 

internacionales, y como herramienta de evaluación se diseñó un desarrollo de 

administración de informes de servicio. El enfoque de la investigación se centró 

en los desarrollos de TI específicos del MEF. Los resultados obtenidos de la 

tesis incluyeron la adaptación de mejoría en sectores, como la administración 

de informes, la administración de capacidad, la gestión TI en base de seguridad, 

la administración de servicios y  de problemas. 

Se llevó a cabo la aplicación de un figura de desarrollo  basado en un modelo 

mundial, promoviendo la continuidad de mejora por parte del rendimiento y 

fortaleciendo de TI para la mejora de estos servicios. Además, se estableció un 

plan para la aplicación de la norma y se diseñó un procedimiento de 

administración de documentación de servicio con el objetivo de generar reportes  

de alta confianza en los plazos pactados, para facilitando los caminos de 

procesos para llegar a un objetivo eficaz. 

ESPINOZA (2021) desarrolló un proyecto de implementación de un software de 

administración para los servicios inclinados hacia esta Norma ISO para el 

departamento de TI de una organización del estado dedicada al sector agrícola 

en áreas rurales. El enfoque principal fue la mejora de trabajo para 

proporcionados por la unidad de TI (UTI) de una empresa gubernamental que 

respalda a los agricultores rurales. En el proyecto se propuso la creación de un 

Software de Gestión de Servicios (SGS-TI) fundamentado en la normativa ISO, 

las mejores prácticas de ITIL 4 y COBIT 2019, así como SCRUMLa 

identificación y clasificación de riesgos, un análisis de brechas y la colaboración 
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de un plan de actividades a corto, mediano y largo plazo se llevaron a cabo. A 

partir de estos hallazgos, se creó demo del Software de TIC’S (SIS-TI) v1, que 

se validó utilizando el métodos comos DEMING, DELPHI, y finalmente Product 

backlog de Scrum. Tras una exhaustiva revisión organizacional, se 

determinaron riesgos en una escala entre Crítico y Muy Crítico, representando 

un 68,18% del total, una cifra significativa cercana al 70%, así como Riesgos 

Aceptables que representan el 31,82%. La conclusión principal de la segunda 

ronda de auditoría fue la necesidad de abordar con urgencia los riesgos críticos 

identificados. 

CRUZ CONTRERAS (2018) diseñó e implementó ISO 20000-1 en contratos de 

tecnología de GMD S.A. muestra la aplicación de la norma ISO en el área de TI 

sub área de contratos, en la línea de Servicios de Tecnología de GMD S.A., 

como parte de la recertificación de la empresa. El procedimiento cuenta el área 

PMO de apoyo y Garantía, que se aplicó estándares ala segmentación del área 

de  Mesa de Ayuda, Central de Datos, ISO. El proyecto cubrió desarrollo de 

levantamiento P/C, Help Desk, Outsourcing de entrgas. Al finalizar, se obtuvo la 

certificación ISO para estos desarrollos y se recertificaron las demás áreas de 

la empresa. 

Según el documento citado de DEXTRE (2021), se destaca la importancia de 

las Tecnologías de Información (TI) como un factor diferenciador y estratégico 

en los negocios. También se menciona la creciente dependencia de los 

servicios de una organización en el buen funcionamiento de la TI. El autor 

enfatiza el papel del Ingeniero de Sistemas en proporcionar servicios de TI de 

calidad y costos óptimos, así como su participación en la toma de decisiones 

alineadas con las necesidades del negocio. El objetivo del curso mencionado 

en el documento es desarrollar habilidades para garantizar servicios de TI 

acordes a ITIL) y alineados a las necesidades empresariales. Además, se busca 

fomentar la capacidad para proponer mejoras a los servicios actuales. 

 

Por otro lado en una investigación internacional por Ureña (2020) realizó un plan de 

aplicación de la norma ISO/IEC 20000 en el departamento TIC de la Universidad 

APEC aumenta calidad de mejora en los servicios tecnológicos y la recepción al 
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cliente. Se hallaron mejoras en la entrega de servicios, relaciones con proveedores 

y retrasos en los cambios requeridos. Se propuso un manual de procedimientos 

para evaluar resultados y plantear mejoras. 

Carbonell (2017) proporciona un modelo para medir el valor de los servicios 

tecnológicos, utilizando enfoques tradicionales e innovadores, como ITIL y la norma 

ISO veinte mil. Este contexto de estructura examina causas cercanas y lejanas 

conjunta con el valor de los servicios de TI, tanto tangibles como intangibles. 

Aplicado a más de 90 servicios de TI de INDRA, proporciona datos estratégicos 

para la gestión de sistemas internos y apoya el proceso de toma de decisiones. 

 

Zhao, H. (et al) (2017) demostró que la síntesis de nanopartículas de plata se logra 

con puntos de carbono, con el objetivo de crear híbridos. Se prepararon las 

nanopartículas de plata mediante puntos de carbono, utilizando una reacción de 

amidación entre grupos modificados de nanopartículas y CDs de plata. 

 

Jaramillo (2022) desarrolló un plan informático basado en ISO 20000 para 

implementación en la empresa SANIGROUP S.C. Se identificaron necesidades 

específicas, como la falta de plan informático, carencia de personal capacitado para 

mantenimiento, y ausencia de instrucciones para gestión de contraseñas y plan de 

mantenimiento. Como resultado, se desarrolló un plan estructurado y fácil de aplicar 

que aborda estas deficiencias. 

 

Buitrago (2021) diseñó un modelo de atención para los servicios de TI en una 

institución de educación superior, basándose en las normas ISO 9001, ISO veinte 

mil uno e ITIL. El proceso consta de cuatro fases: diagnóstico, diseño de modelo de 

cambios en servicios de TI, planteamiento de una configuración para el 

Departamento de Sistemas y recomendaciones de roles, responsabilidades y 

perfiles apropiados para la implementación del modelo propuesto. 

 

Los estándares de la 20000-1 y ISO 9001 son estándares mundiales para la 

administración de servicios informáticos y la excelencia de los servicios, 

respectivamente. La certificación de un sistema de gestión de servicios de TI implica 

la implementación de procesos probados y medibles, lo cual resulta en un progreso 
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constante, de los servicios ofrecidos (DNV, 2023). Además, la implementación de 

estándares internacionales como ISO/IEC 20000-1 puede ayudar a elevar la calidad 

de los servicios tecnológicos y el servicio al cliente, además de facilitar la 

optimización de la eficiencia en los procesos de tecnología de la información. 

(Normas-ISO, 2023). 

 

La norma ISO/IEC 20000-1 representa la primera norma globalmente reconocida 

en el ámbito de la Gestión de Servicios (SGS), ofreciendo un conjunto de prácticas 

óptimas para la administración de servicios. Este estándar asiste a las 

organizaciones en cumplir con las crecientes expectativas de servicios y en 

proporcionar valor a sus clientes tanto internos como externos. Obtener la 

certificación ISO/IEC 20000-1 demuestra que la calidad del servicio está en el 

núcleo de la organización, mostrando un compromiso real con la entrega de un 

servicio consistente y confiable que continúa añadiendo valor. (2021) 

Asiste a las organizaciones en la entrega de un servicio uniforme y confiable, facilita 

la integración de una estrategia de ciclo de vida del servicio en la organización, 

proporcionando una guía de prácticas óptimas para la gestión efectiva de su 

conjunto de servicios. Esto asegura que se mantengan actualizados y continúen 

generando valor. Según Oltra Badenes (2023), “En esta situación, emerge la norma 

ISO/IEC 20000, una pauta a nivel mundial que define los requisitos para la entrega 

de servicios de tecnología de la información, alineados con los objetivos del 

negocio, con el propósito de proporcionar calidad y valor agregado a clientes, tanto 

internos como externos. La implementación de esta norma, ISO/IEC 20000, se 

espera que genere beneficios en la administración de activos en TI y, por ende, 

facilidad empresariales para las organizaciones que la adopten (p.4)”. ISO/IEC 

20000 consta de varias partes, siendo las más destacadas las siguientes: 

 

Parte 1 y Parte 2 de la ISO 20000 

● La norma ISO/IEC 20000-1 constituye un conjunto de prácticas óptimas para 

la administración de servicios. que ayuda a las organizaciones a satisfacer 

las demandas de servicios y proporcionar valor a sus clientes tanto internos 

como externos. 
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● La norma establece los requisitos estructurales (SGS) por parte de la gestión 

de servicios, desde lo planificado hasta la ejecución del servicio hasta la 

gestión de la resolución y la liberación, junto con las acciones y medidas de 

control a lo largo de todo el ciclo de vida del servicio. 

● La norma también proporciona orientación interpretativa y recomendaciones 

de entidades que apliquen la ISO. Obtener la certificación ISO/IEC 20000-1 

demuestra que la calidad del servicio está en el núcleo de la organización, 

mostrando un compromiso real con la entrega de un servicio consistente y 

confiable que continúa añadiendo valor 

● . La norma consta de varias partes, siendo las más destacadas la Parte 1, 

que resume los elementos clave del SGS, y la Parte 2, que encontramos en 

las prácticas buenas de TI. 

Mientras que la norma ISO 20000-1:2018, la versión más reciente, reemplaza a la 

de 2011 e incorpora "AXELOS," que brinda un marco uniforme para todos los 

Sistemas de Gestión. IT Service Management (2018) define requisitos para la 

administración de servicios de tecnología de la información, cubriendo aspectos de 

planificación, diseño, transición, prestación y mejora de servicios. Además, puede 

emplearse para evaluar la capacidad de una organización para cumplir con 

requisitos legales, normativos y del cliente. 

Es necesario incluir nuevas acciones o mejoras en: 

●  Administración de los riesgos y las oportunidades. 

● Administración  de  acciones para la consecución de objetivos. 

● Administración de las no conformidades y correctivas acciones. 

● Control de los sectores a lo largo de la vida del servicio. 

Además de lo mencionado, esta Regulación ha simplificado varias de las 

disposiciones que estaban presentes en las ediciones previas. Ahora no se 

necesitan tantos papeles, y ciertas disposiciones han sido desglosadas para hacer 

más fácil su entendimiento y manejo. El acatamiento de la normativa es crucial 

para los proveedores de servicios informáticos, pues les posibilita evidenciar su 

habilidad para ofrecer servicios de excelencia y adquirír lo pactado con usuarios. 
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Para ello veremos el gráfico de las cláusulas de la norma ISO/IEC veinte mil.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 Fuente: AENOR 2017 - ISO 20000-1 

La administración de procesos de TI implica una serie de actividades concentradas 

en las etapas de planificación y monitoreo de un proceso de negocios o un 

procedimiento informático. En muchas empresas, la noción de dirección de 

procesos de tecnología de la información (TI) está estrechamente vinculada con la 

reestructuración. IBM (2020) en su documento oficial sobre tecnología, indica que 

la gestión de TI engloba la supervisión y administración de los sistemas de 

tecnología de la información de una entidad, incluyendo hardware, software y redes. 

(p.1). La administración de tecnologías de la información se enfoca en mejorar la 

eficiencia de los sistemas de información, al tiempo que busca aumentar la 

productividad de las personas. 

Introducir la administración de procesos de TI en una organización puede ser un 

procedimiento intrincado que requiere la participación de diversas áreas y niveles 

de la entidad. La revista de tecnología más influyente del mundo, RSM (2019), 

destaca la importancia de que el liderazgo de la gestión sea ejercido por un equipo 

con conocimiento claro de los objetivos y requisitos organizativos (p.2). Además, 

debe constituir un proceso en continua evolución, capaz de adaptarse a las 

transformaciones en la organización y en el entorno empresarial. 
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Tabla 01:   

Marco de desarrollo al aplicar la Gestión de procesos de TI. 

Fuente: CxO Channel on Word Press 

PEÑA (2020) en su Artículo de Investigación, resalta que la estructura de TI debe 

ser apropiada para satisfacer los niveles de servicio necesarios para la entidad. 

Se fomenta la utilización de esquemas de referencia para los procedimientos de 

TI y para la dirección y administración de las estructuras de TI. (p.21) 

En síntesis, la Administración de Procesos de TI se concentra en la planificación, 

diseño, ejecución y supervisión de los procedimientos de TI en una entidad. La 

ejecución del ITPM puede ser un procedimiento complicado que implica distintas 

Perspectiva Misión Estrategia 

¿Cuál es la percepción 
de los ciudadanos y 
usuarios con respecto al 
departamento de 
tecnología de la 
información (TI)? 

Convertirse en los 
proveedores preferidos de 
sistemas de información. 

Externos  preferidos de aplicaciones 
Asociación con los usuarios y 
satisfacción de los usuarios. 

¿Qué tan efectivos y 
eficientes son los 
procesos de tecnología 
de la información (TI) en 
términos de excelencia 
operacional? 

Proporcionar servicios y 
aplicaciones de tecnología 
de la información eficaces y 
eficientes. 

Acción de eficiencia y eficacia 
Operaciones claras y activas. 

¿Cuál es la percepción 
de la dirección hacia el 
departamento de 
tecnología de la 
información (TI) en 
términos de su 
contribución a la 
organización? 

Conseguir una inversión 
justa en tecnologías de la 
información por parte de la 
organización. 

Control de los costos en tecnologías 
de la información (TI) 
Valor en desarrollo de TI. 
Administrar nuevas habilidades 
organizacionales. 

