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RESUMEN 
 

En la presente investigación tuvo como propósito realizar un análisis de 

la situación actual del Laboratorio de cómputo Nro. 01 de la Escuela profesional 

de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional de Ucayali identificando 

sus fortalezas y debilidades. Basados en las mejores prácticas de ITIL se inicia 

con la fase de la estrategia del Service Desk en el que se establecieron los 

servicios, se analizó la demanda existente. A continuación, se realizó el diseño 

del Service Desk en el que se crearon nuevos servicios y se mejoraron los 

servicios existentes, además se determinó la capacidad necesaria de los 

recursos físicos, tecnológicos y humanos para implementar el Service Desk. El 

diseño de investigación fue Pre Experimental de nivel descriptivo con una 

muestra de un solo grupo conformada por los estudiantes del curso dictado en 

el Laboratorio de cómputo Nro. 01 en modalidad presencial durante el tiempo de 

la pandemia. Para recolección de datos se utilizó el instrumento del cuestionario. 

Los datos fueron procesados con el programa SPSS y Excel. El análisis de datos 

se realizó con la distribución normal y contrastación de hipótesis. La 

implementación de los Procesos de Gestión de Incidentes y Gestión de 

Problemas según ITIL v3 mejoro de manera significativa la gestión del 

Laboratorio de Cómputo Nro. 01 de la escuela de Ingeniería de Sistemas de la 

UNU; esto se nota al comparar las medias del grupo de estudio, en el Pre test y 

Pos test. Obteniéndose un valor experimental de 2,729 mayor que el Z teórico o 

critico .645. 

Palabras Claves: Procesos de gestión, incidentes, problemas, ITIL, 

Service Desk. 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this research was to carry out an analysis of the current 

situation of the Computer Laboratory No. 01 of the Professional School of 

Systems Engineering of the National University of Ucayali, identifying its 

strengths and weaknesses. Based on ITIL best practices, it begins with the 

Service Desk strategy phase in which the services were established and the 

existing demand was analyzed. Next, the design of the Service Desk was carried 

out in which new services were created and existing services were improved, and 

the necessary capacity of physical, technological and human resources to 

implement the Service Desk was determined. The research design was Pre-

Experimental at a descriptive level with a single-group sample made up of the 

students of the course taught in Computer Laboratory No. 01 in person during 

the time of the pandemic. The questionnaire instrument was used to collect data. 

The data were processed with the SPSS and Excel programs. Data analysis was 

carried out with normal distribution and hypothesis testing. The implementation 

of the Incident Management and Problem Management Processes according to 

ITIL v3 significantly improved the management of Computer Laboratory No. 01 

of the UNU School of Systems Engineering; This is noted when comparing the 

means of the study group, in the Pre-test and Post-test. Obtaining an 

experimental value of 2.729 greater than the theoretical or critical Z .645. 

Keywords: Management processes, incidents, problems, ITIL, Service 

Desk. 
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INTRODUCCION 
 

En el presente, las organizaciones requieren hacer uso de las tecnologías 

de información (TI), con la finalidad de mejorar sus actividades diarias, los cuales 

viene siendo gestionadas por áreas creadas para tal fin. 

Las áreas o personal responsables de las Tics, no cuentan con una 

adecuada gestión de incidentes o de problemas, no cuentan con procesos 

definidos referidos al escalamiento o los tiempos de atención y/o prioridades. 

Los servicios de TI, pueden sufrir incidentes de los cuales pueden ser 

recuperados o no, pero sin contar con la información o registro adecuado, 

afectando directamente sobre los tiempos de atención, los recursos disponibles, 

la imagen del servicio y la continuidad del negocio. 

La presente investigación busca diseñar LOS PROCESOS DE GESTION 

DE INCIDENTES Y GESTION DE PROBLEMAS SEGÚN ITIL v3 EN EL 

LABORATORIO DE CÓMPUTO NRO 01 DE LA ESCUELA DE INGENIERIA DE 

SISTEMAS DE LA UNU- 2022.  

A continuación, se describe la estructura de capítulos:  

En el Capítulo I ï Planteamiento del problema, Descripción, formulación, 

objetivos, justificación, importancia, limitaciones, hipótesis, delimitaciones, 

variables. En el Capítulo II ï Marco Teórico, antecedentes, bases teóricas, 

definición de términos. En el Capítulo III ï Metodología, tipo y nivel de 

investigación, población, técnicas e instrumentos, procesamiento y tratamiento. 

En el Capítulo IV ï La solución del problema. Capítulo V ï Resultados y 

Discusión, y finalmente las conclusiones, recomendaciones, referencias 

bibliográficas y anexos. 
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CAPÍTULO I 
 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 

1.1. DESCRIPCIÓN Y FUNDAMENTACIÓN DEL PROBLEMA  

Las tecnologías de la información (TI) están presentes en la mayoría 

de empresas, las mismas que son el soporte de los procesos y servicios. 

Las Tics son implementadas en las oficinas administrativas, laboratorios, y 

son gestionadas por el personal designado a esas labores. 

La Universidad Nacional de Ucayali (UNU), como empresa cuenta 

con el POI, que contiene las acciones para el logro de cada uno de sus 

objetivos estratégicos, siendo uno de estos el OEI 01. Mejorar la formación 

académica y humanística de calidad para los estudiantes universitarios que 

cuenta con 06 acciones estratégicas instruccionales AEI, en el cual; se 

encuentra contenido la AEI 01.05 Programa de mantenimiento de 

infraestructura y equipos oportuno en beneficio de la comunidad 

académica.  

De acuerdo con la AEI 01.05, la UNU implementa o mejora los 

diferentes laboratorios en acorde con la demanda de servicios y exigencias 

propuestas por las respectivas Facultades y/o escuelas académicas, el 

Laboratorio de cómputo Nro. 01 que pertenece a la Escuela profesional de 

Ingeniería de Sistemas donde se encuentra dotado con sistemas de 

cómputo que son utilizados para cumplir con la demanda de servicios. 

En mi calidad de encargado; en lo que se refiere sobre los servicios 

prestados en el laboratorio de cómputo Nro. 01, antes de la pandemia, se 

logró percibir síntomas tales como:  
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¶ Inadecuada gestión de la infraestructura. 

¶ Incumplimiento de los niveles de servicio a los usuarios. 

¶ Malestar por parte de los estudiantes respecto a la lentitud, 

inoperatividad de los equipos de cómputo. 

¶ Malestar por parte de los docentes al no poder utilizar programas para 

el dictado de cursos.  

¶ Reclamos por la inoperatividad de equipos.  

Asimismo, se logró identificar que las causa son:  

¶ Inadecuado control de operaciones, procesos, gestión de servicios de 

TI (Incidencias, Gestión de cambios, activos, problemas, etc.).  

 

En la actualidad, puede que estos síntomas no seas tan frecuentes 

como en tiempos de pre pandemia, pero eso no significa que no vuelvan a 

mostrarse en la misma o mayor medida, cuando las clases vuelvan a ser 

presenciales; asimismo, actualmente ya se está haciendo uso del 

laboratorio y esto por parte de los alumnos del curso de Sistemas 

Distribuidos de VIII ciclo y el docente a su cargo. 

Debido a la situación problemática, se plantea la mejora de los 

procesos de gestión de incidentes y problemas, tomando como marco de 

referencia las mejores prácticas de ITIL v3, y de esta forma poder contar 

con actividades, procedimiento, etc. para su uso actual y futuro. 
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1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  

1.2.1. Problema General 

¶ ¿En qué medida los Procesos de Gestión de Incidentes y Gestión 

de Problemas según ITIL v3 mejoran la gestión del Laboratorio de 

Cómputo Nro. 01 de la Escuela de Ingeniería de Sistemas de la 

UNU? 

1.2.2. Problemas Específicos 

¶ ¿En qué medida la planeación de los Procesos de Gestión de 

Incidentes y Gestión de Problemas según ITIL v3 mejoran la 

gestión del Laboratorio de Cómputo Nro. 01 de la escuela de 

Ingeniería de Sistemas de la UNU? 

¶ ¿En qué medida la definición de mejora de los Procesos de Gestión 

de Incidentes y Gestión de Problemas según ITIL v3 optimizan la 

gestión del Laboratorio de Cómputo Nro. 01 de la escuela de 

Ingeniería de Sistemas de la UNU? 

¶ ¿En qué medida la elaboración del plan de despliegue de los 

Procesos de Gestión de Incidentes y Gestión de Problemas según 

ITIL v3 mejoran la gestión del Laboratorio de Cómputo Nro. 01 de 

la escuela de Ingeniería de Sistemas de la UNU? 

 

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN  

1.3.1. Objetivo General 

¶ Determinar de qué manera los Procesos de Gestión de Incidentes 

y Gestión de Problemas según ITIL v3 mejoran la gestión del 
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Laboratorio de Cómputo Nro. 01 de la Escuela de Ingeniería de 

Sistemas de la UNU. 

1.3.2. Objetivos Específicos 

¶ Determinar de qué manera la planeación de los Procesos de 

Gestión de Incidentes y Gestión de Problemas según ITIL v3 

mejoran la gestión del Laboratorio de Cómputo Nro. 01 de la 

Escuela de Ingeniería de Sistemas de la UNU. 

¶ Determinar de qué manera la definición de mejora de los Procesos 

de Gestión de Incidentes y Gestión de Problemas según ITIL v3 

optimizan la gestión del Laboratorio de Cómputo Nro. 01 de la 

Escuela de Ingeniería de Sistemas de la UNU. 

¶ Determinar de qué manera el plan de despliegue de los Procesos 

de Gestión de Incidentes y Gestión de Problemas según ITIL v3 

mejoran la gestión del Laboratorio de Cómputo Nro. 01 de la 

Escuela de Ingeniería de Sistemas de la UNU. 

 

1.4. JUSTIFICACIÓN, IPORTANCIA Y LIMITACIONES 

1.4.1. Justificación 

¶ Justificación teórica 

La presente investigación cuenta con el aporte de teorías 

que se puede encontrar en libros físicos, libros digitales, en fuentes 

confiables de internet. Estos aportes se encuentran relacionados 

con el instrumento que será utilizado. 
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¶ Justificación práctica 

Esta investigación logra su importancia por la generación de 

un cambio notable en la operación de Servicios, aplicando ITIL, el 

cual cuenta con área y estrategias precisas para lograr sus 

objetivos. Asimismo, se dispone de conocimiento que son 

utilizados fuente principal de consulta para errores recurrentes. 

¶ Justificación metodológica 

La presente investigación cumple los requisitos y 

lineamiento establecidos para la obtención del título universitario 

aprobado por la Universidad Nacional de Ucayali, específicamente 

en la escuela profesional de Ingeniería de Sistemas. 

1.4.2. Importancia 

La implementación de los Procesos de Gestión de 

Incidentes y Gestión de Problemas según ITIL v3 mejoran la 

gestión del Laboratorio de cómputo Nro. 01 de la Escuela de 

Ingeniería de Sistemas de la UNU. debido a que se pretende contar 

con una guía para realizar las actividades de los procesos y 

subprocesos de la misma. 

1.4.3. Limitaciones 

Se trabajo directamente con los recursos informáticos del 

Laboratorio de cómputo Nro. 01 así como la poca documentación 

de los procesos actuales. 
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1.5. HIPÓTESIS 

1.5.1. Hipótesis General 

¶ Los Procesos de Gestión de Incidentes y Gestión de Problemas 

según ITIL v3 mejoran la gestión del Laboratorio de Cómputo Nro. 

01 de la Escuela de Ingeniería de Sistemas de la UNU. 

1.5.2. Hipótesis Específicas 

¶ La planeación de los Procesos de Gestión de Incidentes y Gestión 

de Problemas según ITIL v3 mejora la gestión del Laboratorio de 

Cómputo Nro. 01 de la Escuela de Ingeniería de Sistemas de la 

UNU. 

¶ La definición de mejora de los Procesos de Gestión de Incidentes 

y Gestión de Problemas según ITIL v3 optimizan la gestión del 

Laboratorio de Cómputo Nro. 01 de la Escuela de Ingeniería de 

Sistemas de la UNU. 

¶ La elaboración del plan de despliegue de los Procesos de Gestión 

de Incidentes y Gestión de Problemas según ITIL v3 mejoran la 

gestión del Laboratorio de Cómputo Nro. 01 de la Escuela de 

Ingeniería de Sistemas de la UNU. 

 

1.6. DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN 

1.6.1. Delimitación Espacial 

La presente investigación tuvo lugar en la Universidad 

Nacional de Ucayali, Facultad de ingeniería de Sistemas e 

Ingeniería Civil. Pucallpa, específicamente en los ambientes del 
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Laboratorio de Cómputo Nro. 01, de la Escuela de Ingeniería de 

Sistemas. Se tuvo que evaluar los procesos que se llevan a cabo 

en la gestión del laboratorio, así como los componentes 

informáticos con los que cuenta dicho ambiente de trabajo. 

1.6.2. Delimitación Social 

Esta investigación significará un punto de inicio o base para 

futuras investigación en el campo de la Gestión de procesos, donde 

se permitió mejorar su realidad problemática del Laboratorio de 

cómputo Nro. 01ï de la Escuela de Ingeniería de Sistemas de la 

FISeIC - UNU, en la cual se aplicó ITIL v3  

1.6.3. Delimitación Temporal 

La presente investigación tuvo su origen en el año 2022, 

asimismo, se ha se cumplido con todos los requisitos impuestos 

por la Oficina de Grados y Títulos de la FISeIC de la UNU. 

1.6.4. Delimitación Conceptual. 

En la presente investigación, se trata de fundamentos 

relacionados a Hardware, software, servicios, procesos, políticas y 

controles que fueron aplicados para tratar una situación 

problemática. 
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1.7. VARIABLES  

1.7.1. Variable independiente:  

Los Procesos de Gestión de Incidentes y Gestión de 

Problemas según ITIL v3 

1.7.2. Variable dependiente:  

Gestión de servicios. 

1.7.3. Variable Interviniente:  

Laboratorio de Cómputo Nro. 01 de la escuela de Ingeniería 

de Sistemas de la UNU. 
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1.8. SISTEMA DE VARIABLES, DIMENSIONES E INDICADORES 

1.8.1. Operacionalización de las variables 

Tabla 1. 

 Dimensiones e indicadores de las variables 

Variables Definición conceptual Definición Operacional Indicadores 

Los Procesos de 

Gestión de 

Incidentes y 

Gestión de 

Problemas según 

ITIL v3 

Según la definición de la ITIL, un 

problema es ñuna causa o posible causa 

de uno o varios incidentesò. Y un 

incidente es un solo evento no planificado 

que causa una interrupción del servicio.  

En otras palabras, los incidentes 

son los episodios desagradables que los 

empleados de guardia suelen apurarse 

por resolver con la máxima rapidez 

posible y en su totalidad. Y los problemas 

son la causa fundamental de esos 

eventos disruptivos (Kempter, S. y 

Kempter, A. (2014) 

Está comprendida por 

las dimensiones: 

 

¶ Planificación 

¶ Mejora 

¶ Despliegue 

-  

- Brecha. 

- Gestión de incidentes. 

- Gestión de problemas  

- Estrategia 

 

 

 

 

 

La gestión de servicio es la 

transformación de los recursos en 

Está comprendida por 

las dimensiones: 

 

- Obsolescencia 

- Velocidad procesamiento 

- Capacidad de almacenamiento 
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Gestión de 

servicios. 

 

servicios con valor para los clientes. En 

este contexto los recursos son las 

personas, la tecnología y los procesos de 

la organización que ofrece los servicios.  

De acuerdo con ITIL, un servicio 

de TI es un medio para entregar valor a 

los clientes, facilitando los resultados que 

buscan obtener, sin tomar propiedad de 

costos y riesgos específicos. 

Estos clientes son los líderes de 

las áreas internas de la organización y el 

resto de los colaboradores son los 

usuarios. (Kempter, S. y Kempter, A. 

(2014) 

¶ Hardware. 

¶ Software. 

¶ Mantenimientos. 

¶ Seguridad. 

 

- Frecuencia de fallas. 

- Nivel de satisfacción. 

- Nivel de cumplimiento de Requerimientos mínimos 

- Nro. de software 

- Tiempo de carga. 

- Nro. de mantenimientos 

- Tiempo inoperativo 

- Nivel de contingencia 

- Nivel de seguridad eléctrica. 

- Nivel se seguridad de software. 

Fuente: Elaboración propia 
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CAPITULO II 
 

 MARCO TEORICO 
 

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

2.1.1. Antecedentes Internacionales 

Amaya (2019), ñGestión de infraestructura tecnológicas en 

entidades públicasò, enfocado a: La implementación de tecnología en 

las entidades, dado que dichas tecnologías han brindado la posibilidad de 

compartir información y optimizar diferentes procesos de comunicación, 

organización, logística y cientos de recursos que permiten mejorar las 

condiciones de vida de las personas. Dichas tecnologías están siendo 

implementadas en muchas instituciones, tanto públicas como privadas, ya 

sea por medio de aparatos celulares, computadoras, sistemas de 

vigilancia, elementos que mejoran considerablemente; haciendo que esta 

tecnología se vuelva indispensable al momento de gestionar los recursos 

para poder funcionar adecuadamente. De igual manera, se considera que 

las tecnologías, y en especial las tecnologías de información, son una 

herramienta importante en la modificación de la conducta en todos los 

niveles de la vida, de ahí que el desarrollo influya directamente en el 

ámbito económico y social. Obteniendo las siguientes conclusiones: 

Después de haber realizado la correspondiente investigación, sobre la 

gestión de infraestructura tecnológica en entidades públicas se ha podido 

llegar a las siguientes conclusiones: Colombia, a pesar de su condición 

de país en vía de desarrollo, se puede decir que acceso a la tecnología 

mundial en un alto porcentaje, pues puede importar y gestionar 
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dispositivos electrónicos y en especial la tecnología móvil, que son unos 

de los productos que más están circulando en el mercado, igualmente el 

acceso a internet en las ciudades es alto. 

Sin embargo, existen falencias, las cuales se presentan al 

momento de examinar la infraestructura tecnológica, específicamente en 

dos sentidos, el primero es el de cobertura y el segundo es de 

funcionalidad en prestación del servicio. Los dos se encuentran está en 

déficit. Esto se debe a fallas técnicas al momento del diseño y la 

implementación de dichas estructuras, pues no se tiene en cuenta el 

contexto. En dicho sentido, la infraestructura tecnológica se reviste 

importancia y genera la necesidad del estado por satisfacer las 

necesidades de la población, específicamente en las infraestructuras 

tecnológicas que han implementado en las instituciones públicas, que 

posibiliten soluciones a las problemáticas existentes, así se determina 

que el mejor modelo para diseñar una infraestructura tecnológica es el 

modelo TOP DOWN que permite abarcar desde las consideraciones más 

generales, es decir las de las problemáticas más frecuentes, hasta las 

más detalladas. Otra de las conclusiones a las que se puede llegar, 

corresponde al avance tecnológico mundial, de nada vale implementar 

una infraestructura tecnológica en un institución pública si la tecnología 

que se va a usar es obsoleta o anticuada; las consideraciones expuestas 

anteriormente permiten identificar que Colombia tiene grandes atrasos en 

los procesos tecnológicos, el total de la población no cuenta con el básico 

acceso a internet, en la misma medida, la mayoría de familias no cuentan 

con un sistema de cómputo, lo que también sucede en las instituciones 
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públicas, pues en algunos casos si no es que carecen del hardware 

necesario, este tiene fallas. 

 

Peña (2019), ñModelo para la gestión de infraestructuras de 

tecnologías de la informaciónò, el cual propone:  Un modelo que, 

utilizando estandarización, integración y automatización, debe contribuir 

a reducir la complejidad y el desalineamiento en la gestión de 

infraestructuras de las tecnologías de la información. En el mismo, se 

detallan los componentes del modelo. Obteniendo las siguientes 

conclusiones: La gestión de infraestructuras TI con impacto en las 

organizaciones requiere del empleo de múltiples marcos de referencia de 

manera integrada, unido a inmediatez y pertinencia en la respuesta, lo 

cual se consigue a través del diseño y automatización de política de TI. 

Dichas políticas necesitan de la integración de modelos de gestión, la 

definición de dominios de gestión y la solución de conflictos entre políticas 

para ejecutarse en entornos tecnológicos heterogéneos. Todo lo anterior 

provoca alta complejidad y desalineamiento entre las necesidades de las 

organizaciones y las TI. El presente trabajo soluciona el problema 

científico mencionado mediante el desarrollo de un modelo para la gestión 

de infraestructuras TI, que constituye el principal aporte de la 

investigación realizada, pues contribuye a reducir la complejidad y el 

desalineamiento de dichas infraestructuras. El modelo desarrollado 

considera los principales estándares y recomendaciones asociadas a la 

gestión de infraestructuras TI. Otros aportes identificados dentro del 

modelo son: un marco integrado de procesos contextualizado a las 
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necesidades de las organizaciones; el empleo de los métodos ABD y 

ATAM para la definición de políticas de TI y su estratificación, lo que 

facilita la alineación estratégica mediante el cumplimiento de requisitos en 

las organizaciones; modificaciones a la arquitectura de gestión basada en 

políticas, asociadas a estratificación de la toma de decisiones y a la 

selección de dos modelos de información que facilitan la integración de 

modelos de gestión estandarizados y propietarios, así como la solución 

de conflictos entre políticas; el establecimiento de medidas de evaluación 

de impacto en lo estratégico, lo estructural y lo social, lo que contribuye a 

evaluar la incidencia de cada componente del modelo; y el 

establecimiento de un procedimiento que orienta el empleo del MGITI y 

precisa los puntos de control sobre el funcionamiento del mismo, 

contribuyendo a su usabilidad. 

