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RESUMEN

En este estudio se analiza el problema de manejar sucesos de Tecnologias de la
Informacién (TI) el centro académico de grado superior Norbert Wiener en Lima,
Peru, en 2023. Se encontrd desorganizacion y carencias en la atenciéon del servicio
de asistencia técnica, sucesos que afectan al personal administrativo. Para abordar
este problema, se cred e puso en practica la Norma ISO/IEC 20000-1, un estandar

global mostrado de Tl en la gestion.

Ello se basa de la literatura relacionada con la norma ISO/IEC 20000-1 y el manejo
de sucesos en TIl. La metodologia usada incluyé un estudio de caso en la
universidad, que implicé recolectar datos mediante encuestas, entrevistas y analisis
de documentos. La implementacion de la norma se realizo 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 optimizo la
asignacion de recursos y se aumento el grado de satisfaccion del personal
administrativo con el servicio de soporte de TI.

Este estudio contribuye a entender como la norma ISO/IEC 20000-1 puede usarse
eficazmente en el entorno universitario para mejorar el manejo de sucesos de TI.
Ademas, ofrece recomendaciones précticas para otras instituciones educativas y
organizaciones interesadas en mejorar sus servicios de Tl mediante la adopcion de

estandares internacionales.

En resumen, esta tesis representa un valioso esfuerzo por aumentar la calidad
servicios de Tl en el ambito universitario y se muestra de forma positiva el impacto
gie puede tener la aplicacién de la Norma ISO/IEC 20000-1 en el manejo de

sucesos de Tl para una organizacion.

Palabras clave: Norma ISO/IEC 20000-1, procesos de TI, gestion 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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l. INTRODUCCION



En la época actual de datos y tecnologia, las escuelas, especialmente las
universidades privadas, encaran retos importantes en la administraciéon de sus
recursos de TI. La alta demanda de servicios digitales, la necesidad de mantener la
seguridad de lainformacidn y la presion constante para la mejoria de su porcentaje
eficaz , segun 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 gestion de servicios de Tl. Esta
norma busca garantizar todas la calidad de servicios que estan alineados sobre el

usuario y sus necesidades.

En afos recientes, ha habido un mayor interés en seguir estandares mundiales en
la administracion de TI. A pesar de sus beneficios potenciales, su adopcion sigue
siendo limitada, especialmente en la educacion (Pérez, Lopez & Garcia, 2019). Esta
investigacion 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
publicas y privadas. Por ejemplo, Garcia et al. (2018) mostraron que su adopcién
redujo tiempos de respuesta, el grado de aprobacién y mejord 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 Tl, enfocandose en
el servicio Helpdesk de la Universidad Norbert Wiener. Se cree que su

implementacidon mejorara la eficiencia de estos procesos.

La metodologia sera mixta, combinando datos cuantitativos y cualitativos. Se
entrevistara al personal administrativo clave y se analizaran datos operativos.

También se usaran técnicas estadisticas para evaluar su impacto.

En resumen, este estudio podria ofrecer informacion valiosa sobre los beneficios y
retos de seguir los lineamientos mundiales de TI. Los resultados podrian ser utiles
no solo para universidades, sino también para otras organizaciones en busca de

mejoras en sus procesos de TlI.



La realidad problematica de la investigaciéon difiere a la administracion de los
servicios de Tl , ya que esto es crucial para el funcionamiento eficaz de cualquier
organizacion contemporanea. Sin embargo, en numerosas universidades privadas,
incluyendo la universidad Norbert Wiener, los procedimientos de Tl a menudo no

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

En primer lugar, la carencia de estandarizacion en los procesos de Tl puede
provocar ineficiencias operativas. Por ejemplo, distintos departamentos pueden
emplear sistemas o procedimientos diferentes para realizar las mismas tareas, lo
que puede resultar en duplicacion de esfuerzos y pérdida de tiempo. (Martinez,
2018).

En segundo lugar, la ausencia de administracion de los servicios Tl puede dificultar
forma de afrontar los problemas de Tl institucionalmente de manera oportuna y
eficaz, lo que puede resultar en interrupciones del servicio que afectan a los

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

Ademas, sin un marco de administracion de servicios, puede ser complicado para
la universidad asegurar la calidad y consistencia de los servicios de tecnologia de
la informacién (T1) es fundamental, ya que cualquier falta en este aspecto puede
tener un impacto negativo en la satisfaccion del usuario y en la retencion de los

servicios de calidad. (Garcia & Rodriguez, 2021).

Por ultimo, la falta de un marco de gestién de servicios de Tl puede se obstruir la
adaptacion a los cambios tecnolégicos, lo que puede resultar en una infraestructura
de Tl pasada la cual no satisface las necesidades actuales y futuras de los usuarios.
(Sanchez & Torres, 2019).

Por consiguiente, es imperativo optimizar los procesos de Tl en las universidades
privadas. La implementacion de la norma ISO/IEC 20000-1 puede ser una solucién

efectiva para estos problemas.



Asi mismo , en el presente trabajo se plantea como pregunta como problema
principal: ¢En qué medida se optimiza el servicio Helpdesk en la gestion de TI,
después de implementar la norma ISO/IEC 20000-1?, como problema especifico 1
¢En qué porcentaje se determina la tasa de incidencias en el servicio de Helpdesk
después de la implementacion de la norma ISO 2000-1?, como problema especifico
2 ¢, En qué medida se determina el tiempo promedio de resolucion de incidencias
después de implementar la norma ISO 20000-1? , finalmente como problema
especifico 3 ¢ En qué medida se determina el grado de satisfaccion de los usuarios

después de implementar la norma ISO 20000-17?

Teniendo asi, la justificacion en el aspecto tedrico proporciona un modo de
administrar de forma asertiva los servicios informaticos, garantizando altos
estandares de calidad y mejorando la satisfaccion de los usuarios. A nivel
metodoldgico, de este proyecto se apoy6 una busqueda exhaustiva de la literatura
sobre ISO/IEC 20000-1 y la gestion de incidentes en Tl, lo que facilité la elaboracion
de un enfoque sélido para implementar la norma en la universidad Norbert Wiener.
Ademads, a nivel social, busca mejorar la eficiencia y calidad del soporte
tecnologico, beneficiando directamente a la comunidad universitaria al
proporcionar un entorno informatico mas eficaz y orientado al usuario,
promoviendo asi un ambiente académico avanzado y satisfactorio. Asi mismo
tenemos como justificacion practica, La contribucién al aumento de la satisfaccion
de los usuarios. Con procesos mas eficaces y una atencion de calidad, los usuarios

experimentaran una mejora en su experiencia al utilizar los servicios informaticos.

Siguiendo asi, se toma como hipétesis principal: La implementacion de la norma
ISO/ IEC 20000-1 influye positivamente en el servicio Helpdesk en la gestion de
TI, en la universidad Norbert Wiener.,como hipotesis especifica 1: El uso de la
norma ISO/IEC 20000-1 aumenta la tasa de incidencias resueltas en el servicio
Helpdesk. , como hipoétesis especifica 2 La implementacion de la norma ISO/IEC
20000-1 permite mejorar el tiempo de incidencias en el servicio Helpdesk. ,
finalmente como hipétesis especifica 3 : Después de la implementacion de la norma

ISO/IEC 20000-1 se incremento el grado de satisfaccion de los usuarios.



Por otro lado, se plantea como objetivo principal: Optimizar el servicio de
Helpdesk en la gestidén de Tl implementando la norma ISO/IEC 20000-1 , en la
universidad privada Norbert Wiener. Objetivo especifico, como objetivo
especifico 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 especifico 2: Determinar en qué medida la aplicacion de la norma ISO
20000-1 permite mejorar el tiempo promedio de resolucion de incidencias en el
servicio de Helpdesk., finalmente como objetivo especifico 3 Determinar el
grado de satisfaccién segun los resultados de los usuarios, después de la
implementacion de la norma ISO 20000-1.



II. MARCO TEORICO



En este apartado, se presentan los parametros de la historia de la investigacion
tanto a nivel nacional e internacional, que guardan relacion con la investigacion

actual, detallados de la siguiente manera:

CASTILLO (2018) abordoé la aplicacion de la norma ISO/IEC 20000-1 en los
procedimientos de TI del Ministerio de Economia y Finanzas. El objetivo
principal de la tesis fue mejorar la calidad de TI. brindados a las ejecutoras de
unidades, reducir el factor econdmico y el factor tiempo asociados a los
procesos de T, y elevar la reputacion del servicio de Tl mediante la obtencién
de la certificacion 1SO.

La metodologia utilizada se bas6 en un disefio de estandares de procedimientos
internacionales, y como herramienta de evaluacion se disefié un desarrollo de
administracion de informes de servicio. El enfoque de la investigacion se centrd
en los desarrollos de Tl especificos del MEF. Los resultados obtenidos de la
tesis incluyeron la adaptacion de mejoria en sectores, como la administracion
de informes, la administracion de capacidad, la gestioén Tl en base de seguridad,

la administracion de servicios y de problemas.

Se llevé a cabo la aplicacién de un figura de desarrollo basado en un modelo
mundial, promoviendo la continuidad de mejora por parte del rendimiento y
fortaleciendo de Tl para la mejora de estos servicios. Ademas, se establecio un
plan para la aplicacion de la norma y se disefid6 un procedimiento de
administracion de documentacién 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) desarrollé un proyecto de implementacion de un software de
administracion para los servicios inclinados hacia esta Norma ISO para el
departamento de Tl de una organizacion del estado dedicada al sector agricola
en areas rurales. El enfoque principal fue la mejora de trabajo para
proporcionados por la unidad de Tl (UTI) de una empresa gubernamental que
respalda a los agricultores rurales. En el proyecto se propuso la creacion de un
Software de Gestidon de Servicios (SGS-TI) fundamentado en la normativa 1SO,
las mejores préacticas de ITIL 4 y COBIT 2019, asi como SCRUMLa

identificacion y clasificacion de riesgos, un analisis de brechas y la colaboracion



de un plan de actividades a corto, mediano y largo plazo se llevaron a cabo. A
partir de estos hallazgos, se cre6 demo del Software de TIC'S (SIS-TI) v1, que
se validé utilizando el métodos comos DEMING, DELPHI, y finalmente Product
backlog de Scrum. Tras una exhaustiva revisibn organizacional, se
determinaron riesgos en una escala entre Critico y Muy Critico, representando
un 68,18% del total, una cifra significativa cercana al 70%, asi como Riesgos
Aceptables que representan el 31,82%. La conclusion principal de la segunda
ronda de auditoria fue la necesidad de abordar con urgencia los riesgos criticos

identificados.

CRUZ CONTRERAS (2018) disefi6 e implementd ISO 20000-1 en contratos de
tecnologia de GMD S.A. muestra la aplicacién de la norma ISO en el area de Tl
sub area de contratos, en la linea de Servicios de Tecnologia de GMD S.A,,
como parte de la recertificacién de la empresa. El procedimiento cuenta el area
PMO de apoyo y Garantia, que se aplicé estandares ala segmentacion del area
de Mesa de Ayuda, Central de Datos, ISO. El proyecto cubrié desarrollo de
levantamiento P/C, Help Desk, Outsourcing de entrgas. Al finalizar, se obtuvo la
certificacion 1SO para estos desarrollos y se recertificaron las demas areas de

la empresa.

Segun el documento citado de DEXTRE (2021), se destaca la importancia de
las Tecnologias de Informacion (TI) como un factor diferenciador y estratégico
en los negocios. También se menciona la creciente dependencia de los
servicios de una organizacion en el buen funcionamiento de la TI. El autor
enfatiza el papel del Ingeniero de Sistemas en proporcionar servicios de Tl de
calidad y costos 6ptimos, asi como su participacion 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. Ademas, se busca

fomentar la capacidad para proponer mejoras a los servicios actuales.

Por otro lado en una investigacion internacional por Urefia (2020) realizé un plan de
aplicacion de la norma ISO/IEC 20000 en el departamento TIC de la Universidad

APEC aumenta calidad de mejora en los servicios tecnologicos y la recepcion al



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
tecnoldgicos, 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 més de 90 servicios de Tl de INDRA, proporciona datos estratégicos

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

Zhao, H. (et al) (2017) demostro que la sintesis de nanoparticulas de plata se logra
con puntos de carbono, con el objetivo de crear hibridos. Se prepararon las
nanoparticulas de plata mediante puntos de carbono, utilizando una reaccion de

amidacién entre grupos modificados de nanoparticulas y CDs de plata.

Jaramillo (2022) desarroll6 un plan informatico basado en ISO 20000 para
implementacion en la empresa SANIGROUP S.C. Se identificaron necesidades
especificas, como la falta de plan informatico, carencia de personal capacitado para
mantenimiento, y ausencia de instrucciones para gestion de contrasefias y plan de
mantenimiento. Como resultado, se desarrollé un plan estructurado y facil de aplicar

gue aborda estas deficiencias.

Buitrago (2021) disefi6 un modelo de atencién para los servicios de Tl en una
institucion de educacion superior, basandose en las normas ISO 9001, ISO veinte
mil uno e ITIL. El proceso consta de cuatro fases: diagnoéstico, disefio de modelo de
cambios en servicios de TI, planteamiento de una configuracion para el
Departamento de Sistemas y recomendaciones de roles, responsabilidades y

perfiles apropiados para la implementacion del modelo propuesto.

Los estandares de la 20000-1 y ISO 9001 son estandares mundiales para la
administracion de servicios informéticos y la excelencia de los servicios,
respectivamente. La certificacion de un sistema de gestion de servicios de Tl implica

la implementacion de procesos probados y medibles, lo cual resulta en un progreso



constante, de los servicios ofrecidos (DNV, 2023). Ademas, la implementacion de
estandares internacionales como ISO/IEC 20000-1 puede ayudar a elevar la calidad
de los servicios tecnoldgicos y el servicio al cliente, ademas de facilitar la
optimizacién de la eficiencia en los procesos de tecnologia de la informacion.
(Normas-ISO, 2023).

La norma ISO/IEC 20000-1 representa la primera norma globalmente reconocida
en el ambito de la Gestion de Servicios (SGS), ofreciendo un conjunto de practicas
Optimas para la administracion de servicios. Este estandar 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
certificaciéon ISO/IEC 20000-1 demuestra que la calidad del servicio esta en el
ndcleo de la organizacién, mostrando un compromiso real con la entrega de un
servicio consistente y confiable que continta afiadiendo valor. (2021)

Asiste a las organizaciones en la entrega de un servicio uniforme y confiable, facilita
la integracion de una estrategia de ciclo de vida del servicio en la organizacion,
proporcionando una guia de practicas Optimas para la gestion efectiva de su
conjunto de servicios. Esto asegura que se mantengan actualizados y continden
generando valor. Segun Oltra Badenes (2023), “En esta situacion, emerge la norma
ISO/IEC 20000, una pauta a nivel mundial que define los requisitos para la entrega
de servicios de tecnologia de la informacién, alineados con los objetivos del
negocio, con el propésito de proporcionar calidad y valor agregado a clientes, tanto
internos como externos. La implementacion de esta norma, ISO/IEC 20000, se
espera que genere beneficios en la administracion de activos en Tl y, por ende,
facilidad empresariales para las organizaciones que la adopten (p.4)". ISO/IEC

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

Parte 1 y Parte 2 de la ISO 20000

e LanormalSO/IEC 20000-1 constituye un conjunto de practicas optimas para
la administracion 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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e Lanorma establece los requisitos estructurales (SGS) por parte de la gestion
de servicios, desde lo planificado hasta la ejecucion del servicio hasta la
gestion de la resolucion y la liberacion, junto con las acciones y medidas de
control a lo largo de todo el ciclo de vida del servicio.

e La norma también proporciona orientacion interpretativa y recomendaciones
de entidades que apliquen la ISO. Obtener la certificacion ISO/IEC 20000-1
demuestra que la calidad del servicio esta en el nucleo de la organizacion,
mostrando un compromiso real con la entrega de un servicio consistente y
confiable que continda afiadiendo valor

e . La norma consta de varias partes, siendo las mas destacadas la Parte 1,
gue resume los elementos clave del SGS, y la Parte 2, que encontramos en

las practicas buenas de TI.

Mientras que la norma ISO 20000-1:2018, la version mas reciente, reemplaza a la
de 2011 e incorpora "AXELOS," que brinda un marco uniforme para todos los
Sistemas de Gestion. IT Service Management (2018) define requisitos para la
administracion de servicios de tecnologia de la informacién, cubriendo aspectos de
planificacion, disefio, transicidon, prestacion y mejora de servicios. Ademas, puede
emplearse para evaluar la capacidad de una organizaciébn para cumplir con

requisitos legales, normativos y del cliente.
Es necesario incluir nuevas acciones o mejoras en:

e Administracion de los riesgos y las oportunidades.
e Administracién de acciones para la consecucién de obijetivos.
e Administracion de las no conformidades y correctivas acciones.

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

Ademas de lo mencionado, esta Regulacion 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
mas facil su entendimiento y manejo. El acatamiento de la normativa es crucial
para los proveedores de servicios informaticos, pues les posibilita evidenciar su

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

1] Ambito

[2] Términos y Definiciones

[3] Sistema de Gestion

[4] Planificacion e Implementacion de la Gestion de Servicios

[5] Planificacion e Implementacion de Servicios Nuevos o Modificados

[6] Procesos de la Provision del Servicio

Gestion de la Capacidad Gestion del Nivel de Servicio  Gestién de la Seguridad de la
Informes del Servicio Informacion
Gestiénde la Continuidady ~ _—— —__ Presupuestosy Contabilidad
Disponibilidad del Servicio ’ = [9] Procesos de Control . delos Servicios de Tl
\ Gestién de Configuracion /
[10] Procesos de . GestiondelCambio |  [7]Procesos de
Entrega T — Relaciones
[8] Procesos de Resolucion | Gestién de Relaciones con
: el Negocio
Ces R de e Gestion del Incidente 9
Gestion del Problema Gestion de Proveedores

Fuente: AENOR 2017 - ISO 20000-1

La administracion de procesos de Tl implica una serie de actividades concentradas
en las etapas de planificacibn y monitoreo de un proceso de negocios 0 un
procedimiento informético. En muchas empresas, la nocién de direccion de
procesos de tecnologia de la informacion (TI) esta estrechamente vinculada con la
reestructuracion. IBM (2020) en su documento oficial sobre tecnologia, indica que
la gestibn de TI engloba la supervision y administracion de los sistemas de
tecnologia de la informacién de una entidad, incluyendo hardware, software y redes.
(p.1). La administracion de tecnologias de la informacion se enfoca en mejorar la
eficiencia de los sistemas de informacion, al tiempo que busca aumentar la

productividad de las personas.