¿Cuál es la preparación 
o posición de las 
tecnologías de la 
información (TI) para 
abordar las 
necesidades futuras? 

Crear oportunidades para 
abordar desafíos. 

Reseco y capacitación de TI 
Actividad continua en el directoria 
Nuevas tendencias tecnológicas. 
Respetar las aplicaciones iniciales. 
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áreas y niveles de la entidad, y puede requerir la adopción de opciones y tics 

específicas para la administración de las mismas. 

Mientras por otro lado , la gestión de Incidentes y Servicio de Soporte     (Helpdesk)  

es una mesa de ayuda encargada del soporte de las tecnologías dadas en una 

empresa o cualquier otra entidad que lo implemente, tiene asi como requisitos, Una 

gestión de incidentes , que es un proceso crucial en cualquier organización. Según 

la revista SafetyCulture (2022), la administración de incidentes se refiere al proceso 

de identificar y analizar amenazas y riesgos, con el propósito de desarrollar 

medidas de mitigación y controles efectivos. Estos esfuerzos están dirigidos a 

reducir la interrupción de las operaciones causada por incidentes, disminuir el 

impacto adverso y prevenir su recurrencia.  (p.4) una gestión eficaz de los 

incidentes puede mejorar significativamente la resiliencia de una organización 

frente a las amenazas y riesgos, Garantizando de esta manera la continuidad del 

negocio y la satisfacción del cliente. 

  

Así mismo el servicio de soporte o HelpDesk es crucial para gestionar 

eficientemente los incidentes, sirviendo referencia de personal externo y los 

usuarios finales, según Zendesk. 

Las acciones a realizar en un procedimiento son las próximas: 

● Detección de las tecnologías necesarias 

● Análisis y elección 

● Compra 

● Integración 

● Aplicación 

El equipo de respaldo tecnológico puede encontrarse en una sección central o en 

diversas secciones de la entidad para atender las demandas de cada división.En 

términos más generales, el libro "Gestión de incidentes de ciberseguridad" resalta 

cómo un sistema Help Desk puede servir como una base centralizada de 

información y conocimientos para toda la empresa. Según Moreno (2022), es 

esencial establecer y definir acciones ante incidentes de ciberseguridad, que 

incluirían la detección mediante diversas herramientas de monitoreo, la 

implementación de medidas para responder a los incidentes y la notificación tanto 

https://safetyculture.com/es/temas/gestion-de-incidentes/
https://safetyculture.com/es/temas/gestion-de-incidentes/
https://safetyculture.com/es/temas/gestion-de-incidentes/
https://safetyculture.com/es/temas/gestion-de-incidentes/
https://safetyculture.com/es/temas/gestion-de-incidentes/
https://safetyculture.com/es/temas/gestion-de-incidentes/
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interna como externa. (p.24) 

Se puede inferir que el Helpdesk tiene una finalidad crucial en la administración de 

incidentes de ciberseguridad.  En este contexto, un Helpdesk bien informado y 

equipado sería invaluable para detectar y reporta los problemas de ti  de forma 

rápida y anticipada. Finalmente, es importante mencionar que tanto la gestión de 

incidentes como el servicio de soporte son procesos en constante evolución.  

Los Conceptos y elementos teóricos  de ITIL. , Information Technology 

Infrastructure Library, más conocida como ITIL, representa un trabajo de 

metodologías efectivas destinadas a mejorar la administración y prestación de 

servicios relacionados con la tecnología de la información. Según Acosta (2021), 

implica respaldar a la empresa siguiendo las estrategias propuestas, lo que facilita 

la gestión de la implementación o actualización de nuevos recursos informáticos. 

Proporciona una estructura para abordar cambios y gestionar incidentes en una 

entidad (p. 9). 

ITIL pone su enfoque en el Servicio como el componente fundamental que conecta 

los aspectos empresariales y tecnológicos. La OCG (2017) señala que ITIL es un 

marco ampliamente utilizado para la gestión de servicios de tecnología de la 

información, proporcionando una forma común. y un conjunto de mejores prácticas 

para el diseño, transición y operación de dichos servicios. A través de ITIL, las 

organizaciones pueden adoptar un enfoque sistemático y uniforme para la 

administración de prestación de TI, mejorando la índole, reduciendo costos y 

aumentando el cambio de ánimo del usuario final(p.15). 

La misio de ITIL aumentar el índole de los servicios de TI, estableciendo prácticas 

que permitan mejorar su gestión y prevenir, en la medida de lo posible, 

interrupciones en la operación de los servicios. Si ocurren incidencias, ITIL ofrece 

un marco de actuación para su rápida solución con el menor impacto posible. 

En ITIL se soportan varios conceptos importantes, los cuales son: 

● Servicio 
● Roles 
● Proceso 
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● Funciones 

  

Servicio: Conforme a las indicaciones de ITIL®, se establece que un servicio se 

caracteriza como un procedimiento para brindar un beneficio a los usuarios, 

proporcionándoles un resultado deseado sin que tengan que inquietarse por los 

gastos y los riesgos asociados. Dentro de las particularidades del servicio se 

engloban conceptos como el usuario, la ‘índole y la continua mejoría. 

En ITIL, la expresión "usuarios" hace referencia a los individuos y entidades que 

utilizan los servicios de TI. La atención centrada en el usuario es fundamental y se 

aplica a todos los procedimientos vinculados a la gestión de servicios de TI. Este 

principio fomenta la comprensión de su mayor necedades y introvertidas  del 

usuario, ofreciendo un marco para evaluar y mejorar de manera continua su 

satisfacción. La correcta gestión del servicio al usuario según ITIL eleva la calidad 

y eficiencia de los servicios de TI, contribuyendo así al éxito empresarial. (Axelos, 

2019) 

En la administración de estos servicios, ITIL describe la Administración de Servicios 

como un conjunto especializado de competencias y conocimientos centrados en 

aportar valor a los usuarios mediante servicios. 

En adición a este dato, López afirma que la administración de servicios en ITIL no 

se limita a proporcionar servicios de TI, sino que también se enfoca en la gestión 

de las interacciones entre los usuarios internos y externos de TI (p.30). En ITIL 4, 

la co-creación de valor con el usuario es un elemento esencial de la administración 

de servicios en lugar de simplemente proveer servicios. La administración de 

servicios en ITIL 4 busca establecer una relación colaborativa con el usuario para 

identificar y satisfacer sus necesidades y expectativas en todo el ciclo de vida. 

 

Función: Se refiere a una unidad que tiene como objetivo llevar a cabo una tarea 

específica y es responsable del resultado de esa tarea. El propósito de las funciones 

es proporcionar una estructura de soporte para la organización, utilizando procesos 

internos. Un ejemplo común de función es el Service Desk, ocupación de recibir 

datos de los clientes y/o usuarios del servicio y canalizar las incidencias de acuerdo 
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con los procesos internos establecidos. Se profundizará más en este tema más 

adelante. 

 

Proceso: Engloba todas las acciones interconectadas detalladas para lograr una 

meta. 

Los procedimientos exhiben las siguientes particularidades: 

● Son medibles y fundamentados en el desempeño. 

● Arrojan resultados concretos. 

● Cuentan con un destinatario final resultante. 

● Comienzan como solución a un suceso. 

En la administración de procedimientos de ITILv4, de acuerdo con Gutiérrez (2020), 

resulta vital alinear estratégicamente los servicios informáticos con las metas 

empresariales. La administración de procedimientos engloba la definición, 

concepción, aplicación, supervisión y mejora constante de los procedimientos de 

ITILv4 para asegurar una entrega eficaz de servicios informáticos. Además, la 

incorporación de ITILv4 y la gestión de procedimientos son prácticas comunes en 

entidades que buscan satisfacer las demandas de sus usuarios y ajustar los 

servicios informáticos a su estrategia empresarial. (p.24) 

Rol: Dentro de una función, encontramos actividades y responsabilidades a nivel 

personal o grupal, es decir, asignadas directamente a una persona o un conjunto. 

Algunos principales roles en la administración de TI son: 

● Gestores de la aplicación de Servicio: Encargado de supervisar todas las 

etapas de un servicio, desde su creación hasta su evaluación. 

 

● Propietario del Servicio: Máxima autoridad encargada de garantizar la 

prestación de un servicio específico ante el cliente y la organización. 

 

● Gestor del Proceso:  Encargado de la operación completa de un proceso, 

abarcando todo lo planificado, organización, supervisión e informes. 

 

● Propietario del Proceso: Máxima autoridad asegurando que el proceso 
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alcance sus metas, involucrado en diseño, implementación y cambios, 

asegurando medidas adecuadas para su supervisión, evaluación y 

mejora eventual. 

 

En el marco de Gobierno de TI, es un sistema integral que detalla los 

procedimientos y técnicas específicas que una organización puede adoptar, poner 

en práctica, supervisar y administrar todo el gobierno de TI personalizado dentro de 

su estructura. Ofrece directrices y determina el enfoque eficaz para emplear todos 

los procesos y recursos de TI que se manejan dentro de una organización.La 

gobernanza de TI requiere herramientas seguras, como los tableros kanban de 

Project Manager. 

  

Según el centro de Informática en el (2023) , defirió que, la gobernanza de TI es un 

proceso que se ajusta firmemente bajo el paraguas de la gobernanza corporativa. 

Este proceso está diseñado para mantener a toda la corporación eficaz y eficiente.  

En términos generales, existen ocho fundamentos del gobierno de TI: Las TI deben 

estar en sintonía con la estrategia de negocio y respaldarla, las TI deben ser 

administradas como un portafolio de inversiones, las TI deben ser suministradas y 

operadas como un conjunto de procesos integrados, y las TI deben ser objeto de 

mejoras constantes. 

  

Los 8 principios del buen gobierno son: 

 

● Liderazgo: La junta directiva debe ejercer un liderazgo sólido y efectivo 

que defina el rumbo de la organización. 

● Estrategia: El consejo debe tener una comprensión clara de la estrategia 

de la organización y garantizar que esté en consonancia con el objetivo de la 

organización. 

●  Personas:  El consejo debe tener garantía que la empresa  tenga el los 

técnicos aptos para implementar su estrategia. 

● Procesos: El consejo debe establecer procesos robustos para tener un 

grado de confiabilidad en  la estrategia de la organización en la parte de 

https://www.projectmanager.com/blog/it-governance-frameworks-definitions
https://www.projectmanager.com/blog/it-governance-frameworks-definitions
https://www.projectmanager.com/blog/it-governance-frameworks-definitions
https://ci.ucr.ac.cr/marco-gobierno-gestion-ti
https://ci.ucr.ac.cr/marco-gobierno-gestion-ti
https://ci.ucr.ac.cr/marco-gobierno-gestion-ti
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implementación. 

● Riesgo: El consejo debe estar al tanto de los riesgos principales de la 

organización y garantizar que se manejen de manera efectiva. 

● Rendimiento: El consejo debe vigilar el desenvolvimiento de la estructura 

organizacional y tomar medidas para mejorarlo cuando sea necesario. 

● Transparencia: El consejo debe ser franco y transparente en sus 

interacciones con los stakeholders. 

● Responsabilidad: El comité debe rendir cuentas ante los grupos de interés 

de la organización sobre el desempeño de la misma. 

Se propone un marco teórico para el cumplimiento del gobierno corporativo aplicado 

por TI. El ITCR, en su publicación "Marco de Dirección y Administración de 

Tecnologías de Información" (2022), define este marco conforme a la naturaleza, 

complejidad, tamaño, modelo institucional, magnitud de operaciones, importancia 

de procesos, riesgos y nivel de dependencia tecnológica en el Gobierno de 

Tecnologías de la Información. 

En esencia, el marco de gobierno de TI es un recurso indispensable para las 

organizaciones. Ofrece un esquema para la implementación, ejecución, supervisión 

y administración del gobierno de TI en una organización. Asimismo, facilita la 

estructuración de las TI con las estrategas de implantación de ti, maneja las TI como 

una cartera de inversiones, opera las TI como un sistema unificado de procesos y 

promueve la mejora constante de las TI. 

  

Cobit En Gobierno De Ti, es concebido por el ITGI (2007), tiene como objetivo 

investigar, desarrollar, divulgar y fomentar un marco de control de gobernanza de 

TI reconocido globalmente. Está diseñado para ser adoptado por compañías y 

utilizado cotidianamente por líderes empresariales, expertos en TI y profesionales 

de garantía. Además, en el contexto de COBIT 5, la versión actual en la fecha de la 

publicación de esta investigación, Computing en su obra "Gobierno TI y COBIT 5" 

(2017) indica que se establece que "La Gobernanza de TI evalúa las necesidades, 

situaciones y alternativas de las partes interesadas para lograr objetivos 

corporativos, define la dirección mediante la priorización y toma de decisiones, y 



20 
 

evalúa el rendimiento y el cumplimiento en relación con los objetivos acordados". 

(p.14). 

 

COBIT cuenta con un marco referencial que se Abasa en cinco dominios, los cuales 

engloban todas las actividades de gobernanza y gestión de TI. Se compone de un 

dominio de gobernanza (Evaluar, dirigir y monitorear) y cuatro dominios de gestión 

(Planificar, construir, ejecutar y supervisar), tal como se puede observar en el 

modelo simplificado. 

Figura 02. Modelo CBOIT para las empresas. - Gobierno de TI. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente:  Estado del arte IT Governance – State of the art. 