 

Quintero (2017), ñModelo basado en ITIL para la Gestión de los 

Servicios de TI en la Cooperativa de Caficultores de Manizalesò, 

propone: Modelo basado en ITIL para la Gestión de los Servicios de TI en 

la Cooperativa de Caficultores de Manizales, obteniendo las 

conclusiones: En el mundo empresarial actual, existen estándares y 

modelos que propenden por prácticas que mejoren el proceso de 

administración de la calidad y obviamente la confiabilidad de TI en la 

organización. Estos procesos se ajustan a empresas con áreas de TI con 

un alto nivel de estructuración, por lo que valdría la pena que empezaran 

a operar en aquellas áreas de TI más pequeñas, las cuales también 

experimentan problemas y desafíos similares. Actualmente existen varios 
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modelos y marcos de trabajo que reflejan el estado de la práctica de la 

gestión de los servicios de TI, desde donde se confirma que ITIL es el 

marco de trabajo más adecuado para abordar el tipo de problemática 

empresarial establecida en este trabajo, dado que puede ser 

implementado según los requerimientos de la organización y de manera 

escalonada. Adicionalmente, es un marco que genera valor agregado al 

negocio a partir del área de tecnología. Para la selección de los procesos 

que deben ser adaptados se toman como referencia los resultados 

obtenidos en la evaluación del nivel de madurez (estado inicial y estado 

deseado), apoyándose también en las entrevistas realizadas al personal 

del área de TI. Particularmente, se hace énfasis en procesos y personas 

claves que inciden de manera directa en el éxito empresarial. 

Específicamente, los procesos: Gestión de Niveles de Servicio, Gestión 

de Catálogo de Servicios, Gestión del Cambio, Gestión de Activos y 

Configuraciones, Gestión de Incidentes, y Gestión de Peticiones, 

alcanzaron según la metodología aplicada un nivel de madurez deseado 

de nivel cuatro (4), el cual describe que: Los procesos son "definidos" y 

controlados con técnicas estadísticas u otras técnicas cuantitativas. Es 

por esta razón que se deben definir métricas que permitan monitorear 

permanentemente la calidad del servicio. La evaluación de los niveles de 

madurez inicial y deseados, sumado a los procesos que generen mayor 

valor para la organización, permite determinar el camino a seguir en el 

mejoramiento de los procesos con base el ITIL, a fin de incrementar la 

productividad en la gestión de los servicios, la optimización del costo y, 

sobre todo, la satisfacción de los clientes. De este modo se consigue que 
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las áreas de tecnologías generen un valor estratégico para las 

organizaciones. El resultado del trabajo realizado permitió a través del 

modelo propuesto, definir una ruta de acción para mejorar la gestión de 

los servicios de TI en la Cooperativa de Caficultores de Manizales, 

proporcionando un acercamiento estructurado a la gestión de procesos, 

servicios, roles, entre otros, desde una perspectiva de ajuste y alineación 

con la estrategia organizacional. Se encontró que el hecho de contar con 

herramientas de software que permitan soportar la Mesa de Servicio, 

posibilita gestionar de una forma adecuada y oportuna los incidentes y las 

peticiones, así como la CMDB. Con base en la información registrada en 

la herramienta, a partir de las encuestas de satisfacción de usuarios se 

pueden establecer los niveles de efectividad del personal encargado de 

soporte, permitiendo a su vez contribuir en la identificación de 

necesidades de capacitación y formación requeridas por éstos, como 

también posibilidades de mejora en los procesos que se encuentran 

definidos. 

 

2.1.2. Antecedentes Nacionales 

León (2021), ñSistema informático Help Desk basado en Itil 

para mejorar los servicios de soporte técnico, en el área de 

telecomunicaciones de la empresa unión eléctrica s.a. ï región 

Limaò. Con el siguiente objetivo: Formular una propuesta de diseñar un 

sistema informático Help Desk basado en ITIL para mejorar los servicios 

de soporte técnico, en el área de Telecomunicaciones de la empresa 

Unión Eléctrica S.A. ï Región Lima. Obteniendo las conclusiones: El 
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presente trabajo permitió realizar un diagnóstico de la situación actual del 

área de Telecomunicaciones utilizando la evaluación de ITIL. Se ha 

identificado, la necesidad de contar con un Sistema Informático de Help 

Desk, basado en el marco de referencia ITIL que permita gestionar las 

incidencias, por la importancia en los procesos actuales del área de 

Telecomunicaciones en estudio.  Después del análisis del Help Desk en 

el área de Telecomunicaciones, se plantea una alternativa de selección el 

Service Desk Centralizado, corrigiendo y rescatando los procesos más 

importantes. 

 

RODRÍGUEZ (2021), ñModelo dinámico para la gestión de 

seguridad de la infraestructura de las tecnologías de información y 

comunicaciónò. Con el siguiente objetivo: Usar un modelo din§mico para 

mejorar la gestión la seguridad de la infraestructura de las TIC, obteniendo 

las siguientes conclusiones: Se demostró que el uso del modelo ayuda a 

tomar mejores decisiones para los encargados de seguridad, logrando la 

disminución del número de alertas que reportan las diferentes áreas. Al 

evaluar los diferentes escenarios se evidenció que el uso del presente 

modelo favorece con una respuesta inmediata ante los posibles ataques. 

Además, se logra su prevención. Se comprobó a través de las corridas y 

con decisiones estratégicas que la aplicación del modelo basado en la 

dinámica de sistemas contribuyó a minimizar el número de 

vulnerabilidades. 
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Vásquez (2019), ñAplicación para la gestión de incidencias de 

TI bajo la perspectiva ITIL y el enfoque Open Source para 

Departamento de TI de la Caja Rural de Ahorro y Crédito Cajamarca 

S.Aò, con el objetivo de: Evaluar el impacto del modelo de gestión de una 

mesa de ayuda basado en el marco de referencia ITIL propuesto sobre la 

gestión de incidentes y la gestión de problemas en la CRAC Cajamarca 

S.A., con las siguientes conclusiones: el sistema sima es muy útil para el 

control oportuno de las incidencias que se suscitan durante el horario de 

trabajo, el cual permite obtener información precisa y adecuada sobre 

incidencias o problemas y ofrecer una solución oportuna con la finalidad 

de que no ocurran nuevamente. A través de la gestión de la sima 

podremos crear mecanismos de forma automatizada que nos permitan 

llevar un control preciso de todas las llamadas que se reciben, con La 

finalidad de generar mediciones que permitan conocer qué generó el 

problema que presenta el usuario en ese momento, así como las 

soluciones propuestas. 

 

2.2. BASES TEÒRICAS 

2.2.1. ¿Qué son los servicios Gestionados de TI? 

Zemsania (2019), se puede decir que comprende de las 

limitaciones de forma total o parcial del personal y la infraestructura de 

TIC de una organización cuando sea requerido, por ejemplo, cuando se 

requiere la infraestructura de TI cubra todas las necesidades necesarias. 

Estos servicios gestionados involucran a las personas, los procesos y la 

tecnología para su correcto desempeño. 
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2.2.2. Objetivos de la Gestión de servicios. 

V Proveer una apropiada gestión de la calidad. 

V Acrecentar la eficiencia de los servicios. 

V Organizar procesos de negocio con la infraestructura TI. 

V Minimizar los riesgos relacionados a los Servicios TI. 

V Crear negocio. 

 

2.2.3. Alineación con los objetivos del negocio. 

Wikipedia (2021); Las empresas efectúan inversiones sobre 

recursos de TI para mejorar los procesos. La información que manejan 

las organizaciones tiene un valor muy significativo y relevante, establece 

que los procesos referentes a la obtención, gestión y uso de servicios de 

TI tienen que ser gestionados y controlados de forma óptima para 

alcanzar la calidad de la información, y el soporte para el cumplimiento de 

los objetivos del negocio. 

Las operaciones y procesos de negocio generan datos e 

información, que requieren control a través de la aplicación de técnicas y 

medidas en el marco de un sistema de gestión garantizando y asegurando 

la prestación de los servicios y la minimización de las vulnerabilidades a 

amenazas productoras de riesgo que coloquen en peligro las operaciones 

del sistema. Lo indicado, evidencia la necesidad de perfeccionar los 

recursos de TI para el apoyo y alineación con los objetivos de negocio a 

través de procesos efectivos. 
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2.2.4. Beneficios que la Gestión de TI. Milvus (2020) 

¶ Aumento de productividad  

Acrecienta la productividad en todas las divisiones de la 

organización. Se implementa herramientas, se eliminan tareas 

repetitivas y las que consumen demasiado tiempo. Por lo cual; 

los colaboradores se pueden enfocar en sus actividades.  

¶ Reducción de Costos  

Con la aplicación de herramientas eficaces de gestión, 

se puede lograr identificas problemas a justo en el inicio y de 

esta forma minimizar costos futuros.  

¶ Más seguridad 

Con la implementación efectiva de gestión, la seguridad 

está garantizada. 

¶ Más calidad en la relación con los clientes  

Permite que todas las áreas de la organización contar 

con el acceso a informaciones que son vitales para la 

excelencia en la atención de los clientes internos y externos.  

¶ Optimización de procesos  

Permite implementar mejoras en los procesos ahorrarles 

tiempo y dinero a las organizaciones. También genera que la 

rutina de los colaboradores sea más agradable, el cual 

contribuye con el aumento de la productividad. 

¶ Identificación de nuevas oportunidades  

¶ Mayor facilidad de gestión como un todo  
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2.2.5. La infraestructura de tecnología de la información (TI).        

RedHat (2021); Vienen a ser los elementos obligatorios para 

operar y gestionar entornos de TI de las organizaciones. Se puede 

implementar en un sistema de computación en la nube o dentro de las 

instalaciones de la organización. 

Los elementos son: el hardware, los elementos de red, el software, 

un sistema operativo (SO) y de almacenamiento, que son utilizados para 

brindar servicios. Los bienes y/o servicios de infraestructura de TI se 

pueden obtener como aplicaciones que se ejecutan sobre los recursos de 

TI o como medios en línea que ofrecen los proveedores de servicios. 

2.2.6. Componentes 

¶ Hardware. 

Viene a ser la parte física, comprende los elementos que permiten 

el trabajo básico de las máquinas y dispositivos. A continuación, 

detallamos algunos: Las computadoras, centros de almacenamiento de 

datos, servidores, switches, routers, hubs, fuentes de energía, cables, etc. 

        

 

      

 Fuente: Internet 

Figura 1.  

Hardware 
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¶ Software 

 

Vienen a ser los programas informáticos cuyo fin es la ejecución 

de tareas específicas en un hardware que lo requiera. Ejemplo, Video 

Juegos, aplicaciones de escritorio, los sistemas operativos, navegadores 

web. 

El software contribuye con las operaciones, el hardware es el canal 

físico por el cual dichas operaciones pueden realizarse. 

 

                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Internet 

 

2.2.7. Historia de ITIL 

Según Patiño (2010); la METOLOGIA ITIL V3. Su Historia y 

evolución Se desarrollada a finales de 1980, la Librería de Infraestructura 

de TI (ITIL) se ha convertido en el estándar mundial de facto en la Gestión 

de Servicios Informáticos. Comenzando como una guía para el gobierno 

de UK, la estructura base ha demostrado ser útil para las organizaciones 

en todos los sectores a través de su adopción por innumerables 

compañías como base para consulta, educación y soporte de 

Figura 2. 

Software 
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herramientas de software. Hoy, ITIL es conocido y utilizado 

mundialmente. Pertenece a la OGC (Oficina de Comercio del Gobierno 

Británico), pero es de libre utilización. 

Lo que actualmente se conoce como ITIL versión 1, desarrollada 

bajo el auspicio de la CCTA, se tituló ñGovernment Information 

Technology Infrastructure Methodò (óM®todo de Infraestructura de la 

Tecnolog²a de Informaci·n del Gobiernoô, GITM) y durante varios a¶os 

terminó expandiéndose hasta unos 31 libros dentro de un proyecto 

inicialmente dirigido por Peter Skinner y John Stewart. Las publicaciones 

fueron retituladas principalmente como resultado del deseo (por Roy 

Dibble de la CCTA) de que fueran vistas como una guía y no como un 

método formal, y como resultado del creciente interés que había fuera del 

gobierno británico. 

Muchos de los conceptos principales de gestión de servicios no 

surgieron dentro del proyecto inicial de la CCTA para desarrollar ITIL. IBM 

afirma que sus Yellow Books (A Management System for the Information 

Business, óUn sistema de gesti·n para el negocio de la informaci·nô) 

fueron precursores claves. Según IBM: a principios de los años 1980, IBM 

documentó los conceptos originales de Gestión de Sistemas en una serie 

de cuatro volúmenes titulada Management System for Information 

Systems (sic). 

ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones 

dependen cada vez más de la informática para alcanzar sus objetivos 

corporativos. Esta dependencia en aumento ha dado como resultado una 

necesidad creciente de servicios informáticos de calidad que se 
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correspondan con los objetivos del negocio, y que satisfaga los requisitos 

y las expectativas del cliente. A través de los años, el énfasis pasó de 

estar sobre el desarrollo de las aplicaciones TI a la gestión de servicios 

TI. La aplicación TI (a veces nombrada como un sistema de información) 

sólo contribuye a realizar los objetivos corporativos si el sistema está a 

disposición de los usuarios y, en caso de fallos o modificaciones 

necesarias, es soportado por los procesos de mantenimiento y 

operaciones. 

A lo largo de todo el ciclo de los productos TI, la fase de 

operaciones alcanza cerca del 70-80% del total del tiempo y del coste, y 

el resto se invierte en el desarrollo (o adquisición) del producto. De esta 

manera, los procesos eficaces y eficientes de la Gestión de Servicios TI 

se convierten en esenciales para el éxito de los departamentos de TI. Esto 

se aplica a cualquier tipo de organización, grande o pequeña, pública o 

privada, con servicios TI centralizados o descentralizados, con servicios 

TI internos o suministrados por terceros. En todos los casos, el servicio 

debe ser fiable, consistente, de alta calidad, y de coste aceptable. 

ITIL v3 consta de cinco libros de referencia que se irán 

complementando tanto con publicaciones más específicas sobre 

mercados verticales e industrias (Sector Público, Servicios Financieros...) 

como con una constante aportación de material en la Web. Los cinco 

libros de referencia de ITIL v3 son los siguientes: 

V Estrategia del servicio (Service Strategy) 

V Diseño del servicio (Service Desing) 

V Transición del servicio (Service Transition) 



42 
 

 
 

V Operación del servicio (Service Operation) 

V Mejora continua del servicio (Continual Service) 

¶ Definición 

La metodología ITIL aplicada a los procesos TI, permitirá a 

la organización la consecución de los beneficios siguientes; 

mejorar la utilización de recursos, ser más competitiva, reducir 

tareas repetitivas, eliminar tareas redundantes, mejorar plazos de 

entrega y tiempo en el desarrollo de un proyecto, mejorar la 

disponibilidad, confianza y seguridad de los servicios TI de misión 

crítica, justificar el coste de la calidad de servicio, proporcionar 

servicios que se adecuen a las necesidades del negocio, del cliente 

y del usuario, integrar procesos centrales, documentar y comunicar 

roles y responsabilidades en el suministro del servicio, aprender de 

la experiencia previa, proporcionar indicadores de rendimiento 

demostrable. 

ITIL ayuda a las organizaciones de TI a reducir los costes 

globales de su organización, mejorar la calidad de servicio y el 

alineamiento con los objetivos globales de la organización, ayuda 

a tener una visión más completa de las funciones y procesos más 

importantes de TI. 

ITIL V3 se centran en: 

V Identificar las áreas de mejora en la organización de TI. 

V Fijar prioridades en los planes de mejora de los servicios de 

forma consistente con las áreas de negocio. 

V Evaluar la situación de los procesos de TI y su relación. 
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V Identificar tecnologías que faciliten el proceso. 

V Identificar relaciones críticas entre procesos de TI y la provisión 

de servicio a clientes. 

V Identificar oportunidades de sourcing. 

V Entender los procesos y funciones, sus relaciones, beneficios y 

desafíos de la gestión de servicios de TI. 

V Entender cómo estos procesos contribuyen a hacer a la 

organización de TI más manejable. 

V Aprender las definiciones de ITIL. 

V Incorporar el lenguaje preciso y estandarizado de ITIL. 

¶ Objetivos y aportes 

El principal aporte es la vertebración de los libros en torno al 

ciclo de vida del servicio. Con ello se pretenden obtener beneficios 

tales como establecer la integración de la estrategia de negocio 

con la estrategia de los servicios de TI, facilitar el diseño de 

servicios ágiles y el cálculo del ROI, y proporcionar modelos de 

transición de servicios que sean válidos para una gran variedad de 

innovaciones. También se pretende mejorar la gestión de los 

proveedores de servicio según los modelos de subcontratación, así 

como la facilidad de implantación y de gestión de servicios, según 

las actuales necesidades de negocio, y la medición y demostración 

del valor de los servicios de TI. En general, lo que se ha perseguido 

es solventar las actuales deficiencias de ITIL. 

¿Por qué ITIL V3? 

V Mejorar la utilización de recursos 
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V Competitividad 

V Reducir tareas repetidas 

V Eliminar tareas redundantes 

V Mejorar plazos de entrega y tiempo en el desarrollo de un 

proyecto 

V Mejorar la disponibilidad, confianza y seguridad de los servicios 

TI de misión crítica. 

V Proporcionar servicios que se adecuen a las necesidades del 

negocio, del cliente y del usuario. 

V Integrar procesos centrales 

V Documentar y comunicar roles y responsabilidades en los 

suministros del servicio. 

V Proporcionar indicadores de rendimiento demostrable 

2.2.8. Ciclo de vida del servicio ITIL V3 

1. Fases del Ciclo de Vida del Servicio 

¶ Estrategia del Servicio 

Esta fase del ciclo de vida del servicio se compone de 

actividades principales y diseño de estrategias, empleando 

la gestión de servicios de TI como un activo estratégico para 

así crear objetivos y metas que la organización espera 

alcanzar con los servicios de TI y estén debidamente 

alineados a los objetivos del negocio. 

¶ Diseño del Servicio 

En esta fase se usan los principios desarrollados en 

la etapa de la Estrategia del Servicio, teniendo como objetivo 
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principal el diseño de nuevos servicios y la reestructuración 

de los existentes, facilitando su incorporación. Asimismo, se 

debe garantizar en todo momento que el servicio sea 

rentable en términos económicos, que sea escalable 

permitiendo la mejora continua a lo largo de su vida útil. 

¶ Transición del Servicio 

Esta Fase tiene como finalidad asegurar que el 

servicio diseñado en la etapa de Diseño de Servicio haya 

sido desarrollado, probado y desplegado de forma exitosa a 

los ambientes soportados y acorde a los requerimientos del 

negocio. 

¶ Operación del Servicio 

En esta etapa el usuario final experimenta los 

resultados de las fases anteriores, por lo que su principal 

tarea es gestionar los procesos y actividades necesarias 

para que se ejecuten los servicios de TI de forma apropiada, 

y apoyarse en tecnología para brindar soporte a estos 

servicios, por lo cual se debe monitorear y controlar la 

operación diariamente. 

¶ Mejora Continua 

Esta etapa se enfoca en implementar mejoras a los 

servicios de TI y optimizar sus costos, para llevar a cabo la 

alineación de la tecnología con los cambios presentados en 

las necesidades del negocio. 

Los objetivos principales de esta etapa son: 
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V Efectuar un constante análisis, revisión y 

priorización de recomendaciones a las diferentes fases 

de la metodología ITIL. 

V Revisar y analizar el nivel de cumplimiento de los 

Acuerdos de Nivel de Servicios y Acuerdos de Nivel de 

Operación. 

V Asegurarse que todos los procesos que componen las 

diferentes fases del ciclo de vida del servicio cuenten con 

objetivos y métricas claras. 

V Identificar e implementar actividades para mejorar la 

calidad del servicio de TI, eficiencia y efectividad en los 

procesos. 

 

 

         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Internet 

Figura 3. 

Procesos de estrategia del servicio 



47 
 

 
 

2.2.9. Procesos de las fases del ciclo de vida ITIL 

A. Fase 1: Estrategia del servicio: 

La Estrategia de Servicios es descripta como un triángulo, donde 

cada una de las tres esquinas representa los controles estratégicos a lo 

largo del ciclo de vida del servicio, la Administración de Portafolios de 

Servicios, la Administración de Demandas y la Administración Financiera. 

La Mejora Continua del Servicio está representada como un anillo 

segmentado, que traza el ciclo de Deming de Planificar-Realizar-Verificar-

Actuar para garantizar la mejora de la calidad. 

El diagrama de la Estrategia de Servicios y la Mejora Continua del 

Servicio se ubica en el centro de todos los procesos. Esto es porque los 

controles estratégicos necesitan estar en su lugar, y los esfuerzos y 

resultados de la mejora de los procesos deben ser vinculados con la 

Estrategia, el Diseño, la transición operación de los servicios, para 

garantizar la optimización de los procesos. 

V Gestión Financiera 

V Generación de la Estrategia 

V Gestión de la Demanda 

V Gestión de la Cartera de Servicios (SPM) 

¶ Estrategias del Servicio 

V Definir el mercado, desarrollar lo que se ofrecerá 

V Activos estratégicos y su implantación Ciclo de vida del servicio 

¶ Gestión del Portafolio de Servicios 

V Definir (Inventario de servicios / Casos de Negocio) 

V Analizar (Proposición de valor / Prioridades) 
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V Aprobar (Portafolio de Servicios, autorización) 

V Comunicación de servicios y Distribución de Recursos 

V Necesidades del negocio ï Proveedores de servicios 

¶ Gestión Financiera 

V Valuación del servicio  

V Aprovisionamiento del servicio 

V Financiamiento del servicio (Fondeo) 

¶ Análisis de impacto en el negocio (BIA) 

      Gestión de la Demanda: Modelos de la actividad del negocio: 

V Análisis de patrones de actividades 

V Perfiles de usuarios 

¶ Herramientas/apoyo/doctos 

Herramientas/apoyo/doctos de Simulación, demanda, 

optimización, provisión. 