Introducir la administracién de procesos de Tl en una organizacion puede ser un
procedimiento intrincado que requiere la participacion de diversas areas y niveles
de la entidad. La revista de tecnologia mas influyente del mundo, RSM (2019),
destaca la importancia de que el liderazgo de la gestion sea ejercido por un equipo
con conocimiento claro de los objetivos y requisitos organizativos (p.2). Ademas,
debe constituir un proceso en continua evolucion, capaz de adaptarse a las

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

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

Perspectiva

Misién

Estrategia

¢Cual es la percepcion
de los ciudadanos vy
usuarios con respecto al
departamento de
tecnologia de la
informacion (TI)?

Convertirse en los
proveedores preferidos de
sistemas de informacion.

Externos preferidos de aplicaciones
Asociacibn con los usuarios 'y
satisfaccion de los usuarios.

¢Qué tan efectivos vy
eficientes  son los
procesos de tecnologia
de la informacion (TI) en
términos de excelencia
operacional?

Proporcionar servicios vy
aplicaciones de tecnologia
de la informacion eficaces y
eficientes.

Accion de eficiencia y eficacia
Operaciones claras y activas.

¢Cual es la percepcion
de la direccion hacia el

departamento de
tecnologia de la
informacion  (TI) en
términos de su

contribucién a la
organizacion?

Conseguir una inversion
justa en tecnologias de la
informacién por parte de la
organizacion.

Control de los costos en tecnologias
de la informacion (TI)
Valor en desarrollo de TI.
Administrar nuevas
organizacionales.

habilidades

¢, Cual es la preparacion
0 posicibon de las
tecnologias de la
informacion (Tl) para
abordar las
necesidades futuras?

Crear oportunidades para
abordar desafios.

Reseco y capacitacion de Tl

Actividad continua en el directoria
Nuevas tendencias tecnoldgicas.
Respetar las aplicaciones iniciales.

Fuente: CxO Channel on Word Press

PENA (2020) en su Articulo de Investigacion, resalta que la estructura de Tl debe

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

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

Tl y para la direccion y administracion de las estructuras de TI. (p.21)

En sintesis, la Administracion de Procesos de Tl se concentra en la planificacion,

disefio, ejecucion y supervision de los procedimientos de Tl en una entidad. La

ejecucion del ITPM puede ser un procedimiento complicado que implica distintas
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areas y niveles de la entidad, y puede requerir la adopcion de opciones y tics
especificas para la administracion de las mismas.

Mientras por otro lado, la gestién de Incidentes y Servicio de Soporte  (Helpdesk)
es una mesa de ayuda encargada del soporte de las tecnologias dadas en una
empresa o cualquier otra entidad que lo implemente, tiene asi como requisitos, Una
gestién de incidentes, que es un proceso crucial en cualquier organizacién. Segun
la revista SafetyCulture (2022), la administracion de incidentes se refiere al proceso
de identificar y analizar amenazas y riesgos, con el proposito de desarrollar
medidas de mitigacion y controles efectivos. Estos esfuerzos estan dirigidos a
reducir la interrupcion de las operaciones causada por incidentes, disminuir el
impacto adverso y prevenir su recurrencia. (p.4) una gestion eficaz de los
incidentes puede mejorar significativamente la resiliencia de una organizacion
frente a las amenazas y riesgos, Garantizando de esta manera la continuidad del

negocio y la satisfaccion del cliente.

Asi mismo el servicio de soporte o HelpDesk es crucial para gestionar
eficientemente los incidentes, sirviendo referencia de personal externo y los

usuarios finales, segun Zendesk.
Las acciones a realizar en un procedimiento son las proximas:

Deteccion de las tecnologias necesarias
Andlisis y eleccion

Compra

Integracion

Aplicacion

El equipo de respaldo tecnoldgico puede encontrarse en una seccion central o en
diversas secciones de la entidad para atender las demandas de cada division.En
términos mas generales, el libro "Gestion de incidentes de ciberseguridad” resalta
como un sistema Help Desk puede servir como una base centralizada de
informacion y conocimientos para toda la empresa. Segun Moreno (2022), es
esencial establecer y definir acciones ante incidentes de ciberseguridad, que
incluirian la detecciobn mediante diversas herramientas de monitoreo, la

implementacion de medidas para responder a los incidentes y la notificacion tanto
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interna como externa. (p.24)

Se puede inferir que el Helpdesk tiene una finalidad crucial en la administracion de
incidentes de ciberseguridad. En este contexto, un Helpdesk bien informado y
equipado seria invaluable para detectar y reporta los problemas de ti de forma
rapida y anticipada. Finalmente, es importante mencionar que tanto la gestion de

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

Los Conceptos y elementos teéricos de ITIL. , Information Technology
Infrastructure Library, mas conocida como ITIL, representa un trabajo de
metodologias efectivas destinadas a mejorar la administracion y prestacion de
servicios relacionados con la tecnologia de la informacién. Segun Acosta (2021),
implica respaldar a la empresa siguiendo las estrategias propuestas, lo que facilita
la gestién de la implementacién o actualizacion de nuevos recursos informaticos.
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 tecnologicos. La OCG (2017) sefiala que ITIL es un
marco ampliamente utilizado para la gestion de servicios de tecnologia de la
informacion, proporcionando una forma comdn. y un conjunto de mejores practicas
para el disefio, transicién y operacion de dichos servicios. A través de ITIL, las
organizaciones pueden adoptar un enfoque sistematico y uniforme para la
administracion de prestaciéon de TIl, mejorando la indole, reduciendo costos y

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

La misio de ITIL aumentar el indole de los servicios de TI, estableciendo practicas
gue permitan mejorar su gestion y prevenir, en la medida de lo posible,
interrupciones en la operacion de los servicios. Si ocurren incidencias, ITIL ofrece

un marco de actuacion para su rapida solucion con el menor impacto posible.

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

e Servicio
e Roles
e Proceso
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e 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,
proporcionandoles 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 ‘indole y la continua mejoria.

En ITIL, la expresion "usuarios" hace referencia a los individuos y entidades que
utilizan los servicios de Tl. La atencion centrada en el usuario es fundamental y se
aplica a todos los procedimientos vinculados a la gestién de servicios de TI. Este
principio fomenta la comprension de su mayor necedades y introvertidas del
usuario, ofreciendo un marco para evaluar y mejorar de manera continua su
satisfaccion. La correcta gestion del servicio al usuario segun ITIL eleva la calidad
y eficiencia de los servicios de TI, contribuyendo asi al éxito empresarial. (Axelos,
2019)

En la administracion de estos servicios, ITIL describe la Administracion de Servicios
como un conjunto especializado de competencias y conocimientos centrados en

aportar valor a los usuarios mediante servicios.

En adicion a este dato, Lépez afirma que la administracion de servicios en ITIL no
se limita a proporcionar servicios de Tl, sino que también se enfoca en la gestion
de las interacciones entre los usuarios internos y externos de Tl (p.30). En ITIL 4,
la co-creacidn de valor con el usuario es un elemento esencial de la administracion
de servicios en lugar de simplemente proveer servicios. La administracion de
servicios en ITIL 4 busca establecer una relacién colaborativa con el usuario para

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

Funcion: Se refiere a una unidad que tiene como obijetivo llevar a cabo una tarea
especificay es responsable del resultado de esa tarea. El propésito de las funciones
es proporcionar una estructura de soporte para la organizacioén, utilizando procesos
internos. Un ejemplo comun de funcién es el Service Desk, ocupacion 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 profundizard mas en este tema mas

adelante.

Proceso: Engloba todas las acciones interconectadas detalladas para lograr una
meta.

Los procedimientos exhiben las siguientes particularidades:

° Son medibles y fundamentados en el desempefio.
° Arrojan resultados concretos.

° Cuentan con un destinatario final resultante.

° Comienzan como solucién a un suceso.

En la administracion de procedimientos de ITILv4, de acuerdo con Gutiérrez (2020),
resulta vital alinear estratégicamente los servicios informéticos con las metas
empresariales. La administracion de procedimientos engloba la definicion,
concepcion, aplicacion, supervision y mejora constante de los procedimientos de
ITILv4 para asegurar una entrega eficaz de servicios informaticos. Ademas, la
incorporacion de ITILv4 y la gestion de procedimientos son practicas comunes en
entidades que buscan satisfacer las demandas de sus usuarios y ajustar los

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

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

personal o grupal, es decir, asignadas directamente a una persona o un conjunto.
Algunos principales roles en la administracion de Tl son:

° Gestores de la aplicacion de Servicio: Encargado de supervisar todas las

etapas de un servicio, desde su creacion hasta su evaluacion.

. Propietario del Servicio: Maxima autoridad encargada de garantizar la

prestacion de un servicio especifico ante el cliente y la organizacion.

. Gestor del Proceso: Encargado de la operacion completa de un proceso,

abarcando todo lo planificado, organizacion, supervision e informes.

° Propietario del Proceso: Maxima autoridad asegurando que el proceso
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alcance sus metas, involucrado en disefio, implementacion y cambios,
asegurando medidas adecuadas para su supervision, evaluacion y

mejora eventual.

En el marco de Gobierno de TI, es un sistema integral que detalla los
procedimientos y técnicas especificas que una organizacion puede adoptar, poner
en practica, supervisar y administrar todo el gobierno de Tl personalizado dentro de
su estructura. Ofrece directrices y determina el enfoque eficaz para emplear todos
los procesos y recursos de Tl que se manejan dentro de una organizacion.La
gobernanza de TI requiere herramientas seguras, como los tableros kanban de
Project Manager.

Segun el centro de Informética en el (2023) , defiribé que, la gobernanza de Tl es un
proceso que se ajusta firmemente bajo el paraguas de la gobernanza corporativa.
Este proceso esta disefiado para mantener a toda la corporacion eficaz y eficiente.
En términos generales, existen ocho fundamentos del gobierno de TI: Las Tl deben
estar en sintonia con la estrategia de negocio y respaldarla, las Tl deben ser
administradas como un portafolio de inversiones, las Tl deben ser suministradas y
operadas como un conjunto de procesos integrados, y las Tl deben ser objeto de

mejoras constantes.

Los 8 principios del buen gobierno son:

° Liderazgo: La junta directiva debe ejercer un liderazgo soélido y efectivo
gue defina el rumbo de la organizacion.

° Estrategia: El consejo debe tener una comprensién clara de la estrategia
de la organizacion y garantizar que esté en consonancia con el objetivo de la
organizacion.

° Personas: El consejo debe tener garantia 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 organizacion en la parte de
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implementacion.

° Riesgo: El consejo debe estar al tanto de los riesgos principales de la
organizacion 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: ElI comité debe rendir cuentas ante los grupos de interés

de la organizacién sobre el desempefio de la misma.

Se propone un marco tedrico para el cumplimiento del gobierno corporativo aplicado
por Tl. El ITCR, en su publicacibn "Marco de Direccion y Administracion de
Tecnologias de Informacion” (2022), define este marco conforme a la naturaleza,
complejidad, tamafio, modelo institucional, magnitud de operaciones, importancia
de procesos, riesgos y nivel de dependencia tecnoldgica en el Gobierno de

Tecnologias de la Informacién.

En esencia, el marco de gobierno de Tl es un recurso indispensable para las
organizaciones. Ofrece un esquema para la implementacién, ejecucion, supervision
y administracién del gobierno de Tl en una organizacion. Asimismo, facilita la
estructuracion de las Tl con las estrategas de implantacion de ti, maneja las TI como
una cartera de inversiones, opera las TlI 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
Tl reconocido globalmente. Esta disefiado para ser adoptado por compaifias y
utilizado cotidianamente por lideres empresariales, expertos en Tl y profesionales
de garantia. Ademas, en el contexto de COBIT 5, la version actual en la fecha de la
publicacion de esta investigacion, Computing en su obra "Gobierno Tl y COBIT 5"
(2017) indica que se establece que "La Gobernanza de Tl evalla las necesidades,
situaciones y alternativas de las partes interesadas para lograr objetivos
corporativos, define la direccion mediante la priorizacion y toma de decisiones, y
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evalla el rendimiento y el cumplimiento en relacion 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 gestion de Tl. Se compone de un
dominio de gobernanza (Evaluar, dirigir y monitorear) y cuatro dominios de gestion
(Planificar, construir, ejecutar y supervisar), tal como se puede observar en el

modelo simplificado.

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

dirige la inversion

il

Informacion de Recursos de Tl

la Empresa

mmﬁms Procesos de Tl l.‘ﬂ“"“
utiizado por

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 alineacion se tienen en cuenta la
planificacion 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 administracion de la informacion y la gobernanza. A

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

Metodologia PDCA (Circulo de Deming) , fue inicialmente propuesto por el Dr.
Walter Andrew Shewhart en 1939. Mas adelante, el Dr. William Edwards Deming lo
elaboré en la década de 1950 con el propésito de asistir a las organizaciones en

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

La metodologia PDCA, también reconocida como el circulo de Deming, se enfoca
en la mejora continua de los procesos, productos y servicios. Segun sus iniciales,
PDCA se desglosa en planificar, hacer, verificar y actuar. Es una técnica iterativa
de planificacién y gestion empleada en las empresas para la supervision y la mejora

constante de procesos y productos.

Segun la revista Safety Culture, (2023) , nos sefiala 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 mas deseado, para entender mejor esta metodologia

necesitamos comprender el grafico de operacién de esta (ver figura 22).

Para el uso de la norma ISO 20000-1 en una Universidad Privada puede
beneficiarse de la metodologia PDCA, para asegurar la mejora continua en la

gestion de servicios de tecnologia de la informacion (TI).
En ese contexto sigue el siguiente esquema de esta.
1. Plan (Planificar):

Establecer Objetivos: En esta etapa, estableceremos los objetivos especificos
relacionados con la implementacion de la norma ISO 20000-1. Esto abarca la
mejora en la calidad de los servicios de tecnologia de la informacion, la eficiencia

en la administracion de activos de Tl y la implementacion de un sistema de gestion
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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 o0 mejoras se deben hacer para cumplir con estos

requisitos.

Plan de Implementacion: Desarrollé un plan detallado que describa como 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 area administrativa. Incluyendo la asignacion de responsabilidades,

plazos, y recursos necesarios.
2. Do (Hacer):

Implementacion de Cambios: Se llevo a cabo las acciones especificadas en el plan
de implementacioén. Incluyendo la mejora y la revision de TI, la implementacion de

nuevos procedimientos, la adopcién de tecnologias y herramientas.

Capacitacion y Concienciacion: Proporcion de capacitacion y concienciacion 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 area de Infraestructura de TI, éarea de

telecomunicaciones , soporte de Tl , equipo Helpdesk (primera linea).
3. Check (Verificar):

Auditorias Internas: Al final de los procesos se realizé las auditorias internas para
evaluar si los procesos y procedimientos implementados cumplen con los requisitos
de la norma ISO 20000-1. Asi mimo se identifica cualquier desviacion o no
conformidad por parte de los usuarios atendidos.

Recopilacion de Datos y Medicion de KPI: Se definen los indicadores clave de
rendimiento (KPI) que posibilitan la medicién del rendimiento de los procesos y la
eficacia en la prestacion de servicios de tecnologia de la informacion. 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 atencién, la

optimizacién de recursos y el nivel de satisfaccion de los usuarios.
4.  Act (Actuar):

Acciones Correctivas y Preventivas: Basandose en los resultados de las auditorias
internas y el analisis 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
coordinacion de area , el tiempo limite de respuestas de areas externas y calidad

en la gestion de equipos designados.

Revision de la Eficiencia y Efectividad: Se revisara periodicamente el desempefio
de Tl en base a su sistema de administracion , con ayuda del sistema Helpdesk,
desarrollado en el proyecto y la eficacia en el cumplimiento de la norma ISO 20000-

Asi mismo se ajustaran los procesos y procedimientos segin sea necesario.

Retroalimentacion y Mejora Continua: Se recopil6 informacion en forma de
alimentacion constante de los usuarios y partes interesadas y utilizarla para
impulsar mejoras adicionales. Asi mismo se sabe que, el ciclo PDCA se repite

continuamente para asegurar la mejora continua.

La aplicacion de la metodologia PDCA fue clave para facilitar la aplicacion de esta
norma en nuestra universidad, ya que nos permitié planificar, hacer, verificar y
actuar de forma sistematica y coherente. Esto garantiza que la universidad pueda
adaptarse a los cambios y mejorar continuamente sus practicas de administracion
de servicios de TI, lo que es fundamental para la entrega de Tl en el entorno
académico. Algunos beneficios que obtuvimos al aplicar esta metodologia fueron:
aumento en el grado de aceptacion 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 Propdsito del Sistema, para la implantacion de un sistema de Helpdesk en la

UNW, segun la norma, puede brindar diversos beneficios sustanciales para la
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institucion. Esto se debe a que ofrece una plataforma integral para la gestion y el

seguimiento de asuntos relacionados con la tecnologia de la informacion y otros

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

usuarios.

Ademas, las funciones mencionadas son esenciales para monitorear los equipos

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

satisfaccion 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 linea Helpdesk y una mayor aceptacién de los usuarios.

Eficiencia en la gestion de problemas y notificaciones: Este software
Helpdesk centraliza la administre, lo que facilita un seguimiento mas
eficiente, la asignacién adecuada de recursos y la resolucién 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, asi 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 obtencion de la certificacion 1ISO

20000-1, lo que dara mayor prestigio a la institucion como centro educativo.