 

La UNAM (2023) subraya que COBIT 5 faculta a las TIC para ser regidas y dirigidas 

de manera completa en una entidad. Para su alineación se tienen en cuenta la 

planificación y los objetivos estratégicos, junto con la responsabilidad y las 

funciones de las TI, sin pasar por alto los intereses relacionados y los grupos 

involucrados interna y externamente. 

En resumen, COBIT brinda un marco integral para la gobernanza de TI, 

posibilitando que las organizaciones desarrollen, organicen e implementen 

estrategias eficaces para la administración de la información y la gobernanza. A 

través de su implementación, las organizaciones pueden asegurar que sus 
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necesidades y metas se logren de manera eficiente y efectiva 

 

Metodología PDCA (Círculo de Deming) , fue inicialmente propuesto por el Dr. 

Walter Andrew Shewhart en 1939. Más adelante, el Dr. William Edwards Deming lo 

elaboró en la década de 1950 con el propósito de asistir a las organizaciones en 

lograr mejoras continuas y supervisar la calidad de los cambios en sus procesos. 

La metodología PDCA, también reconocida como el círculo de Deming, se enfoca 

en la mejora continua de los procesos, productos y servicios. Según sus iniciales, 

PDCA se desglosa en planificar, hacer, verificar y actuar. Es una técnica iterativa 

de planificación y gestión empleada en las empresas para la supervisión y la mejora 

constante de procesos y productos. 

Según la revista Safety Culture, (2023) , nos señala que este ciclo, también llamado 

la Rueda de Deming, ha sido desde entonces una herramienta estratégica 

ampliamente empleada por empresas y organizaciones en todos los sectores (p.6). 

Asimismo, tenemos conocimiento de que este modelo de mejora del proceso se 

describe mejor como un bucle continuo en el cual el ciclo se reinicia si uno de los 

elementos del cambio implementado resulta ineficaz, y se repite una y otra vez 

hasta lograr el resultado más deseado, para entender mejor está metodología 

necesitamos comprender el gráfico de operación de esta (ver figura 22).  

Para el uso de la norma ISO 20000-1 en una Universidad Privada puede 

beneficiarse de la metodología PDCA, para asegurar la mejora continua en la 

gestión de servicios de tecnología de la información (TI). 

 En ese contexto sigue el siguiente esquema de esta.  

1.  Plan (Planificar): 

Establecer Objetivos: En esta etapa, estableceremos los objetivos específicos 

relacionados con la implementación de la norma ISO 20000-1. Esto abarca la 

mejora en la calidad de los servicios de tecnología de la información, la eficiencia 

en la administración de activos de TI y la implementación de un sistema de gestión 
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de servicios. 

·Revisar los Requisitos de la Norma: Comprender los que pide esta norma ISO 

20000-1 es fundamental. Identificar los requisitos relevantes para la universidad y 

determinar qué cambios o mejoras se deben hacer para cumplir con estos 

requisitos. 

Plan de Implementación: Desarrolló un plan detallado que describa cómo la 

universidad planea cumplir con los alineamientos, abracando el recurso humano 

que indican esta etapa, el enfoque financiero y el compromiso de cumplimento que 

ejercen el área administrativa. Incluyendo la asignación de responsabilidades, 

plazos, y recursos necesarios. 

2.  Do (Hacer): 

Implementación de Cambios: Se llevó a cabo las acciones especificadas en el plan 

de implementación. Incluyendo la mejora y la revisión de  TI, la implementación de 

nuevos procedimientos, la adopción de tecnologías y herramientas. 

Capacitación y Concienciación: Proporción de capacitación y concienciación a los 

miembros de las personas involucradas al proceso de cambio , también a todas las 

partes interesadas relevantes para asegurar que comprendan y puedan cumplir con 

las cualidades , como son el área de Infraestructura de TI, área de 

telecomunicaciones , soporte de TI , equipo Helpdesk (primera línea). 

3.       Check (Verificar): 

Auditorías Internas: Al final de los procesos se realizó las auditorías internas para 

evaluar si los procesos y procedimientos implementados cumplen con los requisitos 

de la norma ISO 20000-1. Así mimo se identifica cualquier desviación o no 

conformidad por parte de los usuarios atendidos. 

Recopilación de Datos y Medición de KPI: Se definen los indicadores clave de 

rendimiento (KPI) que posibilitan la medición del rendimiento de los procesos y la 

eficacia en la prestación de servicios de tecnología de la información. Se recopilan 

y analizan datos, utilizando fichas de observaciones para verificar el cumplimiento 
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y fomentar la mejora continua, evaluando de esta manera el tiempo de atención, la 

optimización de recursos y el nivel de satisfacción de los usuarios. 

4.     Act (Actuar): 

Acciones Correctivas y Preventivas: Basándose en los resultados de las auditorías 

internas y el análisis de los indicadores clave de rendimiento (KPI), se toman 

decisiones correctivas para abordar las mejoraras de los procesos futuros. También 

se tomaron acciones preventivas para evitar problemas futuros, como la 

coordinación de área , el tiempo límite de respuestas de áreas externas y calidad 

en la gestión de equipos designados. 

Revisión de la Eficiencia y Efectividad: Se revisará periódicamente el desempeño 

de TI en base a su sistema de administración , con ayuda del sistema Helpdesk, 

desarrollado en el proyecto y la eficacia en el cumplimiento de la norma ISO 20000-

Así mismo se ajustarán los procesos y procedimientos según sea necesario. 

Retroalimentación y Mejora Continua: Se recopiló información en forma de 

alimentación constante  de los usuarios y partes interesadas y utilizarla para 

impulsar mejoras adicionales. Así mismo se sabe que, el ciclo PDCA se repite 

continuamente para asegurar la mejora continua. 

La aplicación de la metodología PDCA fue clave para facilitar la aplicación de esta 

norma en nuestra universidad, ya que nos permitió planificar, hacer, verificar y 

actuar de forma sistemática y coherente. Esto garantiza que la universidad pueda 

adaptarse a los cambios y mejorar continuamente sus prácticas de administración 

de servicios de TI, lo que es fundamental para la entrega de TI en el entorno 

académico. Algunos beneficios que obtuvimos al aplicar esta metodología fueron: 

aumento en el grado de aceptación de los clientes internos y externos, aumentar la 

eficiencia y la calidad de los servicios, reducir los costos y los riesgos, y alinear los 

fines de los servicios las estrategias del centro institucional. 

 

El Propósito del Sistema, para la implantación de un sistema de Helpdesk en la 

UNW, según la norma, puede brindar diversos beneficios sustanciales para la 
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institución. Esto se debe a que ofrece una plataforma integral para la gestión y el 

seguimiento de asuntos relacionados con la tecnología de la información y otros 

servicios, con el propósito de proporcionar un soporte eficiente y satisfactorio a los 

usuarios.  

 Además, las funciones mencionadas son esenciales para monitorear los equipos 

informáticos asignados a cada usuario, mejorar los procesos y garantizar la 

satisfacción de la comunidad universitaria en lo que respecta a los servicios de TI. 

 Algunos de los beneficios clave son: 

• Mejora en la Calidad del Servicio: Permite gestionar y resolver de manera 

eficiente las solicitudes y problemas de los usuarios, a través de tickets por 

incidencia. Esto conduce a una mejora en la finalidad de los servicios en 

primera línea Helpdesk y una mayor aceptación de los usuarios. 

• Eficiencia en la gestión de problemas y notificaciones: Este software 

Helpdesk centraliza la administre, lo que facilita un seguimiento más 

eficiente, la asignación adecuada de recursos y la resolución oportuna de 

problemas. Esto optimiza el tiempo y recursos de TI. 

• Seguimiento y Cumplimiento de la Norma ISO: El sistema cumple con la 

20000-1, así mismo la universidad se asegura de que sus servicios de TICS  

se gestionen de acuerdo con las practicas mejores que son reconocidas a 

nivel internacional. Esto puede ayudar en la obtención de la certificación ISO 

20000-1, lo que dará mayor prestigio a la institución como centro educativo.   

• Mejora en la Comunicación: Promueve la comunicación eficaz entre el 

personal y el área de primera línea. Agiliza también la comunicación del área 

que trabajan en su entorno de TI , tanto como los proveedores y toda el área 

de Infraestructura. Así mismo los usuarios pueden informar problemas y 

hacer solicitudes de manera estructurada, y los equipos de soporte pueden 

proporcionar actualizaciones y soluciones de manera más efectiva. 

• Priorización de Incidentes y problemas Críticos: El sistema ,permite priorizar 

incidentes y problemas en función de su impacto y urgencia. Esto garantiza 
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que los problemas críticos se resuelvan primero, minimizando el impacto en 

las operaciones de la universidad. 

• Generación de Informes y Análisis de Datos: El sistema de Helpdesk 

recopila datos sobre el rendimiento del soporte técnico y la satisfacción del 

usuario. Estos datos se pueden utilizar para generar informes y evaluaciones 

que contribuyan a la toma de decisiones y a la detección de aspectos que 

puedan ser mejorados. 

• Mejora Continua: Alineado con la norma, el software de Helpdesk fomenta la 

mejora constante de los procesos de TIC’S. y la administración de servicios. 

Esto garantiza que la universidad esté siempre buscando formas de 

optimizar sus operaciones. 

• Gestión de Activos de TI: Incluye funcionalidades de administración de 

productos de TI, lo que facilita el seguimiento de casos y la planificación de 

su mantenimiento y renovación. 

• Grado de Satisfacción de Usuarios: Permite al usuario poder cerrar el ticket 

de incidencia, asi mismo se puede exportar como reportes en formatos .excel 

.pdf , asi mismo nos permite la aceptación por parte de los usuarios y dejar 

una contra respuesta. 

 La aplicación del software Helpdesk conforme a la norma ISO 20000-1 en 

una universidad privada aporta numerosas ventajas que se reflejan en el 

valor de los asistencia de TI que ofrece. Al seguir esta norma, la universidad 

puede organizar y optimizar sus procesos de gestión de servicios, alineando 

dichos procesos con las exigencias y expectativas tanto de los clientes 

internos como externos. Además, la universidad NW puede mejorar su 

productividad, reducir sus costos y riesgos, y manifestar su dedicación 

hacia la mejora constante además y el control de calidad. Todo esto 

contribuye al éxito y a la excelencia de la institución educativa, que se 

posiciona como un referente  esto contribuye al éxito y a la excelencia de la 

institución educativa, que se posiciona como un referente en el uso eficiente 

y efectivo de las tecnologías de la información.

https://qalliance.org/es/2021/08/18/por-que-debes-implementar-la-norma-iso-20000-1-en-tu-organizacion/
https://qalliance.org/es/2021/08/18/por-que-debes-implementar-la-norma-iso-20000-1-en-tu-organizacion/
https://qalliance.org/es/2021/08/18/por-que-debes-implementar-la-norma-iso-20000-1-en-tu-organizacion/
https://qalliance.org/es/2021/08/18/por-que-debes-implementar-la-norma-iso-20000-1-en-tu-organizacion/
https://www.bsigroup.com/es-ES/ISOIEC-20000-Gestion-de-Servicios/
https://www.bsigroup.com/es-ES/ISOIEC-20000-Gestion-de-Servicios/
https://www.bsigroup.com/es-ES/ISOIEC-20000-Gestion-de-Servicios/
https://blog.softexpert.com/es/isoiec-20000-1-una-vision-general-simple-y-eficaz/
https://blog.softexpert.com/es/isoiec-20000-1-una-vision-general-simple-y-eficaz/
https://blog.softexpert.com/es/isoiec-20000-1-una-vision-general-simple-y-eficaz/
https://blog.softexpert.com/es/isoiec-20000-1-una-vision-general-simple-y-eficaz/
https://blog.softexpert.com/es/isoiec-20000-1-una-vision-general-simple-y-eficaz/
https://blog.softexpert.com/es/isoiec-20000-1-una-vision-general-simple-y-eficaz/
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3.1    Tipo y diseño de investigación 

 

  
• CLASIFICACIÓN: El proyecto de investigación se clasifica como Aplicada con 

enfoque cuantitativo 

• MÉTODO: El método de investigación adoptado es pre-experimental, ya que 

se emplea para analizar las relaciones de causa y efecto entre variables en 

un entorno controlado y puede ser usado para establecer la factibilidad de 

una investigación más exhaustiva.  

Como señala Sabino (2021), "tiene como propósito evaluar de manera preliminar la 

posible efectividad de una intervención o tratamiento, y comprobar si los cambios 

en una variable representan un cambio real en otra variable, sin controlar las 

variables extrañas" (p. 79).  

 

3.2 Variables y Operacionalización 

 

● Independiente: 

Implementación de la norma ISO/IEC 20000-1 

●     Variable Dependiente: 

Optimización de la gestión de procesos de TI.



28 

Tabla 02:  

Cuadro de operalización de variables 

VARIABLES DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL DIMENSIÓN INDICADOR ESCALA 

Variable 
Independie
nte: 

Impleme
ntación 
de la 
norma 
ISO 
20000-1 

Para Martínez (20222), ISO 
20000-1 se puede describir 
como un normas en 
lineamientos que sirven 
como referencia para la 
administración de la 
prestación de TIC’S. Este 
marco ofrece una guía 
práctica y adaptable para 
mejorar la efectividad y la 
eficiencia de los 
prestaciones digitales de TI 
en diferentes tipos de 
organizaciones. ( p. 24). 