V Caso de Negocios 

V Portafolio de Servicios 

V Desarrollo organizacional 

¶ Roles 

V Director de Gestión de Servicios 

V Gestor de Contratos 

V Gestor de Producto 

V Gestor de Cuenta 

V Gestor de la relación con el negocio 

V Dueño del Proceso 

V Representantes del Negocio 
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B. Fase 2: Diseño del servicio 

El mapa del Diseño de Servicios brinda una guía para diseñar y 

desarrollar servicios y procesos de administración de servicios, y cubre 

los principios y métodos de diseño para convertir objetivos estratégicos 

en portafolios de servicios y activos de servicios. Las organizaciones 

deberían utilizar la guía provista en el Diseño de Servicios para revisar 

qué elementos tienen, antes de intentar cambiar y mejorar las 

capacidades de diseño de la administración de servicios. 

Guía para el diseño y desarrollo de servicios y procesos de 

administración de servicios tanto para los servicios nuevos, como los 

cambios y mejoras necesarios para incrementar o mantener el valor para 

los clientes durante el ciclo de vida de los servicios. 

V Gestión del Catálogo de Servicios 

V Gestión del Nivel de Servicio (SLM) 

V Gestión de la Capacidad 

V Gestión de la Disponibilidad 

V Gestión de la Continuidad del Servicio TI (ITSCM) 

V Gestión de la Seguridad de la Información 

V Gestión de Suministradores 

¶ Herramientas/apoyo/doctos 

 

V CapMIS, AvMIS 

V Portafolio de Aplicaciones 

V Portafolio de Requerimientos 

V Catálogo de Servicios de Negocio 

V Catálogo de Servicios Técnicos 
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V Análisis de fallas del servicio 

V Planes de mantenimientos 

V Proyección de la disponibilidad de los servicios  

¶ Roles 

V Dueño del Proceso 

V Gestor de Diseño del Servicio 

V Planeador de TI 

V Arquitecto/Diseñador de TI 

V Gestor de Niveles de Servicio 

V Gestor de Catálogo de Servicio 

V Gestor de Disponibilidad 

V Gestor de Continuidad 

V Gestor de Capacidad 

V Gestor de Seguridad 

V Gerente de Proveedores 

 

C. Fase 3: Transición del Servicio 

El mapa de Transición de Servicios muestra los procesos 

asociados con el desarrollo y la mejora de las capacidades para la 

transición a producción de los servicios nuevos o modificados. Detalla 

como los requisitos de la Estrategia de Servicios codificada en el Diseño 

del Servicio se realizan en la Operación del Servicio, al tiempo que se 

controlan los riesgos de que exista una falla. 

Las organizaciones que se enfocan en administrar la complejidad 

relacionada con la transición a producción de los servicios nuevos o 



51 
 

 
 

modificados, deben estudiar cuidadosamente la guía propuesta en esta 

fase de ITIL. 

V Planificación y Soporte de la Transición 

V Gestión de Cambios 

V  Gestión de Configuración y Activos del Servicio SACM 

V Gestión de Entregas y Despliegues 

V Validación y pruebas del servicio 

V Evaluación 

V Gestión del Conocimiento 

Guía sobre cómo los requisitos de la Estrategia de Servicios, 

codificados en el Diseño de Servicios se llevan efectivamente a la práctica 

en le Operación de Servicios a la vez que se controlan los riesgos de 

fracaso o interrupción. 

¶ Herramientas/apoyo/doctos 

V ConfigMS, SKMS, DML, CMDB, Activos, categorías de Cis, Líneas de 

Referencia de servicios y de CIs. 

V Librería de medios definitiva (DML), Parte de repuesto definitivas 

(DHL) 

V Calendario de cambios 

V Caída proyectada de servicios 

¶ Roles 

V Dueño del Proceso, dueño del Servicio 

V Gestor de Transición del Servicio 

V Gestor de Planeación y Soporte 

V Gestor de la Configuración y Activos del Servicio 
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V Gestor de Cambio 

V Change Advisory Board y Configuration control Board 

V Gestor Evaluador del Riesgo y Desempeño 

V Gestor del Conocimiento del Servicio 

V Gestor de Pruebas del Servicio 

V Gestor de Versiones y Despliegue 

V Gestor de Empaque y Construcción de Versiones 

V Gestor de Soporte 

V Gestor del Ambiente de Construcción de Pruebas 

 

D. Fase 4:  Operación del Servicio 

 

El mapa de proceso de Operaciones de Servicios muestra los 

procesos asociados con las actividades diarias de soporte necesarias 

para entregar y administrar los niveles de servicio acordados con los 

usuarios finales. La TI brinda orientación sobre las formas de mantener la 

estabilidad en las operaciones de servicios, para permitir que el negocio 

cumpla con sus objetivos, y optimizar el costo y la calidad de los servicios 

de forma efectiva. 

Las organizaciones deben mirar de cerca las Operaciones de 

Servicios, ya que es la fase donde efectivamente se cumplen los objetivos 

estratégicos cuando los procesos están en su lugar. 

Guía sobre cómo alcanzar la efectividad y eficiencia en la entrega 

y soporte de servicios de manera que se asegure el valor para el cliente 

y para el proveedor de servicios 

V Gestión de Eventos 
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V Gestión de Incidencias 

V Gestión de Peticiones 

V Gestión de Problemas 

V Gestión de Accesos  

V Service Desk (Centro de Servicio al Usuario) (Función) 

V Gestión Técnica (Función) 

V Gestión de la Operación de TI (Función) 

V Gestión de Aplicaciones (Función) 

 

¶ Herramientas/apoyo/doctos 

V KEDB 

V AutoAyuda, Solución remota 

V Scripts de Diagnóstico 

V Herramientas/apoyo/doctos de Telefonía ACD/IVR/CTI 

V Administración de Flujos de Trabajo 

¶ Funciones 

V Centro de Servicio al Usuario 

V Gestión Técnica 

V Gestión de Aplicaciones 

V Gestión de Operaciones de TI 

¶ Roles 

V Gestión del Centro de Servicio al usuario (Supervisor, Analista, Súper- 

usuarios) 

V Gestión Técnicos (Líder de Proyecto, Arquitectos/Analistas, 

Operadores) 
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V Gestión de Operaciones de TI (Gestor de operaciones de TI, Líder de 

Turno, analista de Operaciones, Operadores) 

V Gestión de Aplicaciones (Gestor de Aplicaciones, Líderes de 

Proyecto, Analista/Arquitecto) 

V Gestión de Eventos (Centro de Servicios al usuario, Gestor Técnico y 

de Aplicaciones y Gestor aplicaciones de TI) 

V Gestión de Incidentes (Gestor de Incidentes, 

Primero/Segundo/Tercero en Línea) 

V Gestión de cumplimiento de requerimientos (Equipos, departamentos 

o proveedores externos o Gestor de facilidades, Gestor de 

proveeduría (procurement) 

V Roles de Gestión de Problemas (Gestor de Problemas y Grupo de 

Solución 

V Gestión de Acceso (Rol de Centro de Servicio al usuario, Gestores 

Técnicos y de Aplicaciones y Gestor de Operación de TI. 

 

E. Fase 5: Mejora Continua del Servicio 

 

Guía esencial para crear y mantener el valor para los clientes a 

través de un mejor diseño, introducción y operación de los servicios. 

Combina los principios, prácticas y métodos de la administración de 

calidad, Administración del Cambio y mejora de capacidad. 

V Medición del Servicio 

V Proceso de mejora de CSI 

V Informes de Servicio 
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¶ 7 pasos del proceso de Mejora 

V Definir qué se debe mejorar 

V Definir qué se puede mejorar 

V Hacerse de datos 

V Procesar los datos e información 

V Analizar los datos 

V Usar info/definir acciones 

V Implementar acciones 

¶ Herramientas/apoyo/doctos 

V Modelo Deming PDCA 

V Modelo de MCS 

V Six Sigma 

V Balance Scorecard 

¶ Roles 

V Gestor de Servicio 

V Gestor de la Mejora Continua del Servicio (MCS) 

V Dueño del Servicio 

V Dueño del Proceso 

V Gestor de Conocimiento del Servicio 

V Analista de Reportes 

2.2.10. Implementación de ITIL en 10 pasos 

Este esquema de proyecto basado en 10 pasos propuesto por la 

empresa alemana IT Process Maps, nos sirve de guía para iniciativas de 

proyectos ITIL y permite identificar puntos clave enfocándonos en los 
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servicios de TI que brindan las organizaciones, independientemente del 

tamaño de la empresa o el rubro de negocio. 

A continuación, se describe cada uno de los siguientes pasos: 

 

A. Paso 1: Preparación de proyecto 

Para emprender cualquier proyecto basado en ITIL, es 

importante que los actores principales tengan un entendimiento 

claro de la metodología, la forma de desarrollar su implementación 

y los beneficios que ofrece. 

 

B. Paso 2: Definición de la estructura de servicios 

En este paso se comienza determinando los servicios 

ofrecidos, clasificando adecuadamente los servicios de negocio y 

soporte para posteriormente proceder a crear una estructura de 

servicios detallando la interdependencia entre los mismos. Para 

lograr esto es necesario crear un listado de servicios de negocios 

existentes, que contengan una breve descripción de cada uno y los 

clientes que los usan. 

 

Una vez que se encuentran definidos los servicios de 

negocio, se proceden a identificar y hacer un listado de servicios 

de soporte, que contengan una breve descripción de cada uno y 

los propietarios responsables de los servicios con la finalidad de 

cumplir los niveles acordados. 
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C. Paso 3: Selección de roles ITIL y propietarios de roles 

Este paso es de gran importancia para el éxito del proyecto, 

ya que permite determinar los roles ITIL necesarios, que depende 

del alcance de los procesos que se van a implantar para así 

designar a las personas propietarias de cada rol, el detalle de sus 

funciones por rol y el proceso que tendrán a su cargo, para que 

puedan contribuir con el diseño del proceso en base a su 

experiencia durante el curso del proyecto. 

D. Paso 4: Análisis de los procesos existentes 

Es necesario realizar un análisis de la situación actual con 

la finalidad de identificar puntos débiles y oportunidades de mejora 

dentro de los procesos existentes en la organización para 

determinar cuáles no están afectos a cambio y cuales necesitan 

una reestructuración según las recomendaciones ITIL. 

 

E. Paso 5: Definición de la estructura de procesos 

En este paso, se establecen que procesos de gestión de 

servicios se deben incorporar haciendo un desglose estructurado 

de los procesos ITIL a implementar identificando subprocesos a 

desarrollar. 

 

F. Paso 6: Definición de interfaces de procesos ITIL 

Los puntos débiles en los procesos aparecen, con 

frecuencia, en las interfaces, allí donde termina un proceso y 

empieza otro. La definición de las interfaces de procesos ITIL es 
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importante y debe estar claro qué inputs puede esperar un proceso 

nuevo de los anteriores, y el nivel de rendimiento que debe 

producir. 

La documentación de las interfaces debe estar claramente 

estructurada y reflejarse en diagramas de visiones generales, que 

presentan el cuadro completo, y diagramas de los procesos 

detallando sus interfaces y relaciones. 

 

G. Paso 7: Estableciendo controles de procesos 

Establecer una estrategia para realizar un control de los 

procesos permite evaluar si se logran los objetivos que se buscan 

con la implementación de ITIL otorgando beneficios a largo plazo, 

ya que se obtienen datos necesarios para un proceso de 

mejoramiento continuo. 

Se establecen m®tricas de rendimiento adecuadas (KPIôs) 

definiendo procedimientos de medición adecuados, con la finalidad 

de medir la aplicación exitosa de los nuevos procesos según ITIL, 

y determinar procedimientos para informes especificando qué KPIs 

se reportarán, de qué manera, y quién recibirá los informes. 

 

H. Paso 8: Diseñando los procesos en detalle 

Se determinan las actividades detalladas dentro de cada 

proceso ITIL enfocándose en las áreas que realmente son 

importantes definiendo un flujograma detallado que abarca la 
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secuencia de actividades y subprocesos que lo componen, se 

obtienen como resultados: 

¶ Descripciones detalladas de los procesos 

¶ Guías/ listas de control que contribuyen a la ejecución del 

proyecto. 

¶ Definiciones de outputs de procesos. 

I. Paso 9: Evaluación del software existente 

Este paso consiste en la evaluación del sistema de 

aplicaciones determinando los requisitos necesarios, se realiza con 

la finalidad de medir la eficiencia del software y si se alinea a los 

nuevos procesos ITIL y a la mejora de los existentes bajo ciertos 

criterios definidos 

 

J. Paso 10: Implementación de procesos y adiestramiento 

Consiste en involucrar al personal interesado en el trascurso 

del proyecto hasta la implantación de los procesos en el área, así 

como llevar a cabo su capacitación para reforzar su adaptación a 

la metodología ITIL, a los sistemas de aplicación, incorporando de 

forma gradual que los nuevos procesos sean parte de las labores 

cotidianas y garantizando información sobre los servicios a 

disposición de los clientes. 

 

2.3. DEFINICIÓN DE TÉRMINOS BÁSICOS. 

¶ Analista. Gran Diccionario de la Lengua Española (2016). Persona que 

se dedica a analizar un asunto social, político técnico o económico para 
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determinar cuáles son los problemas principales que le afectan y cuáles 

son las mejores soluciones. 

¶ Calidad. Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una 

persona o cosa que permiten apreciarla con respecto a las restantes de 

su especie: mejor o peor calidad. 

¶ Diseño. Es el proceso que se lleva a cabo desde la concepción de la 

idea hasta la implantación física o el prototipo se ve afectado por 

muchos más factores como el que sea un producto que responda a las 

exigencias y necesidades de un mercado. 

¶ Efectividad. Capacidad para producir el efecto deseado. 

¶ Eficiencia. Es la capacidad de disponer de alguien o de algo para 

conseguir un efecto determinado. 

¶ Estrategia de servicios. Es central al concepto de Ciclo de vida del 

servicio y tiene como principal objetivo convertir la Gestión del servicio 

en un activo estratégico. 

¶ Estrategia. Es el plan ideado para dirigir un asunto y para designar al 

conjunto de reglas que aseguran una decisión óptima en cada 

momento; es decir es un proceso seleccionado a través del cual se 

prevé alcanzar un cierto estado futuro. 

¶ Gestión de servicios TI. Es una disciplina basada en procesos, 

enfocada en alinear lo servicios TI proporcionados con las necesidades 

de las empresas, poniendo énfasis en los beneficios que puede percibir 

el cliente final. 

¶ Gestión. Es la asunción y ejercicio de responsabilidades sobre un 

proceso (es decir, sobre un conjunto de actividades) lo que incluye: La 
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preocupación por la disposición de los recursos y estructuras 

necesarias para que tenga lugar. La coordinación de sus actividades (y 

correspondientes interacciones). La rendición de cuentas ante el 

abanico de agentes interesados por los efectos que se espera que el 

proceso desencadene. 

¶ IBM (International Business Machines Corporation). Es una americana 

multinacional de tecnología y consultoría corporación, con sede en 

ArmonK, Nueva York. IBM fabrica y comercializa equipo de hardware, 

middleware y software, y ofrece la infraestructura, hospedaje y servicios 

de consultoría en áreas que van desde ordenadores centrales a la 

nanotecnología. 

¶ ISO. Es la organización para la Estandarización, que regula una serie 

de normas para fabricación, comercio y comunicación, en todas las 

ramas industriales. 

¶ ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de la información). Es 

un conjunto de prácticas para la Gestión de Servicios de TI (ITSM) que 

se enfoca en alinear los servicios de TI con las necesidades del negocio. 

¶ ITIL v3. Es la tercera versión de la Biblioteca de infraestructura de 

Tecnologías de la información, una colección reconocida a nivel 

mundial de las mejores prácticas para la gestión de tecnología de la 

información (TI). 

¶ KEDB. Es un subconjunto de la gestión del conocimiento para la mesa 

de servicio. 

¶ Modelo Deming PDCA. Es la sistemática más usada para implantar un 

sistema de mejora continua. 
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¶ Procesos. Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o 

que al interactuar juntas en los elementos de entrada los convierten en 

resultados. 

¶ Productividad. Es la relación entre la cantidad de productos obtenida 

por un sistema productivo y los recursos utilizados para obtener dicha 

producción. En realidad, la productividad debe ser definida como el 

indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos utilizados 

con la cantidad de producción obtenida. 

¶ Provisión. Es una cláusula o condición jurídica contenidas dentro de 

un contrato que requiera o impide que sea una o ambas partes para 

llevar a cabo un requisito particular por un tiempo especificado. 

Requisitos especificados pueden incluir, pero no están limitados a, 

puesta del sol, llamada suave, anti-dilución, y las disposiciones anti-

gremiales. 

¶ Recursos. es una fuente o suministro del cual se produce un beneficio. 

Normalmente, los recursos son material u otros activos que son 

transformados para producir beneficio y en el proceso pueden ser 

consumidos o no estar más disponibles. 

¶ Six Sigma. Es un enfoque disciplinado, impulsado por los datos y la 

metodología para la eliminación de defectos (conducir hacia seis 

desviaciones estándar entre la media y el límite de especificación más 

cercano). 

¶ Sourcing. Se refiere a una serie de adquisiciones prácticas, 

encaminadas a encontrar, evaluar y participar proveedores de bienes y 

servicios. 
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¶ SPM (Statistical Parametric Mapping). Se refiere a la construcción y 

evaluación de los procesos estadísticos espacialmente extendidos 

utilizados para poner a prueba hipótesis sobre los datos de imagen 

funcional. 

¶ TI (Tecnología de la información). Las TI abarcan el dominio completo 

de la información, que incluye al hardware, el software, a los periféricos 

y a las redes. Un ejemplo cae dentro de la categoría de las TI cuando 

se usa con el propósito de almacenar, proteger, recuperar y procesar 

datos electrónicamente. 

¶ Transición. Situación o estado intermedio entre uno antiguo o pasado 

y otro nuevo, al que se llega tras un cambio. 

¶ Valuación. Acto y resultado de valuar, fijar el precio o el valor de algo. 
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CAPÍTULO III  

 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
 

3.1. METOGOLOGÍA Y TÉCNICAS UTILIZADAS  

3.1.1. Tipo de investigación 

Aplicada pretende aplicar conocimiento en la realidad de los 

fenómenos, se contribuye con la aplicación de teorías en un tipo de 

realidad problemática. 

3.1.2. Nivel de investigación   

El nivel de la investigación será descriptivo, se efectuará una 

descripción de la población, el fenómeno o la situación que se encuentra 

alrededor del cual se centra el estudio. Se procura proporcionar 

información acerca del qué, cuando, como y donde, relativo al problema 

de investigación.  

3.1.3. Diseño de la investigación  

Se aplicar§ el m®todo ñPre test ï Post testò en la medici·n de la 

variable dependiente ante la aplicación de la variable independiente.  

 

Se puede representar mediante la siguiente simbología:  

Ecuaci·n 1: M®todo ñPre test ï Post testò.  

                     GE: O1 -> X -> O2 

Donde:  

GE: Grupo Pre Experimental  
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O1: Datos de la Pre- Prueba para los indicadores de la variable 

dependiente antes de implementar el modelo de PROCESOS DE 

GESTION DE INCIDENTES Y GESTION DE PROBLEMAS SEGÚN ITIL 

v3 EN EL LABORATORIO DE CÓMPUTO NRO 01 DE LA ESCUELA DE 

INGENIERIA DE SISTEMAS DE LA UNU. 

 

X: La implantación del Modelo de procesos de gestión de 

incidentes y gestión de problemas según ITIL v3 en el laboratorio de 

cómputo Nro. 01 de la Escuela de Ingeniería de Sistemas de la UNU, 

evaluando la metodología ITIL = Estimulo o condición experimental.  

 

O2: Datos de la Post- Prueba para los indicadores de la variable 

dependiente una vez implementado el modelo los procesos de gestión de 

incidentes y gestión de problemas según ITIL v3 en el laboratorio de 

cómputo Nro. 01 de la Escuela de Ingeniería de Sistemas de la UNU. 

 

3.2. POBLACIÓN Y MUESTRA  

3.2.1. Población 

La población de esta conformada por los docentes solicitantes del 

servicio de laboratorio y los estudiantes de la FISeIC, correspondiente a I 

semestre académico. 
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Tabla 2. 

Población de estudio 

                            

 

 

 

 

 

          Fuente: Elaboración propia 

 

3.2.2. Muestra 

Se opta por el muestreo no probabilístico, por conveniencia, siendo 

el tamaño de la muestra de aquellos cursos que llevaran la presencialidad 

en el laboratorio de la Escuela Profesional de Ing. De Sistemas.  

 

3.3. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS. 

Para el trabajo de recolección de información se utilizaron las siguientes 

técnicas:  

3.3.1. Análisis documental 

El análisis documental es una operación intelectual que da lugar a 

un subproducto o documento secundario que actúa como intermediario o 

instrumento de búsqueda obligado entre el documento original y el usuario 

que solicita información. (Castillo, 2005). 

 

 

Lugar Estratos Cantidad 

FISeIC 

 

Estudiantes 341 

Docentes 18 

TOTAL 359 
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3.3.2. Encuesta 

Es el método mediante el cual se define una relación intensiva y 

concreta entre los actores sociales o el hecho social y el investigador, de 

los que se consiguen datos que pasan a ser sintetizados para desarrollar 

la investigación. (Fabbri, 2020). 