Mejora en la Comunicaciéon: Promueve la comunicacion eficaz entre el
personal y el area de primera linea. Agiliza también la comunicacién del area
gue trabajan en su entorno de Tl , tanto como los proveedores y toda el area
de Infraestructura. Asi mismo los usuarios pueden informar problemas y
hacer solicitudes de manera estructurada, y los equipos de soporte pueden

proporcionar actualizaciones y soluciones de manera mas efectiva.

Priorizacion de Incidentes y problemas Criticos: El sistema ,permite priorizar

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

las operaciones de la universidad.

o Generacion de Informes y Analisis de Datos: El sistema de Helpdesk
recopila datos sobre el rendimiento del soporte técnico y la satisfaccion del
usuario. Estos datos se pueden utilizar para generar informes y evaluaciones
que contribuyan a la toma de decisiones y a la deteccion de aspectos que
puedan ser mejorados.

e Mejora Continua: Alineado con la norma, el software de Helpdesk fomenta la
mejora constante de los procesos de TIC’S. y la administracién de servicios.
Esto garantiza que la universidad esté siempre buscando formas de

optimizar sus operaciones.

e Gestion de Activos de TI: Incluye funcionalidades de administracion de
productos de TI, lo que facilita el seguimiento de casos y la planificacién de

su mantenimiento y renovacion.

e Grado de Satisfaccion 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 aceptacion por parte de los usuarios y dejar

una contra respuesta.

La aplicacion del software Helpdesk conforme a la norma 1ISO 20000-1 en
una universidad privada aporta numerosas ventajas que se reflejan en el
valor de los asistencia de Tl que ofrece. Al seguir esta norma, la universidad
puede organizar y optimizar sus procesos de gestion de servicios, alineando
dichos procesos con las exigencias y expectativas tanto de los clientes
internos como externos. Ademas, la universidad NW puede mejorar su
productividad, reducir sus costos y riesgos, y manifestar su dedicacién
hacia la mejora constante ademas y el control de calidad. Todo esto
contribuye al éxito y a la excelencia de la institucién educativa, que se
posiciona como un referente esto contribuye al éxito y a la excelencia de la
institucion educativa, que se posiciona como un referente en el uso eficiente
y efectivo de las tecnologias de la informacion.
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. METODOLOGIA
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3.1 Tipo y disefio de investigacion

e CLASIFICACION: El proyecto de investigacion se clasifica como Aplicada con

enfoque cuantitativo

e METODO: El método de investigacion 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 investigacion mas exhaustiva.

Como sefala Sabino (2021), "tiene como propésito evaluar de manera preliminar la
posible efectividad de una intervencién o tratamiento, y comprobar si los cambios
en una variable representan un cambio real en otra variable, sin controlar las

variables extrafas" (p. 79).

3.2 Variables y Operacionalizacion

° Independiente:
Implementacién de la norma ISO/IEC 20000-1
° Variable Dependiente:

Optimizacion de la gestion de procesos de TI.
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Tabla 02:

Cuadro de operalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION OBEFF{!!A\ICE(I:(I)?\JNAL DIMENSION INDICADOR ESCALA
CONCEPTUAL
Para Martinez (20222), 1SO
20000-1 se puede describir | Es un grupo de actividades y procesos
como un normas en | interconectados para la administracion
Variable lineamientos que sirven | de Tl que cubren toda la cadena de
Independie como referencia para la | valor de los servicios, desde la
nte: administracion ~ de  la | estrategia hasta la entregay el soporte
prestacion de TIC'S. Este | continuo. ISO 2000-1 se basa en
marco ofrece una guia | dimensiones clave: la estructura
Impleme practica y adaptable para | organizativa y los individuos, Ia
ntacién mejorar la efectividad y la | tecnologia, los proveedores vy
de la eficiencia ~de los | colaboradores, y los procedimientos y
norma prestaqones dlglta_les de Tl | flujos de trabajo.
1SO en qlfergntes tipos de
20000-1 organizaciones. ( p. 24).
B Porcentaje de Incidencias
Para Torres (2022) , La | Involucra la planificacién, | Resolucion resueltas del primer nivel
Optimizacion de Procesos de | implementacion y mantenimiento de Primer Nivel PIRN = .ﬁ 100 Razén
Variable Tl se trata de un conjunto de | sistemas de informacién con el fin de
Dependie métodos y procedimientos | respaldar los objetivos y procesos de IR : Incidentes Resueltos
nte: utilizados para planificar, | una empresa u organizacion. Esto
desarrollar, mplementar, incluye la gestion de hardware, T1 - Total de Incidentes
operar 'y monitorear los | software, datos, redes y cualquier
Optimiz _servicios_ ,de tecnologi’a_de la | otra tecnologia nec_esaria para _ _
acién |nfqrma(:|on. Su proposito es respaldar las operaciones de la Tiempo Promedio de
de satisfacer las demandas de empresa. Se asegura de que la resolu_cmzn '”C'd7”tes
Proceso los usuarios y garantizar que tecnqlogla se l_JtlIlce de manera TPRI= (X TRI) INIR
sde Tl la estrategia de la| efectiva y eficiente, y que la ‘ TRI: Tiempo de 3
: gy 5 gli i i 5 i i N Razoén
organizacion esté alineada | informacién esté segura y disponible resolucion de
Incidencia
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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 mas
digital.

Tiempo
Promedio de
resolucion de
incidencias

NIR: Numero 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.

Razén
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3.3 Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacién

Se considero a la poblacion al total de procesos de Incidencias durante la aplicacion
de la investigacion, la cual nos dara como respuesta la cantidad de poblacién

Indeterminada.

3.3.2 Muestra

Se consideré como muestra todos los usuarios que fueron atendidos en el proceso
de investigacién , sabiendo que es una poblacién finita se toma como base 30

procesos.

3.3.3 Muestreo
Segun lo expresado, el muestreo en mi investigacién es probabilistico simple, ya
que es un método simple de implementar y comprender, especialmente cuando la

poblacion objetivo es claramente definida.

34 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,

validez y confiabilidad

3.4.1 Técnicas
La técnica se llevé a cabo siguiendo las fases indicadas, que incluyen la técnica de

Observacion.

El libro Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos cuali-cuantitativos de M.
Useche, W. Artigas, B. Queipo y E. 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 disefio de cuestionarios son dejar suficiente
espacio en blanco, utilizar circulos o cuadros para que las respuestas puedan ser

sefialadas, y mantener un estilo uniforme.

3.4.2 Instrumentos
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Se uso las Fichas de Obversacion como instrumento de investigacion apoyados
con los informes de documentacion del area de Tl , sobre los procesos de gestion
de Incidencias.

Medios de Medicion

. Ficha de observacion.

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 investigacion, y una de ellas, seguin
DeCarlo (2019), es la revision de la literatura. Este autor destaca que la revision de
la literatura desempefia un papel fundamental en la elaboracion de una tesis, ya
que no solo respalda la validez de la investigacion, sino que también proporciona
la oportunidad de identificar nuevas direcciones o enfoques. Este procedimiento
implica analizar meticulosamente la informacion existente que esta relacionada con
el tema de investigacion con el objetivo de establecer una base sélida de
conocimiento y contextualizar el estudio planificado. (p.17). Para llevar a cabo una
revision de la literatura efectiva, es esencial definir de manera clara el tema de
investigacion y limitar la busqueda de fuentes relevantes. Asi mismo, resulta
esencial detectar fuentes de informacion relevantes, como articulos cientificos,
libros, tesis anteriores, entre otros recursos. DeCarlo también destaca la
importancia de mantener actualizada la revision de la literatura a lo largo del
desarrollo de la tesis, incorporando hallazgos relevantes y ajustando o

complementando la revision existente.
2.4.4 Confiabilidad

Para evaluar tanto la validez como la confiabilidad en una investigacion, existen
diversas estrategias, y el método del Test-retest es una de ellas, segun lo indica
Smith (2019). Este enfoque se presenta como util con el fin de valorar la fiabilidad
de un instrumento de medicién, permite analizar la consistencia de los resultados

obtenidos en diferentes momentos (p.45). La aplicaciéon de este método implica
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administrar el mismo instrumento de medicion dos veces consecutivas al mismo
grupo de personas u objetos, con un lapso de tiempo entre ambas aplicaciones. La
confiabilidad se evalia mediante la correlacion de Wilcoxon entre las puntuaciones

obtenidas en las dos instancias.

3.5 Procedimientos
3.5.1 Aplicacion de la norma ISO 20000-1 a las Incidencias.

Por otro lado se aplicé 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 busqueda de mejoras. Estos reportes estaban
manejados por el departamento de TI. atreves de las buenas practicas de ITIL, en
el anexo 03 se muestran la documentacién 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
administracion de servicios. Esto incluye la descripcion del problema, la
prioridad asignada, la identificacion del solicitante y cualquier otra

informacioén necesaria.

> Asighacion de recursos: Se asigna los recursos adecuados para su
resolucion. Esto implica identificar a las personas responsables de manejar

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

» Seguimiento y resolucién: Durante el proceso de resolucion de la
incidencia, es importante hacer un seguimiento adecuado para garantizar
gue se esté progresando hacia su resolucion. Esto puede incluir la
comunicacion regular con el solicitante para proporcionar actualizaciones
sobre el estado de la incidencia y cualquier accion tomada para resolverla.
Ademas, se deben aplicar las mejores practicas y procesos definidos dentro

del programa de TI. para abordar la incidencia de manera eficiente.
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» Cierre y evaluacion: Una vez que se ha resuelto la incidencia, se debe
cerrar el ticket y proporcionar una notificacion al solicitante. Asimismo,
resulta crucial realizar una evaluacion 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 administracion de servicios de Tl. Después de
cerrar la incidencia, es importante evaluar tareas anteriormente resueltas
para aplicar mejoras en el futuro. Esto puede implicar revisar y actualizar la

ejecucion y normas relacionadas con la gestion de incidencias.

3.5.2 Medio de recoleccién de datos: Este caso la siguiente tesis se hall
como modo de relacion de datos, 30 fichas técnicas de procesos de incidencias,
presentado por el servicio de Helpdesk, con ello mismo se rellené la base de datos
de la investigacion por el medio de las fichas de observacién , creando asi 3 de

estas para cada dimension de la tesis, tales como :

e Ficha de observacién para Incidentes resueltos.
e Ficha de observacién para Tiempo de resolucién de Incidencia.
e Ficha de observacién para Usuarios satisfechos.

(ver anexo 02)

Se aplicaron las fichas de observacién sobre mis dimension e Indicadores, ya qué
veremos el pre y el pos , sobre los cambios en la administracién de Ti con la
aplicacion de la norma ISO/IEC 20000-1. Asi mismo observaremos el fenémeno de
cambio qué obtiene estas. Segun Pérez (2017) la ficha de observacion nos permite
recolecciones datos ya que permite el analisis detallado de una situacion, un objeto
0 una persona. Para elaborar una ficha de observacion, se deben seguir algunos
pasos, como definir el objetivo, elegir el método de registro, observar
cuidadosamente y analizar los datos.(p15)

3.5.3 Aplicacién de datos: En el contexto, se recolectaran 30 informes de

incidentes de los meses Abril hasta Agosto , recolectando 5 informes por mes.
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Después de ello ingresamos dichos datos al programa SPSS, que se utiliza para
analizar datos estadisticos, permitiendo calcular medidas clave como la media,
moda y varianza de una variable de interés. Asi 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 investigacion.

En las fichas de observacién de la pre-investigacion, se aplicé la norma ISO 20000-
1 obteniendo nuevos datos (pos aplicacién) , estos mismos se ingresaron al
programa SPSS siguiendo el procedimiento anterior y se obtuvo resultados qué
ayudaron a realizar la comparacion de mejoras qué tuvo la aplicacion dicha norma
en el servicié y gestion de TI.

(Ver anexo 03)

3.5.4 Fase de andlisis de datos: Se realizo utilizando aspectos estadisticos
que involucraron varias técnicas de andlisis. Entre estas técnicas, se emplearon
estadisticas de centralizacion como la media, mediana y moda, ademéas de
estadisticas de dispersion como el rango, la desviacién estandar y la varianza.
Ademas exploraran relaciones de correlacion y causalidad, se representaran los
resultados a través de graficos, y se emplearan otras herramientas estadisticas
para profundizar en la comprension de los datos recopilados.

3.5.5Laseleccion de la muestra paralarecopilacion de datos: Se realiz6
de acuerdo con una férmula que considerd tanto el tamafio de la poblacion total
como los criterios
especificos de la investigacion. Esta estrategia permitio establecer el uso de una
ficha de observacion disefiada de manera precisa para la captura de la informacién
gue seran objeto de analisis en el estudio. Esta meticulosa planificacion garantiza
gue la muestra seleccionada sea representativa y se ajustan de forma precisa a la

investigacion de sus objetivos.

3.5.6 Recoleccion de datos relacionados con la empresa: Tubo mediante
la combinacion de fuentes directas e indirectas. Las fuentes de informacioén directa,

se basan especialmente en fichas técnicas del area, experiencia de primera mano
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como trabajadores en el servicio de Helpdesk, experiencias en los problemas del
area, lo que implico entrevistas y observaciones directas con los coordinadores de
mi area. En este sentido, se llevaron a cabo testimonios de usuarios qué perciben
el entorno del area de TI. a través de informes de incidentes, ademéas de una
observacion minuciosa del proceso administrativo. Por otro lado, se incorporaron
las fuentes de informacién indirecta, que abarcan datos provenientes de literatura
especializada, como libros, tesis, articulos cientificos y leyes. Este enfoque integral
permitié recopilar una amplia gama de datos para enriquecer el estudio de la

empresa.

Tabla 03:

Cuadro de las etapas del proyecto de investigacion.

ETAPA FUENTE TECNICA | INSTRUMENTO RESULTADO

Andlisis de Reconocimi
Areas de Analisis ento de los
Técnica desafiosy
posibilidade
s de mejoria
al en la
administraci
6n de
procesos de
Tlyenel
servicio de
Helpdesk.

la situacién

actual estudio. Documental

document

) Plan de
Disefio del Areas de Experiment | Entrevista a

plgn d_e: estudio. al Expertos
Aplicacién

implementacion de
la 1SO.
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Aplicacién Implementacion de la
del plan Areas de Experiment Observaciéon y mejoriaen Tly el
. al registros servicio Helpdesk
estudio. g p
Evaluacion de Evaluacion de las
< Experiment Observacion resultantes de la norma.
resultados Areas de P ) y
al registros
estudio.
Andlisis de ) Técnica Estadistica Se establece de
Areas de isti
resultados document mlanera estadlstlca
estudio. al c_ompargr estas
y al distintas técnicas.
conclusion
es

Fuente Propia.

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

la norma ISO/IEC 20000-1 con el propésito de mejorar la administracion de los

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

evaluacion de la situacion previa a la adopcion de la norma hasta la presentacion

de resultados con analisis estadisticos que evaluaron su implementacion.

3.6

Métodos de andlisis de datos

3.6.1 Estadistica descriptiva : Es una rama estadistica que describe y
resume datos de investigacion. Segun Scribbr (2017), la seccion de
resultados debe brindar informacion preliminar sobre participantes, datos y
estadisticas descriptivas e inferenciales. Las estadisticas descriptivas
resumen los datos para cada analisis principal, secundario y de subgrupo.
Ademas, los resultados del analisis inferencial deben incluir informacion

suficiente para comprender el analisis realizado.

3.6.2 Prueba de Normalidad Wilk

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

(Shapiro - ,Estadistica no

normalidad utilizando el método de Shapiro-Wilk, dado que el tamafio de la
muestra de fichas de observacion es inferior a 50, expresado como "n<=50".
Conforme a lo sefialado por Comunicar (2020), constituye una técnica
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estadistica para mostrar la distribucion: normal o gaussiana. Los resultados
obtenidos deben ofrecer informacion adecuada para que el lector pueda
comprender el andlisis realizado (p.17). Al ingresar datos al SPSS, los
resultados muestran si la significancia es mayor a 0, "p>0.05", lo cual, segun
la teoria de la prueba, implica aceptar HO y rechazar Ha, aplicando asi la

estadistica no paramétrica.

3.6.3 Estadistica Inferencial (Contratacién de HipGtesis) : La estadistica
inferencial realiza inferencias sobre una muestra de datos en base a la
poblacidn. En las pruebas de hipotesis, se formula una hipotesis nula y una
alternativa, utilizando pruebas estadisticas para determinar si es posible
rechazar la hipétesis nula. De acuerdo con Scribd (2021), al comunicar los
resultados de la estadistica inferencial, es esencial proporcionar informacion
suficiente para comprender el analisis y calcular el tamafio del efecto a partir
de los datos suministrados (p.27). En este estudio, se empled una estadistica
paramétricas y asi mismo nos dio como resultado Pearson (una correlacién
estadistica)., con un nivel de significancia por debajo de 0. Los resultados
fueron presentados de manera tabular y grafica, destacando el estadistico y

el nivel de significancia.

3.7 Aspectos éticos

En la investigacion cientifica , la ética implica acatar principios y valores
fundamentales, tales como el respeto a la dignidad humana, la autonomia,
la proteccion de datos, el bienestar animal y la preservacion del medio
ambiente. (Espinoza, 2021, p.17). Ademas, 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 area para completar las

fichas de observacion y recopilar datos.
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V. RESULTADOS
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4.1 Analisis del estudio de area

Segun la Ficha de Observacion (Ver anexo 02).

Se realizé una evaluacion inicial. de los datos recopilados mediante las fichas de
observacion. Este andlisis se fundamenté en una muestra preliminar que abarcé 30
informes del servicio Helpdesk, seleccionados de manera representativa en un
periodo de tiempo de abril hasta septiembre. Estos informes suministraron

informacion crucial que fue empleada en la formacion de nuestra BD.

Analisis preliminar antes de la aplicacién de la norma ISO/IEC 20000-1 (pre-
test).

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

prestados del servicio HelpDesk Pre-Test.