Es un grupo de actividades y procesos 
interconectados para la administración 
de TI que cubren toda la cadena de 
valor de los servicios, desde la 
estrategia hasta la entrega y el soporte 
continuo. ISO 2000-1  se basa en 
dimensiones clave: la estructura 
organizativa y los individuos, la 
tecnología, los proveedores y 
colaboradores, y los procedimientos y 
flujos de trabajo. 

Variable 
Dependie
nte: 

Optimiz
ación 
de 
Proceso
s de TI. 

Para Torres (2022) , La 
Optimización de Procesos de 
TI se trata de un conjunto de 
métodos y procedimientos 
utilizados para planificar, 
desarrollar, implementar, 
operar y monitorear los 
servicios de tecnología de la 
información. Su propósito es 
satisfacer las demandas de 
los usuarios y garantizar que 
la estrategia de la 
organización esté alineada 

Involucra la planificación, 
implementación y mantenimiento de 
sistemas de información con el fin de 
respaldar los objetivos y procesos de 
una empresa u organización. Esto 
incluye la gestión de hardware, 
software, datos, redes y cualquier 
otra tecnología necesaria para 
respaldar las operaciones de la 
empresa. Se asegura de que la 
tecnología se utilice de manera 
efectiva y eficiente, y que la 
información esté segura y disponible 

Resolución 
Primer Nivel 

Porcentaje de Incidencias 
resueltas del primer nivel 

 PIRN =  IR  * 100 
 TI 

     IR : Incidentes Resueltos 

    TI : Total de Incidentes 

Razón 

Tiempo Promedio de 
resolución Incidentes 

𝑻𝑷𝑹𝑰= (Σ 𝑻𝑹𝑰) /𝑵𝑰𝑹  
 . 

 TRI: Tiempo de 
resolución de 
Incidencia 

Razón 
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con los servicios digitales. (p. 
12). 

cuando sea necesaria. Su objetivo 
principal es mejorar la productividad, 
eficiencia y competitividad de la 
empresa, asegurando el éxito en un 
entorno empresarial cada vez más 
digital. 

 

Tiempo 
Promedio de 
resolución de 
incidencias 

    NIR: Número de 
Incidentes resueltos 
 

  

Nivel de usuarios 
satisfechos  

  

  

Porcentaje  de usuarios 
satisfechos 

        

    PUS = TUS  * 100 
              TA 

      

TUS: Total de 
usuarios satisfechos 
TUA: Total de 
usuarios Atendidos.  

  

Razón 
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3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población 
 

Se consideró a la población al total de procesos de Incidencias durante la aplicación 

de la investigación, la cual nos dará como respuesta la cantidad de población 

Indeterminada. 

  

3.3.2 Muestra 

 
Se consideró como muestra todos los usuarios que fueron atendidos en el proceso 

de investigación , sabiendo que es una población finita se toma como base 30 

procesos. 

 

3.3.3 Muestreo 

Según lo expresado, el muestreo en mi investigación es probabilístico simple, ya 

que es un método simple de implementar y comprender, especialmente cuando la 

población objetivo es claramente definida. 

 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos,

 validez y confiabilidad 

 
3.4.1 Técnicas 

La técnica se llevó a cabo siguiendo las fases indicadas, que incluyen la técnica de 

Observación. 

 

El libro Técnicas e instrumentos de recolección de datos cuali-cuantitativos de M. 

Useche, W. Artigas, B. Queipo y É. Perozo (2019) menciona qué , esta estrategia 

consiste en crear y aplicar cuestionarios, los cuales deben ser cuidadosamente 

formulados para incentivar a las personas a contestarlos. Algunas 

recomendaciones para un buen diseño de cuestionarios son dejar suficiente 

espacio en blanco, utilizar círculos o cuadros para que las respuestas puedan ser 

señaladas, y mantener un estilo uniforme. 

 

 

3.4.2 Instrumentos 

https://bing.com/search?q=
https://bing.com/search?q=
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Se usó las Fichas de Obversación  como instrumento de investigación apoyados 

con los informes de documentación del área de TI , sobre los procesos de gestión 

de Incidencias. 

Medios de Medición 

• Ficha de observación. 

• Ficha técnica de procesos de Incidencias. 

• Ficha técnica de traslado de equipo. 

• Inventario con el gestor Office 365 

 

2.4.3 Validez  

Hay varias maneras de validar el instrumento de investigación, y una de ellas, según 

DeCarlo (2019), es la revisión de la literatura. Este autor destaca que la revisión de 

la literatura desempeña un papel fundamental en la elaboración de una tesis, ya 

que no solo respalda la validez de la investigación, sino que también proporciona 

la oportunidad de identificar nuevas direcciones o enfoques. Este procedimiento 

implica analizar meticulosamente la información existente que está relacionada con 

el tema de investigación con el objetivo de establecer una base sólida de 

conocimiento y contextualizar el estudio planificado. (p.17). Para llevar a cabo una 

revisión de la literatura efectiva, es esencial definir de manera clara el tema de 

investigación y limitar la búsqueda de fuentes relevantes. Asi mismo, resulta 

esencial detectar fuentes de información relevantes, como artículos científicos, 

libros, tesis anteriores, entre otros recursos. DeCarlo también destaca la 

importancia de mantener actualizada la revisión de la literatura a lo largo del 

desarrollo de la tesis, incorporando hallazgos relevantes y ajustando o 

complementando la revisión existente. 

2.4.4 Confiabilidad 

Para evaluar tanto la validez como la confiabilidad en una investigación, existen 

diversas estrategias, y el método del Test-retest es una de ellas, según lo indica 

Smith (2019). Este enfoque se presenta como útil con el fin de valorar la fiabilidad 

de un instrumento de medición,  permite analizar la consistencia de los resultados 

obtenidos en diferentes momentos (p.45). La aplicación de este método implica 
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administrar el mismo instrumento de medición dos veces consecutivas al mismo 

grupo de personas u objetos, con un lapso de tiempo entre ambas aplicaciones. La 

confiabilidad se evalúa mediante la correlación de Wilcoxon entre las puntuaciones 

obtenidas en las dos instancias. 

 

3.5 Procedimientos  

3.5.1 Aplicación de la norma ISO 20000-1 a las Incidencias. 

Por otro lado se aplicó de la norma ISO/IEC 20000-1 a los procesos de Incidencias 

reportadas por el servicio de Helpdesk , ya que buscamos garantizar la excelencia 

de los servicios y la continua búsqueda de mejoras. Estos reportes estaban 

manejados por el departamento de TI. atreves de las buenas prácticas de ITIL, en 

el anexo 03  se muestran la documentación siguiendo esta norma, teniendo como 

principal estructura las siguientes escalas: (ver anexo 03). 

 

➢ Registro de la incidencia: Al recibir un ticket de incidencia, es importante 

registrar todos los detalles relevantes de la incidencia en un software de 

administración de servicios. Esto incluye la descripción del problema, la 

prioridad asignada, la identificación del solicitante y cualquier otra 

información necesaria. 

 

➢ Asignación de recursos: Se asigna los recursos adecuados para su 

resolución. Esto implica identificar a las personas responsables de manejar 

la incidencia y asignarles el tiempo y los recursos necesarios para abordarla. 

 

 

➢ Seguimiento y resolución: Durante el proceso de resolución de la 

incidencia, es importante hacer un seguimiento adecuado para garantizar 

que se esté progresando hacia su resolución. Esto puede incluir la 

comunicación regular con el solicitante para proporcionar actualizaciones 

sobre el estado de la incidencia y cualquier acción tomada para resolverla. 

Además, se deben aplicar las mejores prácticas y procesos definidos dentro 

del programa de TI. para abordar la incidencia de manera eficiente. 
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➢ Cierre y evaluación: Una vez que se ha resuelto la incidencia, se debe 

cerrar el ticket y proporcionar una notificación al solicitante. Asimismo, 

resulta crucial realizar una evaluación de impacto para identificar cualquier 

oportunidad de mejorar el servicio. 

 

➢ Mejora constate: La norma ISO 20000-1 hace hincapié en la mejora 

constante del desarrollo de administración de servicios de TI. Después de 

cerrar la incidencia, es importante evaluar tareas anteriormente resueltas 

para aplicar mejoras en el futuro. Esto puede implicar revisar y actualizar la 

ejecución y normas relacionadas con la gestión de incidencias. 

 

  3.5.2 Medio de recolección de datos: Este caso la siguiente tesis se halló 

como modo de relación de datos, 30 fichas técnicas de procesos de incidencias, 

presentado por el servicio de Helpdesk, con ello mismo se rellenó la base de datos 

de la investigación por el medió de las fichas de  observación , creando así 3 de 

estas para cada dimensión de la tesis, tales como :  

 

● Ficha de observación para Incidentes resueltos. 

● Ficha de observación para Tiempo de resolución de Incidencia. 

● Ficha de observación para Usuarios satisfechos. 

(ver anexo 02) 

 

Se aplicaron las fichas de observación sobre mis dimensión e Indicadores, ya qué 

veremos el pre y el pos , sobre los cambios en la administración de Ti con la 

aplicación de la norma ISO/IEC 20000-1. Así mismo observaremos el fenómeno de 

cambio qué obtiene estas. Según Pérez (2017)  la ficha de observación nos permite 

recolecciones datos ya que permite el análisis detallado de una situación, un objeto 

o una persona.  Para elaborar una ficha de observación, se deben seguir algunos 

pasos, como definir el objetivo, elegir el método de registro, observar 

cuidadosamente y analizar los datos.(p15)  

 

3.5.3 Aplicación de datos: En el contexto, se recolectarán 30 informes de 

incidentes de los meses Abril hasta Agosto , recolectando 5 informes por mes. 

https://tiposdefichas.com/ficha-de-observacion/
https://tiposdefichas.com/ficha-de-observacion/
https://tiposdefichas.com/ficha-de-observacion/
https://tiposdefichas.com/ficha-de-observacion/
https://tiposdefichas.com/ficha-de-observacion/
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Después de ello ingresamos dichos datos al programa SPSS, que se utiliza para 

analizar datos estadísticos, permitiendo calcular medidas clave como la media, 

moda y varianza de una variable de interés. Así mismo este software proporciona 

una herramienta esencial para resumir y comprender patrones y tendencias en los 

datos, esto ayuda a el futuro empresarial basada en evidencia y contribuye 

significativamente al proceso de investigación.  

En las fichas de observación de la pre-investigación, se aplicó la norma ISO 20000-

1 obteniendo nuevos datos (pos aplicación) , estos mismos se ingresaron al 

programa SPSS siguiendo el procedimiento anterior y se obtuvo resultados qué 

ayudaron a realizar la comparación de mejoras qué tuvo la aplicación dicha norma 

en el servició y gestión de TI. 

(Ver anexo 03) 

 

3.5.4 Fase de análisis de datos: Se realizó utilizando aspectos estadísticos 

que involucraron varias técnicas de análisis. Entre estas técnicas, se emplearon 

estadísticas de centralización como la media, mediana y moda, además de 

estadísticas de dispersión como el rango, la desviación estándar y la varianza. 

Además explorarán relaciones de correlación y causalidad, se representarán los 

resultados a través de gráficos, y se emplearán otras herramientas estadísticas 

para profundizar en la comprensión de los datos recopilados. 

 

3.5.5 La selección de la muestra para la recopilación de datos: Se realizó 

de acuerdo con una fórmula que consideró tanto el tamaño de la población total 

como los criterios  

específicos de la investigación. Esta estrategia permitió establecer el uso de una 

ficha de observación diseñada de manera precisa para la captura de la información 

que serán objeto de análisis en el estudio. Esta meticulosa planificación garantiza 

que la muestra seleccionada sea representativa y se ajustan de forma precisa a la 

investigación de sus objetivos. 

 
3.5.6 Recolección de datos relacionados con la empresa: Tubo mediante 

la combinación de fuentes directas e indirectas. Las fuentes de información directa, 

se basan especialmente en fichas técnicas del área ,  experiencia de primera mano 
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como trabajadores en el servicio de Helpdesk, experiencias en los problemas del 

área,  lo que implicó entrevistas y observaciones directas con los coordinadores de 

mi área. En este sentido, se llevaron a cabo testimonios de usuarios qué perciben 

el entorno del área de TI. a través de informes de incidentes, además de una 

observación minuciosa del proceso administrativo. Por otro lado, se incorporaron 

las fuentes de información indirecta, que abarcan datos provenientes de literatura 

especializada, como libros, tesis, artículos científicos y leyes. Este enfoque integral 

permitió recopilar una amplia gama de datos para enriquecer el estudio de la 

empresa. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla 03:   
 
Cuadro de las etapas del proyecto de investigación. 
 

ETAPA FUENTE TÉCNICA INSTRUMENTO RESULTADO 

Análisis de 

la situación 

actual 

 
  Áreas de 

estudio. 

 

 
Técnica 

document

al 

 
Análisis 

Documental 

Reconocimi

ento de los 

desafíos y 

posibilidade

s de mejoría 

en la 

administraci

ón de 

procesos de 

TI y en el 

servicio de 

Helpdesk. 

 
Diseño del 

plan de 
Aplicación 

 
Áreas de 

estudio. 

 
Experiment

al 

 
Entrevista a 

Expertos 

Plan de 

implementación de 

la ISO. 
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Aplicación 
del plan 

 
Áreas de 

estudio. 

 
Experiment

al 

 
Observación y 

registros 

Implementación de la 
mejoría en  TI y el 
servicio Helpdesk 

Evaluación de 

resultados 

 

Áreas de 

estudio. 