Para la presente investigación se utilizaron los siguientes 

instrumentos:  

3.3.3. Archivo digital 

Documento que se revisan mediante una computadora con 

programas como Word, Excel, Repositorios, base de datos y otros que a 

comparación de los archivos físico permiten un acceso fácil para el 

análisis de la información.  

3.3.4. Cuestionario  

Es el tipo de encuesta que se lleva a cabo de manera escrita 

mediante un formato o instrumento el cual contiene una serie de 

preguntas. El cuestionario es autoadministrado ya que debe ser llenado 

solo por el encuestado, sin participación del encuestador.  

Todo instrumento debe ser validado, es decir, debe ser evaluado y 

revisado en su metodología, diseño y contenido. Para la presente 

investigación, la validación del instrumento estará a cargo del juicio de 

expertos, luego de identificar la problemática existente, los objetivos y las 

variables que se desean medir, procederán a revisar el cuestionario, 

verificando que con su aplicación se podrán cumplir los objetivos definidos 

y elaborar la propuesta. 
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3.4. PROCESAMIENTO DE DATOS 

Todo instrumento debe ser validado, es decir, debe ser evaluado y 

revisado en su metodología, diseño y contenido. Para la presente investigación, 

la validación del instrumento estará a cargo del juicio de expertos, luego de 

identificar la problemática existente, los objetivos y las variables que se desean 

medir, procederán a revisar el cuestionario, verificando que con su aplicación se 

podrán cumplir los objetivos definidos y elaborar la propuesta. 

3.4.1. Encuesta 

¶ Instrumento: Cuestionario  

Se hará uso del instrumento denominado cuestionario para la 

recolección de datos el cual contendrá las preguntas relacionadas con las 

02 variables (dependiente e independiente) de estudio como. Este 

instrumento posee un total de 28 preguntas (ver en el anexo 2). 

El cuestionario será aplicado a los estudiantes del curso de 

Sistemas distribuidos y docente del curso.  

Dicho instrumento se aplicará para recabar información del estado 

inicial, así como el nivel de mejora de los procesos de gestión de 

incidencia y problemas que existe en la gestión de servicios del laboratorio 

de cómputo de la escuela profesional de Ing. de Sistemas de la UNU. 

El software que utilizara para la presente investigación es el IBM 

SPSS Statistics Base, Software de análisis estadístico que presenta las 

funciones principales necesarias para realizar el proceso analítico de 

principio a fin. Es fácil de utilizar e incluye un amplio rango de 

procedimientos y técnicas para ayudar a aumentar los ingresos, superar 

a la competencia, dirigir investigaciones y tomar mejores decisiones (IBM, 
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2015).   Los datos obtenidos y su posterior procesamiento serán 

interpretados en: Tablas, figuras elaboradas en diagrama de barras, 

prueba de hipótesis, correlación de datos, Alfa de Cronbach, medias, 

varianzas. 

 

3.5. TRATAMIENTO DE LOS DATOS 

¶ Análisis cuantitativo.  

Se utilizarán tablas y cuadros estadísticos y herramientas con 

funciones estadísticas. 
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CAPÍTULO IV 
 

IMPLEMENTACIÓN DE ITIL V3  
 

Paso 1: Preparación del proyecto 

 

4.1. ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL PARA LA GESTIÓN DE 

SERVICIOS TI DEL LABORATORIO Nro. 01 FISeIC. 

4.1.1. La empresa 

¶ Nombre: UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI. 

La Universidad Nacional de Ucayali fue creada mediante Decreto 

Ley N° 22804 del 18 de diciembre de 1979; durante el Gobierno Militar del 

General Francisco Morales Bermúdez Cerruti; inicialmente con el nombre 

de Universidad Nacional de Pucallpa. 

Por Ley N° 23261 del 16 de Julio de 1981, el Gobierno Democrático 

del Arquitecto Fernando Belaunde Terry ratificó la creación de la 

Universidad Nacional de Pucallpa. 

¶ Misión 

Brindar formación profesional promoviendo la investigación y la 

Responsabilidad Social en los estudiantes universitarios, con identidad 

cultural, competitivos y con valores, para contribuir al desarrollo sostenible 

de la Amazonía y la sociedad 

¶ Visión 

Todos los peruanos acceden a una educación que les permite 

desarrollar su potencial desde la primera infancia y convertirse en 

ciudadanos que valoran su cultura, conocen sus derechos y 
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responsabilidades, desarrollan sus talentos y participan de manera 

innovadora, competitiva y comprometida en las dinámicas sociales, 

contribuyendo al desarrollo de sus comunidades y del país en su conjunto 

¶ ORGANIGRAMA 

Fuente: Internet 

Figura 4. 

Organigrama Universidad Nacional de Ucayali 
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4.1.2. Facultad  

Facultad de Ingeniería de Sistemas e Ingeniería Civil 

La Facultad de Ingeniería de Sistemas, de la Universidad Nacional 

de Ucayali fue creada el 20 de enero del 2007, por la Asamblea 

Universitaria, aprobada con Resolución Rectoral Nº 001-2007-AU-R-

UNU. 

El 20 de diciembre del 2008, la Asamblea Universitaria mediante 

Resolución Nº 009-2008-AU-R-UNU, aprobó por unanimidad la Creación 

de la Escuela Profesional de Ingeniería Civil adscrita a la Facultad de 

Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional de Ucayali, pasando a 

denominarse a partir de esa fecha como FACULTAD DE INGENIERÍA DE 

SISTEMAS Y DE INGENIERÍA CIVIL. 

Son funciones de la Facultad de Ingeniería de Sistemas y de 

Ingeniería Civil: 

V Formar profesionales científica y técnicamente capacitados para 

impulsar el desarrollo Local, Regional, Nacional e Internacional. 

V Promover, orientar, organizar y estimular la realización de la 

investigación científica y tecnológica que aporte solución a las 

necesidades más urgentes de la sociedad.  

V Establecer múltiples formas de acceso a la facultad, para que la 

población tenga la oportunidad de participación en cursos y servicios 

que respondan a sus aspiraciones de superación, especialización o 

adiestramiento. 

V Propiciar programas comunes de trabajo científico, tendientes a una 

integración de las Universidades Amazónicas.  
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V Establecer programas de intercambio de formación científica. 

V Brindar los medios académicos y las facilidades necesarias a todos 

sus miembros para el cumplimiento de las diversas actividades del que 

hacer universitario. 

V Establecer programas de capacitación y actualización que permita a 

sus integrantes renovar y ampliar sus conocimientos, tendientes a la 

obtención de especialización y grados académicos más avanzados. 

V Establecer programas de capacitación para los trabajadores no 

docentes, que les permita enfrentar con éxito las exigencias de los 

avances científicos para beneficio de la Institución. 

V Garantizar el libre ejercicio de la cátedra universitaria dentro de los 

principios y fines de la Institución, así como los de formación 

profesional. 

4.1.3. Escuela Profesional: 

Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 

En 1998, se creó a través de la Resolución Rectoral N° 002/98 del 

21 de enero y al amparo del Artículo 29 inciso e) de la Ley N° 23733, la 

Facultad de Derecho y Ciencias Políticas; y las Escuelas Profesionales 

de Ingeniería de Sistemas, como parte de la Facultad de Ciencias 

Administrativas y Contables y la de Medicina Humana que se integra a la 

Facultad de Ciencias de la Salud. 

Su objetivo general comprende la formación de profesionales 

líderes con un alto nivel académico científico con capacidades para 

desenvolverse eficazmente en un contexto competitivo en forma creativa 
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e innovadora, orientados al desarrollo tecnológico, económico y social a 

nivel regional, nacional e internacional. 

4.1.4. Unidad de análisis.  

El laboratorio de cómputo N° 01 de la Facultad de Ingeniería de 

Sistemas e Ingeniería Civil - UNU, está ubicado en las instalaciones del 

pabellón de Laboratorios Especializados de la Universidad Nacional de 

Ucayali, 2do piso. Fue creado en el año 2012, se encuentra ubicada en la 

Región de Ucayali, Provincia de coronel Portillo, Distrito Callería, 

Carretera Federico Basadre Km 6.2, Pucallpa. 

Es un órgano de apoyo de la Facultad, altamente especializado, 

responsable de aplicar los avances tecnológicos en informática a la 

formación profesional, a la investigación científica, a la extensión 

universitaria y proyección social y a la administración de los sistemas de 

información.  

Misión 

Brindar un servicio de calidad que contribuya al proceso de 

enseñanza y aprendizaje, para la formación integral de profesionales 

competitivos a nivel internacional, garantizando la operatividad del 

hardware y software de los equipos de cómputo y multimedia, en beneficio 

de la comunidad universitaria. 

Visión 

Ser reconocidos como una unidad líder e innovadora en sus 

servicios, que cumple estándares de excelencia y calidad académica. 
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Valores 

V Respeto 

V Responsabilidad 

V Trabajo en equipo 

V Aprendizaje 

V Limpieza 

V Orden 

V Puntualidad 
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El análisis completo de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas se describe en las figuras 5 y 6, que se 

muestra a continuación: 

Figura 5. 

Matriz FODA 

MATRIZ FODA ï LABORATORIO DE 

CÓMPUTO Nro. 01 

 

 

ANALISIS 

EXTERNO 

 

 

 

 

 

 

 

ANALISIS 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

O.1 Nueva 

Ley 

Universitaria 

Sunedu. 

30220 

O.2 Avance 

tecnológico 

O.3 

Financiamien

to por 

concytec 

para 

impulsar 

proyectos de 

ciencia y 

tecnología 

O.4 Acceso 

a software 

libre 

A.1 

Costos 

elevados 

de la 

tecnología 

A.2 

Insuficiente 

asignación 

presupuestaria 

por el 

estado para 

universidades 

A.3 

Ataques 

informát

icos 

A4. Aumento de 

Estudiantes por 

Pocas Universidades 

no Licenciadas. 
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INTERNO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FORTALEZAS 

 

 

 

 

 

F.1 Cumplimiento de 

objetivos 

1.- Promover e implementar el uso del 

software libre para cumplir con los procesos 

académicos y administrativos. 

3.- Implementar cursos de capacitación sobre el uso 

de las TIC para docentes y estudiantes, especialmente 

enfocadas en el software libre. 

(F1, F2, F3, F5, F7, A1, A2) 

 

F.2 Adecuada estructura 

orgánica funcional del 

departamento. servicios 

informáticos 

        

F.3 Lidera 

correctamente al 

grupo 

de trabajo 

2.- Proponer un diseño de distribución física 

de los laboratorios de cómputo. (F3, F4, F5, 

F6, F7, O1, O2, O3) 

    

 

F.4 Disponibilidad de 

personal 

para administración de 

Laboratorios 
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F.5 Predisposición para el 

mejoramiento del área 

informática por 

parte de sus funcionarios 

        

 

F.6 Cableado estructurado 

de los 

laboratorios del bloque A y 

B es 

adecuado 

        

F.7 Personal con 

conocimientos 

en el área informática 

        

F.8 Adecuada 

planificación de 

mantenimiento preventivo 

         

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 6. 

Matriz FODA 

MATRIZ FODA - ï LABORATORIO DE CÓMPUTO 

Nro.01 

 

 

 

 

 

 

ANALISIS 

EXTERNO 

 

 

 

ANALISIS 

EXTERNO 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

O.1 Nueva 

Ley 

Universitari

a Sunedu. 

30220 

O.2 Avance 

tecnológico 

O.3 

Financ

iamien

to por 

concyt

ec 

para 

impuls

ar 

proyec

tos de 

ciencia 

y 

tecnol

ogía 

O.4 Acceso a 

software libre 

A.1 

Costos 

elevados 

de la 

tecnología 

A.2 

Insuficiente 

asignación 

presupuestari

a por el 

estado para 

universidade

s 

A.3 Ataques 

informáticos 

A.4. Aumento de 

Estudiantes por 

Pocas 

Universidades no 

Licenciadas. 

 

 

 

 

D.1 Ausencia de 

misión, vision y 

plan estratégico 

de tecnologías de 

información y 

 

 

 

 

5.- Mejorar la seguridad en la red de datos 

mediante la utilización de herramientas 

software y/o 

hardware para evitar ataques informáticos. 
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DEBILIDADES 

 

 

 

 

 

comunicación  

 

 

4.- Rediseñar cableado estructurado de 

la red de datos del laboratorio de 

cómputo Nro.01. (D2, O1, O2, O3) 

(D3, D4, D7, A3) 

D.2 Cableado 

estructurado de 

los 

laboratorios del 

bloque antiguo es 

deficiente 

 

D.3 Escaso control 

de virus, 

malware y 

elementos 

emergentes 

D.4 El tratamiento 

de firewalls es 

ineficiente 

 

D.4 Velocidad de 

internet es lenta. 

Fuente: Elaboración propia 
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Paso 2: Definición de la estructura de servicio  

 

¶ Servicios 

Los servicios de cómputo que se proporcionan son: 

V Uso de los sistemas operativos 

V Cuentas de correo electrónico 

V Conexión a internet inalámbrico - wifi 

V Cursos que se imparten cada semestre a los alumnos de                  

nuevo ingreso y residentes. 

V Cursos de paquetería en general (software existente en el laboratorio 

de cómputo) y del uso y el manejo del equipo de cómputo. 

¶ Usuarios: 

Son usuarios del laboratorio de cómputo: 

V Todos los alumnos de todos los semestres de la escuela, inscritos en 

el semestre en curso. 

V Alumnos egresados en proceso de elaboración de tesis e 

investigación. 

V Personal académico y administrativo de la universidad que por sus 

labores requiera el uso del servicio de cómputo. 

¶ Funciones que realiza el Personal de los Laboratorios. 

V Administrar, mantener el ambiente en óptimas condiciones para su 

uso de los usuarios que son los alumnos y docentes de grado y 

postgrado. 

V Asesorar para la adquisición de software y hardware del laboratorio. 

V Establecer las políticas de seguridad del laboratorio. 
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V Realizar acciones de capacitación del personal interno del área. 

V Administrar, mantener y gestionar los espacios físicos destinados a la 

formación académica. 

V Brindar soporte y asesoramiento a docentes de las carreras que dicten 

materias que utilicen la herramienta informática. 

V Administrar, mantener y gestionar los espacios destinados al servicio 

directo a los alumnos. 

V Administrar los servidores y servicios de gestión de los laboratorios 

V Generar y asesorar a las autoridades en planes de mejoras del 

laboratorio. 

¶ Información de los usuarios a los que se brinda servicio del 

Laboratorio. 

V Alumnos de todas las carreras de la FiseIC. 

V Docentes de todas las carreras de la FiseIC. 

¶ Frecuencia de utilización. 

V Horario de atención permanente 

 

Tabla 3. 

Horario de atención 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

DÍAS HORA TURNO 

Lunes a viernes 

07:00 am ï 02:00pm  Mañana 

02:00 pm ï 10:00pm Tarde  

Sábados  07:00 am ï 02:00pm Mañana  
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¶ Normas para el uso del Laboratorio de Cómputo Nro. 01  

V Los estudiantes solo pueden ingresar después del ingreso del 

docente. 

V El estudiante que se atrase a la primera hora, podrá ingresar a la 

segunda puntualmente. 

V El Docente es responsable del buen uso y aseo del aula en su hora de 

clase, por lo tanto, deberá   entregar su identificación actualizada con 

foto y registrarse en la carpeta de control del laboratorio. En base a 

este registro se envía la constatación de asistencia y le exonerará de 

pagos por pérdidas o daños físicos en los equipos. 

V Terminantemente prohibido que permanezcan alumnos en el 

laboratorio sin el control del docente. 

V El laboratorio de cómputo no ofrece servicios de impresión. 

V Los estudiantes no deben consumir alimentos o bebidas dentro del 

laboratorio.  

V Para prestación de servicios el estudiante deberá presentar el carné 

actualizado. 

 

¶ Listado de equipos  

El laboratorio de cómputo Nro1 cuenta con 31 computadoras 

completas (CPU, monitor, teclado y mouse), un proyector multimedia y un 

Router Wifi; lo cual se detalla en la siguiente tabla: 
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Tabla 4. 

Inventario del laboratorio de cómputo Nro. 01 - 2022 

ITEM 
CODIGO 

INTERNO 
DENOMINACION MARCA 

AÑO DE 

ADQUISICION 

ANTIGÜEDAD 

DEL EQUIPO 

ESTADO DEL 

EQUIPO 

1 039 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS REGULAR 

2 055 CPU LANDBYTE 2011 10 AÑOS REGULAR 

3 041 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS BUENO 

4 042 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS MALO 

5 375 CPU ADVANCE 2011 10 AÑOS REGULAR 

6 044 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS REGULAR 

7 046 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS BUENO 

8 047 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS BUENO 

9 051 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS BUENO 

10 052 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS REGULAR 

11 053 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS REGULAR 

12 054 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS BUENO 

13 055 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS REGULAR 

14 056 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS BUENO 

15 057 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS REGULAR 

16 N-0365 CPU DATAONE 2018 3 AÑOS REGULAR 

17 N-0359 CPU DATAONE 2018 3 AÑOS BUENO 

18 N-0290 CPU DATAONE 2018 3 AÑOS BUENO 

19 N-0070 CPU DATAONE 2018 3 AÑOS BUENO 

20 N-0479 CPU DATAONE 2018 3 AÑOS BUENO 

21 N-0361 CPU DATAONE 2018 3 AÑOS BUENO 

22 N-0617 CPU DATAONE 2018 3 AÑOS MALO 

23 N-0363 CPU DATAONE 2018 3 AÑOS BUENO 

24 N-0358 CPU DATAONE 2018 3 AÑOS BUENO 

25 067 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS MALO 

26 070 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS REGULAR 

27 071 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS REGULAR 

28 072 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS MALO 

29 073 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS REGULAR 

30 075 CPU AVATEC 2011 10 AÑOS MALO 
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31   CPU AVATEC 2011 10 AÑOS REGULAR 

32 001 MONITOR LED AOC 2011 10 AÑOS BUENO 

33 002 MONITOR LED AOC 2011 10 AÑOS MALO 

34 003 MONITOR LED AOC 2011 10 AÑOS BUENO 

35 004 MONITOR LED BENQ 2011 10 AÑOS BUENO 

36 005 MONITOR LED AOC 2011 10 AÑOS REGULAR 

37 N-0328 MONITOR LED LG 2018 3 AÑOS BUENO 

38 N-0333 MONITOR LED LG 2018 3 AÑOS BUENO 

39 N-0278 MONITOR LED LG 2018 3 AÑOS BUENO 

40 N-0329 MONITOR LED LG 2018 3 AÑOS BUENO 

41 N-0327 MONITOR LED LG 2018 3 AÑOS BUENO 

42 N-0074 MONITOR LED LG 2018 3 AÑOS BUENO 

43 N-0332 MONITOR LED LG 2018 3 AÑOS BUENO 

44 N-0471 MONITOR LED LG 2018 3 AÑOS BUENO 

45 N-0075 MONITOR LED LG 2018 3 AÑOS BUENO 

46 009 MONITOR LED LG 2010 11 AÑOS REGULAR 

47 010 MONITOR LED AOC 2011 10 AÑOS BUENO 

48 011 MONITOR LED AOC 2011 10 AÑOS REGULAR 

49 012 MONITOR LED AOC 2011 10 AÑOS BUENO 

50 013 MONITOR LED AOC 2011 10 AÑOS BUENO 

51 015 MONITOR LED AOC 2011 10 AÑOS BUENO 

52 016 MONITOR LED AOC 2011 10 AÑOS REGULAR 

53 019 MONITOR LED AOC 2011 10 AÑOS REGIULAR 

54 021 MONITOR LED AOC 2011 10 AÑOS BUENO 

55 023 MONITOR LED AOC 2011 10 AÑOS BUENO 

56 024 MONITOR LED LG 2010 11 AÑOS REGULAR 

57 025 MONITOR LED LG 2010 11 AÑOS REGULAR 

58 026 MONITOR LED AOC 2011 10 AÑOS BUENO 

59 029 MONITOR LED AOC 2011 10 AÑOS BUENO 

60 030 MONITOR LED ADVANCE 2011 10 AÑOS BUENO 

61 032 MONITOR LED LG 2010 11 AÑOS BUENO 

62 033 MONITOR LED LG 2010 11 AÑOS REGULAR 

63 036 MONITOR LED LG 2010 11 AÑOS MALO 

65  PROYECTOR  EPSON 2022 1 AÑO BUENO 

66 0632 ROUTER  TP-LINK 2019 4 AÑOS BUENO 

Fuente: Elaboración propia 
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¶ Cursos que se dictan en el laboratorio de Cómputo Nro.1 

V Dibujo en AutoCAD asistido por computadora 

V Algoritmo 

V Estructura de datos avanzados 

V Programación orientada a objetos 1 

V Programación orientada a objetos 2 

V TICs 

V Desarrollo de software 

V Programación en Android estudió 

V Arquitectura de Computadoras y Sistemas Operativos 

V Sistemas distribuidos  

V Diseño de base de datos 

V Arquitectura de Aplicaciones Web 

V Estadística Aplicada  

V Microcontroladores  

V Inteligencia Artificial  

V Computación Móvil 

 

Paso 3: Selección de roles ITIL y propietarios de roles 

 

¶ Personal responsable 

V Presidente de la comisión de laboratorios 

V 1er miembro de la comisión de laboratorios 

V 2do miembro de la comisión de laboratorios 

V Técnico laboratorista 
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¶ Roles y funciones ï Equipo de soporte técnico 

Se definen los roles y funciones a ser aplicados durante el 

proyecto, inicialmente se definen los roles del personal clave. 

¶ Funciones y responsabilidades 

Gestor de Servicio (jefe de área de TI) 
 

A. Responsable a Nivel Estratégico y Táctico, de asegurar una 

óptima gestión del servicio      a brindarse al Laboratorio Nro. 01 de 

la FiseIC. Universidad Nacional de Ucayali. Será el responsable 

del cumplimiento de la gestión financiera del proyecto. 