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 5 4 759’ 3
e

Total 30 23 38,196’ 17

Fuente Propia

Interpretacion: En la Tabla N°4 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 generacion de los datos visualizados en la Figura 6, los
cuales seran posteriormente integrados en la ficha de observacién y sometidos a

procesamiento mediante el software estadistico SPSS.

Andlisis pos aplicaciéon de la norma ISO/IEC 20000-1 (pos-test).
En esta seccion de la investigacion, se presentaran los resultados derivados de la
aplicacion 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 observacion.

Tabla 05 : Resultados del andlisis posterior, basados en informes de incidentes
aplicando la norma ISO/IEC 2000-1 del servicio HelpDesk Pos-Test.

INCIDENCIAS TIEMPO usu

MES INCIDENCI RESUELTAS PROMEDIO DE ARIO
AS RESOLUCION S

SATIS

FECH
oS
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

Interpretacion: La Tabla N°05 expone los resultados logrados al aplicar la norma a
nuestra base de datos. Estos resultados revelan las variaciones en comparacion

con la Tabla 04 (pre-test), permitiendo una comprensidon mas profunda de la
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influencia que esta norma ejerce en una empresa. Estos datos posteriormente se
integraron en la ficha de Observacidn y fueron sometidos a un andlisis estadistico

en el software SPSS.

4.2 Analisis Descriptivo.

Analisis Descriptivo Analisis descriptivo del indicador: Resolucion de
Primer Nivel antes y después de aplicar la norma ISO/IEC 20000-1.

A continuacion, se detallaran los célculos descriptivos antes y después de
implementar la norma , en la Resolucion de Primer nivel. Cabe sefialar que, los

datos ingresados fueron tomados por Incidencias Atendidas y no de Incidencias

Derivadas.
Tabla N°06
N Min. Max. Media Mediana Moda Varianza Desviacion
Estandar
Resolucion de 6 3 5 3.83 4.00 4 0.567 0.753
Primer Nivel —
Pre-Test
Resolucién de 6 4 5 4.67 5.00 5 0.267 0.516
Primer Nivel —
Pos-Test

Interpretacion: En la tabla 06, se presentan los datos descriptivos de la Resolucion
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 increment6 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 sefialar que la desviacion estandar fue de 0.753 en el pre-
test y 0.516 en el post-test, lo que indica una minima variabilidad con respecto a la

media.
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Figura 03:

Gréfico comparativo de Resolucion de primer nivel.

RESOLUCION DE PRIMER NIVEL
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Interpretacion: En la figura 03 se representa el comportamiento de la Resolucion de
primer nivel antes y después de la aplicacién 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 Observacion. Entonces, se concluye que el
incide de casos Atendidos Incremento en un 0.83% por mes, lo que demuestra que

la aplicacion de la norma ayudo significativamente.

Analisis Descriptivo Analisis descriptivo del indicador Tiempo promedio de

Resolucion de Incidencias antes y después de aplicar lanorma ISO/IEC 20000-
1.

A continuacion, se detallaran los calculos descriptivos de los datos antes y después
de la aplicacion de la norma ISO/IEC 20000-1 en el tiempo promedio de Resolucion

de Incidencias. Cabe sefalar que, los datos ingresados fueron calculados por
minutos.
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Tabla N°07

N Min. Max. Medi Mediana Moda Varianza Desviacion
a Estandar
Tiempo 6 504.00 23625.00 6366 2028.000 504,00 82186578.00 9065.68133
promedio de .000 0 a 0
Resolucion 0
de
Incidencias —
Pre-Test

Tiempo 6 82.60 4692.00 1281 633.0000 82.602 3070565.227 1752.30284
promedio de .266
Resolucion 7
de
Incidencias —

Pos-Test

Interpretacion: 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.
Ademas, se muestra que la desv. estandar fue de 9065.68133 en el pre-test y
1752.30284 en el post-test, lo que indica una minima variabilidad con respecto a la

media.

Figura 04:

Grafico comparativo de Tiempo promedio de Resolucidén de Incidencias.
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Interpretacion: En la figura 04 se muestra el tiempo promedio como comportamiento
de la aplicacién de la norma ISO/IEC 20000-1, utilizando la recoleccion de fichas
técnicas del departamento de Helpdesk y registrados en las fichas de Observacion
en minutos. De acuerdo a los resultados, se infiere para la conclusion que el tiempo
promedio disminuyd en un total de 5.084 minutos y 0.7333 segundos. por mes, lo

gue demuestra que la aplicacion de la norma ayudé significativamente a optimizar
el tiempo de atencion.

Anadlisis Descriptivo Analisis descriptivo del indicador Nivel de Usuarios

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

A continuacién, se detallardn los célculos descriptivos antes y después de la
implementacion de la norma en el Nivel de Usuarios satisfechos. Cabe sefialar que,

los datos ingresados fueron tomados por calificacion de Satisfecho y se descarto el
grado de satisfaccion Insatisfecho.
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Tabla N°08

N Min. Max. Media Mediana Moda Varianza Desviacion

Estandar
Usuarios 6 1 4 2.83 3.00 32 1.367 1.169
Satisfechos —
Pre-Test
Usuarios 6 4 5 4.33 4.00 4 0.267 0.516

Satisfechos —

Pos-Test

Interpretacion: 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 increment6 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 satisfaccion de los usuarios atendidos se incrementa. Ademas, es

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

que indica una variabilidad minima con respecto a la media.

Figura 05:

Gréfico comparativo de Nivel de Usuarios Satisfechos.
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Interpretacion: En la figura 05 se puede ver estadisticamente el grado de

satisfaccion de los usuarios , del pre y post Test de la aplicacion de la norma
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ISO/IEC 20000-1 través de las técnicas del departamento de Helpdesk plasmadas
en las fichas de Observacién. Entonces, se concluye que el porcentaje medio de
usuarios satisfechos es de un 1.5% por mes, lo que demuestra que la aplicacion de

la norma ayudg significativamente a los comentarios de los usuarios.

4.3. Anédlisis Inferencial

Prueba de normalidad

Las pruebas se realizaron utilizando el método Shapiro-Wilk, ya que el nimero de
elementos en las fichas de observacion era inferior a 50. El software IBM SPSS
Statistics version 25 se utilizé para aplicar este método con un nivel de confianza
del 95%. Este método nos permitio inferir si la distribucién de los datos era "no
normal”y no paramétrica cuando el nivel de significancia era menor a 0.05. En esos

casos, se aplicoé una prueba de Wilcoxon.

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

ISO/IEC 20000-1.

Formulacién de la hipoétesis estadistica:

Ho: Los datos de resolucién de primer nivel presentan una distribucion normal.

Ha: Los datos de resolucién de primer nivel no presentan una distribucion normal.

Céalculo de normalidad:

Tabla 09:

Prueba de normalidad de Resolucion de primer nivel antes y después de la norma ISO/IEC
20000-1
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Estadistico gl Sig.
Resolucién de Primer Nivel — Pre-Test 0.866 6 0.212
Resolucién de Primer Nivel — Pos-Test 0.640 6 0.001

Interpretacion: En la tabla 09, los resultados mostraron un nivel de significancia
(grados de libertad) de resolucion del primer nivel de 0.212 en el pre-test y 0.001
en el post-test. Ademas, algunos de los valores superan el error asumido de 0.05,
lo que lleva a rechazar la hipotesis nula y afirmar que el indicador no sigue una

distribucion normal.

Indicador 2: Tiempo promedio de resolucion de Incidencias antes y despueés
de aplicar la norma ISO/IEC 20000-1.

Formulacién de la hipoétesis estadistica:

Ho: El tiempo promedio de resolucion de Incidencias presenta una distribucion

normal.

Ha: El tiempo promedio de resolucién de Incidencias no presentan una distribucion

normal.

Célculo de normalidad:

Tabla 10:

Prueba de normalidad de Tiempo promedio de Resolucién de Incidencias antes y después
de la norma ISO/IEC 20000-1

Estadistico gl Sig.

Tiempo promedio de Resoluciéon de Incidencias 0.736 6 0.015
— Pre-Test

Tiempo promedio de Resolucién de Incidencias 0.746 6 0.018
— Pos-Test
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Interpretacion: En la tabla 10, los resultados revelaron un nivel de significancia
(grados de libertad) de tiempo promedio de resolucion de Incidencias de 0.015 en
el pre-testy 0.018 en el post-test. Ambos valores superan el error asumido de 0.05,
lo que implica el rechazo de la hipotesis nula y la afirmacion de que el indicador no

sigue una distribucién normal.

Indicador 3: Nivel de usuarios Satisfechos antes y después de aplicar la
norma ISO/IEC 20000-1.

Formulacién de la hipotesis estadistica:

Ho: Nivel de usuarios Satisfechos presenta una distribucién normal.

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

Célculo de normalidad:

Tabla 11:

Prueba de normalidad de Nivel de Usuarios Satisfechos antes y después de la
norma ISO/IEC 20000-1

Estadistico gl Sig.
Usuarios Satisfechos — Pre-Test 0.908 6 0.421
Usuarios Satisfechos — Pos-Test 0.640 6 0.001

Interpretacion: En la tabla 11, los resultados mostraron un nivel de significancia
(grados de libertad) de tiempo promedio de resolucién 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 hip6tesis nula y afirmar que el indicador

no sigue una distribucion normal.
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4.4 Prueba de Hipotesis:

Las prueba de Hipotesis han sido realizadas a través Wilcoxon (prueba de
hipotesis), en una relacion de muestras, con una distribucion no normal. Se utilizé
esta prueba porque se aplica la misma muestra en dos momentos diferentes pre y
pos test.

Hipotesis especifica 1: Resolucién de primer Nivel.

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

resueltas en la gestion de Tl para el servicio Helpdesk.

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

en la gestion de Tl para el servicio Helpdesk.

indice de productividad del tiempo:

Tabla 12:

Prueba de rango de Wilconxon — Resolucion de primer Nivel.

Prueba de Rangos con Wilconxon Significancia

Resolucion de Primer Nivel — Pre- Pos- Test 0.034

Interpretacion: En la tabla nimero 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 Hipétesis nula y se confirma que la implementacion de la norma ISO/IEC
20000-1 tiene un efecto positivo en la resolucion de incidencias en la gestion de Tl

para el servicio Helpdesk.
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Hipodtesis especifica 2: Tiempo Promedio de Resolucion de Incidencias.

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

resolucién de Incidencias resueltas en la gestion de Tl para el servicio Helpdesk.

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

resolucién de Incidencias resueltas en la gestion de Tl para el servicio Helpdesk.

indice de productividad del tiempo:

Tabla 13:

Prueba de rango de Wilconxon — Tiempo promedio de resolucién de Incidencias.

Prueba de Rangos con Wilconxon Significancia
Tiempo promedio de Resolucion de Incidencias — Pre- 0.028
Pos- Test

Interpretacion: En la tabla nidmero 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 Hipétesis nula y se confirma que la implementacién de la norma
ISO/IEC 20000-1 efectivamente mejora el tiempo promedio de resolucion de

incidencias en la gestion de Tl para el servicio Helpdesk.

Hipotesis especifica 3: Nivel de Satisfaccion de Usuarios.

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

usuarios.

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

indice de productividad del tiempo:

Tabla 14:

Prueba de rango de Wilconxon — Nivel de Satisfaccion de Usuarios.

Prueba de Rangos con Wilconxon Significancia

Usuarios Satisfechos — Pre- Pos- Test 0.024

Interpretacion: En la tabla ndmero 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 Hipotesis nula y se puede afirmar que la implementacion de la norma
ISO/IEC 20000-1 efectivamente mejora el tiempo promedio de resolucion de
incidencias en la gestion de Tl para el servicio Helpdesk.
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V. DISCUSION
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En esta seccion, se tiene como mision realizar una busqueda de datos finales en
la optimizacién de la gestion de procesos de tecnologia de la informacion (Tl) en el
servicio Helpdesk de la Universidad Privada Norbert Wiener en Lima durante el afio
2023, haciendo uso de la norma ISO/IEC 20000-1 como marco de referencia. A
partir de los descubrimientos encontrados, se confirma la hipétesis general que
establece una conexion de estudio. A lo largo de este apartado, se profundizara en
los hallazgos obtenidos, se desentrafiaran las consecuencias y se proporcionaran
recomendaciones orientadas a futuras investigaciones y mejoras en la

administracion de los procesos de TI.

Los casos resueltos en porcentaje se considera un indicador critico para evaluar la
eficiencia y efectividad del servicio Helpdesk. Estos resultados estan relacionados
con los hallazgos de Castro (2022) sobre el nivel de incidencias y Huarcaya (2022)
sobre el primer nivel en porcentaje. Durante la recoleccion de informacion,
observaron el incremento significativo en el porcentaje de casos resueltas a medida
que se implementaban practicas y procesos basados en la norma 20000-1.
Actualmente en la tesis, se observo un incremento del 1.30% en la tasa de
incidentes resueltos por mes, segun los resultados del pos, lo que sugiere que la
adopcion de estandares internacionales de gestion de servicios de Tl puede llevar

positivamente a la mejora de la resolucion de problemas tecnoldgicos.

Asi mismo, es importante destacar que, si bien se logré un aumento en el porcentaje
de resoluciéon de incidencias, aun existe margen para la continuidad de la
implementacion de un sistema del sistema Helpdesk para una mejora de
administracion de servicios de Tl basado en la norma. La formacion continua del
personal, la actualizacién de procedimientos y la retroalimentacion constante son

esenciales para mantener las buenas practicas que dejan esta norma.

Pero en lo que no guarda relacién es el tiempo promedio ya que Castro (2022)
tiempo énesimo , Caceres (2020) resolucién de tiempo y Huarcaya (2022) tiempo
promedio. Ya que con respecto a estos antecedentes el tiempo promedio disminuyo
en la resolucion de incidencias y de gestores de TI. Asi mismo en la presenta

investigacion 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 administracion de TI. Esto indica que las entendides

logren brindar soluciones de manera mas eficiente y rapida a los usuarios.

La reduccion del tiempo directamente a los resultados , ya que los problemas se
solucionan de manera mas rapida, 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 tecnologia 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 percepcion positiva de los usuarios sobre la calidad del servicio de Helpdesk.
Durante la investigacion, se evidencié 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 investigacion logré un
aumento del 30% en la satisfaccion, indicando que las mejoras en la gestion de
procesos de Tl 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 aceptacion no solo esta vinculada a la rapida
resolucién de incidencias, sino también a la comunicacion efectiva, la cortesia del
personal y la accesibilidad de los servicios. Para mantener y aumentar la
satisfaccion del usuario, es crucial seguir invirtiendo en la formacién del personal y

mejorar la interaccion con los usuarios.

En relacion con esta investigacion, la optimizacion de la administracion de
desarrollo de Tl 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 optimizacién de la administraciéon de
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procesos de Tl es un proceso en continua mejoria de cambio .Para mantener y
mejorar estos indicadores en el futuro, se sugiere implementar un ciclo de mejora
continua, proporcionar formacion constante al personal y adaptarse a las
cambiantes demandas tecnoldgicas y de los usuarios. La investigacion ha
evidenciado que la adopcion de estandares internacionales como la norma puede
ser beneficiosa para la gestion de servicios de Tl 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 relacion al estudio llevado a cabo en la Universidad privada, se llega a la
conclusién de que la optimizacion de la gestion 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 observd un aumento del 1.3% en la
cantidad de incidencias atendidas, al mismo tiempo que el nivel de satisfaccion de
los usuarios se incrementd en un 30%. Ademas, se registr6 una mejora

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

2. Asimismo, tasa de incidencias resueltas ,se evidenci6 el uso de la norma ISO/IEC
20000-1, incremento el indice de resolucion en un 93.3% , aumento en los casos
de incidencias resueltas por mes , teniendo asi un indice de Incidencias derivadas

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

3. La aplicacion de la norma ISO ha demostrado una mejora valorante en el lapso
promedio de 1848’ minutos en el tiempo de resolucién, esto debido que el nimero
de incidencias fueran resultas con mayor agilidad gracias a las comunicaciones

de las areas de entorno para poder darle mayor rapidez a las soluciones.

4. En cuanto al tercer Indicador, resolucion de los usuarios satisfechos, indican un
aumento significativo en la satisfaccion con el servicio de Helpdesk después de la
implementacion del ISO/IEC 20000-1, logré incrementar la calificacion de los
usuarios a un 20% , (86% de satisfaccion , actualmente) esto ayudo a generar
buenos comentarios y altas calificaciones para la directiva de la UNW.
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VIl. RECOMENDACIONES
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1.  Se sugiere al departamento de Infraestructura de TI, en su funcion como area
responsable en este ambito, que prosiga con la supervisién y Una evaluacion
periddica de los procesos es esencial para garantizar y mejorar constantemente la
calidad de la gestién de tecnologia de la informacién (TI). Asi mismo, dicha area
deber seguir manteniendo y reforzando el uso a los estandares de la norma, para
mantener los altos niveles de resolucién de incidencias, tales como el (SGS) ,
requisitos de gestién , valor al servicio , optimizacion de costos y mejora de

satisfaccion de usuarios.

2.  Tanto el servicio Helpdesk de primera linea y areas de trabajo de su entorno
debe continuar aplicando y optimizando los procesos establecidos por la norma

para mantener eficiencia en la resolucion de incidencias.

3. La Universidad, debe mantener los recursos de una buena gestion y
considerar la expansion de la norma a otras areas de la institucion para maximizar
beneficios y asi seguir optimizando los recurso a futuro para la optimizacion de

costos, mejora de calidad de las nuevas tecnologias.