 
Experiment

al 

  
Observación y 

registros 

Evaluación de las 
resultantes de la norma. 

 
Análisis de 

resultados 

y 

conclusion

es 

 
 
Áreas de 

estudio. 

 
Técnica 

document

al 

 
Estadística 

 

Se establece de 

manera estadística 

al comparar estas 

distintas técnicas. 

 

Fuente Propia. 

Detalle: En la Tabla 03, se delinearon las fases para llevar a cabo la aplicación de 

la norma ISO/IEC 20000-1 con el propósito de mejorar la administración de los 

procesos de TI. Este proceso constó de 6 etapas distintas, abarcando desde la 

evaluación de la situación previa a la adopción de la norma hasta la presentación 

de resultados con análisis estadísticos que evaluaron su implementación. 

 

3.6 Métodos de análisis de datos  

 
3.6.1 Estadística descriptiva : Es una rama estadística que describe y 

resume datos de investigación. Según Scribbr (2017), la sección de 

resultados debe brindar información preliminar sobre participantes, datos y 

estadísticas descriptivas e inferenciales. Las estadísticas descriptivas 

resumen los datos para cada análisis principal, secundario y de subgrupo. 

Además, los resultados del análisis inferencial deben incluir información 

suficiente para comprender el análisis realizado. 

  

3.6.2 Prueba de Normalidad (Shapiro - Wilk ,Estadistica no 

paramétrica) : En el presente estudio, se llevará a cabo la prueba de 

normalidad utilizando el método de Shapiro-Wilk, dado que el tamaño de la 

muestra de fichas de observación es inferior a 50, expresado como "n<=50". 

Conforme a lo señalado por Comunicar (2020), constituye una técnica 
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estadística para mostrar la distribución: normal o gaussiana. Los resultados 

obtenidos deben ofrecer información adecuada para que el lector pueda 

comprender el análisis realizado (p.17). Al ingresar datos al SPSS, los 

resultados muestran si la significancia es mayor a 0, "p>0.05", lo cual, según 

la teoría de la prueba, implica aceptar H0 y rechazar Ha, aplicando así la 

estadística no paramétrica. 

 

3.6.3 Estadística Inferencial (Contratación de Hipótesis) : La estadística 

inferencial realiza inferencias sobre una muestra de datos en base a la 

población. En las pruebas de hipótesis, se formula una hipótesis nula y una 

alternativa, utilizando pruebas estadísticas para determinar si es posible 

rechazar la hipótesis nula. De acuerdo con Scribd (2021), al comunicar los 

resultados de la estadística inferencial, es esencial proporcionar información 

suficiente para comprender el análisis y calcular el tamaño del efecto a partir 

de los datos suministrados (p.27). En este estudio, se empleó una estadística 

paramétricas y así mismo nos dio como resultado Pearson (una correlación 

estadistica)., con un nivel de significancia por debajo de 0. Los resultados 

fueron presentados de manera tabular y gráfica, destacando el estadístico y 

el nivel de significancia. 

 

 

3.7  Aspectos éticos 
 

En la investigación científica , la ética implica acatar principios y valores 

fundamentales, tales como el respeto a la dignidad humana, la autonomía, 

la protección de datos, el bienestar animal y la preservación del medio 

ambiente. (Espinoza, 2021, p.17). Además, se debe considerar el principio 

de justicia, asegurando que todos se beneficien de los experimentos y que 

las poblaciones vulnerables se utilicen solo cuando sea beneficioso. En este 

estudio, se respetaron los derechos a la confiabilidad y la ética al obtener el 

consentimiento de las partes responsables del área para completar las 

fichas de observación y recopilar datos. 
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4.1 Análisis del estudio de área 

Según la Ficha de Observación  (Ver anexo 02). 

 
Se realizó una evaluación inicial. de los datos recopilados mediante las fichas de 

observación. Este análisis se fundamentó en una muestra preliminar que abarcó 30 

informes del servicio Helpdesk, seleccionados de manera representativa en un 

periodo de tiempo de abril hasta septiembre. Estos informes suministraron 

información crucial que fue empleada en la formación de nuestra BD. 

 

Análisis preliminar antes de la aplicación de la norma ISO/IEC 20000-1 (pre-

test). 

 

Tabla 04 : Resultados del análisis preliminar , basados en informes de incidentes 

prestados del servicio HelpDesk Pre-Test. 

 
 

 

MES 

 

INCIDENCIAS 

INCIDENCIAS 

RESUELTAS 

TIEMPO 

PROMEDIO DE 

RESOLUCIÓN 

USUARIOS 

SATISFECHOS 

Abril 
 

5 
 
4 

 
504’ 

 
4 

Mayo 
 

5 
 
5 

 
2,832’ 

 
2 

Junio 
 

5 

 
3 

 
23,625’ 

 
1 

Julio 
 

5 

 
4 

 
9,252’ 

 
4 

Agosto 
 

5 

 
3 

 
1,224’ 

 
3 

Septiembr
e 

 
5 

 
4 

 
759’ 

 
3 

Total 
 

30 
 

23 

 
38,196’ 

 
17 

 

Fuente Propia 

 
Interpretación: En la Tabla Nº4 se exhiben la respuesta derivados de la muestra 

preliminar, que comprende el intervalo desde abril hasta septiembre e incluye 

informes programados por el departamento TI’C. Estos resultados son 
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fundamentales para la generación de los datos visualizados en la Figura 6, los 

cuales serán posteriormente integrados en la ficha de observación y sometidos a 

procesamiento mediante el software estadístico SPSS. 

 

 

Análisis pos aplicación de la norma ISO/IEC 20000-1  (pos-test). 

En esta sección de la investigación, se presentarán los resultados derivados de la 

aplicación de esta norma los cuales se basan en los informes técnicos de incidentes 

obtenidos en la fase de datos preliminares (pre-test) de las fichas de observación.  

 

Tabla 05 : Resultados del análisis posterior, basados en informes de incidentes 

aplicando la norma ISO/IEC 2000-1 del servicio HelpDesk Pos-Test. 

 
 
 

 

MES 

 

INCIDENCI

AS 

INCIDENCIAS 

RESUELTAS 

TIEMPO 

PROMEDIO DE 

RESOLUCIÓN 

USU

ARIO

S 

SATIS

FECH

OS 

Abril 
 
5 

 
5 

 
83’ 

 
5 

Mayo 
 
5 

  
5 

 
816’ 

 
4 

Junio 
 
5 

 
4 

 
1,515’ 

 
4 

Julio 
 
5 

 
4 

 
4,692’ 

 
5 

Agosto 
 
5 

 
5 

 
450’ 

 
4 

Septiembre 
 
5 

 
5 

 
132’ 

 
4 

Total 
 

30 
 

28 
 

7,688’ 
 

26 

 

Fuente Propia 

 
Interpretación: La Tabla Nº05 expone los resultados logrados al aplicar la norma a 

nuestra base de datos. Estos resultados revelan las variaciones en comparación 

con la Tabla 04 (pre-test), permitiendo una comprensión más profunda de la 
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influencia que esta norma ejerce en una empresa. Estos datos posteriormente se 

integraron en la ficha de Observación y fueron sometidos a un análisis estadístico 

en el software SPSS. 

 

4.2 Análisis Descriptivo. 

 

Análisis Descriptivo Análisis descriptivo del indicador: Resolución de 

Primer Nivel antes y después de aplicar la norma ISO/IEC 20000-1. 

 

A continuación, se detallarán los cálculos descriptivos antes y después de 

implementar la norma , en la Resolución de Primer nivel. Cabe señalar que, los 

datos ingresados fueron tomados por Incidencias Atendidas y no de Incidencias 

Derivadas. 

 

 

Tabla N°06  

 

 

Interpretación: En la tabla 06, se presentan los datos descriptivos de la Resolución 

de Incidencias en el Primer Nivel. Se destaca que en el pre-test, la media fue de 

3.83, mientras que en el post-test se incrementó a 4.67, lo que indica una mejora 

significativa después de implementar la norma ISO/IEC 20000-1. Esto demuestra 

que al aplicar esta norma, se aumenta la cantidad de incidencias atendidas. 

Asimismo, es importante señalar que la desviación estándar fue de 0.753 en el pre-

test y 0.516 en el post-test, lo que indica una mínima variabilidad con respecto a la 

media. 

 N Min. Máx. Media Mediana Moda Varianza Desviación 

Estándar 

Resolución de 

Primer Nivel – 

Pre-Test 

6 3 5 3.83 4.00 4 0.567 0.753 

Resolución de 

Primer Nivel – 

Pos-Test 

6 4 5 4.67 5.00 5 0.267 0.516 
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Figura 03:  

Gráfico comparativo de Resolución de primer nivel. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: En la figura 03 se representa el comportamiento de la Resolución de 

primer nivel antes y después de la aplicación de la norma ISO/IEC 20000-1, 

utilizando los datos recopilados de las fichas técnicas del departamento de 

Helpdesk y registrados en las fichas de Observación. Entonces, se concluye que el 

incide de casos Atendidos Incremento en un 0.83% por mes, lo que demuestra que 

la aplicación de la norma ayudó significativamente. 

 

Análisis Descriptivo Análisis descriptivo del indicador Tiempo promedio de 

Resolución de Incidencias antes y después de aplicar la norma ISO/IEC 20000-

1. 

 

A continuación, se detallarán los cálculos descriptivos de los datos antes y después 

de la aplicación de la norma ISO/IEC 20000-1 en el tiempo promedio de Resolución 

de Incidencias. Cabe señalar que, los datos ingresados fueron calculados por 

minutos. 
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Tabla N°07 

 

 

Interpretación: En la tabla 07 se presenta los resultados descriptivos del tiempo 

promedio. En el pre-test, la media fue de 6366.0000, mientras que en el post-test 

se redujo a 1281.2667, lo que indica una mejora significativa después de 

implementar la norma ISO/IEC 20000-1. Esto demuestra que al aplicar esta norma, 

se logra reducir el tiempo promedio requerido para resolver una incidencia. 

Además, se muestra que la desv. estándar fue de 9065.68133 en el pre-test y 

1752.30284 en el post-test, lo que indica una mínima variabilidad con respecto a la 

media. 

 

Figura 04:  

Gráfico comparativo de Tiempo promedio de Resolución de Incidencias. 

 N Min. Máx. Medi

a 

Mediana Moda Varianza Desviación 

Estándar 

Tiempo 

promedio de 

Resolución 

de 

Incidencias – 

Pre-Test 

6 504.00 23625.00 6366

.000

0 

2028.000

0 

504,00

a 

82186578.00

0 

9065.68133 

Tiempo 

promedio de 

Resolución 

de 

Incidencias – 

Pos-Test 

6 82.60 4692.00 1281

.266

7 

633.0000 82.60a 3070565.227 1752.30284 
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Interpretación: En la figura 04 se muestra el tiempo promedio como comportamiento 

de la aplicación de la norma ISO/IEC 20000-1, utilizando la recolección de fichas 

técnicas del departamento de Helpdesk y registrados en las fichas de Observación 

en minutos. De acuerdo a los resultados, se infiere para la conclusión que el tiempo 

promedio disminuyó en un total de 5.084 minutos y 0.7333 segundos. por mes, lo 

que demuestra que la aplicación de la norma ayudó significativamente a optimizar 

el tiempo de atención. 

 

 

Análisis Descriptivo Análisis descriptivo del indicador Nivel de Usuarios 

satisfechos antes y después de aplicar la norma ISO/IEC 20000-1. 

 

A continuación, se detallarán los cálculos descriptivos antes y después de la 

implementación de la norma en el Nivel de Usuarios satisfechos. Cabe señalar que, 

los datos ingresados fueron tomados por calificación de Satisfecho y se descarto el 

grado de satisfacción Insatisfecho. 
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Tabla N°08 

 

Interpretación: En la tabla 08 se presenta los descriptivos datos del Nivel de 

Usuarios satisfechos. En el pre-test, la media fue de 2.83, mientras que en el post-

test incrementó a 4.33, lo que indica una mejora significativa después de 

implementar la norma ISO/IEC 20000-1. Esto demuestra que al aplicar esta norma, 

el grado de satisfacción de los usuarios atendidos se incrementa. Además, es 

relevante señalar que la desv. fue de 1.169 en el pre-test y 0.516 en el post-test, lo 

que indica una variabilidad mínima con respecto a la media. 

 

Figura 05:  

Gráfico comparativo de Nivel de Usuarios Satisfechos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: En la figura 05 se puede ver estadísticamente el grado de 

satisfacción de los usuarios , del pre y post Test de la aplicación de la norma 

 N Min. Máx. Media Mediana Moda Varianza Desviación 

Estándar 

Usuarios 

Satisfechos – 

Pre-Test 

6 1 4 2.83 3.00 3a 1.367 1.169 

Usuarios 

Satisfechos  – 

Pos-Test 

6 4 5 4.33 4.00 4 0.267 0.516 

0

0.5

1

1.5

2
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3

3.5

4

4.5
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2.83
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USUARIOS SATISFECHOS

pre pos
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ISO/IEC 20000-1 través de las técnicas del departamento de Helpdesk plasmadas 

en las fichas de Observación. Entonces, se concluye que el porcentaje medio de 

usuarios satisfechos es de un 1.5% por mes, lo que demuestra que la aplicación de 

la norma ayudó significativamente a los comentarios de los usuarios. 