B. Vela por el buen desarrollo del Proyecto, garantizando el 

cumplimiento de los objetivos operativos, compromisos y la calidad 

del servicio. 

C. Funciones: 

 

V Coordinar los lineamientos y políticas para la gestión del proyecto. 

V Llevar el control financiero del Proyecto. 

V Facilitar los recursos materiales y humanos necesarios para el 

desarrollo del servicio.  

V Convocar y liderar los Comités Directivos, para analizar 

conjuntamente con      el Laboratorio Nro. 01 de la FiseIC. 

Universidad Nacional de Ucayali. las medidas apropiadas para la 

adecuada gestión del servicio. 

V Provisionar los recursos materiales necesarios para el desarrollo del 

servicio. 

V Provisionar de personal certificado, capacitado y competente en los 

distintos ítems cubiertos por el servicio. 
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V Realización de reuniones periódicas, para analizar conjuntamente 

con el Laboratorio Nro. 01 de la FiseIC. Universidad Nacional de 

Ucayali. las medidas apropiadas para la adecuada gestión del 

servicio. 

Líder operativo del servicio (jefe de soporte técnico) 
 
 
A. Responsable a nivel operativo de asegurar una óptima gestión del 

servicio a brindarse al Laboratorio Nro. 01 de la FiseIC. Universidad 

Nacional de Ucayali. Será el responsable del cumplimiento de los 

acuerdos de niveles de servicio (SLAôs) y la gesti·n operativa. 

B. Vela por el buen desarrollo del Proyecto, garantizando el 

cumplimiento de los objetivos operativos, compromisos y la calidad 

del servicio. Es el responsable de organizar la reunión mensual para 

la revisión de la prestación del servicio al Laboratorio Nro. 01 de la 

FiseIC. Universidad Nacional de Ucayali.  

C. Funciones: 

V Coordinar con el Gestor de Proyecto de ÁREA DE TI los 

lineamientos y políticas para la gestión del proyecto 

V Planificar la ejecución de proyectos especiales.  

V Revisar y proponer la definici·n y ajustes de SLAôs. 

V Provisionar de personal certificado, capacitado y competente en 

los distintos ítems cubiertos por el servicio. 

V Provisionar los recursos materiales necesarios para el desarrollo 

del servicio. 

V Realización de reuniones periódicas, para analizar conjuntamente 

con el Laboratorio Nro. 01 de la FiseIC. Universidad Nacional de 



89 
 

 
 

Ucayali. las medidas apropiadas para la adecuada gestión del 

servicio. 

V Convocar los comités operativos mensuales con la contraparte al 

Laboratorio Nro. 01 de la FiseIC. Universidad Nacional de Ucayali.  

V Remitir en fecha, los informes mensuales de servicio.  

V Velar por el cumplimiento del contrato. 

V Preparar el material de difusión del proceso de atención de 

requerimientos.  Es responsabilidad del Laboratorio Nro. 01 de la 

FiseIC. Universidad Nacional de Ucayali. realizar la difusión al 

personal. 

 

Gestor de Problemas (Soporte Técnico) 
 
 
A. Velar por la identificación, registro y clasificación de los problemas  

B. Funciones 

V Analizar los registros de incidentes para detectar posibles 

problemas ñerrores recurrentesò 

V Preparar la documentación relacionada a los problemas 

identificados 

V Convocar a Comités de Gestión de Problemas, con participación 

de los gestores de problemas, cambios e incidentes del Laboratorio 

Nro. 01 de la FiseIC. Universidad Nacional de Ucayali. 

V Seguimiento a acuerdos con los especialistas y/o grupos 

resolutores 

V Escalamiento funcional y jerárquico oportuno cuando los acuerdos 

se encuentren en riesgo de exceder los tiempos pactados 
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Analista y Gestor de Incidencias (Soporte Técnico) 
 
 
 
A. Soporte operativo a los usuarios del Nro. 01 de la FiseIC. 

Universidad Nacional de Ucayali. con respecto a software Base, 

Software de oficina y aplicaciones. 

B. Mantener operativo durante el horario pactado, el servicio de 

soporte a incidentes reportados por usuarios de los sistemas 

considerados en los alcances del servicio. 

C. Atención a incidentes de aplicaciones de del Laboratorio Nro. 01 

de la FiseIC. Universidad Nacional de Ucayali. desde la Soporte 

Técnico. 

D. Llevar el registro de las incidencias ocurridas durante el turno 

laborado en el sistema de Soporte Técnico. 

E. Efectuar un constante seguimiento a tickets pendiente y 

asegurarse de cerrarlos en forma adecuada. 

F. Difundir entre los miembros del equipo, el aprendizaje obtenido en 

entrenamientos impartidos por personal de ÁREA DE TI. 

G. Funciones 

V Dar solución a los incidentes registrados. 

V Registrar las solicitudes de atención en la herramienta de Soporte 

Técnico. 

V Verificar que los datos del usuario estén actualizados en la 

herramienta y realizar su actualización. 

V Verificar que la solicitud contenga la información mínima para ser 

procesada. Validar que las solicitudes de atención cuenten con las 

autorizaciones requeridas. 
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V Dar solución de primer nivel a los incidentes registrados. 

V Reportar directamente al coordinar o líder. G.8.-Entregar Soporte 

de primer nivel a usuarios. 

V Reportar al segundo/tercer nivel de soporte los incidentes y 

requerimientos de segundo/tercer nivel de soporte. 

V Realizar seguimiento de las soluciones, manteniendo informado al 

usuario. 

 

Paso 4: Análisis de los procesos existentes 

 

4.1.5. Macroproceso Docencia 

¶ Procesos para la Gestión de Laboratorios 

1. Objetivo 

Cumplir con las Actividades prácticas académicas mediante 

la asignación del laboratorio      y equipo de apoyo académico a los 

docentes y usuarios que lo soliciten. 

 

2. Alcance 

Inicia con la gestión académica en el laboratorio y finaliza 

con la logística y mantenimiento de los laboratorios. 

 

3. Requisitos Legales 

ω Estatuto de la Facultad. 

ω Ley Orgánica de Educación Superior y su 

reglamento. 
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ω Reglamento Orgánico de la Facultad. 

ω Reglamento de Estudiantes. 

ω Reglamento de Laboratorios. 

ω Modelo Educativo. 

 

4. Responsable 

Jefe de laboratorio 

 

5. Políticas Internas 

ω Se elaborará el cronograma de actividades de 

acuerdo a la planificación académica semestral. 

ω Se analizará, diagnosticará y dará solución a los 

requerimientos de los usuarios. 

ω Se llenará los formatos establecidos para el control 

de los equipos de apoyo académico. 

ω Se mantendrá actualizado el inventario de los 

equipos de apoyo académico y los bienes inmuebles 

del laboratorio. 

ω Todo cambio de piezas internas de los equipos será 

debidamente    registrado. 

ω Solicitar y asignar de forma oportuna los horarios de 

actividades extras a las planificadas para el periodo 

académico (Maestrías, exámenes de la MED, tutorías 

académicas y cursos durante la semana). 

ω Se buscará e investigará en Internet u otros medios, 

nuevas tecnologías de software que permitan una 
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administración adecuada de equipos tecnológicos 

académicos. 

ω Se mantendrá un registro del funcionamiento de los 

dispositivos que conforman la red de comunicaciones 

(laboratorios de computación Mantener control de las 

direcciones IP, manejo de equipos y servicios de red 

(laboratorios de computación). En coordinación con 

el área de TI.  

 

6. Procesos de los Laboratorios FiseIC. 

 

El proceso de Gestión de Apoyo Tecnológico 

Académico del Laboratorio de cómputo Nro. 01 de la 

Escuela profesional de Ingeniería de Sistemas tiene los 

siguientes subprocesos: 

ω Gestión de Laboratorios (DO.5). 

ω Gestión Académica en el laboratorio (DO.5.1). 

ω Prestación de Servicios de laboratorio (DO.5.2) 

ω Logística y Mantenimiento de laboratorio (DO.5.3). 

ω Soporte y Mantenimiento de laboratorios de   

computación (DO.5.4). 
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Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 5. 

Asignación del personal del laboratorio Nro. 01 por procesos 

                         

Área 

                          

Responsable 

D0.5 Jefe de Laboratorio 

D0.5.1 Jefe de Laboratorio 

D0.5.2 Laboratorista 

D0.5.3 Laboratorista 

D0.5.4 Laboratorista 

Fuente: Elaboración propia 

 

Gestión De 

Laboratorios

(DO.5)

Prestación de

Servicios

de 

laboratorio

(DO.5.2)

Gestión 

Académica 

en el

Laboratorio

(DO.5.1)

Soporte y

Mantenimiento

De

laboratorios de 
computación

(DO.5.4)

Logística y

mantenimiento de 
laboratorio

(DO.5.3)

Figura 7. 

Mapa de procesos del Laboratorio de cómputo Nro. 01- Ing. De Sistemas 
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7. SUBPROCESOS 

El proceso de Gestión de Laboratorios tiene los siguientes 

subprocesos:  

ω Sub Procesos actuales  

1. Mantenimiento preventivo de los equipos de 

cómputo 

Se realiza de manera parcial 1 vez por año, o 

cuando se estime conveniente, sin fecha estipulada, no 

contamos con un plan de mantenimiento de equipo de 

cómputo; aprobado que indique las fechas exactas que 

se tienen que realizar los mantenimientos preventivos.  

No se cuenta con las herramientas necesarias e 

indispensables para poder hacer un buen mantenimiento 

preventivo de calidad, así poder lograr alargar la vida útil 

del equipo 

2. Mantenimiento correctivo de los equipos de 

cómputo 

Se realiza de manera momentánea según las 

incidencias ocurridas y a solicitud o pedido de un usuario 

que reporta una avería. Cuya finalidad es devolver el 

equipo a un estado en el que pueda desempeñar la 

función prevista, ya sea reparándolo o sustituyéndolo. No 

contamos con un plan de mantenimiento de equipo de 

cómputo. 
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No se cuenta con ningún registro para el control 

de incidencias que sea de utilidad para agregar las 

soluciones de fallas futuras.  

No se cuenta con las herramientas y equipos 

necesarios para poder corregir todas las averías 

presentadas. 

3. Préstamo de proyectores a las aulas académicas 

del pabellón 7 

Se prestan proyectores a las aulas del pabellón 7 

para el desarrollo de las clases, mediante acuerdo 

verbal, no se cuenta con cuaderno o software de registro 

para poder tener control del momento que se presta y 

cuando devuelven el proyector y anotar las incidencias 

que se pueden presentar con el equipo y así poder 

responsabilizar al usuario con cualquier avería 

presentada en el equipo. 

 

4. Instalación de programas requeridos por los 

usuarios 

Se realiza la instalación de programas requerido 

por todos los usuarios para el desarrollo de las clases 

con sus licencias respectivas. 

Existe solicitud de programas que no se pueden 

atender debido a la falta de recursos de hardware. 

La instalación de los programas se hace maquina 

por maquina lo cual toma mayor tiempo en la instalación, 
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ocasionando malestar en los usuarios. Tiempo 

aproximado 1 hora por máquina - 31horas todas las 

maquinas. 

5. Requerimientos de equipos y accesorios 

En el caso que en el laboratorio se requiera un 

equipo y accesorios, se redacta el documento mediante 

un informe, previa coordinación con el Decano. 

 

ω Propuesta de Sub Procesos Mejorados 

 

1. Mantenimiento preventivo de los equipos de 

c·mputo 

Se realizará con la finalidad de prevenir y 

minimizar la probabilidad de fallas. Se tendrá un plan de 

mantenimiento de equipo de cómputo aprobado. que 

indique las fechas exactas que se tienen que realizar los 

mantenimientos preventivos, que será como mínimo 2 

veces al año, cada 6 meses. (anexo 5). 

Se tendrán las herramientas y equipos necesarios 

para poder hacer un mantenimiento de calidad. Así 

alargar la vida útil de los equipos. 

Las rutinas de mantenimiento a realizar deberán 

cubrir los siguientes aspectos: 
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HARDWARE 

- Verificar que el equipo tenga su respectivo n¼mero de 

inventario, que compruebe que es de propiedad de la 

Facultad. 

- Verificar que los equipos de c·mputo tengan vigentes las 

garant²as; en caso de ser necesario, para gestionarla 

ante el proveedor. 

- Verificar el estado de la computadora. 

- Desmontaje, limpieza interna, aspirado, verificaci·n de 

tarjetas, limpieza de drivers, limpieza externa. 

SOFTWARE 

- Revisi·n de errores del sistema. 

- Desfragmentaci·n, Scan Disk (buscador de errores en 

el disco duro). 

- Revisi·n de actualizaciones del sistema operativo. 

- Instalaci·n del software 

- Instalaci·n y configuraci·n de antivirus 

- Revisi·n de virus y spam. 

En caso de encontrar un daño o desperfecto que 

amerite remplazo o compra de piezas y/o accesorios en 

la ejecución del mantenimiento, será necesario realizar 

un mantenimiento correctivo. Para esto el encargado del 

laboratorio levantará un reporte técnico de diagnóstico 

que justifique el cambio o remplazos de las partes o 

accesorios dañados, o en mal estado. 
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DIAGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 8. 

Diagrama de flujo Mantenimiento Preventivo 



100 
 

 
 

2. Mantenimiento correctivo de los equipos de 

c·mputo 

Se realiza de manera momentánea según las 

incidencias ocurridas y a solicitud o pedido de un usuario 

que reporta la avería. Cuya finalidad es devolver el 

equipo a un estado en el que pueda desempeñar la 

función prevista, ya sea reparándolo o sustituyéndolo. No 

contamos con un plan de mantenimiento de equipo de 

cómputo. 

No se cuenta con ningún registro para el control 

de incidencias que sea de utilidad para agregar las 

soluciones de fallas futuras.  

No se cuenta con las herramientas y equipos 

necesarios para poder corregir todas las averías 

presentadas. 

 

 

 

 

 

 

DIAGRAMA DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO 
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Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 9. 

Diagrama de flujo Mantenimiento Correctivo 
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3. Préstamo de proyectores a las aulas académicas 

del pabellón 7 

Para el préstamo de proyectores a las aulas del 

pabellón 7 de la Universidad Nacional de Ucayali para el 

desarrollo de las clases, se necesita contar con un 

cuaderno de cargo o un software TI, para poder tener 

control del momento que se presta y cuando devuelven 

el proyector y anotar las incidencias que se pueden 

presentar con el equipo y así poder responsabilizar al 

usuario con cualquier incidencia presentada en el 

equipo. 

 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 10. 

Diagrama de flujo préstamo de proyectores 
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4. Instalación de programas requeridos por los 

usuarios 

Se necesita contar con un servidor para poder 

realizar la instalación de los programas requeridos por 

los usuarios, mediante red, al mismo tiempo instalar en 

todas las computadoras. Lo cual es mucho más eficiente 

y rápido que estar instalando maquina por máquina. 

 

DIAGRAMA INSTALACIÓN DE PROGRAMAS 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 11. 

Diagrama de flujo de instalación de programas 
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5. Requerimientos de equipos y accesorios 

Se redacta el documento mediante un informe, 

previa coordinación con el Decano. 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los procesos de gestión de incidencias y de problemas no son 

llevadas a cabo en el laboratorio de cómputo Nro. 01 lo que ocasiona 

demora y falta de control en los diferentes servicios del mismo. 

 

Paso 5: Definición de la estructura de procesos 

 

En este paso, se definen los procesos ITIL a ser rediseñados y los 

que se van a implementar para mejorar la gestión de servicios de TI. 

Figura 12. 

Diagrama de flujo requerimientos de equipos y accesorios 
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Después de efectuar un análisis a los procesos ejecutados por el 

área de soporte, proceso de gestión de incidencias y gestión de 

problemas, se identificaron falencias y oportunidades de mejora. 

Dada esta investigación se empleó diversas técnicas, tales como 

las entrevistas a los coordinadores de las áreas de TI, las encuestas 

realizadas a los usuarios de Laboratorio Nro. 01 y al personal de soporte. 

Estos estudios permiten determinar cuáles son los procesos de la 

metodología que se necesitan implantar y reestructurar para optimizar la 

gestión de servicios en el Laboratorio de cómputo Nro. 01. Ver Tabla: 

Tabla 6. 

Procesos Actuales vs. Procesos ITIL. 

 

 

                       

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los procesos que se ejecutarán en este trabajo de investigación 

serán (Gestión de incidencias, Gestión de Problemas) mientras que 

los procesos gestión del catálogo de servicios se van a modelar. 

ω Propuestas a futuro 

Contar con la implementación de un sistema de Service 

Desk basado en ITIL. 

 

 

PROCESOS 
INICIALES 

PROCESOS FINALES ITIL V3 

Ausencia - Generación de Estrategia 

Ausencia - Gestión de Catálogo de Servicios 

Ausencia - Gestión de Nivel de Servicios 

Ausencia - Función de Mesa de Servicios 

Ausencia - Gestión de Incidencias 

Ausencia - Gestión de Problemas 
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Paso 6: Definir las interfaces de procesos ITIL 

 

Siguiendo los principios de ITIL. se determinaron los procesos de entrada 

y salida propuestos a implementar. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Paso 7: Establecer controles de proceso 

 

Existen indicadores que permitirán controlar el proceso de Gestión 

de Incidencias propuesto: 

a) Número total de incidentes agrupados por categoría. 

b) Número total de incidentes agrupados por nivel de prioridad. 

c) Tiempo promedio de resolución de incidente por nivel de prioridad. 

d) Porcentaje de incidentes resueltos según tiempos de SLA. 

E
n
tr

a
d
a Los

requerimeientos
podran ser
reportados
mediante llamada
telefonica,o
correo electronico
, realizando una
breve descripcion
del suceso y la
naturaleza de la
incidencia

P
ro

c
e
s
o

Gestion de 
Incidencias

S
a

lid
a Recepcion de

aceptacion.

Reporte de
asignacion de
personal
especialista.

Reporte de cierre
de incidencia,
previamente
catalogado y
descrito la
resolución de la
incidencia

E
n
tr

a
d
a Los

requerimeientos
de analisis y
resolucion de
problemas podran
ser reportados
mediante llamada
telefonica,o
correo electronico
,realizando una
breve descripcion
de la repeticion
de la incidencia

P
ro

c
e
s
o

Gestion de 
Problemas

S
a

lid
a Recepcion de

aceptacion.

Reporte de
asignacion de
personal
especialista.

Reporte de cierre
de problema
previamente
analisado y resuelto
el problema y su
monitorizacion del
mismo.
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e) Porcentaje de incidentes que fueron escalados, agrupados por nivel 

de atención. 

Con la revisión periódica de estas cifras se puede determinar la 

evolución satisfactoria o deficiente del proceso y realizar los ajustes o 

mejoras necesarios. 

Para medir el desempeño del Proceso de Gestión de Problemas 

es preciso especificar indicadores puntuales: 

a) Porcentaje de problemas aceptados y rechazados. 

b) Porcentaje de problemas aceptados provenientes de Gestión de 

Incidencias y Gestión Proactiva de Problemas. 

c) Número de incidencias resueltas con soluciones temporales 

documentadas. 

d) Tiempo promedio de duración del proceso. 

e) Porcentaje de problemas aceptados resueltos, cerrados y en espera 

de solución. 

Estos indicadores deberán ser verificados en plazos regulares de 

tiempo y servirán para monitorear la ejecución adecuada del proceso. 

 

Paso 8: Diseñar los procesos a desarrollar 

 

¶ Gestión del catálogo de servicios 

Se procede a modelar este nuevo proceso en el área de 

soporte. A continuación, se detalla el flujograma de actividades que lo 

conforman. Ver Figura  
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                           Fuente: Elaboración propia 

 

Al realizar un listado y definiendo los servicios que brinda el área 

de Soporte, los diferentes tipos de usuarios que hacen uso de los servicios 

del laboratorio de cómputo Nro. 01 de la escuela profesional de Ing. De 

Sistemas, realizando una clasificación adecuada tomando criterios como 

categorías y sub categorías para la creación del catálogo de servicios. Ver 

la siguiente tabla. 

 

Figura 13. 

Flujograma de Gestión de catálogo de servicios 
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Tabla 7. 

Estructura de servicios que brinda Soporte 

Categoría Sub categoría Descripción del servicio 

Software 

Ofimática 

Problemas con archivos de todo el 

paquete ofimático. 

Instalación de software extra del 

paquete ofimático básico. (Acces, 

Visio, Project) 

Problemas con el funcionamiento 

del software (Reinstalación) 

Programas 

Instalación y desinstalación de un 

software en caso presente 

problemas. 

Actualización de software especifico 

Instalación de software bajo 

formato. 

Hardware Impresora 

Creación de Pin de impresora. 

Configurar drivers de impresora 

Configurar PIN de impresora en 

equipo de usuario. 

Revisar problemas con el PIN de 

impresora. 

Problema con atasco de papel nivel 

básico. 
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Operatividad de impresoras 

(rodillos, tambor, etc.) 

Proyector 
Instalación y configuración del 

proyector. 

Computadora/Laptop 
Problemas con el funcionamiento de 

la PC o laptop y/o periféricos. 

Redes. 
Cables de red 

Reemplazo de cable de red en mal 

estado. 

Operatividad del cable de red. 

Instalación de punto de red. 

Revisar la conexión a carpetas 

especificas y/o compartidas. 

wifi Problemas con la conexión wifi. 

Otros servicios 

Prestamos 
Préstamo de un equipo. (Laptop, pc, 

proyector, periféricos) 

Reportes 
Actualización de inventarios de 

activos de TTI. del Lab Nro. 01. 