4. El area de Tl , debe mantenerse en continua recopilando y evaluando la
retroalimentacion de los usuarios para mantener altos niveles de satisfaccion y

realizar ajustes segun sea necesario.
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Anexo 01: Matriz de Consistenc ia de Variables

Tabla 15: Matriz de Consistencia de Variables

PROBLEMAS \O/S%ETI HIPOTESIS VARIABLES RSNSOI 22 INDICADOREStipo de METODOLOGIA
PG: ¢ En qué medida 0G: HG: La aplicacién de la . Tipo de investigacion:
se optimiza el servicio Ootimi norma ISO/ IEC 20000-1 Variable Aplicada con enfoque
» ptimizar el . " ; . o
Helpdesk en la gestion | oo icic"de influye positivamente enel | Independiente: cuantitativo
de TI, después de Helndesk servicio Helpdesk en la
; pdesk en 2
implementar la norma - gestién de Tl, en la Norma ISO/IEC
ISO/IEC 20000-1? la gestionde | \Versidad Norbert isefio de investigacié
! Tl \ 20000-1 Disefio de investigacion:
implementan Wiener. pre-experimental
do la norma
ISO/IEC
20000-1, en Poblacion: Total de procesos
la de Incidencias durante la
universidad aplicacion del proyecto.
privada (poblacién indeterminada)
Norbert
Wiener.
PE1: ¢ En qué OE1: HE1: El uso de la norma Porcentaje de Muestra: Total de usuarios
porcentaje se Determinar en ISO/IEC 20000-1 aumenta Resolucion Primer Incidencias atendidos (poblacién finita)
determina la tasa de qué medida el la tasa de incidencias Nivel resueltas 30
incidencias en el uso de la resueltas en el servicio
servicio de Helpdesk norma ISO Helpdesk. _ *
después de la 20000-1 puede Variable PIRN = IR *100 ) o
implementacién de la | aumentar la Dependient Tl Muestreo: Probabilistico
norma ISO 2000-1? tasa de ) IR : Incidentes Simple
incidencias e Resueltos
resueltas en el Tl : Total de
servicio de Incidentes
Helpdesk
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PE2: ¢, En qué
medida se determina
el tiempo promedio
de resolucion de
incidencias después
de implementar la
norma ISO 20000-17?

PE3:¢, En qué
medida se determina
el grado de
satisfaccion de los
usuarios después de
implementar la
norma ISO 20000-17?

OE2:
Determinar en
qué medida la
aplicacion de la
norma ISO
20000-1
permite mejorar
el tiempo
promedio de
resolucion de
incidencias en
el servicio de
Helpdesk.

OE3:Determi
nar el grado
de
satisfaccion
segun los
resultados de
los usuarios,
después de la
implementaci
6n dela
norma ISO
20000-1

HEZ2: La aplicacion de la
norma ISO/IEC 20000-1
permite mejorar el tiempo
de incidencias en el
servicio Helpdesk.

HE3: Después de la
aplicacion de la norma
ISO/IEC 20000-1 se
incremento el grado de
satisfaccion de los
usuarios.

Optimizacion de
procesos en la
gestion de TI.

Tiempo Promedio de
resolucién de incidencias

Tiempo Promedio de
resolucién Incidentes

TPRI= (X TRI)INIR

TPRI: Tiempo Promedio de
resolucion de incidentes.
TRC: Tiempo de
resolucion de

Incidencia

NIR: Namero de
Incidentes resueltos.

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.

Técnica:

Observacion

Instrumento:

Ficha de Observacion
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Anexo 02: Instrumento de recolecciéon de datos

Tabla 16: Ficha de Observacion Pre-Test / Resoluciéon de Incidencias

Ficha de Observacion

Indicador N°1

Observador

Daniel Chavez Falla

Area Observada

Procesos de TI.

Indicador Observado

Resolucién de Incidencias de Primer Nivel

Empres Observada

Universidad Norbert Wiener

Formula

PIRN = IR *100

Tl

PIRN: Porcentajes de Incidencias
Resueltas en el primer Nivel

IR: Incidentes Resueltos

TI: Total de Incidentes

Nr | Aflo Mes Incidencia | Total de Porcentaje de
0. Resueltos Indecencias | 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 4 5 80%
bre
Total Abril- 23 30 92%
Septiem
bre
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Tabla 17: Ficha de Observacion

Incidentes.

Pre-Test / Tiempo promedio de resolucién de

Ficha de Observacion

Indicador N°2

Observador

Daniel Chéavez Falla

Area Observada

Procesos de TI.

Indicador Observado

Resolucién de Tiempo Promedio.

Empres Observada

Universidad Norbert Wiener

Formula
TPRI= (X TRCM )/NIR
TPRI: Tiempo Promedio de resolucion
de incidentes.
TRC: Tiempo de resolucién de Caso
NIR: Numero de Incidentes resueltos
Nro. | Afio | Mes 2 Tiempo Numero de | Tiempo
Promedio de | incidencias | Promedio de
resolucion Resueltas = (Tiempo
de resolucion de
incidentes 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 | 759 4 190 min
e
Total | Abril- 38,196 23 1661 min
Septiembr
e
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Tabla 18: Ficha de Observacion Pre-Test / Resolucion de Usuarios Satisfechos.

Ficha de Observacién Indicador N°3

Observad or Daniel Chavez Falla

Area Observada Procesos de TI.

Indicador Observado Resolucion 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 | Afio | Mes Total de Incidencias | Porcentaje =
Usuarios Resueltas (Total de
Satisfechos 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 | 3 5 60%
e
Total | Abril- 17 30 56.6%
Septiembr
e




Tabla 19: Ficha de Observacion Pos-Test / Resolucion de Incidencias

Ficha de Observacion

Indicador N°1

Observador

Daniel Chavez Falla

Area Observada

Procesos de TI.

Indicador Observado

Resolucion 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 | Afio | Mes Incidencia Total de Porcentaje de
Resueltos Indecencias | 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 5 100%
e 5
Total | Abril- 28 30 93.3%
Septiembr
e
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Tabla 20: Ficha de Observacion Pos-Test / Tiempo promedio de resolucion de
Incidentes.

Ficha de Observacién Indicador N°2
Observador Daniel Chavez Falla
Area Observada Procesos de TI.
Indicador Observado Resolucion de Tiempo Promedio.
Empres Observada Universidad Norbert Wiener
Formula
TPRI= (X TRCM )/NIR
TPRI: Tiempo Promedio de resolucién
de incidentes.
TRC: Tiempo de resolucion de Caso
NIR: NUumero de Incidentes resueltos
Nro | Afio | Mes 2 Tiempo Numero de | Tiempo
Promedio de | incidencias | Promedio de
resolucion Resueltas = (Tiempo
de resoluciéon de
incidentes 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 26 min 4 seg
e 132 5
Total | Abril- 7,687.60 28 1848 min
Septiembr
e
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Tabla 21: Ficha de Observacion Pos-Test / Resolucion de Usuarios Satisfechos.

Ficha de Observacion Indicador N°3

Observador Daniel Chavez Falla

Area Observada Procesos de TI.

Indicador Observado Resolucion 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 | Aiio | Mes Total de Total, de Porcentaje =
Usuarios Usuarios (Total de
Satisfechos | Atendidos 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 5 80%
e 4
Total | Abril- 26 30 86.6%

Septiembr
e




Anexo 03 : Reportes de Incidencias

Figura 06. Informe de Incidencia N°2023.1478 realizado por el servicio Helpdesk (pre-test).

d

MNorbert Wiener

RESOLUCION DE INCIDENCIAS N°2023. 1478

Uniw,
Norbert Wi

FECHA DE DOCUMENTACION:  22/04/2023 ESTADD: TICKET CERRADO
1. Datosde Origen:
Sede: 7818 Area: 605 118 Solicitante: Mexlan Egowil
2. D ipcion de la incidencia:
w2, de ticket Descripeion Ubicacién Puntuacisn
2023.41478 Satisfacho
Actualizacion SIGU WVentas 505
Fecha de Generacion Fecha de Cierre del Tiempo
Personal Encargado del RQ RQ estimado
Jorge Tavera 20/04/2023 20/04/2023 L hora
3. Informe:

* El Personal de la oficina de ventas aula 604 del Local 7818, solicita la actualizacidn de todos los
médulos completo del sistema administrativo de estudiantl de la institucidn 516U,

Observaciones y,/o Recomendaciones:

® 5 es solo un médulo proceder a actualizar de forma automatica con el betdn “actualizar” , siel
problema persiste , genera el requerimiento.

Documento Asociade:

REGISTRO DEL REQUERIMIENTO

USUARTD
Fecha Emisidn: | Ticket tora.: reri.a147
Persanat: | ootn [Geren.: 7518
sede: Ubicacsin:
Teléd. f anexa:
Ares Res [ Incideste:
Anunta: .
Betatie: vy hammihes dul srbins

Fuente Propia

[~ reens
ATHGNIA
AT | i LGB
o s
]
| =

5. Solucion y/o estado:

® Seprocedid aactualizar el sistama 516U de forma manual.
*  Se considerc todos los modulos de la actualizacidn.
* Elpersonal se encuentra laborando de manera formal.

Jorge Tavera

Personal de TL

Informe de TI. sobre un caso atendido del servicio Helpdesk, donde se muestra : fecha , ubicacion , generacion de ticket, tiempo
de respuesta , personal , imagenes , estado (derivado o cerrado) y como se resolvié 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).

FECHA DE DOCUMENTACION: _ 22/04/2023 ESTADO: ___TICKET CERRADO

L

RESOLUCION DE INCIDENCIAS N°2023. 1478

Datos de Drigen

Univers
Norbe

Sede: i Area: 605118 iante: Hexllan £
2. Descripcibn de la incidencia
2 de tekel Deserip Ubieagion Punitu;
2023. 41478 Tatisfecho
Artualizacidn SIGU Ventas 605

) Fecha de Generacion | Fecha de Cierre del Tiempa
Personal Encargado el A eutimadn
T0704/2003 rvatos
Jarge Tavera 20/04/2023 2070472028 18 minutes

Informe:

« El Personal de la oficina de ventas aula 604 del Local 7818, solicita la actualizacion de todo:
médulos completa del sistzma administrative de estdiant de 1a institucidn SIGU.

L

Observaciones /o Recomend:

+ Sies solo un madulo proceder a actualizar de forma sutomtica con ¢l botin “actualizarZ, si el
prablema persiste , genera el requerimiento,

Documento Asociado:

REGISTRO DEL REQUERIMIENTO

etata:

At e s

Fuente Propia

Informe de TI. detallando la nueva forma de resolucién de la incidencia, Aplicando la norma ISO/IEC 20000-1 , con

Segin|a norma 130/1EC 20000-4- mos dice que,

Paso 1 Deteccion de 1a Incidencia

+  Un ususrio informa que expariments problemas después de |a itima actuslizacion
de una zplicacién.

Paso 2: Registro de la Incidencia
» e procede a cegistrar | incidenciz en & sistema de gestidn de incidencias de
scuerdo con los procedimiantos establecidos en &l SGSTI [Sistma de Gastian de
servicios de 1)

Paso 3: Categorizacion y Priorizacion
»  Secategoriza ls incidencia segiin su naturaleza [actualizsci
2signa Una pricridad bassda an | gravedad del impacto &n los servicios.

Paso 4: Analisis y Diagnostico

+ Un equipo tEcnico analizz |3 inddendia para comprender [z causs raiz del problema.
Esto puede incluir |z ravisién de los cambics realizades durante la actuslizacién y 2
identificacion de posibles conflictos o errores.

Paso 5: Resolucidn Temporal
» sz implemantd una solucién temporal para minimizar &l impacto en el usuario
migntras se trabaja en una solucion permanents, Se programo coma tarea
predsterminads el actualizador de Is aplicacién pars que s sjecuts &l iniciar y al
terminar las labores.

Paso 6: Gestion de Cambios

«  Seiniciz un proceso formal de gestion de cambios para sbordar la actualizacién d I

aplicacion. Esto pusds incluir |a revisién d los cambics propuestos, la svalustisn del
impacto y la abtencién de aprobaciones necesarias.

Paso 7: Desarrollo & Implementacion de la solucion
» sz desarrolla una solucién parz corregir el problema identificads durante el andlisis.
Esta solucion se somete al proceso de gestion de cambios antes de lz
implementacion.

Paso 8: Pruebas y Verificacidn
= Antes de implementar [a solucién en produccisn, se realizan pruebas exhaustivas
para garantizar que |3 actuslizacion de la aplicacién resuglva la incidencia sin
introducic nuevos problemas.

Paso 9: Implementacidn de la solucién
» Lz solucién aprobada se implementa en &l entorna de produccién duranta un periode
de camisio planificado y comunicado prevismente.

Pas0 10: Monitorizacién y Seguimiento
+  Después de la implementacién, s= monitorea de cerca la aplicacion para asegurarse
de que la incidencia se ha resuglto y que no se han introducido problemas
adicionales.

Paso 11: Documentacidn y Cierre de la Incidencia
+  se documentzn todas |as acciones tomadas, el tiempo dedicads a la resolucian y
cualquier leccion aprendida.

Jarge T

Personal de 11,

una nueva

metodologia y orden , alineado asi las areas qué se encuentran vinculadas al sector y dejando un precedente e informacion
documentada.
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Figura 08. Informe de Incidencia N°2023.44826 realizado por el servicio Helpdesk (pre-test).

® 7

[RESOLUCION DE INCIDENCIAS N°2023.44826
5. Solucion y /o estado:

FECHA DE DOCUMENTACION: __15/07/2023 ESTADD. __TICKET CERRADO
1. Datos de Origes:
Sod: 02 Arese Bitdowo_ Slictae _G

2 Descripcidn &e b incidencia

N de tichit Descripcion e acides Puntuidda
Tetalicabs prugrasa ey Satisfechs
Bblicec 12
2023.44826 1AWs
Fecha de Gencracsses | Fecha de Gere oel Ticmpo
DAl el RO RO estimado
Derly Proacnsl 13/07/2023 TS0 20 Zhans
1 lnforme:
o Seselichs lstalar o Sotware Ywm
o Seslicrs bt inaliciie en 2 PCS del islibinse & liblictiocs 12
4. Obscrvaciones y/o Recomendaciones:
o B Software e G s, s s b v
© FSoRware €5 un reqeiesi un perso

Fuente Propia

Informe de TI. sobre un caso atendido del servicio Helpdesk, donde se muestra el problema de la instalacion del programa JAWS

, programa ejecutado para personas con discapacidad visual para el proceso de matriculas presenciales en el area 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).

Fanns 11: Documeriacide y Do da a bncidencia
+ % ScrorErtn (e b ETon OTEd, 5 UERED gL § I meokein
caskuber becciin praadida

RESOLUCION DE INCIDENCIAS N° 2023, 44826

& Ui koo ques s s pro e depsi el S s aliacin de
[rrpe———

Paan T Fagletre: e u.nuumu

& S prooacde s g o incichencis e ol i e e ) e i e acsedo
29 kn preceSmbentn tkin » ol SGET] [Shzermin S Gevian de Senvickan e
™

puxummmumm

S catmpotina b rcidercia segie s atursinns faciialaidn e picarkda) y e miges
s pricickd Bewusnta-n b e dac e A Tactn ko ek,

= L i Shokon anafce s Incdeics pacs comarere ks co (i del proieTa
b ek ados utante i sctlnacn § b

||nwl ,u; i .4 g wn o sl
TR Sralnd B Gt WAKISY pETRRE Sa program st
o e Pyt i on g e 15 s o b 81
||||||| b,

Paan s Genken £ Caicn
S inkc o procees ol e geadin de cambics s abore L acuskaacde de b
phcacssr. ko ALeece FILT La ik e ios o i e, L s ol
Irpmcta p i aercion de sprbacone L

i
T L A R Paan T: Dusaarrrila imlmdil 2 Sakacien

- + % dealis U gt o e kB e o e
— — - Eukn k30 m o i e e o et c o e
T - Paan Bt Presizm y Wi Bracidn
— o - . ; s che e i La sk o prodccin, we seslin pruskn, nlu\l.uu[r.u
= e 3 L et i i 258 Tk PSS T Py

Toin e

Pasn & Imgdementacian 4 13 Soleckin
= Lanofuckinaprobads w i lerenia en o snionme de prodeion dunes un o
R AT —————

Pass 10: Mnd tariracian ¢ S mberta
& Do che b i pimrmetacian, e paori s de corcala spcacs pars s de
e b bncicincha s b vwssedi g s e e koo probimre sdiciordes.

Fuente Propia

Informe de TI. detallando la nueva forma de resolucién de la incidencia, Aplicando la norma ISO/IEC 20000-1 , con una nueva
metodologia y orden , alineado asi las areas qué se encuentran vinculadas al sector y dejando un precedente e informacion
documentada para el proceso de Instalacion de JAWS , se utilizaron recursos de entorno como el departamento de Red , para
ejecutar los programas en un horario no laboral del &rea y en masa , acortando tiempo y recursos.

79




Figura 10. Informe de Incidencia N°2023.45665 realizado por el servicio Helpdesk (pre-test).

® 7 ® 7

Universidad Universidad
Norbert Wiener N Norbert Wiener
RESOLUCION DE INCIDENCIAS N°2023.45665
FECHA DE DOCUMENTACION: _ 05/09/2023 ESTADO: _ TICKET CERRADO
1. Datos de Origen: Iectl
Sede 7802 Area SISV igune: fuorella Campos
2. Descripeién de la incidencla:
¥4 de ticket
. ~ P Satsfecho
SaaiE PC Inoperativa Caja Central L2
ersonal Encarmadg | FCCRA € Generacion | Fechade Gierre | Tiempn estimado
s del RQ del RO
YNy Esplnosa 02/08/2023 0370872023 1 dia

3. Informe:

® El persanal de caja central salicita la revisidn de una PC Inaperativa.

* La PC no encendia desde ef martes 01 de Agosts por la noche.

* Indica el personal de la socha- que al momento de Iniclar la PC sonaba 4 pitidos y el hatén de 5. Solucidn y/o estado:
encendida en Rojo.

Se prucede a la revistin del equipo.
Se verifica estadas de conexién de fluldo ebéctrico.

N se puede desarmar fa PC ya que esta remachada y contiene cadena de seguridad.

® Seenvia al almacén de Ststemas para el cambio de plexa. Se procede a retirar la cadena y Bevar al almacén de Sistema 1,20,

* El cambio demoro un dia habil. Por 1a cantidad de pitidos, se diagnastica problemas de arranque con la memaria RAM, por uso
o §/%48CCI1B1Q4R o gy soploaminete;

Se cambia de plexa con memoria GARAGuE e tia en e almacén,

Mi compafiero de la mafana Darby $ascust: realizé la eatrega del equipo , para menor tiempa
de respuesta.