 

 

4.3. Análisis Inferencial  

 

Prueba de normalidad  

Las pruebas se realizaron utilizando el método Shapiro-Wilk, ya que el número de 

elementos en las fichas de observación era inferior a 50. El software IBM SPSS 

Statistics versión 25 se utilizó para aplicar este método con un nivel de confianza 

del 95%. Este método nos permitió inferir si la distribución de los datos era "no 

normal" y no paramétrica cuando el nivel de significancia era menor a 0.05. En esos 

casos, se aplicó una prueba de Wilcoxon. 

 

 

Indicador 1: Resolución de Primer Nivel antes y después de aplicar la norma 

ISO/IEC 20000-1.  

 

 Formulación de la hipótesis estadística:  

 

Ho: Los datos de resolución de primer nivel presentan una distribución normal.  

 

Ha: Los datos de resolución de primer nivel no presentan una distribución normal.  

 

Cálculo de normalidad:  

 

Tabla 09:  

 

Prueba de normalidad de Resolución de primer nivel antes y después de la norma ISO/IEC  

20000-1 
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Interpretación: En la tabla 09, los resultados mostraron un nivel de significancia 

(grados de libertad) de resolución del primer nivel de 0.212 en el pre-test y 0.001 

en el post-test. Además, algunos de los valores superan el error asumido de 0.05, 

lo que lleva a rechazar la hipótesis nula y afirmar que el indicador no sigue una 

distribución normal. 

 

Indicador 2: Tiempo promedio de resolución de Incidencias antes y después 

de aplicar la norma ISO/IEC 20000-1.  

 

Formulación de la hipótesis estadística:  

 

Ho: El tiempo promedio de resolución de Incidencias presenta una distribución 

normal.  

 

Ha: El tiempo promedio de resolución de Incidencias no presentan una distribución 

normal.  

 

Cálculo de normalidad: 

 

Tabla 10:  

 

Prueba de normalidad de Tiempo promedio de Resolución de Incidencias antes y después 

de la norma ISO/IEC  20000-1 

 

 Estadístico gl Sig. 

Resolución de Primer Nivel – Pre-Test 0.866    6 0.212 

Resolución de Primer Nivel – Pos-Test 0.640 6 0.001 

 Estadístico gl Sig. 

Tiempo promedio de Resolución de Incidencias 

– Pre-Test 

0.736    6 0.015 

Tiempo promedio de Resolución de Incidencias 

– Pos-Test 

0.746    6 0.018 
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Interpretación: En la tabla 10, los resultados revelaron un nivel de significancia 

(grados de libertad) de tiempo promedio de resolución de Incidencias de 0.015 en 

el pre-test y 0.018 en el post-test. Ambos valores superan el error asumido de 0.05, 

lo que implica el rechazo de la hipótesis nula y la afirmación de que el indicador no 

sigue una distribución normal. 

 

Indicador 3: Nivel de usuarios Satisfechos antes y después de aplicar la 

norma ISO/IEC 20000-1.  

 

Formulación de la hipótesis estadística:  

 

Ho: Nivel de usuarios Satisfechos presenta una distribución normal.  

 

Ha: Nivel de usuarios Satisfechos no presentan una distribución normal.  

 

Cálculo de normalidad: 

 

Tabla 11:  

 

Prueba de normalidad de Nivel de Usuarios Satisfechos antes y después de la 

norma ISO/IEC  20000-1 

 

 

 

Interpretación: En la tabla 11, los resultados mostraron un nivel de significancia 

(grados de libertad) de tiempo promedio de resolución de Incidencias de 0.421 en 

el pre-test y 0.001 en el post-test. Al menos uno de los valores supera el error 

asumido de 0.05, lo que lleva a rechazar la hipótesis nula y afirmar que el indicador 

no sigue una distribución normal. 

 

 Estadístico gl Sig. 

Usuarios Satisfechos – Pre-Test 0.908    6 0.421 

Usuarios Satisfechos – Pos-Test 0.640    6 0.001 
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4.4 Prueba de Hipótesis:  

 

Las prueba de Hipótesis han sido realizadas a través Wilcoxon (prueba de 

hipótesis),  en una relación de muestras, con una distribución no normal. Se utilizó 

esta prueba porque se aplica la misma muestra en dos momentos diferentes pre y 

pos test.  

 

Hipótesis específica 1: Resolución de primer Nivel. 

 

Ho: El uso de la norma ISO/IEC 20000-1 no aumenta la tasa de incidencias 

resueltas en la gestión de TI para el servicio Helpdesk. 

 

H1: El uso de la norma ISO/IEC 20000-1 si aumenta la tasa de incidencias resueltas 

en la gestión de TI para el servicio Helpdesk. 

 

Índice de productividad del tiempo:  

 

Tabla 12: 

 

Prueba de rango de Wilconxon – Resolución de primer Nivel. 

 

Prueba de Rangos con Wilconxon Significancia 

Resolución de Primer Nivel – Pre- Pos- Test 0.034 

 

 

Interpretación: En la tabla número 12 se puede comprobar que el valor de 

Significancia (gl) es de 0.034, lo cual es menor al nivel de error establecido de 0.05. 

Esto indica que hay diferencias significativas entre el pre y pos test. Por lo tanto, se 

rechaza la Hipótesis nula y se confirma que la implementación de la norma ISO/IEC 

20000-1 tiene un efecto positivo en la resolución de incidencias en la gestión de TI 

para el servicio Helpdesk. 
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Hipótesis específica 2: Tiempo Promedio de Resolución de Incidencias. 

 

Ho: El uso de la norma ISO/IEC 20000-1 no mejora el tiempo promedio de 

resolución de Incidencias resueltas en la gestión de TI para el servicio Helpdesk. 

 

H1: El uso de la norma ISO/IEC 20000-1 si  mejora el tiempo promedio de 

resolución de Incidencias resueltas en la gestión de TI para el servicio Helpdesk. 

 

Índice de productividad del tiempo:  

 

Tabla 13: 

 

Prueba de rango de Wilconxon – Tiempo promedio de resolución de Incidencias. 

 

Prueba de Rangos con Wilconxon Significancia 

Tiempo promedio de Resolución de Incidencias – Pre- 

Pos- Test 

0.028 

 

 

Interpretación: En la tabla número 13 se puede constatar que el valor de 

Significancia (gl) es de 0.028, lo cual es inferior al nivel de error establecido de 0.05. 

Esto indica que existen diferencias significativas entre el pre y pos test. Por tanto, 

se rechaza la Hipótesis nula y se confirma que la implementación de la norma 

ISO/IEC 20000-1 efectivamente mejora el tiempo promedio de resolución de 

incidencias en la gestión de TI para el servicio Helpdesk. 

 

Hipótesis específica 3: Nivel de Satisfacción de Usuarios. 

 

Ho: El uso de la norma ISO/IEC 20000-1 no mejora el nivel de satisfacción de 

usuarios. 

 

H1: El uso de la norma ISO/IEC 20000-1 si mejora el nivel de satisfacción de 
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usuarios. 

 

Índice de productividad del tiempo:  

 

Tabla 14: 

 

Prueba de rango de Wilconxon – Nivel de Satisfacción de Usuarios. 

 

Prueba de Rangos con Wilconxon Significancia 

Usuarios Satisfechos – Pre- Pos- Test 0.024 

 

 

Interpretación: En la tabla número 14 se puede constatar que el valor de 

Significancia (gl) es de 0.024, lo cual es inferior al nivel de error establecido de 0.05. 

Esto indica que hay diferencias significativas entre el pre y pos test. Por lo tanto, se 

rechaza la Hipótesis nula y se puede afirmar que la implementación de la norma 

ISO/IEC 20000-1 efectivamente mejora el tiempo promedio de resolución de 

incidencias en la gestión de TI para el servicio Helpdesk. 
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V. DISCUSIÓN
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En esta sección, se tiene como misión realizar una búsqueda de datos finales  en 

la optimización de la gestión de procesos de tecnología de la información (TI) en el 

servicio Helpdesk de la Universidad Privada Norbert Wiener en Lima durante el año 

2023, haciendo uso de la norma ISO/IEC 20000-1 como marco de referencia. A 

partir de los descubrimientos encontrados, se confirma la hipótesis general que 

establece una conexión de estudio. A lo largo de este apartado, se profundizará en 

los hallazgos obtenidos, se desentrañarán las consecuencias y se proporcionarán 

recomendaciones orientadas a futuras investigaciones y mejoras en la 

administración de los procesos de TI. 

Los casos resueltos en porcentaje se considera un indicador crítico para evaluar la 

eficiencia y efectividad del servicio Helpdesk. Estos resultados están relacionados 

con los hallazgos de Castro (2022) sobre el nivel de incidencias y Huarcaya (2022) 

sobre el primer nivel en porcentaje. Durante la recolección de información, 

observaron el incremento significativo en el porcentaje de casos  resueltas a medida 

que se implementaban prácticas y procesos basados en la norma 20000-1. 

Actualmente en la tesis, se observó un incremento del 1.30% en la tasa de 

incidentes resueltos por mes, según los resultados del pos, lo que sugiere que la 

adopción de estándares internacionales de gestión de servicios de TI puede llevar 

positivamente a la mejora de la resolución de problemas tecnológicos. 

Así mismo, es importante destacar que, si bien se logró un aumento en el porcentaje 

de resolución de incidencias, aún existe margen para la continuidad de la 

implementación de un sistema del sistema Helpdesk para una mejora de 

administración de servicios de TI basado en la norma. La formación continua del 

personal, la actualización de procedimientos y la retroalimentación constante son 

esenciales para mantener las buenas prácticas que dejan esta norma. 

 Pero en lo que no guarda relación es el tiempo promedio ya que Castro (2022) 

tiempo énesimo , Caceres (2020) resolución de tiempo  y Huarcaya (2022) tiempo 

promedio. Ya que con respecto a estos antecedentes el tiempo promedio disminuyó 

en la resolución de incidencias y de gestores de TI. Así mismo en la presenta 

investigación el tiempo promedio disminuye si lo comparamos por incidencia, el 
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tiempo promedio en general en este caso aumento en un 200’ , esto debido a que 

los casos resueltos por mes fueron aumentando y no fueron derivados , esto es otro 

indicadore fundamental en la administración de TI. Esto indica que las entendides 

logren brindar soluciones de manera más eficiente y rápida a los usuarios. 

La reducción del tiempo directamente a los resultados , ya que los problemas se 

solucionan de manera más rápida, disminuyendo las interrupciones en el trabajo de 

la comunidad universitaria. A pesar de esto, es crucial continuar supervisando y 

mejorando este indicador, dado que la tecnología avanza constantemente y las 

expectativas de los usuarios tienden a incrementarse.  

El incremento en el Porcentaje de usuarios satisfechos es otro indicador que refleja 

la percepción positiva de los usuarios sobre la calidad del servicio de Helpdesk. 

Durante la investigación, se evidenció un aumento en este indicador, lo cual 

coincide con los hallazgos de los investigadores Castro (2022) y Huarcaya (2022), 

quienes demostraron en sus estudios que las organizaciones lograron reducir en 

un 25% los comentarios negativos. En este caso, nuestra investigación logró un 

aumento del 30% en la satisfacción, indicando que las mejoras en la gestión de 

procesos de TI basadas en la norma ISO/IEC 20000-1 han tenido un impacto 

positivo en la experiencia de los usuarios. 

Los usuarios al medir el grado de aceptación no solo está vinculada a la rápida 

resolución de incidencias, sino también a la comunicación efectiva, la cortesía del 

personal y la accesibilidad de los servicios. Para mantener y aumentar la 

satisfacción del usuario, es crucial seguir invirtiendo en la formación del personal y 

mejorar la interacción con los usuarios. 

En relación con esta investigación, la optimización de la administración de 

desarrollo de TI en el servicio de Helpdesk de una Universidad Privada en Lima, 

basada en la norma ISO, se ha revelado como una estrategia eficaz para mejorar 

el rendimiento del servicio. Todos indicadores analizados han experimentado 

mejoras significativas. 

Sin embargo, es crucial destacar que la optimización de la administración de 
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procesos de TI es un proceso en continua mejoría de cambio .Para mantener y 

mejorar estos indicadores en el futuro, se sugiere implementar un ciclo de mejora 

continua, proporcionar formación constante al personal y adaptarse a las 

cambiantes demandas tecnológicas y de los usuarios. La investigación ha 

evidenciado que la adopción de estándares internacionales como la norma puede 

ser beneficiosa para la gestión de servicios de TI en una Universidad Privada. No 

obstante, el compromiso a largo plazo y la adaptabilidad son fundamentales para 

el éxito continuo. 
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VI. CONCLUSIONES
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1. En relación al estudio llevado a cabo en la Universidad privada, se llega a la 

conclusión de que la optimización de la gestión de procesos de TI, utilizando como 

base la norma ISO/IEC 20000-1 para el servicio Helpdesk, ha demostrado mejoras 

palpables en los indicadores estudiados. Se observó un aumento del 1.3% en la 

cantidad de incidencias atendidas, al mismo tiempo que el nivel de satisfacción de 

los usuarios se incrementó en un 30%. Además, se registró una mejora 

significativa en el tiempo de resolución de incidencias por parte de los usuarios. 

2.  Así mismo, tasa de incidencias resueltas ,se evidenció el uso de la norma ISO/IEC 

20000-1, incrementó el índice de resolución en un 93.3% , aumento en los casos 

de incidencias resueltas por mes , teniendo así un índice de Incidencias derivadas 

en un 6.7%., disminuyendo el porcentaje antes de la ejecución de esta. 