Fuente: Elaboración propia 

 

El equipo de Soporte debe tener una óptica en la estructura 

definida de los servicios que brindan, a que usuarios van dirigidos. Se 

propone un formato con los elementos que integran el catálogo de 

servicios, Ver Tabla. 
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Tabla 8. 

Formato del Catálogo de Servicios 

Elemento   Definición 

Descripción 
  Detalle del servicio. 

Categoría 
Clasificación correspondiente al servicio 

Usuarios 
Se indica a que usuario se brindara el servicio 

Áreas de soporte Área de la Oficina de Tecnologías de 

Información que apoya a Soporte. 

Propietario 
Gestores de niveles 

Impacto 
Se define el nivel de criticidad de la 

incidencia/petición en relación a su grado de 

impacto a los usuarios finales. 

SLA Selecciona la relación entre formato de 

servicio y acuerdo de nivel de servicio. 

Horas de servicio Se informa la disponibilidad de horario que 

brinda el área para su respectiva atención. 

Vía de contacto Canales de comunicación entre usuarios 

finales con área de TI. 

Contactos Personal encargado de recepcionar las   

incidencias/requerimientos. 

Revisión de 

servicio 

Se indica personal responsable del control del 

formato de catálogo de servicio. 

       Fuente: Elaboración propia 

 

Asimismo, El área de soporte promueve que los servicios que 

realizan se encuentren disponibles de acuerdo al horario de trabajo del 

Laboratorio de cómputo Nro. 01 de la FiseIC; Por lo que se definen los 

canales de comunicación con el área y los horarios de disponibilidad.  
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Tabla 9. 

Canales de atención con el área de Mesa de Servicio 

Fuente: Elaboración propia 

 

¶ Planificar nivel de servicios: 

Se crean los Acuerdos de Nivel de servicio (SLAôs), los cuales 

recaban información registrada en el catálogo de servicios, bajo el 

siguiente formato: 

 

 

 

Canal de 

comunicación 
Disponibilidad Medio 

Correo 

Entre horario de atención, además 

serán atendidos por orden de 

ingreso y nivel de priorización por 

usuario. 

 
Horario: lunes a viernes 8:00 amï 

18:00 pm y sábados: 8:00 amï 

12:00 pm. 

Mediante correo 

Institucional: 

mesadeservicios_

Lab01_FiseIC@u

nu.edu.pe 

Presencial 

Entre horario de atención de Service 

Desk: 

Lunes a viernes: 8:00 am a 18:00 pm 

y sábados: 8:00 am ï 12:00. pm 

Trato directo      

y personal      

con el área. 
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Tabla 10. 

Formato de SLAôs 

Item Descripción 

Objetivo Se determina el propósito del SLA 

Información General 

Institución, usuario, nombre del SLA, 

representante del usuario y dirección de 

contacto. 

Periodo del acuerdo 
Se indica la fecha efectiva donde se 

comienza a utilizar el SLA 

 

Descripción y alcance de los 

servicios 

Se indica la descripción de los servicios 

que se brinda en el catálogo de 

servicios, los usuarios que pueden 

solicitarlo y el tiempo de solución. 

Niveles de escalamiento de 

servicios de soporte 

Se indica los diferentes niveles de 

escalamiento en caso la solicitud no 

pueda resolverse en una determinada 

área. 

Canales de atención 

Son los canales de comunicación con la 

cual el usuario solicita un servicio. 

Horario de Servicio Se indica el horario de atención. 

Procedimiento de atención 
Se determina el proceso de atención a 

las solicitudes. 

Responsabilidades 
Se indican las responsabilidades de 

usuario y Service Desk. 
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Servicios fuera del alcance de 

Mesa de Servicio. 

Se indica los servicios que no se 

llevaran a cabo con un SLA 

 

Información del contacto 

Se indica la información de jefe de área, 

anexo, correo electrónico, persona 

quién recepción ficha y fecha de 

recepción. 

Fuente: Elaboración propia 

 

Para definir los SLA es necesario efectuar un cálculo de los niveles 

de urgencia e impacto, con la finalidad de determinar la prioridad y tiempo 

de respuesta y solución máximo para cada atención, tomando dos 

criterios como: clasificación de usuario e impacto del servicio. 

 

Los niveles de urgencia son: Muy alta, alta, mediana, baja y muy 

baja. Los tiempos de respuesta y solución máximos por las solicitudes de 

usuarios fueron calculados con ayuda del personal de Service Desk. 

A continuación, se detallan los tiempos de respuestas y solución, y 

el nivel de impacto de los Incidentes y Peticiones. 
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Tabla 11. 

Tiempo de respuesta y solución promedio a incidencias 

                          

Fuente: Elaboración propia 

¶ Criterio para establecer las prioridades de atención 

La prioridad es establecida en función a la urgencia e impacto de 

cada incidente, los conceptos de urgencia e impacto son: 

Tabla Definición de urgencia 

SUB 

CATEGORÍA 

 

NIVEL 

 

USUARIO 

Tiempo de 

Respuesta 

Promedio 

Tiempo de 

Solución Promedio 

(Min.) 

 

 

 

 

OFIMATICA 

ALTA Docente 6 23 

MEDIA Alumno 6 27 

MEDIA Alumno 9 30 

ALTA Docente 6 23 

MEDIA Alumno 6 27 

MEDIA Alumno 9 30 

ALTA Docente 6 23 

MEDIA Alumno 6 27 

MEDIA Alumno 9 30 

 

 

 

 

PROGRAMAS 

ALTA Docente 6 36 

MEDIA Alumno 6 39 

MEDIA Alumno 9 41 

ALTA Docente 6 36 

MEDIA Alumno 6 39 

BAJA Alumno 9 45 

ALTA Docente 6 36 

MEDIA Alumno 6 39 

MEDIA Alumno 9 41 

 

 

 

IMPRESORA 

ALTA Docente 6 21 

MEDIA Alumno 6 26 

MEDIA Alumno 9 29 

ALTA Docente 6 21 

MEDIA Alumno 6 26 

MEDIA Alumno 9 29 

ALTA Docente 6 21 

MEDIA Alumno 6 26 

MEDIA Alumno 9 29 

ALTA Docente 6 21 

MEDIA Alumno 6 26 

MEDIA Alumno 9 29 

ALTA Docente 6 21 

MEDIA Alumno 6 26 

MEDIA Alumno 9 29 

ALTA Docente 6 21 

MEDIA Alumno 6 26 

MEDIA Alumno 9 29 
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 Tabla 12. 

 Definición de urgencia 

Fuente: Elaboración propia referido a Matriz Urgencia del Marco ITIL 

 

Tabla Definición de Impacto 

Tabla 13. 

Definición de Impacto 

      Fuente: Elaboración propia referido a Matriz de impacto del Marco ITIL 

 

 

Definición de urgencia 

Nivel Valor Descripción 

Urgencia 1 Usuario Vip por jerarquía / Docentes  

Urgencia 2 Usuario Estándar / Alumnos 

Definición de Impacto 

Nivel Valor Descripción 

Impacto 1 

Incidentes que afecten a un área critica o a todo el 

Laboratorio y no cuentan con un work around 

(Solución Temporal) definido. 

El equipo o servicio no está operativo u opera con 

severas restricciones afectando en forma masiva al 

proceso crítico o al Laboratorio Nº 01. 

Impacto 2 

Área 

Incidente que afecta a un área no crítica. 

Usuario 

Incidente que afecte a un usuario el cual se encuentra 

detenido, no puede hacer uso de su equipo o 

aplicativo crítico 

Impacto 3 

El equipo o aplicativo opera con severas restricciones.  

El usuario realiza un trabajo reducido y trabaja con 

limitaciones. 

Impacto 4 
Orientación al usuario (Herramientas de ofimática, 

uso de correo, etc.) y/o consultas relacionadas a TI. 
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                               Tabla Matriz Urgencia e Impacto. 

 

Tabla 14. 

Matriz Urgencia e Impacto 

Fuente: Elaboración propia referido a Matriz de impacto del Marco ITIL 

 

¶ Explicación del cuadro Matriz Urgencia e Impacto 

 

A- Primera Fila 

Urgencia 1: Docentes 

Impacto 1: incidente que afecta a toda el Laboratorio, equipo o 

servicio no operativo 

Resultado prioridad 1: Usuario envía ticket con su DNI. 

 

B.- Primera Fila 

Urgencia 1: Docentes 

Impacto 2: incidente que afecta a un área no critica, incidente que 

afecta a un usuario, donde se encuentra detenido en su equipo o 

aplicativo 

Resultado prioridad 2: Fallos en el sistema 

C.- Primera Fila 

Urgencia 1: Docentes 

Matriz de urgencia e impacto 

Prioridad Impacto1 Impacto2 Impacto3 Impacto4 

Urgencia1 Prioridad1 Prioridad2 Prioridad2 Prioridad3 

Urgencia2 Prioridad1 Prioridad3 Prioridad4 Prioridad4 
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Impacto 3: el equipo o aplicativo opera con severas restricciones, 

usuario trabaja con limitaciones 

Resultado prioridad 2: Fallos en el sistema. 

 

D.- Primera Fila 

Urgencia 1: Docentes 

Impacto 4: orientación al usuario (herramientas ofimáticas) 

Resultado prioridad 3: Fallos en el proyector para configuración de 

la hoja de Word o Excel. 

 

A.- Segunda Fila 

Urgencia 2: Todos los usuarios estándares. 

Impacto 1: Incidente que afecta a todo el Laboratorio, equipo o 

servicio no operativo 

Resultado prioridad 1: Usuario envía ticket con su DNI. 

 

B.- Segunda Fila 

Urgencia 2: Todos los usuarios estándares 

Impacto 2: Incidente que afecta a un área no critica, incidente que 

afecta a un usuario, donde se encuentra detenido en su equipo o 

aplicativo 

Resultado prioridad 2: Fallos en el sistema. 
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C.- Segunda Fila 

Urgencia 2: Todos los usuarios estándares. 

Impacto 3: El equipo o aplicativo opera con severas restricciones, 

usuario trabaja con limitaciones 

Resultado prioridad 3: Fallos en el acceso a internet. 

 

D.- Segunda Fila 

Urgencia 2: Todos los usuarios estándares. 

Impacto 4: Orientación al usuario (herramientas ofimáticas) 

Resultado prioridad 4: Manejo de los aplicativos del Office. 

 

 

Tabla Prioridad-Valor. 

 

Tabla 15. 

Tabla Prioridad-Valor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

Tabla clasificación de incidentes por nivel 

 

Nombre de prioridad Valor 

Prioridad1 Muy Alto 

Prioridad2 Alto 

Prioridad3 Medio 

Prioridad4 Bajo 
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Tabla 16. 

Clasificación de incidentes por nivel 

Nombre de prioridad Incidente Valor 

Prioridad1 Usuario envía ticket con su DNI. Muy Alto 

Prioridad2 Fallos en el sistema Alto 

Prioridad3 Fallos en el proyector Medio 

Prioridad3 Fallos en el acceso a internet. Medio 

Prioridad3 
Cambio de cualquier dispositivo 

de hardware. 
Medio 

Prioridad4 

Manejo de los aplicativos del 

Office, Atención por fallas de fluido 

eléctrico. 

Bajo 

Fuente: elaboración propia 

 

 

¶ Criterios para los niveles de servicios en monitoreo y 

Escalamiento 

 

A. La definición de niveles de escalamiento: 

 

- Nivel 1- Service Desk: Encargado de gestionar, coordinar y 

administrar los incidentes y de resolverlos en primera instancia. 

 

- Nivel 2- Soporte Técnico: Dar solución a incidentes 

relacionados con fallas en el funcionamiento de los equipos de 

la Infraestructura de TI de la organización y/o con software 

instalado en los mismos u otros incidentes similares que no 

requieren atención especializada. 



121 
 

 
 

- Nivel 3- Grupo Experto en Redes, Hardware, Base de Datos: 

Este equipo conformado por diversos especialistas es el 

encargado de resolver las incidencias que en niveles previos de 

atención no han podido solucionarse o que el Service Desk 

deriva directamente para que los expertos apliquen la solución 

más adecuada. 

- Nivel 4- Soporte de Proveedor o Fabricante del Producto: 

Es el último nivel de escalamiento al que se recurre si los 

niveles anteriores no resolvieron el incidente. 

 

El proveedor siempre deberá dar una respuesta al reporte 

de incidencia presentado, si es preciso primero con una solución 

temporal y después con la solución definitiva. 

 

B. Los Tiempos de respuesta. - Es el tiempo en el cual el personal 

de la mesa de ayuda toma el incidente registrado o comunicado 

por las vías de entrada, toma acción a la solución o escala a otro 

nivel más especializado según el incidente. 

 

C. Una matriz de escalamiento donde se estipulan periodos 

máximos de tiempo para la respuesta, solución de los incidentes 

presentados de acuerdo a su nivel de prioridad (Ver Tabla). 

 

 

Tabla Matriz de escalamiento de incidencias 
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Tabla 17. 

Matriz de escalamiento de incidencias 

Fuente: Elaboración propia 

Prioridad Incidentes 

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 

Tiempo 

de 

resp. 

Max. 

Tiempo 

Max. De 

solución 

Tiempo 

de 

resp. 

Max. 

Tiempo 

Max. De 

solución 

Tiempo 

de resp. 

Max. 

Tiempo 

Max. De 

solución 

Tiempo de 

resp. Max. 

Tiempo 

Max. De 

solución 

1 

- Usuarios 
afectados por 
ataque de virus 
informáticos. 

5 min. 90 min. 5 min. 45 min. 5 min. 30 min. 15 min. 12 h. 

2 
- Error masivo de 

actualización de 
software antivirus 

20 min. 2 h. 10 min. 1h. 10 min. 1h. 30 min. 24 h. 

3 

- Fallas de equipos: 
ordenadores, 
proyector, entre 
otros. 

 

- Usuario afectado 
por ataque de 
virus informáticos. 

60 min. 4 h. 30 min. 3 h. 15 min. 2 h. 30 min. 48 h. 

4 

- Fallas de software 
básico: Ms-Office, 
Acrobat Reader, 
etc. 

4 h. 8 h. 1 h. 4 h. 30 min. 3 h. 30 min. 48 h. 
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          Proceso de Gestión de incidentes 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 14. 

Proceso de gestión de incidentes 
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¶ Descripción del proceso propuesto: 

El proceso se ha dividido en cuatro fases donde se ejecutan las 

actividades y subprocesos definidos para la adecuada gestión de los 

incidentes: 

- Fase 1:   Identificación y registro 

Esta fase comprende el reporte de la incidencia y la 

recolección de toda la información posible para su registro. 

Se determina si lo reportado corresponde realmente a una 

incidencia, caso contrario el proceso llega a su fin, puesto que 

dentro del alcance del Proyecto no se está considerando la Gestión 

de Peticiones o Requerimientos. 

Asimismo, la Gestión de Incidentes mayores no se lleva a 

cabo porque estos incidentes se tratan como incidentes comunes, 

considerando solamente su nivel de prioridad. 

Subprocesos: 

Registro, clasificación y priorización 

Se registra, categoriza y determina la prioridad del incidente. 

Ejecutantes: 

Nivel 1 - Service Desk 

- Fase 2:     Análisis y resolución 

En esta fase se efectúa el diagnóstico inicial de la incidencia, 

se buscan las soluciones posibles para ser aplicadas 

inmediatamente y recuperar el servicio afectado. 

También aquí se realiza el proceso de escalamiento si en 

primera instancia no puede resolverse el incidente. 
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Y en el caso que hallada la solución no se encontrara la 

causa que originó un incidente que es recurrente y/o de alto 

impacto se informa al proceso de Gestión de Problemas. 

Subprocesos: 

Diagnóstico e investigación. 

En el primer nivel de atención a cargo del Service Desk se 

efectúa el diagnóstico inicial y la investigación de la solución al 

incidente. 

Ejecutantes: 

Nivel 1 - Service Desk 

Resolución 

Se aplica la solución encontrada anteriormente en la 

actividad de Diagnóstico. 

Ejecutantes: 

Nivel 1 - Service Desk 

Investigación y resolución 

Cuando el incidente no se ha solucionado en el primer nivel 

de atención, pasa a ser investigado y resuelto por el 2°/N nivel. 

Ejecutantes: 

Nivel 2 / Nivel N 

 

- Fase 3:  Validación y Cierre 

Esta fase valida con el usuario la solución dada al incidente. 

En caso el usuario esté conforme se cierra la incidencia, caso 

contrario se diagnostica e investiga nuevamente. 
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- Fase 4:   Monitorización y seguimiento 

Esta fase incluye las actividades de seguimiento del proceso 

de Gestión de Incidentes, desde que se reporta hasta que se cierra 

la incidencia. 

La finalidad es recoger información esencial que indique 

cómo se está llevando a cabo el proceso y elaborar informes al 

respecto. 

¶ Recursos del proceso propuesto: 

- Usuario: Rol desempeñado por un trabajador de la organización, 

quien enfrenta la incidencia. 

¶ Nivel 1: Service Desk: Rol desempeñado por el primer nivel de 

atención de incidencias, el Service Desk. 

¶ Nivel 2 / Nivel N: Este rol comprende los niveles superiores de 

atención de incidencias. 

¶ Nivel 2: Soporte Técnico 

¶ Nivel 3: Grupo experto en Redes, hardware, Base de Datos. 

¶ Nivel 4: Soporte del Proveedor o Fabricante del Producto. 

Se considera Nivel N puesto que puede adaptarse el diseño a más 

o menos niveles. 

- Gestor de Incidentes: El Gestor de Incidentes es el dueño del 

proceso, rol que está a cargo del jefe de TI. 

Métricas: 

Existen indicadores que permitirán controlar el proceso de 

Gestión de Incidencias propuesto: 

a. Número total de incidentes agrupados por categoría. 
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b. Número total de incidentes agrupados por nivel de 

prioridad. 

c. Tiempo promedio de resolución de incidente por nivel de 

prioridad. 

d. Porcentaje de incidentes resueltos según tiempos de SLA. 

e. Porcentaje de incidentes que fueron escalados, agrupados 

por nivel de atención. 

Con la revisión periódica de estas cifras se puede 

determinar la evolución satisfactoria o deficiente del proceso y 

realizar los ajustes o mejoras necesarios. 
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Proceso de Gestión de Problemas 

                                                                    Fuente: Elaboración propia 

Figura 15. 

Proceso de gestión de problemas 
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¶ Descripción del proceso propuesto: 

El diseño planteado agrupa las actividades en Subprocesos para 

una mejor comprensión de la secuencia que sigue la Gestión de 

Problemas; a continuación, se mencionan de acuerdo a su orden de 

ejecución: 

- Identificación de problema 

Este subproceso identifica el problema reportado o detectado y 

efectúa las validaciones correspondientes para determinar si éste es 

aceptado o rechazado. 

Ejecutantes: 

Analista de Problemas 

- Categorización y Priorización 

Este subproceso comprende la categorización y priorización del 

problema después de haber sido aceptado. 

Ejecutantes: 

Analista de Problemas 

- Investigación, análisis y resolución 

Este subproceso abarca la investigación de la causa raíz del 

problema, la exploración de posibles soluciones temporales, así como el 

hallazgo de la solución definitiva. 

Si bien ITIL en esta etapa toma en cuenta la interacción con el CMS 

(Sistema de Gestión de la Configuración), contenedor de los detalles de 

todos los componentes de la Infraestructura de TI, en el proceso 

propuesto no se considera dado que el proceso de Gestión de 
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Configuración, que lo soporta, aún no se encuentra implementado en la 

organización. 

De igual forma en la actividad de Resolución no se considera la 

Gestión de Cambios por el mismo motivo. 

Ejecutantes: 

Analista de Problemas 

- Validación y cierre 

Este subproceso verifica el cumplimiento de determinadas 

acciones para poder cerrar correctamente el problema. 

Ejecutantes: 

Gestor de Problemas 

- Monitorización del proceso 

Este subproceso realiza el seguimiento del proceso de Gestión de 

Problemas desde su inicio hasta su culminación. 

Ejecutantes: 

Gestor de Problemas 

 

¶ Recursos del proceso propuesto 

V Analista de Problemas: Es el grupo especialista de soporte de TI, 

está encargado de la Identificación, análisis y resolución de los 

problemas. 

V Gestor de Problemas: Como dueño del proceso se encarga de la 

dirección de todas las actividades a realizarse. Este rol es 

desempeñado por el jefe de TI. 
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Métricas 

Para medir el desempeño del Proceso de Gestión de Problemas 

es preciso especificar indicadores puntuales: 

a) Porcentaje de problemas aceptados y rechazados. 

b) Porcentaje de problemas aceptados provenientes de Gestión 

de Incidencias y Gestión Proactiva de Problemas. 

c) Número de incidencias resueltas con soluciones temporales 

documentadas. 

d) Tiempo promedio de duración del proceso. 

e) Porcentaje de problemas aceptados resueltos, cerrados y en 

espera de solución. 

Estos indicadores deberán ser verificados en plazos regulares de 

tiempo y servirán para monitorear la ejecución adecuada del proceso. 

 

Paso 9: Evaluación del software existente 

 

Los procesos de Gestión de Incidentes y Gestión de Problemas 

requieren de una herramienta de software para que sean adecuadamente 

soportados en la organización. 

Para la selección de esta herramienta se hizo una evaluación 

previa, a través de un análisis comparativo, como se muestra en la Tabla 

6. 

Primero se definieron requerimientos y criterios de evaluación que 

luego fueron confrontados con las características de las herramientas de 

software consideradas en el proceso de selección. 
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Finalmente se verificó que la herramienta que cumple 

satisfactoriamente con los requerimientos establecidos es ñSysAidò. 