Se reallzé las pruchas de ka PC.

El persanal se encuentra lahorando de manera normal.

4. Observaciones y/o Recomendaciones:

DECEE

.

.

Documento Asocado:

..

! L
10‘

i

i TR
i
NGB

Yuyliwp Esplnosa

Personal de T1.

Fuente Propia

Informe de TI. sobre un caso atendido del servicio Helpdesk, donde se muestra la solucién 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 solucién.
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Figura.11 Informe de Incidencia N°2023.45665 realizado por el servicio Helpdesk - Aplicando ISO/IEC 20000-1 (pos-test).

ol ® 7 ® 7

Universidad Universidad
Norbert Wiener ; Norbart Wiener
RESOLUCION DE INCIDENCIAS N°2023.45665 *  Seinicia un proceso formal de gestidn de cambics para abordar la actualizacién de fa
aplicacian. Esta puede incluir la revision de los cambios propuestos, I evaluscion del
FECHA DE DOCUMENTACION:  05/09/2023 ESTADO: TICKET CERRADO impacto y ks obtencién de aprobaciones necesarias.

. Datos de Origen. Paso 7: Desarrollo e Implementacién de la Solucién
S *  Sedesarroll una solucidn para corregir el problema identificado durante el andlisis. Esta
Créditos y

Sede. 7802 Area: Sulitante:  Florella Campos solucién se samete al pracesa de gestion de cambios antes de la implementacion
2. Descripeion de la incidencia: Paso 8: Pruebas y Verificacion
W detio e T Fantaacion «  Antes de implementar I solucin en produceibn, se reafizan prusbas exhaustivas para
garantizar que la actualizacién de la aplicacion resuelva fa incidencia sin introducic
T PC Inoperativa Caja Central 12 Satisfechn flleias praBiem;
: Fecha de Generacion Fecha de Cierre | Tiempo cstimado. 2 .
Personal Encargado AT Sang Paso 9: Traslado al Servicie Desk
03/08/2023 Thoras «  Setrasiado el equipo al drea del service desk con tada la previa informacién descrita por
osa 2/08/2023 Vol .
Vg Espina 02/08/2023 el usuaria y el descarte del personal.
3. Informe: Paso 10: Entra del Equipo.
« Se cita al persanal para devolver el equipa con todas fas piezas cambiadas y pader
&l persanal de caja central solicita ka revisién de una PC Inoperativa cealizac ol infoems. Adl nikémo sé trasladia al propietario del equipo.
© La PCno encendia desde el martes 01 de Agasts por 1a noche.
« Indica el persanal de la pache- que al momento de Iniciar Ia PC sanaba 4 pitidos y el hotén de Paso 11: Implementacién de Ia Solucién
encendida en Rajo. " *  Lasolucion aprobada se implementa en el entorno de preduccién durante un periado de
5. Solucidn y/o estado: g i i
cambio planificada y comunicado previamente.
4. Observaciones y/o Recomendaciones: ) .
Paso 12: Monitorizacién y Seguimiento
Paso 1: Deteccién de la Indidencia «  Después de ta implementacidn, se monitorea de cerca la aplicacion para asegurarse de
 Seenvia al almacén de Sistemas para el cambio de pleza. que la incidencia se ha resuelto y que no se han introducida problemas adicionales
© El cambia demoro un dia habil. « Un ususrio informa que experimenta problemas después de fa Gitima actualizacion de
o §/%BCCIIRIQER una aplicacin. Paso 13: Documentacion y Cierre de la Incidencia
. « Se dacumentan tadas las acciones tomadas, el tiempa dedicado a I resolucibn y
Paso 2: Registro de Ia Incidencia cuslquier leccién aprendida

Se procede a sugisscacla incidencia en el sistema de gestion de incidencias de scuerdo
conlas procedimientos establecidas en el SGSTI (Sistema de Gestién de Servicios de Ti).

Documento Asociado:

Paso 3: Categorizacién y Pricrizacién
Se categoriza la incidencia segun su naturalera (actualizacidn de aplicacion) y se asigna
una prioridad basada en la gravedad del impacta en los servicios

Paso 4: Anilisis y Diagnéstico
Un equipa técnica anafiza la incidencia para comprender la causa raiz del problema. Esto
puede incluir 1 revision de los cambios realizades durante la actualizacion y la

‘]! ““ \' identificacion de posibles conflictos o errares.
=
il

A Paso 5: Resolucién Temporal 3 Ty
Se implements una solucién temporal para minimizar el impacto en el usuario mientras
se trabaja en una solucion permanente, Se programé como tarea predeterminada el
actualizador de la splicacion para que se ejecute al iniciar y al terminar las labores.

Paso 6: Gestion de Cambios

Fuente Propia

Informe de TI. detallando la nueva forma de resolucion de la incidencia, Aplicando la norma ISO/IEC 20000-1 , cuyo tubo como
predmbulo realizar el contacto telefénico precio al contacto pensencial , donde se propuso llevar los implementos necesarios para
el traslado de la PC al area del ServiceDesk , asi 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).

INFORMES TODOS x +
= 4t G % Iniciar copia de seguridad
@ Nuevo a B @ B w
£ nicio Nombre
WA Galeria B9 1_INCIDENCIA N°202341478
& daniel jesus - Perso B5) 2 INCIDENCIA_N*202341752
Y 3 INCIDENCIA N°2023.41071
B Escritorio » 4 INCIDENCIA_N°202341694
1 Descargas » 5_INCIDENCIA_N"202341814
O Masica » Y 6_INCIDENCIA_N"2023.42768
& videos # B 7INCIDENCIA N°202342929
POTOSHOP @ 8_INCIDENCIA_N°2023.42332
Jose B9 9_INCIDENCIA_N*202342179
BODA ) 10_INCIDENCIA_N"2023.41965
INCIDENCIAS 30 9 11_INCIDENCIA N°2023.44111

~ I Este equipo

- Acer (C)
= NOOOOD (D)

> W Red

30 elementas

Figura.13

12_INCIDENCIA_N°2023.43727

13_INCIDENCIA_N*2023.43986

T4_INCIDENCIA_N°2023.44014

15_INCIDENCIA_N°2023.43838

16_INCIDENCIA_N"2023.38399
: T7_INCIDENCIA_N°2023.44392

) 18_INCIDENCIA_N*2023.44826

®

19_ INCIDENCIA_N"2023 44460

1 elemento seleccionado 1.50 MB

T Ordenar ~

> =+ PROYECYO TESIS

Fecha de modificacion

20/09/2023 09:59

23 10113

20/09/2023 11:52

21/09/2023 10:47
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2023 18:21

20/09/2023 21:23

/09/2023 11:18

21/09/2023 11:27

3/08/2023 10:17

23409

2023 10:18

2110/

023 10:19

/0972023 09:00

/0972023 17:58

= Ver -
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Documento de M
Documento de M

Documento de Mi

Documento de M

Documento de M

Documento

Documento de M

Documento de Mi.

Documento de M;

Documento de M

Documento de M

Documento de Mi

Documento de M

Documento de M

Documento

Documento de M

Documento de M

>

INCIDENCIAS 30

mario

- o
> PREEE2 > INFORMES TODOS Buscar en INFORMES TODOS
D Vvista previa
RESOLUCION DE INCIDENCIAS N°2023.42332
FECHA DE TICKET
DOCUMENTACION: 15/05/2023 ESTADO: CERRADO
1. Datosde Origen:
Coordinacién
Sede: 7801 Area: Solicitante:  Pablo Valenzuela
Comercial
z peion de la
N° de ticket Descripeién Ubleacién Puntuacién
” Insatisfecho
202342332 Recuperacién de Coordinacién
Informacién Comercial
Fecha de Generacién | Fecha de Cierre del Tiempo
Personal Encargado deln w0 ot
Pablo Arismendi 12/05/2023 15/05/2023 2dfasy medio.
3. Informe:
« El Personal administrativo indica que el equipo deja de encender con la normalidad.
« LaPCtenia un pitido de 4 veces con luz raja.
* El equipo esta remachado y asegurado con cadena de seguridad,
4. Observaciones y/o Recomendaciones:
« Tener el control de las contrasefias de las cadenas de seguridad.
o Se presento demara por la biisqueda del cédiga de cadena de seguridad.
« El Personal no se encontrd en la primera visita. por ende demoro mas de 2 dias.

Captura de pantalla - Reportes de 30 Incidentes pos aplicacién ISO 20000-1 (para
relacionamiento de datos pos).

INCIDENCIAS TODAS
« o
@ Nuevo X
Y tnicio
) Galeria

& daniel jesus - Perso

W Escritoria *

¥ Descargas  #

O Musica »

& videos »
POTOSHOR

1 JOsE *

i1 BODA *

INCIDENCIAS 30 #

~ I Este equipo
d o Ao
> - NOOOO (D)

“.>hnea

x |+

C % Iniciar copia de sequridad

©Q

S}

Nombre
65 1_INCIDENCIA_N"202341478
9 2_INCIDENCIA N*2023.41752
¥ 3NCIDENCIA_N"2023 41071
8 4INCIDENCIA_N"2023.41694
551 5_INCIDENCIA_N"2023.41814
@3 6_INCIDENCIA_N'2023.42768
% 7_INCIDENCIA_N"2023 42929
@3 8INCIDENCIA_N"2023.42332
5 9 INCIDENCIA_N"2023 42179
B9 10_INCIDENCIA_N'2023.41965
61 11_ INCIDENCIA_N"2023.44111
9 12_INCIDENCIA_N'2023.43727
{4 13_INCIDENCIA_N°2023.43986
B 14 INCIDENCIA_N'2023.44014
B 15_INCIDENCIA_N"2023.43838
@9 16_ INCIDENCIA_N"2023.38399
B 17_INCIDENCIA_N"2023.44392
m 18_INCIDENCIA_N*2023.44826

{919 INCIDENCIA N°2023 44460

30 elementos

1 elemento seleccionado 815 K8

>+ PROYECYO TESIS

Ordenar ~

Fecha de modificacion

31049

11:00

11/10/2023 2

9/10/2023 11:35

31158

21/09/2023 1118

023 2

11/10/2023 20:39

= Ver ~

> TESISSS 222
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Documento

ocumento de Mi

Documento de M

Documento de Mi

Documen Mi.
Documento de Mi

Documento de Mi

Documento de Mi

Documento de Mi

Documento de Mi

Documento de Mi

Documento de Mi

Documento de Mi

Documento de Mi

Documento d

umento de Mi

>

INCIDENCIAS 30

1091 KB

1480 KB

1438 KE

1,067 KB

829 KB

- o
> POS2 > INCIDENCIAS TODAS Buscar en INCIDENCIAS TODAS
(D Vista previa
RESOLUCION DE INCIDENCIAS N°2023.44111
FECHA DE TICKET
DOCUMENTACION: 11/07/2023 ESTADO: DERIVADO
1. Datos de Origen:
Sede: 7308 Area  Divecclonde cte:  LulsChagque Wong
N N Laboratorio LB N
2. Descripeion de la incidencia:
N° de ticket Descripcion Ubicacién Puntuacién
Satisfecha
202344111 Instalacién de punto de Direccidn de !
laboratoria Clinico
Red
nal Encargado | Fecha de Generacion | Fecha de Cierre del Tiempo
Fersos estimado
Daniel Chavez 30/06/2023 15/09/2023 48 horas
3. Informe:
= El personal de Direccién de Laboratorio Clinico solicita un nuevo punto de red.
 Elinternet es Inestable.
« Bajavelocidad de Internet.
4. Observaciones y/o Recomendaciones:

o Se recomienda que el drea de destino de derivacidn responda a los requerimientos con mis
regularidad.
« El personal solicitante se encuentra insatisfecha can el servicio , ya que el drea de Redes y
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Anexo 04 : Datos Recolectados SPSS

Figura.1l4
Capturas de pantalla - Datos Ingresados al SPSS (Pre-Test) - Estadistica
descriptiva.
& ‘ &> Afio ‘ &> Mes ’ £l 1_Resueltos & I_Incidente ‘ £l U_satisfechos ‘ H:IU_J”\lendi
dos
1 \ 41478 1 4 1 60,00 1
2 41752 1 4 1 60,00 1
3| 41071 1 4 1 60,00 2
4] 41694 1 4 2 180,00 1
5 | 41814 1 4 1 2160,00 1
5 42768 1 5 1 240,00 1
7| 42929 1 5 1 720000 2
B 42332 1 5 1 3600,00 2
g | 42179 1 5 1 240,00 1
10 41965 1 5 1 2880,00 2
1 4411 1 6 2 108000.00 2
12 43727 1 6 1 4320,00 2
13 43986 1 6 1 2880,00 2
14 44014 1 6 1 45,00 1
15 43839 1 6 2 2880,00 2
16 38399 1 7 1 43200,00 2
17 44392 1 7 2 1440,00 1
18 44826 1 7 1 120,00 1
19 44460 1 7 1 60,00 1
20 | 55876 1 7 1 1440,00 1
21 46632 1 8 2 2880,00 2
2 | 44766 1 8 1 1680,00 2
23 47289 1 8 1 60,00 1
24 | 42102 1 8 2 60,00 1
25 46369 1 8 1 1440,00 1
% | 48015 1 9 1 60,00 1
21 | 4mem2 1 9 2 2100,00 2
28 45811 1 9 1 15,00 1
29 45665 1 9 1 1440,00 1
) 45774 1 9 1 180,00 2
e |
Agrupadas por mes (pre-test)
£ud | & Afio | & Mes | @ Tincidentes | & | Resuetos | &3 Promedio | & U_Satisfechos
I" 1 1 4 5 4 504,00 4
2 | 2 1 5 5 5 2832,00 2
3 3 1 6 5 3 23625,00 1
4 | 4 1 7 5 4 9252,00 4
5 5 1 8 5 3 1224,00 3
6 | 6 1 9 5 4 759,00 3
I —

83



Figura.15

Capturas de pantalla - Datos Ingresados al SPSS

(Pos-Test) - Estadistica

descriptiva.
& ‘ & Aiio ‘ & Mes ol |_Resueltos ‘ & 3_Incidente ‘ £l U_Satisfechos ‘ f U-Atend
dos

1 41478 1 4 1 18,00 1

2 41752 1 4 1 35,00 1

3 41071 1 4 1 60,00 1

4 41694 1 4 1 120,00 1

5 41814 1 4 1 180,00 1

6 42768 1 5 1 120,00 1

7 42929 1 5 1 120,00 1

8 42332 1 5 1 2160,00 2

9 42179 1 5 1 240,00 1

10 41965 1 5 1 1440,00 1

11 4111 1 6 1 2,88 2

12 43727 1 6 1 280,00 1

13 43986 1 6 1 120,00 2

14 44014 1 6 1 15,00 1

15 43839 1 6 2 1680.00 2

16 38399 1 7 1 21600,00 2

17 44392 1 7 1 1020.00 1

18 44826 1 7 1 60,00 1

19 44460 1 7 1 60,00 1

20 55876 1 7 1 720,00 1

21 46632 1 8 1 1440,00 1

2 44766 1 8 1 420,00 2

23 47289 1 8 1 30,00 1

% | 4210 1 8 1 60,00 1

25 46369 1 8 1 300,00 1

% | 48015 1 9 1 45,00 1

27 47212 1 9 1 60,00 1

28 45811 1 9 1 15,00 1

29 45665 1 9 1 480,00 1

30 45774 1 9 1 60,00 1
Agrupadas por mes (pos-test)

& Id & Aiio | &b Mes ‘ fT_Incidentes | fl_Resuellus | & I Promedio | fU_Satisfechus

1 1 1 4 5 5 82,60 5

2| 2 1 5 5 5 816,00 4
ER 3 1 6 5 4 1515,00 4

4| 4 1 7 5 4 4692,00 5
5 5 1 8 5 5 450,00 4

6 | 6 1 9 5 5 132,00 4
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Anexo 05: Figuras ISO/IEC 20000-1

Figura.16

Grafico de Sistema de Gestion de Servicios TI

CLIENTES SISTEMA DE GESTION DEL SERVICIO (SGS)
Inte S v externos) S S B R AT
(HIIIGE Y 6% CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

» La organizacion y su contexto  Partes interesadas  Alcance del SGS « Estabelecer el SGS

LIDERAZGO
« Liderazgo y compromise « Politica = Roles, responsabilidades y autoridades

PLANIFICACION
* Riesgos y oportunidades  Objetivos » Plan del SGS

SOPORTE AL SGS
* Recursos * Competencia * Concienciacion * Comunicacion * Informacion documentada ¢ Conocimiento
Requisitos
del servicio OPERACION DEL SGS
PLANIFICACION Y CONTROL RELACION Y ACUERDO RESOLUCION Y EJECUCION
OPERACIONAL * Gestion de relaciones * Gestion de incidencias
o ?l fiegaein ) = Gestion de peticiones de servicio
PORTFOLIO DE SERVICIOS « Gestion de niveles de servicio + Gestion de problemas
* Prestacion de servicios * Gestion de proveedores
* Planificacion de servicios OFERTA Y DEMANDA ASEGURAMIENTO DE SERVICIOS
o * Control de partes . : ai * Gestion de la di ibilidad
Servicios in'-/olucradaps en el ciclo dP;eSs:'et[xcelztsogcentab|hdad dgssér\"]icigsa SRS
de vida de los senvicios 3 3 « Gestion de | invidad
3 * Gestion de la demanda estion de la continuida
* Gesti6n del catdlogo de o de servicios
sernvicios . Gestion de la capacidad  Gestion de la seguridad
* Gestion de activos DISENO, CONSTRUCCION de la informacion
* Gestion de la configuracion Y TRANSICION DE SERVICIOS

* Gestion de cambios
« Disefio y transicion de servicios
* Gestion de entregas y despliegues

EVALUACION DEL DESEMPENO MEJORA

* Monitorizacion, medicion, andlisis y evaluacion * No conformidad y accion correctiva
* Auditorfa interna * Mejora continua