3. La aplicación de la norma ISO ha demostrado una mejora valorante en el lapso 

promedio de 1848’ minutos en el tiempo de resolución, esto debido que el número 

de incidencias fueran resultas con mayor agilidad gracias a las comunicaciones 

de las áreas de entorno para poder darle mayor rapidez a las soluciones. 

4. En cuanto al tercer Indicador,  resolución de los usuarios satisfechos, indican un 

aumento significativo en la satisfacción con el servicio de Helpdesk después de la 

implementación del ISO/IEC 20000-1, logró incrementar la calificación de los 

usuarios a un 20% , (86% de satisfacción , actualmente) esto ayudo a generar 

buenos comentarios y altas calificaciones para la directiva de la UNW. 
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VII. RECOMENDACIONES 
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1. Se sugiere al departamento de Infraestructura de TI, en su función como área 

responsable en este ámbito, que prosiga con la supervisión y Una evaluación 

periódica de los procesos es esencial para garantizar y mejorar constantemente la 

calidad de la gestión de tecnología de la información (TI). Así mismo, dicha área 

deber seguir manteniendo y reforzando el uso a los estándares de la norma,  para 

mantener los altos niveles de resolución de incidencias, tales como el (SGS) , 

requisitos de gestión , valor al servicio , optimización de costos y mejora de 

satisfacción de usuarios. 

2.  Tanto el servicio Helpdesk de primera línea y áreas de trabajo de su entorno 

debe continuar aplicando y optimizando los procesos establecidos por la norma 

para mantener eficiencia en la resolución de incidencias. 

3.  La Universidad, debe mantener los recursos de una buena gestión y 

considerar la expansión de la norma a otras áreas de la institución para maximizar 

beneficios y así seguir optimizando los recurso a futuro para la optimización de 

costos, mejora de calidad de las nuevas tecnologías. 

4. El área de TI , debe mantenerse en continua recopilando y evaluando la 

retroalimentación de los usuarios para mantener altos niveles de satisfacción y 

realizar ajustes según sea necesario. 
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Anexo 01: Matriz de Consistenc ia de Variables 

 
Tabla 15: Matriz de Consistencia de Variables 
 
 

PROBLEMAS OBJETI
VOS 

HIPÓTESIS VARIABLES 

 
DIMENSIONES 

INDICADOREStipo de METODOLOGÍA 

PG: ¿ En qué medida 
se optimiza el servicio 
Helpdesk en la gestión 
de TI, después de 
implementar la norma 
ISO/IEC 20000-1? 

OG:  
Optimizar el 
servicio de 
Helpdesk en 
la gestión de 
TI  
implementan
do la norma 
ISO/IEC 
20000-1 , en 
la 
universidad 
privada 
Norbert 
Wiener. 

HG: La aplicación de la 
norma ISO/ IEC 20000-1  
influye positivamente en el 
servicio Helpdesk en la 
gestión de TI, en la 
universidad Norbert 
Wiener. 

Variable 
Independiente: 

 
Norma ISO/IEC 

20000-1 

 Tipo de investigación: 
Aplicada con enfoque 
cuantitativo 

  

Diseño de investigación: 
pre-experimental 

  

Población: Total de procesos 
de Incidencias durante la 
aplicación del proyecto. 
(población indeterminada) 
  

  

Muestra: Total de usuarios 
atendidos (población finita) 
30 
  
  

Muestreo:  Probabilístico 
Simple 

 

PE1: ¿ En qué 
porcentaje se 
determina la tasa de 
incidencias en el 
servicio de Helpdesk 
después de la 
implementación de la 
norma ISO 2000-1? 

OE1: 
Determinar en 
qué medida el 
uso de la 
norma ISO 
20000-1 puede 
aumentar la 
tasa de 
incidencias 
resueltas en el 
servicio de 
Helpdesk 

HE1: El uso de la norma 
ISO/IEC 20000-1 aumenta 
la tasa de incidencias 
resueltas en el servicio 
Helpdesk. 

 

 

  Variable  
Dependient
e: 
 
 
 

Resolución Primer 
Nivel 

 

Porcentaje de 
Incidencias 
resueltas 
 

PIRN =  IR  * 100 
              TI 

IR : Incidentes 
Resueltos 
TI : Total de 
Incidentes 
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PE2: ¿ En qué 
medida se determina 
el tiempo promedio 
de resolución de 
incidencias después 
de implementar la 
norma ISO 20000-1? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
PE3:¿ En qué 
medida se determina 
el grado de 
satisfacción de los 
usuarios después de 
implementar la 
norma ISO 20000-1? 

OE2:  
Determinar en 
qué medida la 
aplicación de la 
norma ISO 
20000-1 
permite mejorar 
el tiempo 
promedio de 
resolución de 
incidencias en 
el servicio de 
Helpdesk. 
 
 
 
 
 
 

OE3:Determi
nar el grado 
de 
satisfacción 
según los 
resultados de 
los usuarios, 
después de la 
implementaci
ón de la 
norma ISO 
20000-1 

HE2: La aplicación de la 
norma ISO/IEC 20000-1 
permite mejorar el tiempo 
de incidencias en el 
servicio Helpdesk. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
HE3: Después de la 
aplicación de la norma 
ISO/IEC 20000-1 se 
incrementó el grado de 
satisfacción de los 
usuarios. 

 
 
 
 
Optimización de 
procesos en la 
gestión de TI. 

Tiempo Promedio de 
resolución de incidencias 

Tiempo Promedio de 
resolución Incidentes             

  

𝑻𝑷𝑹𝑰= (Σ 𝑻𝑹𝑰)/𝑵𝑰𝑹                
     
TPRI: Tiempo Promedio de 
resolución de incidentes.  
TRC: Tiempo de 
resolución de 
Incidencia 
NIR: Número de 
Incidentes resueltos. 

Técnica: 

Observación 

  

Instrumento: 

 Ficha de Observación 

 
 
 
 
Nivel de usuarios 
satisfechos con el 
servicio 

 
Porcentaje de usuarios 
satisfechos 
 
 PUS = TUS  * 100 
              TA 

 
PUS: Porcentaje de 
usuarios satisfechos 
TUS: Total de 
usuarios satisfechos 
TA: Total de usuarios 
Atendidos. 
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Anexo 02: Instrumento de recolección de datos 
 
Tabla 16: Ficha de Observación Pre-Test / Resolución de Incidencias 

 
 
 

 
 

 
 

 

 

 

Ficha de Observación Indicador N°1 

Observador Daniel Chávez Falla 

Área Observada Procesos de TI. 

Indicador Observado Resolución de Incidencias de Primer Nivel 

Empres Observada Universidad Norbert Wiener 

Formula  

PIRN =   IR * 100 
              ----   
              TI 

 

PIRN:  Porcentajes de Incidencias 
Resueltas en el primer Nivel 
IR: Incidentes Resueltos 
TI: Total de Incidentes 

 
Nr
o. 

Año Mes Incidencia 
Resueltos 

Total de 
Indecencias  

Porcentaje de 
Incidencias         =   
(Incidencias 
Resueltas /     
Resueltas en el 
primer Nivel         
Total de Incidentes)  
x 100 
 

1  2023  Abril 4 5 80% 

2 2023 Mayo 5 5 100% 

3 2023 Junio 3 5 60% 

4 2023 Julio 4 5 80% 

5 2023 Agosto 3 5 60% 

6 2023 Septiem
bre 

4 5 80% 

 Total Abril- 
Septiem
bre 

23 30 92% 
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Tabla 17: Ficha de Observación Pre-Test / Tiempo promedio de resolución de 
Incidentes. 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Ficha de Observación Indicador N°2 

Observador Daniel Chávez Falla 

Área Observada Procesos de TI. 

Indicador Observado Resolución de Tiempo Promedio. 

Empres Observada Universidad Norbert Wiener 

Formula  
𝑻𝑷𝑹𝑰= (Σ TRCM )/𝑵𝑰𝑹 
                 
 

TPRI: Tiempo Promedio de resolución 
de incidentes.  
TRC: Tiempo de resolución de Caso  
NIR: Número de Incidentes resueltos 

 
Nro. Año Mes Σ Tiempo 

Promedio de 
resolución 
de 
incidentes 

Número de 
incidencias 
Resueltas 

Tiempo 
Promedio de      
=   (Tiempo 
resolución de 
incidentes /     
Numero de 
Incidentes 
Resueltos)  
 
 

1  2023 Abril   504 4 126 min 

2 2023 Mayo 2,832 5 566 min  

3 2023 Junio 23,625 3 7875 min  

4 2023 Julio 9,252 4 2313 min  

5 2023 Agosto 1,224 3 408 min 

6 2023 Septiembr
e 

 759 4 190 min  

 Total Abril- 
Septiembr
e 

38,196 
 

23 1661 min  
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Tabla 18: Ficha de Observación Pre-Test / Resolución de Usuarios Satisfechos. 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ficha de Observación Indicador N°3 

Observad or Daniel Chávez Falla 

Área Observada Procesos de TI. 

Indicador Observado Resolución de Usuarios Satisfechos. 

Empres Observada Universidad Norbert Wiener 

Formula  

PUS =   TUS * 100 
              ----   
              IR 

 

PUS: Porcentaje de usuarios 
satisfechos. 
TUS: Total de usuarios satisfechos. 
TUA: Total de usuarios Atendidos. 

 
Nro
. 

Año Mes Total de 
Usuarios 
Satisfechos  

Incidencias 
Resueltas 

Porcentaje           =    
(Total de 
usuarios 
Satisfechos /     
Usuarios 
satisfechos.    In
cidencias 
Resueltas) 

1  2023 Abril 4 5 80% 

2 2023 Mayo 2 5 40% 

3 2023 Junio 1 5 20% 

4 2023 Julio 4 5 80% 

5 2023 Agosto 3 5 60% 

6 2023 Septiembr
e 

3 5 60% 

 Total Abril- 
Septiembr
e 

17 30 56.6% 
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Tabla 19: Ficha de Observación Pos-Test / Resolución de Incidencias 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ficha de Observación Indicador N°1 

Observador Daniel Chávez Falla 

Área Observada Procesos de TI. 

Indicador Observado Resolución de Incidencias de Primer 
Nivel 

Empres Observada Universidad Norbert Wiener 

Formula  

PIRN =   IR * 100 
              ----   
              TI 

 

PIRN:  Porcentajes de Incidencias 
Resueltas en el primer Nivel 
IR: Incidentes Resueltos 
TI: Total de Incidentes 

 
Nro
. 

Año Mes Incidencia 
Resueltos 

Total de 
Indecencias  

Porcentaje de 
Incidencias         
=   
(Incidencias 
Resueltas /     
Resueltas en el 
primer Nivel         
Total de 
Incidentes)  x 
100 
 

1  2023  Abril 5 5 100% 

2 2023 Mayo 5 5 100% 

3 2023 Junio 4 5 80% 

4 2023 Julio 4 5 80% 

5 2023 Agosto 5 5 100% 

6 2023 Septiembr
e 5 

5 100% 

 Total Abril- 
Septiembr
e 

28 30 93.3% 
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Tabla 20: Ficha de Observación Pos-Test / Tiempo promedio de resolución de 
Incidentes. 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Ficha de Observación Indicador N°2 

Observador Daniel Chávez Falla 

Área Observada Procesos de TI. 

Indicador Observado Resolución de Tiempo Promedio. 

Empres Observada Universidad Norbert Wiener 

Formula  
𝑻𝑷𝑹𝑰= (Σ TRCM )/𝑵𝑰𝑹 
                 
 

TPRI: Tiempo Promedio de resolución 
de incidentes.  
TRC: Tiempo de resolución de Caso  
NIR: Número de Incidentes resueltos 

 
Nro
. 

Año Mes Σ Tiempo 
Promedio de 
resolución 
de 
incidentes 

Número de 
incidencias 
Resueltas 

Tiempo 
Promedio de      
=   (Tiempo 
resolución de 
incidentes /     
Numero de 
Incidentes 
Resueltos)  
 
 

1  2023 Abril 82.6 5 16 min 52 seg 

2 2023 Mayo 816 5 163 min 2 seg  

3 2023 Junio 1,515 4 379 min 50 seg  

4 2023 Julio 4,692 4 1173 min  

5 2023 Agosto 450 5 90 min 

6 2023 Septiembr
e 132 5 

26 min 4 seg  

 Total Abril- 
Septiembr
e 

7,687.60 
 

28 1848 min  
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Tabla 21: Ficha de Observación Pos-Test / Resolución de Usuarios Satisfechos. 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ficha de Observación Indicador N°3 

Observador Daniel Chávez Falla 

Área Observada Procesos de TI. 

Indicador Observado Resolución de Usuarios Satisfechos. 

Empres Observada Universidad Norbert Wiener 

Formula  

PUS =   TUS * 100 
              ----   
              TA 

 

PUS: Porcentaje de usuarios 
satisfechos. 
TUS: Total de usuarios satisfechos. 
TUA: Total de usuarios Atendidos. 

 
Nro
. 