Fuente: internet 

Entre sus principales cualidades destacan: 

¶ Soporte de procesos ITIL de: Gestión de Incidentes, Gestión de 

Problemas, Gestión de Cambios, Gestión de Nivel de Servicio, 

Gestión del Conocimiento, Gestión de activos de TI. 

¶ Base de Datos de Configuración (CMDB). 

¶ Automatización de todos los procesos de Service Desk mediante 

reglas de enrutamiento, prioridades y más. 

¶ Flexibilidad: puede configurarse y personalizarse para satisfacer 

necesidades específicas y requerimientos de la organización. 

¶ Informes estándar y personalizados de los diferentes procesos, 

tareas y proyectos. 

  

Figura 16. 

Interfaz del software SysAid 
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Tabla 18. 

Análisis comparativo de las herramientas de software 

 

Herramientas 

 
EasyVista 

    JIRA 
Service 

Desk 

 
SysAid 

V
al
o
r 

Po
nd. 

Val
or 

Po
nd. 

Val
or 

Po
nd. 

Requisitos 
(1) 
 
 
 
 
 

 
Técnicos (2) 

Idioma 
disponible 
español 

3 6 3 6 3 6 

Portal de acceso 
web 3 6 3 6 3 6 

Multiplataforma: 
Linux, 
Windows, 
etc. 

 
3 

 
6 

 
3 

 
6 

 
3 

 
6 

Soporta 
usuarios 
concurrentes 

3 6 3 6 3 6 

Alojamiento en 
la 
nube 

3 6 3 6 3 6 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Funcionales 
(3) 

 
 
 
 
 
 
 

Ofrece prueba 
gratuita 2 6 3 9 3 9 

Permite 
creación 
de informes 

3 9 3 9 3 9 

Alertas por 
email 3 9 3 9 3 9 

Permite 
visualizar de 
forma general 
todos los 
registros 
creados 
(incidentes, 
problemas, 
etc.). 

 
 

 
1 

 
 

 
3 

 
 

 
3 

 
 

 
9 

 
 

 
3 

 
 

 
9 

Agrupación/ 
clasificación 
de tickets 

 

2 

 

6 

 

3 

 

9 

 

3 

 

9 

Permite realizar 
búsquedas 3 9 3 9 3 9 

Dispone de un 
glosario 0 0 3 9 3 9 
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Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 
 
 
 

Cuenta con 
distintos 
perfiles de 
acceso con 
sus 
correspondien
tes permisos 

 
3 

 
9 

 
3 

 
9 

 
3 

 
9 

 

Asignació
n de 
prioridade
s a 
incidencias. 

 

3 

 

9 

 

3 

 

9 

 

3 

 

9 

Asociación de 
incidenci
as a SLA. 

 
3 

 
9 

 
0 

 
0 

 
3 

 
9 

Categorizació
n 
de Incidentes. 

3 9 1 3 3 9 

Mantenimi
ento y 
Soporte 

(1) 

Política de 
actualizació
n y 
mantenimie
nto. 

 
3 

 
3 

 
3 

 
3 

 
3 

 
3 

Ayuda en 
línea 2 2 3 3 3 3 

Grupo 
de 
usuarios 
de 
soporte 

 
3 

 
3 

 
3 

 
3 

 
3 

 
3 

Equipo de 
soporte 24x7 3 3 3 3 3 3 

Gestión de 
Servicios 
de TI (3) 

Gestión de 
Incidentes 3 9 2 6 3 9 

Gestión de 
Problemas 3 9 3 9 3 9 

 
 
 

 
Otros 

requisi
tos (1) 

Precio 2 2 2 2 2 2 
Nivel de 
personalizació
n 

3 3 3 3 3 3 

Planes de 
crecimiento 
de la 
organización 

 
3 

 
3 

 
3 

 
3 

 
3 

 
3 

Actualizacione
s 3 3 3 3 3 3 

Fiabilidad 3 3 3 3 3 3 
Fácil de usar 2 2 2 2 3 3 
Escalabilidad 3 3 3 3 3 3 
Flexibilidad 3 3 3 3 3 3 

 
PUNTUACIÓN TOTAL:  

 
168  

 
169  

 
191 
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Paso 10: Implementación de procesos ITIL y adiestramiento 

 

 

Se procedió a realizar una capacitación a personal de soporte; jefe de 

Área e interesados miembros de la comisión de Laboratorio Nro. 01 lo que 

conllevará a realizar UN PLAN DE CAPACITACION previa coordinación 

con el jefe de área, con la finalidad de brindarnos las facilidades del uso 

de las instalaciones para el desarrollo de la inducción a la metodología 

utilizada en nuestra investigaci·n (ñMetodolog²a ITIL v3ò)  

Plan de capacitación:  

Este plan conllevo a la elaboración del material audiovisual para el 

desarrollo de la exposición de la metodología ITIL v3, enfocándonos en 

los procesos implicados para mejorar la gestión de servicios del 

Laboratorio de cómputo Nro. 01, procediendo a realizar las siguientes 

actividades: 

 

Tabla 19. 

Plan de capacitación 

PLAN DE CAPACITACIÓN 

Curso Objetivos Personal 

ITIL 

FOUNDATION 

V3.0 

- Obtener conocimientos 

sobre las nuevas prácticas 

de ITIL v3 

¶ Conceptos básicos de 

ITIL 

¶ Generación de la 

estrategia 

¶ Gestión de catálogo de 

servicios 

- Equipos e soporte 

- Equipo e mesa de 

ayuda 

- Jefe de Área 



136 
 

 
 

Fuente: Elaboración propia 

 

Las actividades de la capacitación, los temarios y las evidencias se 

encuentran en el anexo 6 y 7. 

  

¶ Gestión de incidentes 

¶ Gestión de problemas 

¶ Función de mesa de 

servicio 

¶ Presentación de Roles 

ITIL. 

¶ Taller práctico. 

Laboratorio de 

Gestión de 

incidencias 

- Conocer el proceso 

diseñado para la gestión 

de incidencias 

- Entender las 

responsabilidades 

asumidas por cada 

equipo de trabajo 

 

- Equipos e soporte 

- Equipo e mesa de 

ayuda 

- Jefe de Área 

Laboratorio de 

Gestión de 

problemas 

- Conocer el proceso 

diseñado para la gestión 

de problemas. 

 

- Equipos e soporte 

- Jefe de Área 

Técnicas de 

atención a 

usuarios 

- Desarrollar habilidades 

comunicativas y de 

manejo de tiempos que 

mejoren la calidad de 

atención. 

- Equipo e mesa de 

ayuda. 
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CAPÍTULO V 
 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
 

5.1. INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS PRE TEST 

¶ PREG1 

                                        

Tabla 20. 

Análisis de Frecuencia PREG1 

  Fuente: IBM SPSS 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

34.9% etiqueta Muy Malo; el 53,5% etiqueta Malo y el 11,6% etiqueta Regular.  

¿Cómo considera el Análisis de la brecha entre los que se 

deseas y se cuenta a nivel procesos y/o actividades? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

válido 

Muy Malo 15 34,9 34,9 34,9 

Malo 23 53,5 53,5 88,4 

Regular   5 11,6 11,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Figura 17. 

Análisis de Frecuencia PREG01 
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¶ PREG2   

Tabla 21. 

Análisis de Frecuencia PREG2 

¿Cómo considera las Acciones propuestas para acortar la 

brecha? 

 frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

válido 

Malo 2 4,7 4,7 4,7 

Regular        17 39,5 39,5 44,2 

Bueno 17 39,5 39,5 83,7 

Muy Bueno 57 16,3 16,3 100,0 

Total        43           100,0   100,0  

  Fuente: IBM SPSS 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

4,7% etiqueta Malo, el 39,5% etiqueta Regular, el 39,5% etiqueta Bueno, y el 

16,3% etiqueta Muy Bueno.  

Figura 18. 

Análisis de Frecuencia PREG02 
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¶ PREG3   

 

Tabla 22. 

Análisis de Frecuencia PREG3 

¿Cómo considera la Descripción de los procesos de 

gestión de incidentes y problemas? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 21 48,8 48,8 48,8 

Bueno 22 51,2 51,2 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

  Fuente: IBM SPSS 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

48.8% etiqueta Regular, el 51,2% etiqueta Bueno.  

Figura 19. 

Análisis de Frecuencia PREG03 
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¶ PREG4   

 

Tabla 23. 

 Análisis de Frecuencia PREG4 

¿Cómo calificaría el plan de entrenamiento de la 

metodología? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Malo 11 25,6 25,6 25,6 

Regular 32 74,4 74,4 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

                                 Fuente: IBM SPSS 

   

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

25,6% etiqueta Malo, el 74,4% etiqueta Regular.  

Figura 20. 

Análisis de Frecuencia PREG04 
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¶ PREG05   

 

Tabla 24. 

Análisis de Frecuencia PREG05 

¿Cómo Calificaría la Priorización de mejora? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 11 25,6 25,6 25,6 

Bueno 10 23,3 23,3 48,8 

Muy Bueno 22 51,2 51,2 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

  Fuente: IBM SPSS 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

25,6% etiqueta Regular, el 23,3% etiqueta Bueno y el 51,2% etiqueta Muy 

Bueno.  

Figura 21. 

Análisis de Frecuencia PREG05 
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¶ PREG06   

 

Tabla 25. 

Análisis de Frecuencia PREG06 

¿Cómo calificaría los Documento de optimización de 

procesos de gestión de incidentes según ITIL? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 11 25,6 25,6 25,6 

Bueno 32 74,4 74,4 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

                                            Fuente: IBM SPSS 

   

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

25,6% etiqueta Regular y el 74,4% etiqueta Bueno.  

Figura 22. 

Análisis de Frecuencia PREG06 
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¶ PREG07   

 

Tabla 26. 

Análisis de Frecuencia PREG07 

¿Cómo calificaría la designación de roles de gestión de 

incidentes? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 32 74,4 74,4 74,4 

Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

  Fuente: IBM SPSS 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74,4% etiqueta Regular, y el 25,6% etiqueta Bueno.  

Figura 23. 

Análisis de Frecuencia PREG07 
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¶ PREG08 

  

Tabla 27. 

Análisis de Frecuencia PREG08 

¿Cómo calificaría El número de indicadores identificados para la 

gestión de incidentes? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 10 23,3 23,3 23,3 

Bueno 22 51,2 51,2 74,4 

Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

23,3% etiqueta Regular, el 51,2% etiqueta Bueno y el 25,6% etiqueta Muy 

Bueno.  

Figura 24. 

Análisis de Frecuencia PREG08 
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¶ PREG09 

 

Tabla 28. 

Análisis de Frecuencia PREG09 

¿Cómo calificaría el hecho de contar con los procesos 

optimizados de la gestión de incidentes según ITIL? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 11 25,6 25,6 25,6 

Bueno 21 48,8 48,8 74,4 

Muy 

Bueno 
11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPSS 

 

   

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

25,6% etiqueta Regular, el 48,8% etiqueta Bueno y el 25,6% etiqueta Muy 

Bueno.  

Figura 25. 

Análisis de Frecuencia PREG09 
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¶ PREG10 

 

Tabla 29. 

Análisis de Frecuencia PREG10 

¿Cómo calificaría El número de indicadores identificados 

para la gestión de problemas? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 21 48,8 48,8 48,8 

Bueno 22 51,2 51,2 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPSS 

 

 

 

       Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

48.8% etiqueta Regular y el 51,2% etiqueta Bueno. 

Figura 26. 

Análisis de Frecuencia PREG10 
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¶ PREG11 

   

Tabla 30. 

Análisis de Frecuencia PREG11 

¿Cómo calificaría el hecho de contar con los procesos 

optimizados de la gestión de problemas según ITIL? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Bueno 22 51,2 51,2 51,2 

Muy Bueno 21 48,8 48,8 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

51,2% etiqueta Bueno y el 48,8% etiqueta Muy Bueno. 

Figura 27. 

Análisis de Frecuencia PREG11 
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¶ PREG12 

   

Tabla 31. 

Análisis de Frecuencia PREG12 

¿Cómo calificaría el plan de entrenamiento de la 

metodología? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 11 25,6 25,6 25,6 

Bueno 32 74,4 74,4 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

                                          Fuente: IBM SPSS  

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

25.6% etiqueta Regular y el 74,4% etiqueta Bueno. 

 

Figura 28. 

Análisis de Frecuencia PREG11 
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¶ PREG13 

   

Tabla 32. 

Análisis de Frecuencia PREG13 

¿Cómo calificaría el esquema de difusión de cambio? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Bueno 32 74,4 74,4 74,4 

Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

                                               Fuente: IBM SPSS  

 

Fuente: IBM SPSS 

 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74.4% etiqueta Bueno y el 25,6% etiqueta Muy Bueno. 

 

 

Figura 29. 

Análisis de Frecuencia PREG11 
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¶ PREG14 

   

Tabla 33. 

Análisis de Frecuencia PREG14 

¿Los componentes de los equipos de cómputo cuentan con una 

antigüedad no superior a los 03 años? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Muy Malo 11 25,6 25,6 25,6 

Malo 21 48,8 48,8 74,4 

Regular 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Fuente: IBM SPSS  

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

25.6% etiqueta Muy Malo, el 48.8% etiqueta Malo y el 25,6% etiqueta Regular. 

Figura 30. 

Análisis de Frecuencia PREG14 
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¶ PREG15 

   

Tabla 34. 

Análisis de Frecuencia PREG15 

¿Los equipos de cómputo cuentan con las velocidad y tiempo 

de respuesta adecuados? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Malo 32 74,4 74,4 74,4 

Regular 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

                                         Fuente: IBM SPSS  

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74.4% etiqueta Malo y el 25.6% etiqueta Regular. 

Figura 31. 

Análisis de Frecuencia PREG15 
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¶ PREG16 

   

Tabla 35. 

Análisis de Frecuencia PREG16 

¿Los equipos de cómputo cuentan con la capacidad de 

almacenamiento adecuada? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 22 51,2 51,2 51,2 

Bueno 21 48,8 48,8 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

                           Fuente: IBM SPSS  

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

51.2% etiqueta Regular y el 48.8% etiqueta Bueno. 

 

Figura 32. 

Análisis de Frecuencia PREG16 
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¶ PREG17 

   

Tabla 36. 

Análisis de Frecuencia PREG17 

 

 

 

 

 

 

 

 Fuente: IBM SPSS  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

25.6% etiqueta Muy Malo, el 48.8% etiqueta Malo y el 25,6% etiqueta Regular. 

¿La frecuencia de fallas de los equipos de cómputo es el 

mínimo permitido? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Muy 

Malo 
11 25,6 25,6 25,6 

Malo 21 48,8 48,8 74,4 

Regular 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Figura 33. 

Análisis de Frecuencia PREG17 
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¶ PREG18 

 

Tabla 37. 

Análisis de Frecuencia PREG18 

¿El nivel de satisfacción del hardware de los equipos de 

cómputo es el adecuado? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Malo 21 48,8 48,8 48,8 

Regular 22 51,2 51,2 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

                                         Fuente: IBM SPSS  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

48.8% etiqueta Malo y el 51,2% etiqueta Regular. 

Figura 34. 

Análisis de Frecuencia PREG18 
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¶ PREG19 

   

Tabla 38. 

Análisis de Frecuencia PREG19 

¿Cómo calificaría el nivel de satisfacción de los usuarios 

respecto al hardware de los equipos de cómputo? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Malo 11 25,6 25,6 25,6 

Regular 21 48,8 48,8 74,4 

Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

                                          Fuente: IBM SPSS  

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

25.6% etiqueta Malo, el 48.8% etiqueta Regular y el 25.6% etiqueta Bueno. 

Figura 35. 

Análisis de Frecuencia PREG19 
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¶ PREG20 

 

Tabla 39. 

Análisis de Frecuencia PREG20 

  ¿Cómo calificaría el cumplimiento de los equipos de cómputo 

con los requerimientos mínimos a nivel de los softwares? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Malo 10 23,3 23,3 23,3 

Regular 22 51,2 51,2 74,4 

Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

23.3% etiqueta Malo, el 51.2% etiqueta Regular y el 25.6% etiqueta Bueno. 

Figura 36. 

Análisis de Frecuencia PREG20 
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¶ PREG21 

   

Tabla 40. 

Análisis de Frecuencia PREG21 

  Fuente: IBM SPSS  

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74.4% etiqueta Regular y el 25.6% etiqueta Bueno. 

¿Cómo calificaría el número de software instalado, en los 

equipos de cómputo, de acuerdo a las necesidades? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 32 74,4 74,4 74,4 

Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Figura 37. 

Análisis de Frecuencia PREG21 
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¶ PREG22 

   

Tabla 41. 

Análisis de Frecuencia PREG22 

¿Cómo calificaría el tiempo de carga y respuesta de los 

softwares es el adecuado? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Malo 32 74,4 74,4 74,4 

Regular 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

                                            Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74.4% etiqueta Malo y el 25.6% etiqueta Regular. 

Figura 38. 

Análisis de Frecuencia PREG22 
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¶ PREG23 

   

Tabla 42. 

Análisis de Frecuencia PREG23 

¿Cómo calificaría el hecho de contar con un cronograma de 

mantenimiento preventivo 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Bueno 32 74,4 74,4 74,4 

Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

                                            Fuente: IBM SPSS  

 

               Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74.4% etiqueta Bueno y el 25.6% etiqueta Muy Bueno. 

 

Figura 39. 

Análisis de Frecuencia PREG23 
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¶ PREG24 

   

Tabla 43. 

Análisis de Frecuencia PREG24 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74.4% etiqueta Regular y el 25.6% etiqueta Bueno. 

 

¿Cómo calificaría el número de mantenimientos 

programados? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 32 74,4 74,4 74,4 

Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Figura 40. 

Análisis de Frecuencia PREG24 
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¶ PREG25 

   

Tabla 44. 

Análisis de Frecuencia PREG25 

¿Cómo calificaría el tiempo inoperativo de los equipos de 

cómputo, por fallas o errores es el permitido? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Malo 21 48,8 48,8 48,8 

Regular 11 25,6 25,6 74,4 

Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

                                      Fuente: IBM SPSS  

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

48.8% etiqueta Malo, el 25.6% etiqueta Regular y el 25.6% etiqueta Bueno. 

Figura 41. 

Análisis de Frecuencia PREG25 
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¶ PREG26 

 

Tabla 45. 

Análisis de Frecuencia PREG26 

¿Cómo calificaría el nivel de contingencia para los equipos de 

cómputo es lo requerido? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 32 74,4 74,4 74,4 

Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

                                        Fuente: IBM SPSS  

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74.4% etiqueta Regular y el 25.6% etiqueta Bueno. 

Figura 42. 

Análisis de Frecuencia PREG26 
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¶ PREG27 

 

Tabla 46. 

Análisis de Frecuencia PREG27 

 

 

 

 

 

 

 

 Fuente: IBM SPSS  

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74.4% etiqueta Malo y el 25.6% etiqueta Regular. 

¿Cómo calificaría el nivel de seguridad eléctrica cumple con 

lo requerido? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Malo 32 74,4 74,4 74,4 

Regular 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Figura 43. 

Análisis de Frecuencia PREG27 
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¶ PREG28 

 

Tabla 47. 

Análisis de Frecuencia PREG28 

¿Cómo calificaría el nivel de seguridades implantadas a nivel 

de software es lo requerido? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Malo 22 51,2 51,2 51,2 

Regular 21 48,8 48,8 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

                                  Fuente: IBM SPSS  

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

51.2% etiqueta Malo y el 48.8% etiqueta Regular. 

Figura 44. 

Análisis de Frecuencia PREG28 



165 
 

 
 

5.2. INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS POST TEST 

¶ PREG01 

 

Tabla 48. 

Análisis de Frecuencia PREG01 

¿Cómo considera el Análisis de la brecha entre los que se 

deseas y se cuenta a nivel procesos y/o actividades? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 38 88,4 88,4 88,4 

Bueno 5 11,6 11,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Fuente: IBM SPSS 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

88.4% etiqueta Bueno y el 11,6% etiqueta Muy Bueno. 

Figura 45. 

Análisis de Frecuencia PREG01 
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¶ PREG02 

 

Tabla 49. 

Análisis de Frecuencia PREG02 

¿Cómo considera las Acciones propuestas para acortar la 

brecha? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 2 4,7 4,7 4,7 

Bueno 17 39,5 39,5 44,2 

Muy Bueno 24 55,8 55,8 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

                         Fuente: IBM SPSS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

4.7% etiqueta Regular, el 39,5 etiqueta Bueno y el 55,8% Muy Bueno. 

  

Figura 46. 

Análisis de Frecuencia PREG02 
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¶ PREG03 

 

Tabla 50. 

Análisis de Frecuencia PREG03 

¿Cómo considera la Descripción de los procesos de gestión de 

incidentes y problemas? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Bueno 21 48,8 48,8 48,8 

Muy Bueno 22 51,2 51,2 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

48,8% etiqueta Bueno y el 51,2% Muy Bueno. 

Figura 47. 

Análisis de Frecuencia PREG03 
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¶ PREG04 

 

Tabla 51. 

Análisis de Frecuencia PREG04 

  Fuente: IBM SPSS 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

25,6% etiqueta Regular y el 74,4% Bueno. 

¿Cómo calificaría el plan de entrenamiento de la 

metodología? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 11 25,6 25,6 25,6 

Bueno 32 74,4 74,4 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Figura 48. 

Análisis de Frecuencia PREG04. 
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¶ PREG05 

 

Tabla 52. 

Análisis de Frecuencia PREG05 

¿Cómo Calificaría la Priorización de mejora? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Bueno 11 25,6 25,6 25,6 

Muy Bueno 32 74,4 74,4 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPSS 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

25,6% etiqueta Bueno y el 74,4% Muy Bueno. 

Figura 49. 

Análisis de Frecuencia PREG05 
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¶ PREG06 

 

Tabla 53. 