* Informes de servicio
» Revision por la direccion

Fuente : AENOR ISO/IEC 20000-1:2018

El nuevo sistema de gestion de servicios (SMS) de ISO/IEC 20000-1 muestra
procesos adicionales y un mayor énfasis en aspectos como el liderazgo, los riesgos
y la planificacion , la version 2011 requiere 14 procesos y la version 2018 implica la
necesidad de 20 procesos o practicas. Sin embargo, los requisitos para los
respectivos temas de proceso son mucho menores Yy los requisitos de
documentacién se han reducido considerablemente de 256 a 212.
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Figura.17

Grafico de Sistema de Gestion de Servicios ITSM (Gestion de servicios de

tecnologias de la informacion)

Gestion
politicas
procedimientos

Gestion
Problemas

Gestion de Gestion
Proyectos del Cambio

Fuente: Software ISO 200001 - Calidad de los servicios Tl | SoftExpert

En la anterior figura podemos ver el marco de ITSM qué es un enfoque
metodoldgico de gestion tecnolégica que permite integrar eficientemente las
herramientas conocidas bajo el uso de software y aplicaciones para mejorar la
respuesta de atencién a las necesidades del usuario final. Para ello, ITSM hace uso
de herramientas tecnolégicas basadas en procedimientos y aplicables en software
con ITIL, COBIT, ISO 2000, MOF, USMBOK, entre otros.
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Figura.18

La compatibilidad entre ISO/IEC 20000-1 y varios tipos de servicios

Servicios de
TI
Desanollo o8 Contabilidad
aplicaciones

pr: B
4 N

/ \
/ A
/ \

Pagos | \ Nube
I ISO/IEC |

‘\ 20000-1 ;

/

\ /
. \ / Externalizacion
Medios de < 4

L N = _de procesos de
comunicacion ~ _- .
negocio

Servicios

piblicos Transporte

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 gestion

es de Tipo A , la qué establece los requisitos minimos para que una organizacion

establezca, implemente, mantenga y mejore continuamente un sistema de gestién

de servicios (SGS). Perrmite a las organizaciones dirigir y controlar sus actividades

de gestion de servicios, identificar y mitigar los riesgos relacionados con sus

actividades e identificar y realizar oportunidades que mejoren la prestacion de

servicios.
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Figura.19

Metodologia PDCA para ISO/IEC 20000-1

Act Plan

Mejorar Establecer,
continuamente el | documentary
desempefio del SMS y homologar politicas,

de los Servicios | objetivos, planesy
procesos

Do

Implementar y utilizar el
desarrollo, transicion,
entrega y mejoras

Fuente: Excellence Visién metodoldgica de ISO/IEC 20000-1

En la figura se puede ver la metodologia qué usa la norma ISO/IEC 20000-1 la cual
requiere el uso de la metodologia “Plan-Do-Check-Act” (o PDCA) en todas las

partes del SMS y de los servicios.

88



Anexo 06: Diagramas preliminares para Sistema de Incidencias UNW.

Tabla 22. Requerimientos Funcionales del Sistema de Incidencias.

Requerimientos Funcionales
N° Requerimiento Descripcion Prio
rida
d
5
RF1 | Gestion de | El sistema debe permitir la accién de crear ,
Usuario editar , eliminar y apagar perfiles de usuario con
informacion relevante, como nombre, correo
electronico 'y cargo, para gestionar
adecuadamente las incidencias.
RF2
Gestion de El sistema debe permitir asignar , editar y |4
Equipos eliminar equipos de Tl . Debe gestionar los
equipos asignados a los usuarios.
RF3 | Registro de El sistema debe permitir la opcion de crear 4
Ticket ticket por parte del usuario , también por parte
del administrador poder editar el ticket ,
detalles , fotos , estado , tiempo.
RF4 | Generar Reporte | El sistema debe dar la opcién de exportar 4
reportes de las gestiones de incidencias.
RF5 | Automatizacién | El sistema debe simplificar acciones hechas 3
de procesos anteriormente.
RF6 | Filtrar Busqueda | El sistema debe tener la opcion de filtrar la 3
busqueda por DNI , Nombre y/o equipo.
RF7 | Comunicacion El sistema debe permitir la comunicacion 2
Interna interna entre el equipo de Tl , para poder
observar quien atendio el incidente.
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Tabla 23. Requerimientos no Funcionales del Sistema de Incidencias.

Requerimientos Funcionales

NO

Requerimiento

Descripcion

Prio
rida

RNF1

Interfaz Intuitiva

El sistema debe tener una interfaz facil de
manejar para los usuarios.

RNF2

Seguridad

El sistema debe garantizar la seguridad de la
informacion  confidencial,  implementando
medidas como cifrado de datos y control de
acceso.

RNF3

Eficiencia

El sistema debe ser capaz de manejar una
carga significativa de incidencias y usuarios
simultdneamente sin degradar el rendimiento.

RNF4

Compatibilidad

Debe ser compatible con diferentes
navegadores web y dispositivos para
garantizar la accesibilidad desde multiples
plataformas.

RNF5

Mantenibilidad

El sistema debe ser facil de mantenery
actualizar para incorporar nuevas
funcionalidades o corregir posibles problemas.

RNF6

Rendimiento del
Tiempo de
Respuesta

El sistema debe tener tiempos de respuesta
rapidos para garantizar una experiencia de
usuario fluida.

RNF7

Documentaciéon

Debe existir una documentacion completa que
describa la arquitectura del sistema, las
funciones disponibles y los procedimientos de
mantenimiento.
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Figura.20 Diagrama de flujo del sistema

SISTEMA DE
INCIDENCIAS UNW

Ingresa al sistema por
el LOGIN

¢Cuentas con
super usuario?

Perfil
Administrativo

Designacién Designacién Designacion
de Usaurio de Equipos de Tickets

Perfil Usuario

Y

Vista Perfil
Equipo de TI

Detalle Ticket

Creacion de
Ticket

.Se

Realizo el
Ticket?

Exoprtar
Reporte
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Figura.21 Diagrama del sistema

«include».! «ncludes

-

\

Admin
. «wextend»
/ ¢ Datos personales

: 4\ - S ginclude»
Usuario Equipos de Ti signracion de Equipo

i

‘_“—-—ﬁ>

Adminsitracion de Tickets

ion de Usuarios «Inclige>

""""" >

7 @include»

T

Actviar_Desactivar

Detalle_Equipo

Personal Tl «include» @

Reporte

Designacion ticket «




Figura.22 Diagrama de Clases del Sistema

usuarios

+id_usuario
+id_rol
+id_persona
+Usuario
+password
+ubicacion
+activo
+fecha_insert
+id_rol
+id_persona

persona

+id_persona
+paterno
+materno
+nombre
+fecha_nacimiento

cat_roles

+id_rol
+nombre
+descripcion

+SEX0
+telefono
+COITeo
+fechalnsert

asignacion

+id_asignacion
+id_persona
+id_equipo
+marca
+modelo
+color
+descripcion
+memoria
+disco_duro
+procesador

reportes

+id_reporte
+id_usuario

+id_equipo
+id_usuario_tecnico
+descripcion_problema
+estatus

+fecha

cat_equipo

+id_equipo

+nombre
+descripcion
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Figura.23 Diagrama de Actividades del sistema.

Incio

De5|gnaC!0n Nuevo Usuario
de Usuarios

Fin

¢ Tiene equipos de TI?

Exportar
Roporte

Genera Ticket

Detalle de
Incidencia -

Designacion '
g Cierre

de Equipos

¢Resolvieron el Ticket? Si-

Ejecucion de
Incidencia

Designacién
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Anexo 07: Codificacion del sistema

Figura.24 Creacion del Index - Login

.html > tml > §
html

lang="en"

charset="UT
http-equi: le" content=

er fadeInDown™
autoplay loop muted i
1i

" placeholder=" " required
" plac ssword” required

En esta clase se creara la pagina principal del sistema, empezando por el login de
los usuarios. Asi mismo redireccionard a la siguiente ventana de menu Inicio.
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Figura.25 Creacion de Usuario.php

session_s
T "
*1) 8& $_SESSION['us

window.location.href =

endif;

menu.css M index.html M inicio.php M

report; {}r

./publi
modulo.

1" data-target="#n

misDispo
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Figura.27 Creacion de misDispostivos.php

session_start();

ude "t

ion();
$conexion = $con->conectar();
$idusuario = $ SESSION[ ‘u
$sql = "

1a.id

="$idUsuario’"”;
$respuesta = mysqli_query($conexion, $sql);
$idPersona = mysqli fetch array($respuesta)[o];

imagen
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Figura.28 Creacion de la plantilla Inicio.php

session_start();

1i0']) & $ SESSION[ "usL

$idUsuario = @$ SESSION[ 'usuario’]['id’];

">Bienvenido echo $ SESSION[ 'usuar

Apellido Paterno: id="paterno
Apellido Materno: id=
Nombre: id="nombre"

Telefono:
correo:
Fecha Nacimineto:

idusuario = ' $idusuario;
datosPersonalesInicio(idUsuario);
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Figura.29 Creacion del header.php

html
lang="en"

charset="UTF-8"

href="
href="
href="
href="
href="
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Figura.30 Creacion del asignacion.php

inc -
if (isset($_SESS 'usua ']1) && $_SESSION[ "usua
inc n.php”;
nexion{);
$conexion = $con->conectar();

class="btn btn ' al” data-target="#modal "Equipo”
Asignar Equipo

tablaAsignac

n "../publi
window.location.href = ~${modulo.
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Figura.31 Creacion de la carpeta vistas , hechas por plantillas con modales

Bootstrap 4

~ vistas
“ asignacion

modalAsignar.php
tablaAsignacion.php

inicio
modalActualizarDatosPersonales.php

reportesAdmin
modalAgregarSolucion.php
tablaReportesAdmin.php

reportesCliente
modalCrearReporte.php
tablaReporteCliente.php

usuarios
modalActualizar.php
modalAgregar.php

modalResetPassword.php

tablaUsuarios.php
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Figura.32 Creacion de la carpeta datatable con Jsonson.

v datatable
buttons.dataTables.min.css
buttons.html5.min.js

dataTables.bootstrap4.min.css

dataTables.bootstrap4.min.js

dataTables.buttons.min.js
dataTables.responsive.min.js
es_es.json
jquery.dataTables.min.js
jszip.min.js

pdfmake.min.js
responsive.bootstrap4.min.css

responsive.bootstrap4.min.js

vfs_fonts.js

Figura.33 Creacion de las capas con CSS

C55

menu.css

nlantilla.css
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Figura.34 Creacion de la plantilla menu , colores y tamafos.

pu blic > c

.fadeIn.fourth {
-webkit-animation-delay: 1s;
-moz-animation-delay: 1s;
animation-delay: 1s;

}

.underlineHover:after {
display:
left: ©;
bottom: -1@px;
width: @;
height: 2px;
background-color: M#5
content: "";
transition: width @.2s;

.underlineHc
color: O

.underlineHover:hover:atter{
width: 1ee%;

1

J

hi{

color: M#
1
J

:focus {
outline: none;
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Figura.35 Creacion de la capa plantilla , fondo de pantalla.

body{
background: url('../img/UNW2.png') no-repeat center center fixed;

-webkit-background-size:
-moz-background-si
background-size:
-o0-background-size

1
J

Figura.36 Creacion de la carpeta img, almacenamiento de imagenes.

' img
back.png
FUN.png

hdlogo.png

logoicona.ico
slogan.ico

UNWZ2.png

Figura.37 Creacion de la carpeta clases.

v clases
Asignacion.php

Conexion.php

Inicio.php

Reportes.php

Usuarios.php
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Figura.38 Creacion de la clase conexion

n.php > PHP Intelephense > % Co

$servidor =
$usuario =
$password =
$db = "help B
$conexion = mysqli connect($servidor, $usuario, $password, $db);
return $conexion;

wa

include "C

Inicio Conexion {
actualizarPersonales($datos) {
$conexion = : :conectar();
$idUsuario = $datos[ 'idUsuario’];
$sql = " id_pe ' t_usuarios id usuario = '$idUsuario’”;

$respuesta = mysqli query($conexion, $sql);
$idPersona = mysqli fetch row($respuesta)|e];

il‘j_p €
$query = $conexion->prepare($sql);
$query->bind_param(“ssssssi”, $datos['p
$datos[ 'ma
$datos[ i
$datos['t

$idPersona);
$respuesta = $query->execute();
$query->close();

return $respuesta;
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Figura.40 Creacion de la clase Usuarios , conexion.

include "

Usuarios
loginUsuario($usuario, $password
$conexion = : :conectar();
$sql = " * t_usuario
usuario = '$usuario’ = '$password'";
$respuesta = mysqli query($conexion, $sql);

if (mysqli num rows($respuesta) > @
$datosUsuario = mysqli_fetch_array($respuesta);
if ($datosUsuario[ "activo’] 1) {
$ SESSION[ 'us ( e'] = $datosUsuario[ 'usua
$ SESSION[ 'us $datosUsuariol "i
$ SESSION][ ‘usuario
return 1;
{
return e;

return @;

agregaluevoUsuario($datos) {
$conexion = : :conectar();
$idPersona = ->agregarPersona($datos);

if ($idPersona > @
$sql = "
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Figura.41 Creacion de la clase Asignacion, conexion.

include "Co on.php";

Asignacion
agregarAsignacion($datos) {
$conexion = ::conectar();
$sgql = " asignacio

$datos[ 'n
$datos[

$datos[ ‘d
$datos[ ‘memor]
$datos[ 'di

$respuesta = $query->execute();
$query->close();
return $respuesta;
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Figura.42 Creacion de la Base de Datos

0_INCREMENT,

) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=5

LOCK TABLES "t nacion” WRITE;
(3,1,1, 'DELL',

TABLES;

Figura.43 Insercion de la Base de Datos “helpdesk”.

php

> 8l @ ¥ Estructura .| SQL s Buscar Generar una consulta = Exportar [« Importar =/~ Operaciones - Privilegios Rutinas  © Ev
aflel &e
Reciente  Favoritas
Filtros
[ Nueva
~ helpdesk Que contengan la palabra
o Nueva
6 £t L asignacion Tabla & Accion Filas @ Tipo Cotejamiento Tamafio Residuo a depura
+- t_cat_equipo =y . . 2 =
- [0 t_asignacion Examinar [l Estructura % Buscar 3¢ Insertar §gl Vaciar @ Eliminar 6 InnoDB utf8mb4_general ci  64.8 KB
+- t _cat _roles _ -
O t_cat_equipo Examinar ¢ Estructura % Buscar 3¢ Insertar &gl Vaciar @ Eliminar 8 InnoDB utf8mb4_general_ci  16.8 KB
+- 4 t_persona =
41 t_reportes (0 t_cat_roles Examinar [}4 Estructura % Buscar Insertar g Vaciar @ Eliminar 2 InnoDB utf8mb4_general_ci  16.9 KB
+- t_usuarios (J t_persona Examinar 4 Estructura % Buscar 3« Insertar §§ Vaciar @ Eliminar 6 InnoDB utfdmb4_general_ci  16.0 KB
T' incidencias O t_reportes Examinar {4 Esfructura % Buscar 3¢ Insertar §giVaciar @ Eliminar 4 InnoDB  utf8mbd_general_ci  48.0 KB
#+- 1 information_schema e =
[ = O t_usuarios Examinar b Estructura % Buscar 3¢ Insertar [§ Vaciar @ Eliminar 5 InnoDB utf8mb4_general ci  48.@ KB
ol
T el # tahlas Niimarn da filac 31 InnANR 1#HRmhd nenaral i 70%.0 KR @
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Figura.44 Creacion de la tabla Asignacion BD.

# Nombre

id_asignacion

[ ®]

id_persona

(%

id_equipo

4 marca

o

modelo

6 color

-~

descripcion
8 memoria

9 disco_duro

10 procesador

O

# Nombre

1 id_equipo .~ inf(11)

2 nombre

@ Eliminar Mas
@ Eliminar Mas
@ Eliminar Mas
@ Eliminar Més
@ Eliminar Mas
@ Eliminar Mas
@ Eliminar Mas
@ Eliminar Més
@ Eliminar Mas
@ Eliminar Mas

Cambiar (@ Eliminar Mas

Cambiar (@ Eliminar Mas

Tipo Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra Accion
2 int(11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT 7 Cambiar
nt(11) No  MNinguna &/ Cambiar
int(11) No  Ninguna & Cambiar
varchar(245) utf8mb4_general_ci Si NULL & Cambiar
varchar(245) utf8mb4_general_ci Si NULL ¢ Cambiar
varchar(245) utf8mb4_general_ci Si NULL & Cambiar
varchar(245) utf@mb4_general_ci Si NULL & Cambiar
varchar(245) utf8mb4_general_ci Si NULL & Cambiar
varchar(245) utf8mb4_general_ci Si NULL ¢ Cambiar
varchar(245) utf8mb4_general_ci Si NULL & Cambiar
Figura.45 Creacion de la tabla cat_equipo BD.
Tipo Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra Accion
No  Ninguna AUTO_INCREMENT 4
varchar(245) utl8mb4_general_ci No  Ninguna &
varchar(245) utf8mb4_general_ci Si NULL

3 descripcion

"

Figura.46 Creacion de la tabla cat_roles BD.