Año Mes Total de 
Usuarios 
Satisfechos  

Total, de 
Usuarios 
Atendidos 

Porcentaje           =    
(Total de 
usuarios 
Satisfechos /     
Usuarios 
satisfechos.    To
tal de usuarios 
Atendidos)  

1  2023 Abril 5 5 100% 

2 2023 Mayo 4 5 80% 

3 2023 Junio 4 5 80% 

4 2023 Julio 5 5 100% 

5 2023 Agosto 4 5 80% 

6 2023 Septiembr
e 4 

5 80% 

 Total Abril- 
Septiembr
e 

26 30 86.6% 
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Anexo 03 : Reportes de Incidencias 
 
Figura 06. Informe de Incidencia N°2023.1478 realizado por el servicio Helpdesk (pre-test). 
 

 
Fuente Propia 

 
Informe de TI. sobre un caso atendido del servicio Helpdesk, donde se muestra : fecha , ubicación , generación de ticket, tiempo 
de respuesta , personal , imágenes , estado (derivado o cerrado)  y como se resolvió el tema . 
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Figura.07 Informe de Incidencia N°2023.1478  realizado por el servicio Helpdesk - Aplicando ISO/IEC 20000-1 (pos-test). 
 

 
Fuente Propia 
 

Informe de TI. detallando la nueva forma de resolución de la incidencia, Aplicando la norma ISO/IEC 20000-1 , con una nueva 
metodología y orden , alineado así las áreas qué se encuentran vinculadas al sector y dejando un precedente e información 
documentada. 
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Figura 08. Informe de Incidencia N°2023.44826 realizado por el servicio Helpdesk (pre-test). 
 

 
 
 
Fuente Propia 

 
Informe de TI. sobre un caso atendido del servicio Helpdesk, donde se muestra el problema de la instalación del programa JAWS 
, programa ejecutado para personas con discapacidad visual para el proceso de matriculas presenciales en el área de biblioteca 
2023-2. 
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Figura.09 Informe de Incidencia N°2023.44826 realizado por el servicio Helpdesk - Aplicando ISO/IEC 20000-1 (pos-test). 
 
 

 
 
Fuente Propia 
 

Informe de TI. detallando la nueva forma de resolución de la incidencia, Aplicando la norma ISO/IEC 20000-1 , con una nueva 
metodología y orden , alineado así las áreas qué se encuentran vinculadas al sector y dejando un precedente e información 
documentada para el proceso de Instalación de JAWS , se utilizaron recursos de entorno como el departamento de Red , para 
ejecutar los programas en un horario no laboral del área y en masa , acortando tiempo y recursos. 
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Figura 10. Informe de Incidencia N°2023.45665 realizado por el servicio Helpdesk (pre-test). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente Propia 

 
Informe de TI. sobre un caso atendido del servicio Helpdesk, donde se muestra la solución de una PC reportada Aplicando la 
norma ISO/IEC 20000-1 , por problema de placa madre, donde se tubo que realizar el traslado al modulo de oficina principal del 
departamento de TI, para darle una solución. 
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Figura.11 Informe de Incidencia N°2023.45665 realizado por el servicio Helpdesk - Aplicando ISO/IEC 20000-1 (pos-test). 
 

 
Fuente Propia 
 

Informe de TI. detallando la nueva forma de resolución de la incidencia, Aplicando la norma ISO/IEC 20000-1 , cuyo tubo como 
preámbulo realizar el contacto telefónico precio al contacto pensencial , donde se propuso llevar los implementos necesarios para 
el traslado de la PC al área del ServiceDesk , así mismo se dejo el acta de conformidad de traslado y una pc provisional para que 
pueda ejecutar sus labores sin retrasarse.  
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Figura.12 
 
Captura de pantalla - Reportes de 30 Incidentes preliminares (para relacionamiento 
de datos pre). 

 
 
Figura.13 
 
Captura de pantalla - Reportes de 30 Incidentes pos aplicación ISO 20000-1 (para 
relacionamiento de datos pos). 
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Anexo 04 : Datos Recolectados SPSS 
 
Figura.14 
 
Capturas de pantalla - Datos Ingresados al SPSS  (Pre-Test) - Estadística 
descriptiva.  

 
Agrupadas por mes (pre-test) 
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Figura.15 
 
Capturas de pantalla - Datos Ingresados al SPSS  (Pos-Test) - Estadística 
descriptiva.  

 
Agrupadas por mes (pos-test) 
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Anexo 05: Figuras ISO/IEC 20000-1 
 
 
Figura.16  
 
Gráfico de Sistema de Gestión de Servicios TI 
. 

 
Fuente : AENOR ISO/IEC 20000-1:2018 
 

 
El nuevo sistema de gestión de servicios (SMS) de ISO/IEC 20000-1 muestra 

procesos adicionales y un mayor énfasis en aspectos como el liderazgo, los riesgos 

y la planificación , la versión 2011 requiere 14 procesos y la versión 2018 implica la 

necesidad de 20 procesos o prácticas. Sin embargo, los requisitos para los 

respectivos temas de proceso son mucho menores y los requisitos de 

documentación se han reducido considerablemente de 256 a 212.  
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Figura.17 
 
Gráfico de Sistema de Gestión de Servicios ITSM (Gestión de servicios de 

tecnologías de la información) 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente:  Software ISO 200001 - Calidad de los servicios TI | SoftExpert 

En la anterior figura podemos ver el marco de ITSM qué es un enfoque 

metodológico de gestión tecnológica que permite integrar eficientemente las 

herramientas conocidas bajo el uso de software y aplicaciones para mejorar la 

respuesta de atención a las necesidades del usuario final. Para ello, ITSM hace uso 

de herramientas tecnológicas basadas en procedimientos y aplicables en software 

con ITIL, COBIT, ISO 2000, MOF, USMBOK, entre otros. 

 

 

https://expertsoft.es/por-reglamentacion/iso-20000/
https://expertsoft.es/por-reglamentacion/iso-20000/
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Figura.18 
 
La compatibilidad entre ISO/IEC 20000-1 y varios tipos de servicios 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente:  PECB - ISO/IEC 20000 IT Service Management System 

En la figura 17 vemos el entorno de la norma ISO/IEC 20000-1 , ya qué esta gestión 

es de Tipo A , la qué establece los requisitos mínimos para que una organización 

establezca, implemente, mantenga y mejore continuamente un sistema de gestión 

de servicios (SGS). Perrmite a las organizaciones dirigir y controlar sus actividades 

de gestión de servicios, identificar y mitigar los riesgos relacionados con sus 

actividades e identificar y realizar oportunidades que mejoren la prestación de 

servicios.  

 

 

 

 

 

 

https://www.iso.org/management-system-standards-list.html#TypeAB
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Figura.19 
 
Metodología PDCA para ISO/IEC 20000-1 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 

 

Fuente:  Excellence Visión metodológica de ISO/IEC 20000-1 

En la figura se puede ver la metodología qué usa la norma ISO/IEC 20000-1 la cual 

requiere el uso de la metodología “Plan-Do-Check-Act” (o PDCA) en todas las 

partes del SMS y de los servicios.  
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Anexo 06: Diagramas preliminares para Sistema de Incidencias UNW. 
 
Tabla 22. Requerimientos Funcionales  del Sistema de Incidencias. 
 
 

Requerimientos Funcionales 

N° Requerimiento Descripción Prio
rida

d 

 
RF1 Gestión de 

Usuario 
El sistema debe permitir la acción de crear , 
editar , eliminar y apagar perfiles de usuario con 
información relevante, como nombre, correo 
electrónico y cargo, para gestionar 
adecuadamente las incidencias. 

5 

RF2  
Gestión de 
Equipos 

El sistema debe permitir asignar , editar y 
eliminar equipos de TI . Debe gestionar los 
equipos asignados a los usuarios. 

 
4 

RF3 Registro de 
Ticket 

El sistema debe permitir la opción de crear 
ticket por parte del usuario , también por parte 
del administrador poder editar el ticket , 
detalles , fotos , estado , tiempo. 

4 

RF4 Generar Reporte El sistema debe dar la opción de exportar 
reportes de las gestiones de incidencias. 

4 

RF5 Automatización 
de procesos 

El sistema debe simplificar acciones hechas 
anteriormente. 

3 

RF6 Filtrar Búsqueda El sistema debe tener la opción de filtrar la 
búsqueda por DNI , Nombre y/o equipo. 

3 

RF7 Comunicación 
Interna 

El sistema debe permitir la comunicación 
interna entre el equipo de TI , para poder 
observar quien atendió el incidente. 

2 
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Tabla 23. Requerimientos no Funcionales del Sistema de Incidencias. 
 
 

Requerimientos Funcionales 

N° Requerimiento Descripción Prio
rida

d 

 
RNF1 Interfaz Intuitiva El sistema debe tener una interfaz fácil de 

manejar para los usuarios. 

5 

RNF2  
Seguridad El sistema debe garantizar la seguridad de la 

información confidencial, implementando 
medidas como cifrado de datos y control de 
acceso. 

 
5 

RNF3 Eficiencia El sistema debe ser capaz de manejar una 
carga significativa de incidencias y usuarios 
simultáneamente sin degradar el rendimiento. 

4 

RNF4 Compatibilidad Debe ser compatible con diferentes 
navegadores web y dispositivos para 
garantizar la accesibilidad desde múltiples 
plataformas. 

4 

RNF5 Mantenibilidad El sistema debe ser fácil de mantener y 
actualizar para incorporar nuevas 
funcionalidades o corregir posibles problemas. 

3 

RNF6 Rendimiento del 
Tiempo de 
Respuesta 

El sistema debe tener tiempos de respuesta 
rápidos para garantizar una experiencia de 
usuario fluida. 

4 

RNF7 Documentación Debe existir una documentación completa que 
describa la arquitectura del sistema, las 
funciones disponibles y los procedimientos de 
mantenimiento. 

3 
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Figura.20 Diagrama de flujo del sistema 
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Figura.21  Diagrama del sistema  
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Figura.22 Diagrama de Clases del Sistema  
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Figura.23 Diagrama de Actividades del sistema. 
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Anexo 07: Codificación del sistema 
 
Figura.24 Creación del Index - Login 

 
En esta clase se creará la página principal del sistema, empezando por el login de 
los usuarios. Así mismo redireccionará a la siguiente ventana de menú Inicio. 
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Figura.25 Creación de Usuario.php 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Figura.26 Creación de Reportes.php 
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Figura.27 Creación de misDispostivos.php 
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Figura.28 Creación de la plantilla Inicio.php 
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Figura.29 Creación del header.php 
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Figura.30 Creación del asignacion.php 
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Figura.31 Creación de la  carpeta vistas , hechas por plantillas con modales 

Bootstrap 4 
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Figura.32 Creación de la  carpeta datatable con Jsonson. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Figura.33 Creación de las capas con CSS 
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Figura.34 Creación de la plantilla menú , colores y tamaños. 
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Figura.35 Creación de la capa plantilla , fondo de pantalla. 
 

 
 
 
 
Figura.36 Creación de la carpeta img, almacenamiento de imágenes. 
 

 
 
 
Figura.37 Creación de la carpeta clases. 
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Figura.38 Creación de la clase conexion 
 

 
 
Figura.39 Creación de la clase inicio , conexión 
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Figura.40 Creación de la clase Usuarios , conexión. 
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Figura.41 Creación de la clase Asignación, conexión. 
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Figura.42 Creación de la Base de Datos 

 
 
Figura.43 Inserción de la Base de Datos “helpdesk”. 
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Figura.44 Creación de la tabla Asignación BD. 

 
Figura.45 Creación de la tabla cat_equipo BD. 

 
Figura.46 Creación de la tabla cat_roles BD. 

 
Figura.47 Creación de la tabla personas BD. 
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Figura.48 Creación de la tabla reportes BD. 

 
Figura.49 Creación de la tabla usuarios BD. 
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Anexo 08: Manual de Usuario 
 
 
Figura.50  Inicio de sesión en el Login (Administrador - User) 

 
Figura.51 Administrador - Menú de Inicio 
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Figura.52 Menú de Administrador de Usuarios 

 
Figura.53 Agregar un nuevo Usuario 
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Figura.54 Equipo - Menú de Gestión de Equipos 
 

 
Figura.55 Asignar un nuevo Equipo 
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Figura.56 Ticker - Menú de Gestión de Tickets (detalle) 
 
 

 
 
 
 
Figura.57 Ticker - Exportar reporte 
 

 
 

Figura.58 Reporte de los Tickets 
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Figura.59  Administrador - Ventana de Editar datos  
 

 
 
 
Figura.60  Administrador - Actualizar datos de Usuario 
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Figura.61  Usuario - Menú de Inicio 

 
 
Figura.62  Usuario - Menú de Mis Equipos 
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Figura.63  Usuario - Menú de Tickets 
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Anexo 08: Evidencias fotográficas. 
 
Figura.64  Implementación Mesa de Ayuda 
 

 
 
Figura.65  Implementación  del Service Desk 
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Figura.66  Documentación de Traslado. 
 

 
 
Figura.67  Clonación de Equipos en masa para manejar un mismo Standar. 
 

 



120  

 
 

Figura.68   Remodelación de Estructura de TI. 
 

 
 

 
Figura.69  Junta de Provedores. 
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Figura.70  Cambio de posiciones - trabajadores. 

 

Figura.71  Actualización del sistema Estudiantil SIGU_V2. 
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Figura.72  Restauración del Sistema de Compras y Gestión SPRING. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura.73 Captura de error con el proveedor de Microsoft - Incidencia N°27. 
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Figura.74  Configuración del Sistema de Ventas CCVOX. 
 

 
 
 
Figura.75 Configuración de aula Hibirda - Incidencia N°7 
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