Cambiar (@ Eliminar Mas

# Nombre Tipo Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra Accion
O 1id_rol > int(11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT 4 Cambiar (@ Eliminar Mas
[] 2 nombre varchar(245) utfdmb4_general_ci No  Ninguna &/ Cambiar @ Eliminar Més
[J 3 descripcion varchar(243) utiémb4_general_ci Si NULL 4 Cambiar @ Eliminar Mas
Figura.47 Creacion de la tabla personas BD.
# Nombre Tipo Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminado  Comentarios Extra Accion
[0 1 id_persona .~  ini(11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT ” Cambiar @ Eliminar Méas
[J 2 paterno varchar(245) utfémb4_general_ci No  Ninguna o~ Cambiar @ Eliminar Mas
[J 3 materno varchar(245) utfémb4_general_ci Si NULL & Cambiar @ Eliminar Mas
[] 4 nombre varchar(245) utfémb4_general_ci No  Minguna o/ Cambiar @ Eliminar Mas
[J 5 fecha_nacimiento varchar(245) utf8mb4_general_ci No  Ninguna & Cambiar @ Eliminar Mas
[] 6 sexo varchar(2)  utfémb4_general_ci Si NULL o/ Cambiar @ Eliminar Mas
[J 7 telefono varchar(45) utfémb4_general_ci Si NULL &’ Cambiar @ Eliminar Mas
[] 8 correo varchar(245) utfémb4_general_ci Si NULL &~ Cambiar (@ Eliminar Mas
[0 9 fechalnsert datetime S current_timestamp() &’ Cambiar @ Eliminar Mas
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Figura.48 Creacion de la tabla reportes BD.

Atributos Nulo Predeterminado

# Nombre Tipo Cotejamiento
O 1 id_reporte .~ int(11) No
(] 2 id_usuario > int(11) No
O 3 id_equipo /2 int(11) No
[J 4 id_usuario_tecnico  int(11) Si
[J 5 descripcion_problema text utfémb4_general_ci No
[ 6 solucion_problema text utfémb4_general_ci Si
[ 7 estatus int(11) No
[J 8 fecha datetime No

Ninguna
Ninguna
Ninguna
NULL
Ninguna
NULL

1

current_timestamp()

Figura.49 Creacion de la tabla usuarios BD.

# Nombre Tipo Cotejamiento
[ 1 id_usuario > inf(11)
[ 2id_rol > int(11)
O 3 id_persona /> int(11)
[J 4 usuario varchar(245) utf8mb4_general_ci
O 5 password varchar(245) uti@mb4_general_ci
[] 6 ubicacion text utf@mb4_general _ci
O 7 activo int(11)
[J 8 fecha_insert varchar(45) utf®mb4_general ci

Comentarios Extra

AUTO_INCREMENT

Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra

No
No
No
No
No
Si
No
Si

Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
NULL

1

NULL

AUTO_INCREMENT

Accion

&
&
&
&
&
&
&

&

Acc

&

' Cambiar
' Cambiar
' Cambiar
' Cambiar
' Cambiar
' Cambiar
' Cambiar

' Cambiar

ion

Cambiar

' Cambiar

" Cambiar

' Cambiar

" Cambiar

' Cambiar

" Cambiar

' Cambiar

@ Eliminar
@ Eliminar
@ Eliminar
@ Eliminar
@ Eliminar
@ Eliminar
@ Eliminar

@ Eliminar

@ Eliminar
@ Eliminar
@ Eliminar
@ Eliminar
@ Climinar
@ Eliminar
@ Climinar
@ Eliminar

Mas
Mas
Mas
Mas
Mas
Mas
Mas

Mas

=
o
n

=
o
n
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Anexo 08: Manual de Usuario

Figura.50 Inicio de sesién en el Login (Administrador - User)

@ Login de usuario x + vl =ax

€ C 0 O localhosthelpdesk/indexhtm o2 N RT OO

Incidencias UNW

Figura.51 Administrador - Menu de Inicio

@ Help-Desk UNW X  + v = o X
€ C O @ localhost/helpdesk/vistas/inicio.php 2 % N * =0 e :
!,
w # Inicio %% Usuarios B Equipos TI B Tickets & Usuario: admin ¥
Norbert Wiener

Bienvenido admin

Apellido Paterno: Helpdesk Apellido Materno: Wiener Nombre: SOPORTE
Telefono: 994 612 476 Correo: soporteti@uwiener.edu.pe Fecha Nacimineto: 2021-08-25
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Figura.52 Menu de Administrador de Usuarios

@ Help-Desk UNW X o+ v = o X

« C 0 O localhost/helpdeskivistas/usuarios php B % N R 0@ :

A Inicio % Usuarios B Equipos I B Tickets & Usuario: admin ~

. ,

Administrar Usuarios

Agregar Usuario

Mostrar 10 ¢ registros Buscar:

Apellido paterno 1 Apellido materno Nombre ' Edad Telefono Correo Usuario
© Calderon Carrion Jhoselyn 1998-12-25 A6039 jhoselyn.calderon@uwieneredu.pe  jhoselyn
© Egoavil -¢ Neyllan 2000-07-15 A:512 neyllan.egovil@uwiener.edu.pe neyllan
© Helpdesk Wiener SOPORTE  2021-08-25 994 612476 soporteti@uwiener.edu.pe admin
© Helpdesk Wiener SOPORTE  2021-08-25 994 612476 soporteti@uwiener.edu.pe cliente

© Romero Valencia Silvio 1992-02-20 985632158  silvio.romero@uwiener.edu.pe silvio.valencia

Mostrando 1a 5 de 5 registros Anterior . Siguiente

Figura.53 Agregar un nuevo Usuario

@ Help-Desk UNW x 4

€ 5 C 0 O localhosthelpdeskpistas/usuariosphp @ % N *» 0@ :

Agregar nuevo usuario

Apellido paterno Apellido materno

Fecha de nacimiento Telefono

dd/mm/aaaa

Correo Usuario Password

Rol de usuario

Cliente

Ubicacion
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Figura.54 Equipo - Menu de Gestidon de Equipos

@ Help-Desk UNW x + ~ -

€ C O @ localhost/helpdesk/vistas/asignacion.php ® w N » =0
- A Inicio % Usuarios B Equipos TI B Tickets & Usuario: admin ~
Universidad JUIF
Norbert Wiener

AN

Gestion de equipos

Asignar Equipo

Mostrar 10 ¢ registros Buscar:

Persona 1 Equipo Marca Color  Descripcion

© Calderon Carrion Jhoselyn ~ Bocinas  Sony A45 Negro  Parlante Sony Para oficina de EAP Derecho . P7 L1
© Calderon Carrion Jhoselyn ~ Laptop ~ HP ThinkinPad i5 blanco  8RAM

© Helpdesk Wiener SOPORTE  PC DELL Optiplex Gris Es una pc slim y se puede poner en monitor sobre ella
© Helpdesk Wiener SOPORTE  Laptop Acer AET21 Rojo El teclado esta en ingles y no tiene ralladuras la maquina
© Romero Valencia Silvio Laptop HP ThinkinPad i5 Negro  Equipo para trabajo remoto

© Romero Valencia Silvio Proyector EPSON  T540 Blanco  Para modulo de ventas

Mostrando 1 a 6 de 6 registros Anterior - Siguiente

Figura.55 Asignar un nuevo Equipo

@ Help-Desk UNW X 4+

« C O O locahost/helpdesksvistas/asignacion php @ % N T OO :

Asignar equipo

Nombre de persona Tipo de equipo
Selecciona una opcion Selecciona una opcion

Marca Modelo Color

Descripcion

Memoria Disco Duro Procesador
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Figura.56 Ticker - Menu de Gestion de Tickets (detalle)

@ Help-Desk UNW x + v = o X
« C O O localhost/helpdesk/vistas/reportes.php @ % N *» 0@ :
oy A Inicio Usuarios B Equipos TI [ Tickets & Usuario: admin ¥

- ]

Gestionar de Tickets

© Copiar || Bcsv \ mxs H B POF Buscar:

# 1 Persona Dispositivo Fecha

(] Calderon Carrion Jhoselyn Laptop 2023-10-21 18:48:32
0?2 Calderon Carrion Jhoselyn Bocinas 2023-10-21 17:05:01
o3 Romero Valencia Silvio Laptop 2023-10-21 12:16:49
@4 Helpdesk Wiener SOPORTE Laptop 2021-08-13 14:17:22

Descripcion Mi laptop se calienta mucho y se apaga despues

Estatus [0
Solucion Vamos a cambiar pasta tA©@rmica y limpiar el equipo, se entrego exitosamente al cliente.

Eliminar

Mostrando 1 a 4 de 4 registros

Figura.57 Ticker - Exportar reporte

} Help-Desk UNW x  + v - 0 X
C 0 @ localhost/helpdesk/vistas/reportes.php 2 % M * = &0 ° H
B Help-Desk UNW.xsx m @ =
A Inicio 4% Usuarios B Equipos TI B Tickets & Usuario: admin ~ 164 KB » Hecho

UNW - Excel daniel jesus chavez falla

alj i } [caibi B TR 2 Ajustar texto |General - |J- D (I_—UII"" i)\ ‘:‘ ] z : Q‘r p ™
Pegar = EI ks~ |B-la- A~ [=ICombinarycentrar @l | &2 v % 5 % @ Formato  Dar formato Estilosde | Insertar Eliminar Formato . Ordenary  Buscar y Complementos
~ condicional ¥ como tabla ~ celda ¥ ~ - ~ ¢ filtrar _seleccionar ~

Portapapeles Fuente 5 Alineacion [F] MNidmero 5 Estilos Celdas Edicion ‘Complementos. ~
Al - B fe | TICKETS UNW v
4 A B c D E F G (2]
| TICKETS UNW

28 Persona Dispositivo Fecha Descripcion Estatus  Solucion El
3 1 lulca Villagas Lakshmi Teclado 2023-12-12 13:54:12 Solicito cambio de teclado Cerrado  Solucion Atendido

4 | 10 CajaquriSaenz Richard PC 2023-12-12 12:54:50 MI PC NO ENCIENDE - AYUDA PORFAVOR Abierto  Solucion Eli
5 11 Calderon Carrion Jhoselyn Laptop 2023-10-21 18:48:32 PRESENTA PROBLEMAS. Cerrado  Solucion Atendido , Se formatea la PC, se salvo la i

6 12 Calderon Carrion Jhoselyn Bocinas 2023-10-21 17:05:01 Mi Parlante presenta Problemas de salida . Solicitar el cambioy la Cerrado  Solucion si

7 13 Romero Valencia Silvio Laptop 2023-10-21 12:16:49 Mi laptop no enciende Abierto  Solucion Eli

8 | 14 Helpdesk Wiener SOPORTE Laptop 2021-08-13 14:17:22 Mi laptop se calienta mucho y se apaga despues Cerrado  Solucion Vamos a cambiar pasta tABrmica y limpia

9 2 Flores Cotrina Leonela Monitor 2023-12-12 13:53:49 Solicito Cambio de Monitor Cerrado  Solucion Atendido
10 3 Flores Cotrina Leonela Mouse 2023-12-1213:53:41 Falla en el mouse Cerrado  Solucion Atendido
11| 4 Flores Cotrina Leonela Monitor 2023-12-1213:53:34 Falla en el monitor Abierto  Solucion Eli
12 5 Egoavil -¢ Neyllan Mouse 2023-12-1213:53:12 Solicito Cambio de Mause Cerrado  Solucion Se cambio de mouse
13| 6 Diaz Herandez Alexander Monitor 2023-12-12 13:51:57 Pantalla Borrosa URGENTE! Cerrado  Solucion Se cambio cable VGA
14 7 Delgado Becerra Jose Prayector 2023-12-12 13:50:42 No proyecta Cerrado  Solucion Reinicio de poryector , todo conforme.
15| 8 Calderon Misajel Hernesto Laptop 2023-12-12 13:49:39 Mi Laptop no Enciende Abierto  Solucion Eli
16 9 Cajaquri Saenz Richard PC 2023-12-12 12:55:18 Se cangelo la pantalla en el registro de Alumnas Cerrado  Solucion Se valvio a conectar la PC desde otro puer
" Lsheet [ @ 3o o]
listn  fbaAccacihilidad: todo rorrern Bmlom M - —— -+
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Figura.59 Administrador - Ventana de Editar datos

D Help-Desk UNW x o+ v = o X

C O O locahost/helpdeskpvistas/reportesphp 2% N M= LO@:

Actualizar datos personales

Apellido paterno
Helpdesk
Apellido materno
Wiener
Nombre
SOPORTE
Telefono
994 612 476
Correo
soporteti@uwiener.edu.pe

Fecha de nacimiento

25/08/2021 u]

- [

Figura.60 Administrador - Actualizar datos de Usuario

@ Help-Desk UNW x o+ v - o X

« C O O localhost/helpdesk/vistas/usuarios.php 2 % N N L O0@

Actualizar usuario

Apellido paterno Apellido materno Nombre

Calderon Carrion Jhoselyn

Fecha de nacimiento Sexo Telefono

25/12/1998 Femenino A6039

Correo Usuario

jhoselyn.calderon@uwiener.ec jhoselyn

Rol de usuario

Cliente

Ubicacion

EAP Derecho
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Figura.61 Usuario - Menu de Inicio

@ Help-Desk UNW x 4

€ 2 C O O localhost/helpdesk/vistas/inicio.php

# Inicio ¥ Mis Equipos B Tickets Tl & Usuario: jhoselyn ¥

N

Bienvenido jhoselyn

Apellido Paterno: Calderon

Apellido Materno: Carrion Nombre: Jhoselyn
Telefono: A6039

Correo: jhoselyn.calderon@uwiener.edu.pe Fecha Nacimineto: 1998-12-25

Figura.62 Usuario - Menu de Mis Equipos

@ Help-Desk UNW x & v = o X
€ 5 C 0 O lal o 2 % N = L 0@
e # Inicio ¥ Mis Equipos [ Tickets Tl & Usuario: jhoselyn ~
Norbert Wiener

Mis Equipos

Bocinas O Laptop
Parlante Sony Para oficina de EAP 8RAM

Derecho . P7 L1
* Marca: HP

* Marca: Sony * Modelo: ThinkinPad i5

* Modelo: AdS
Color: Negro
Memoria:

* Color: blanco
* Memoria:

* Disco Duro:

Disco Duro: * Procesador:

Procesador:
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Figura.63 Usuario - Menu de Tickets

@ Help-Desk UNW

€2 Cco ol

A Inicio W Mis Equipos B Tickets TI & Usuario: jhoselyn ~
Wiener

LDCopiar [l Bcsv ” Bixs H B PDF ’

Buscar:
# 1 Persona Dispositivo Fecha
o1 Calderon Carrion Jhoselyn Bocinas 2023-10-21 17:05:01
9?2 Calderon Carrion Jhoselyn Laptop 2023-10-21 18:48:32

Descripcion PRESENTA PROBLEMAS

Estatus ()

Solucion
Eliminar m

Mostrando 1 a 2 de 2 registros

Anterior Siguiente

2

"

=

E R
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Anexo 08: Evidencias fotograficas.

Figura.64 Implementacion Mesa de Ayuda

—
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Figura.66 Documentacion de Traslado.

Figura.67 Clonacion de Equipos en masa para manejar un mismo Standar.
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Figura.68 Remodelacion de Estructura de TI.

Figura.69 Junta de Provedores.
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Figura.70 Cambio de posiciones - trabajadores.

SIGUV 20

[ Wduo Modo Produccién | ] Casmbiar modo
MODULO ACCESO | A
ACADEMICO 1 (i) CONFIGURACION n
3 o e
D), INFORMES “
’ MATRICULA “

CATEGORIA

—— NOTAS
Awniso asistencia_personal

Médulo: §
Versidn: 1.0.055
Desea Actualizar 3 13 nueva versidn: 1.0.057

ACADEMICO 2 [I] e
"‘: ADMISION n B

+. BE PRUEBA DE TALENTO

L - W
m GESTION
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Figura.72 Restauracion del Sistema de Compras y Gestion SPRING.

Escritorio [emoto
> Conexion

Equipo 17216045

Usuario wienergroup\rpalacios

Se usaran las credenciales guardadas para conectarse a este
equipo. Puede aditar o eliminar estas credenciales

Conexion a Escritorio remoto

6 Error interno.

Ver detalles Aceptar

Figura.73 Captura de error con el proveedor de Microsoft - Incidencia N°27.

n -t -
“- A Moot cae 16 €
Please try the recomenended action below
Fower Deta
-
el v 0 S m e = wr oz EERTTYrrT.
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Figura.74 Configuracion del Sistema de Ventas CCVOX.

) AOnk . J O

© © wrasw * FPPOE ¢ @ ¢

LRsecia pronats s ma prefeuens’ el MG 49 BTVebe & (OETe

Figura.75 Configuracion de aula Hibirda - Incidencia N°7
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ANEXO 9. Carta de Aceptacién

} ' Universidad
Norbert Wiener
e by iz ona State University

CARTA DE ACEPTACION PARA REALIZACION DE DESARROLLO
DE PROYECTO DEINVESTIGACION

Lima, 16 de diciembre del 2023

Dirigido a:

Sr. Daniel Jesus Chavez Falla
Alumno de la carrera Profesional de
Ingenieria de Sistemas - Lima Norte
Universidad César Vallejo

Eresente:

Es grato dirigirme a usted para saludarle cordialmente en nombre de la institucion
“Universidad Norbert Wiener', para comunicarle que se le autoriza la realizacidn de la
investigacidn: "Optimizacién de la gestién de procesos de Tl, basado en la norma ISO/IEC
20000-1 para el servicio Helpdesk en una Universidad Privada, Lima 2023."

Teniendo como fecha de inicio el 16 de diciembre de2023.

Sin otro particular, quedo de Ud.

Atentamente,

LUIS MIGUEL RODRIGUEZ CAQUIAMARCA
JEFATURA DE INFRAESTRUCTURA DETI

UNIVERSIDAD NORBERT WIENER
RUC: 20466246370

Jr. Larrabure y Unanue 110, Av. Arequipa
440, Lima LIMA 01
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ACUNA MELENDEZ MARIA EUDELIA, docente de la FACULTAD DE INGENIERIA Y
ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada:
"Optimizacion de la gestion de procesos de Tl , basado en la norma ISO/IEC 20000-1
para el servicio Helpdesk en una Universidad Privada, Lima 2023", cuyo autor es
CHAVEZ FALLA DANIEL JESUS, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 17.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual
ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 16 de Diciembre del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

MARIA EUDELIA ACUNA MELENDEZ Firmado electronicamente

DNI: 19083126 por: EACUNA el 16-12-
2023 15:50:00

ORCID: 0000-0002-5188-3806

Caodigo documento Trilce: TRI - 0698839
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