Análisis de Frecuencia PREG06 

¿Cómo calificaría los Documento de optimización de procesos de 

gestión de incidentes según ITIL? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Bueno 11 25,6 25,6 25,6 

Muy Bueno 32 74,4 74,4 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

25,6% etiqueta Bueno y el 74,4% Muy Bueno. 

Figura 50. 

Análisis de Frecuencia PREG06 
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¶ PREG07 

 

Tabla 54. 

Análisis de Frecuencia PREG07 

     Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74,4% etiqueta Bueno y el 25,6% Muy Bueno. 

¿Cómo calificaría la designación de roles de gestión de 

incidentes? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Bueno 32 74,4 74,4 74,4 

Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Figura 51. 

Análisis de Frecuencia PREG07 
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¶ PREG08 

 

Tabla 55. 

Análisis de Frecuencia PREG08 

¿Cómo calificaría El número de indicadores identificados para la 

gestión de incidentes? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Bueno 10 23,3 23,3 23,3 

Muy Bueno 33 76,7 76,7 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPSS 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

23,3% etiqueta Bueno y el 76,7% Muy Bueno. 

Figura 52. 

Análisis de Frecuencia PREG08 
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¶ PREG09 

 

Tabla 56. 

Análisis de Frecuencia PREG09 

¿Cómo calificaría el hecho de contar con los procesos optimizados 

de la gestión de incidentes según ITIL? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Bueno 11 25,6 25,6 25,6 

Muy Bueno 32 74,4 74,4 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Fuente: IBM SPSS 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

25,6% etiqueta Bueno y el 74,4% Muy Bueno. 

 

Figura 53. 

Análisis de Frecuencia PREG09 
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¶ PREG10 

    

Tabla 57. 

Análisis de Frecuencia PREG10 

¿Cómo calificaría El número de indicadores identificados para la 

gestión de problemas? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Bueno 21 48,8 48,8 48,8 

Muy Bueno 22 51,2 51,2 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

48,8% etiqueta Bueno y el 51,2% Muy Bueno. 

 

Figura 54. 

Análisis de Frecuencia PREG10 

 



175 
 

 
 

¶ PREG11 

 

Tabla 58. 

Análisis de Frecuencia PREG11 

¿Cómo calificaría el hecho de contar con los procesos 

optimizados de la gestión de problemas según ITIL? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Muy Bueno 43 100,0 100,0 100,0 

 Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

100% etiqueta Muy Bueno. 

Figura 55. 

Análisis de Frecuencia PREG11 
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¶ PREG12 

 

Tabla 59. 

Análisis de Frecuencia PREG12 

¿Cómo calificaría el plan de entrenamiento de la metodología? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Bueno 11 25,6 25,6 25,6 

Muy Bueno 32 74,4 74,4 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

25,6% etiqueta Bueno y el 74,4% Muy Bueno. 

Figura 56. 

Análisis de Frecuencia PREG12 
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¶ PREG13 

 

Tabla 60. 

Análisis de Frecuencia PREG13 

 

 Fuente: IBM SPSS 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

100% etiqueta Muy Bueno. 

 

¿Cómo calificaría el esquema de difusión de cambio? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Muy Bueno 43 100,0 100,0 100,0 

Figura 57. 

Análisis de Frecuencia PREG13 
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¶ PREG14 

 

Tabla 61. 

Análisis de Frecuencia PREG14 

¿Los componentes de los equipos de cómputo cuentan con una 

antigüedad no superior a los 03 años? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 32 74,4 74,4 74,4 

Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPSS 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74,4% etiqueta Regular y el 25,6% Bueno. 

 

Figura 58. 

Análisis de Frecuencia PREG14 
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¶ PREG15 

 

Tabla 62. 

Análisis de Frecuencia PREG15 

 Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74,4% etiqueta Regular y el 25,6% Bueno. 

¿Los equipos de cómputo cuentan con las velocidad y tiempo de 

respuesta adecuados? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 32 74,4 74,4 74,4 

Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Figura 59. 

Análisis de Frecuencia PREG15 



180 
 

 
 

¶ PREG16 

 

Tabla 63. 

Análisis de Frecuencia PREG16 

¿Los equipos de cómputo cuentan con la capacidad de 

almacenamiento adecuada? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Bueno 22 51,2 51,2 51,2 

Muy Bueno 21 48,8 48,8 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

51,2% etiqueta Bueno y el 48,8% Muy Bueno. 

Figura 60. 

Análisis de Frecuencia PREG16 
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¶ PREG17 

 

Tabla 64. 

Análisis de Frecuencia PREG17 

¿La frecuencia de fallas de los equipos de cómputo es el mínimo 

permitido? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 32 74,4 74,4 74,4 

Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPSS 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74,4% etiqueta Regular y el 25,6% Bueno. 

Figura 61. 

Análisis de Frecuencia PREG17 
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¶ PREG18 

 

Tabla 65. 

Análisis de Frecuencia PREG18 

¿El nivel de satisfacción del hardware de los equipos de cómputo es 

el adecuado? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 21 48,8 48,8 48,8 

Bueno 22 51,2 51,2 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPSS 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

48,8% etiqueta Regular y el 51,2% Bueno. 

Figura 62. 

Análisis de Frecuencia PREG18 
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¶ PREG19 

 

Tabla 66. 

Análisis de Frecuencia PREG19 

¿Cómo calificaría el nivel de satisfacción de los usuarios respecto al 

hardware de los equipos de cómputo? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 11 25,6 25,6 25,6 

Bueno 21 48,8 48,8 74,4 

Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

25,6% etiqueta Regular, el 48,8% Bueno y el 25,6% Muy Bueno 

Figura 63. 

Análisis de Frecuencia PREG19 
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¶ PREG20 

 

Tabla 67. 

Análisis de Frecuencia PREG20 

¿Cómo calificaría el cumplimiento de los equipos de cómputo con 

los requerimientos mínimos a nivel de los softwares? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 10 23,3 23,3 23,3 

Bueno 22 51,2 51,2 74,4 

Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

23,3% etiqueta Regular, el 51,2 Bueno y el 25,6% Muy Bueno 

Figura 64. 

Análisis de Frecuencia PREG20 
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¶ PREG21 

 

Tabla 68. 

Análisis de Frecuencia PREG21 

¿Cómo calificaría el número de software instalado, en los equipos 

de cómputo, de acuerdo a las necesidades? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Bueno 32 74,4 74,4 74,4 

Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPSS 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74,4% etiqueta Bueno y el 25,6% Muy Bueno 

Figura 65. 

Análisis de Frecuencia PREG21 
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¶ PREG22 

 

Tabla 69. 

Análisis de Frecuencia PREG22 

¿Cómo calificaría el tiempo de carga y respuesta de los softwares es 

el adecuado? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 32 74,4 74,4 74,4 

Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPSS 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74,4% etiqueta Regular y el 25,6% Bueno. 

Figura 66. 

Análisis de Frecuencia PREG22 
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¶ PREG23 

 

Tabla 70. 

Análisis de Frecuencia PREG23 

¿Cómo calificaría el hecho de contar con un cronograma de 

mantenimiento preventivo 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Muy Bueno 43 100,0 100,0 100,0 

 Fuente: IBM SPS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

100% etiqueta Muy Bueno. 

 

Figura 67. 

Análisis de Frecuencia PREG23 
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¶ PREG24 

 

Tabla 71. 

Análisis de Frecuencia PREG24 

¿Cómo calificaría el número de mantenimientos programados? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Bueno 32 74,4 74,4 74,4 

Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74,4% etiqueta Bueno y el 25,6% Muy Bueno. 

 

Figura 68. 

Análisis de Frecuencia PREG24 
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¶ PREG25 

 

Tabla 72. 

Análisis de Frecuencia PREG25 

¿Cómo calificaría el tiempo inoperativo de los equipos de cómputo, 

por fallas o errores es el permitido? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 21 48,8 48,8 48,8 

Bueno 11 25,6 25,6 74,4 

Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

                         Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

48,8% etiqueta Regular, el 25,6% etiqueta Bueno y el 25,6% Muy Bueno. 

Figura 69. 

Análisis de Frecuencia PREG25 
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¶ PREG26 

 

Tabla 73. 

Análisis de Frecuencia PREG26 

¿Cómo calificaría el nivel de contingencia para los equipos de 

cómputo es lo requerido? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Bueno 32 74,4 74,4 74,4 

Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74,4% etiqueta Bueno y el 25,6% Muy Bueno. 

Figura 70. 

Análisis de Frecuencia PREG26 
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¶ PREG27 

 

Tabla 74. 

Análisis de Frecuencia PREG27 

¿Cómo calificaría el nivel de seguridad eléctrica cumple con lo 

requerido? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 32 74,4 74,4 74,4 

Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

74,4% etiqueta Regular 25,6% Bueno. 

 

Figura 71. 

Análisis de Frecuencia PREG27 
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¶ PREG28 

 

Tabla 75. 

Análisis de Frecuencia PREG28 

¿Cómo calificaría el nivel de seguridades implantadas a nivel de 

software es lo requerido? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 22 51,2 51,2 51,2 

Bueno 21 48,8 48,8 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

                                      Fuente: IBM SPSS 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación del gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados el 

51,2% etiqueta Regular 48,8% Bueno. 

Figura 72. 

Análisis de Frecuencia PREG28 



193 
 

 
 

5.3. ANÁLISIS DE PRE TEST DIMENSIÓN PLANIFICACIÓN 

 

Tabla 76. 

Dimensión planificación PreTest 

Dimensión_ planificación_ PreTest 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Regular 39 90,7 90,7 90,7 

Bueno 4 9,3 9,3 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Fuente: IBM SPSS 

 

 

Figura 73. 

Dimensión de planificación PreTest 

 
Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación del gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados en 

el pre test de la dimensión de planificación el 90,70% etiqueta Regular y el 9,30% 

Bueno. 
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5.4. ANÁLISIS DE POSTEST - DIMENSIÓN PLANIFICACIÓN 

 

Tabla 77. 

Dimensión planificación PosTest 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

 

Figura 74. 

Dimensión planificación PosTest 

 
Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados en 

el PosTest de la dimensión de planificación el 97,67% etiqueta Bueno y el 2,33% 

Muy Bueno. 

Dimensión_ planificación_ PosTest 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Bueno 42 97,7 97,7 97,7 

Muy 

Bueno 
1 2,3 2,3 100,0 

Total 43 100,0 100,0  
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5.5. ANÁLISIS DE PRETEST - DIMENSIÓN MEJORA 

 

Tabla 78. 

Dimensión mejora PreTest 

 

 

 

 
 

Fuente: IBM SPSS 
 

 

 

 

Figura 75. 

Dimensión mejora PreTest 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados en 

el PosTest de la dimensión de Mejora el 100% etiqueta Bueno. 

Dimensión_ Mejora_ PreTest 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bueno 43 100,0 100,0 100,0 
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5.6. ANÁLISIS DE POSTEST - DIMENSIÓN MEJORA 

 

 Tabla 79. 

 Dimensión mejora PosTest 

 

                                  

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

 

Figura 76. 

Dimensión mejora PosTest 

 
Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados en 

el PosTest de la dimensión de Mejora el 100% etiqueta Muy Bueno. 

 

Dimensión _Mejora _PosTest    

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Muy Bueno 43 100,0 100,0 100,0 
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5.7. ANÁLISIS DE PRE TEST DIMENSIÓN DESPLIEGUE 

 

Tabla 80. 

Dimensión despliegue 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

 

Figura 77. 

Dimensión despliegue PreTest 

 
Fuente: IBM SPSS 

 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados en 

el PosTest de la dimensión de despliegue el 74,42% etiqueta Bueno y el 25,58% 

Muy Bueno. 

Dimensión_ despliegue_ PreTest 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Bueno 32 74,4 74,4 74,4 

Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  
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5.8. ANÁLISIS DE POSTEST DIMENSIÓN DESPLIEGUE 

 

 

Tabla 81. 

Dimensión despliegue PosTest 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS 

 

 

 

Figura 78. 

Dimensión despliegue PosTest 

 
Fuente: IBM SPSS 

 

Interpretación de gráfico: De acuerdo a la percepción de los encuestados en 

el Pretest de la dimensión de Despliegue el 100% etiqueta Muy Bueno. 

 

Dimensión_ despliegue_ PosTest 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Muy Bueno 43 100,0 100,0 100,0 
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5.9. PRUEBA DE HIPÓTESIS  

¶ Paso 1: Planteamiento de la Hipótesis General 

Hipótesis nula (╗ ) = La implementación de los Procesos de 

Gestión de Incidentes y Gestión de Problemas según ITIL v3 no 

mejoran la gestión del Laboratorio de Cómputo Nro. 01 de la escuela de 

Ingeniería de Sistemas de la UNU. 

Hipótesis alterna (╗ ) = La implementación de los Procesos de 

Gestión de Incidentes y Gestión de Problemas según ITIL v3 si mejoran 

la gestión del Laboratorio de Cómputo Nro. 01 de la escuela de 

Ingeniería de Sistemas de la UNU. 

¶ Paso 2: Especificar el nivel de significancia y muestra 

 

Nivel de significancia (Ŭ) = 5% (0.05)  

Nivel de confiabilidad (1-Ŭ) = 95% (0.95)  

Muestra (n) = 43 

¶ Paso 3: Determinación del valor crítico (Zt) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 79. 

Determinación del valor critico (Zt) 
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Debido a que no se ubica el valor preciso para ╩◄ cuando ‌ = 0.05, 

entonces se procede a realizar la interpolación lineal para hallar dicho 

valor: 

Interpolación lineal 

ὤ1 = 

0.0495 

ὴ1 = 1.65 

ὤ = 

0.05 

╩◄ 

ὤ2 = 

0.0505 

ὴ2 = 1.64 

 

 

  

 

¶ Paso 04: Cálculo de la función prueba (Z╬) 

 

Para el cálculo de la función de prueba, se ha empleado el 

programa estadístico SPSS, insertando los valores promedios de los 

resultados del cuestionario aplicado: 
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Tabla 82. 

Cálculo de la función prueba (Zc) 

          N°     PREGUNTAS  MUESTRA 
MEDIA 

PRE   TEST POS      TEST 

1 PREG1 43 1,77 3,12 

2 PREG2 43 3,67 4,51 

3 PREG3 43 3,51 4,51 

4 PREG4 43 2,74 3,74 

5 PREG5 43 4,26 4,74 

6 PREG6 43 3,74 4,74 

7 PREG7 43 3,26 4,26 

8 PREG8 43 4,02 4,77 

9 PREG9 43 4 4,74 

10 PREG10 43 3,51 4,51 

11 PREG11 43 4,49 5 

12 PREG12 43 3,74 4,74 

13 PREG13 43 4,26 5 

14 PREG14 43 2 3,26 

15 PREG15 43 2,26 3,26 

16 PREG16 43 3,49 4,49 

17 PREG17 43 2 3,26 

18 PREG18 43 2,51 3,51 

19 PREG19 43 3 4 

20 PREG20 43 3,02 4,02 

21 PREG21 43 3,26 4,26 

22 PREG22 43 2,26 3,26 

23 PREG23 43 4,26 5 

24 PREG24 43 3,26 4,26 

25 PREG25 43 2,77 3,77 
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26 PREG26 43 3,26 4,26 

27 PREG27 43 2,26 3,26 

28 PREG28 43 2,49 3,49 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 83. 

Cálculo del valor crítico y la función de prueba 

PREGUNTAS 
PRE 

TEST 

POS  

TEST 
D ╓ D-╓ (D-╓)2 

PREG1 1,77 3,12 1,3500 0,9525 0,3975 0,15801 

PREG2 3,67 4,51 0,8400 0,9525 -0,1125 0,01266 

PREG3 3,51 4,51 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 

PREG4 2,74 3,74 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 

PREG5 4,26 4,74 0,4800 0,9525 -0,4725 0,22326 

PREG6 3,74 4,74 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 

PREG7 3,26 4,26 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 

PREG8 4,02 4,77 0,7500 0,9525 -0,2025 0,04101 

PREG9 4 4,74 0,7400 0,9525 -0,2125 0,04516 

PREG10 3,51 4,51 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 

PREG11 4,49 5 0,5100 0,9525 -0,4425 0,19581 

PREG12 3,74 4,74 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 

PREG13 4,26 5 0,7400 0,9525 -0,2125 0,04516 

PREG14 2 3,26 1,2600 0,9525 0,3075 0,09456 

PREG15 2,26 3,26 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 

PREG16 3,49 4,49 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 

PREG17 2 3,26 1,2600 0,9525 0,3075 0,09456 

PREG18 2,51 3,51 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 
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PREG19 3 4 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 

PREG20 3,02 4,02 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 

PREG21 3,26 4,26 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 

PREG22 2,26 3,26 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 

PREG23 4,26 5 0,7400 0,9525 -0,2125 0,04516 

PREG24 3,26 4,26 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 

PREG25 2,77 3,77 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 

PREG26 3,26 4,26 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 

PREG27 2,26 3,26 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 

PREG28 2,49 3,49 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226 

           Total   26,6700 
 

 
 0,99592 

PROMEDIO 3,1811 4,1336 0,9525     

        S 0,1921 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

ü Cálculo de la diferencia promedio ( ╓): 

 

   ╓ =  
ȟ

 

   ╓ = 0,9525 

 

 

 

 

 

 

                        

S = 
ȟ

 

            S = 0,1540 
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Si zc > 1,645, entonces se rechaza h0 a continuación se procede a calcular el zc  

 

 

 

 

 

 

                          Zc = 
ȟ
ȟ

Ѝ

 

                        Zc = 40,56 

¶ Paso 05: Representación gráfica: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

40,56 

Figura 80. 

Representación grafica 
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¶ Paso 06: Toma de decisiones: 

 

Como Z╬=40,56 es mayor Zὸ= .645, se rechaza la H0 y se acepta la 

H1, por lo que luego de aplicar cálculos estadísticos, se determina que: 

La implementación de los Procesos de Gestión de Incidentes y Gestión 

de Problemas según ITIL v3 influye en la mejora de la gestión del 

Laboratorio de Cómputo Nro. 01 de la escuela de Ingeniería de 

Sistemas de la UNU. 
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DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
 

Se puede observar que La implementación de los Procesos de Gestión 

de Incidentes y Gestión de Problemas según ITIL v3 mejora de manera 

significativa la gestión del Laboratorio de Cómputo Nro. 01 de la escuela de 

Ingeniería de Sistemas de la UNU; esto se nota al comparar las medias del grupo 

de estudio, en el Pre test y Pos test. Obteniéndose un valor experimental de 

40,56 mayor que el z teórico o critico .645. lo cual se rechaza la hipótesis nula 

y se acepta la hipótesis alterna. Por lo que luego de aplicar cálculos estadísticos, 

se determina que la implementación de los Procesos de Gestión de Incidentes y 

Gestión de Problemas según ITIL v3 influye en la mejora de la gestión del 

Laboratorio de Cómputo Nro. 01 de la escuela de Ingeniería de Sistemas de la 

UNU. 

Asimismo, dentro de las conclusiones de estos trabajos, se tiene que 

después de implementar la herramienta de gestión de incidencias y problemas 

basados en ITIL, se ha mejorado el servicio de atención al usuario, permitiendo 

tener usuarios satisfechos con el servicio que brinda la Oficina en mención. 

 

Por otro lado, en concordancia con León (2021). La Investigación permitió 

realizar un diagnóstico situacional del Laboratorio de cómputo Nro. 01 utilizando 

la evaluación de ITIL. Se ha identificado la necesidad de contar con un sistema 

de detección de incidencias y problemas basado en ITIL que permita gestionar 

las incidencias, por la importancia en los procesos actuales del Laboratorio de 

cómputo Nro. 01.  
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CONCLUSIONES 
 

¶ La implementación de los Procesos de Gestión de Incidentes y Gestión de 

Problemas según ITIL v3 mejora en un xↄ = 0,9525 o 95,25% la gestión del 

Laboratorio de cómputo Nro. 01 de la escuela de Ingeniería de Sistemas de 

la UNU. 

 

¶ Se logró demostrar que antes del experimento el nivel regular existió un 

90,70% y en el nivel bueno 9,30%; después del experimento en el nivel 

Bueno existe un 97,7% y muy bueno 2,3%; evidenciándose la mejora de la 

gestión del Laboratorio de cómputo Nro. 01 de la escuela de Ingeniería de 

Sistemas de la UNU concluyendo que la planeación de los procesos de 

Gestión de Incidentes y Gestión de Problemas según ITIL v3 mejora la 

gestión del Laboratorio de cómputo Nro. 01. 

 

¶ Se logró demostrar que antes del experimento el nivel bueno existió un 

100%; después del experimento en el nivel Muy Bueno existe un 100%; 

evidenciándose la mejora de la gestión del Laboratorio de cómputo Nro. 01 

de la escuela de Ingeniería de Sistemas de la UNU. concluyendo que la 

definición de la mejora de los procesos de Gestión de Incidentes y Gestión 

de Problemas según ITIL v3 mejora la gestión del Laboratorio de cómputo 

Nro. 01. 

 

¶ Se logró demostrar que antes del experimento el nivel bueno existió un 

74,4% y el nivel muy bueno el 25,6%; después del experimento en el nivel 

Muy Bueno existe un 100%; evidenciándose la mejora de la gestión del 

Laboratorio de cómputo Nro. 01 de la escuela de Ingeniería de Sistemas de 
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la UNU. concluyendo que el plan de despliegue de los procesos de Gestión 

de Incidentes y Gestión de Problemas según ITIL v3 mejora la gestión del 

Laboratorio de cómputo Nro. 01. 
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RECOMENDACIONES 

 

¶ Que el Laboratorio de cómputo Nro. 01, así como en los demás laboratorios 

de la Universidad Nacional de Ucayali, se realice el mapeo de los procesos 

de forma continua para dinamizar los servicios de TI. 

 

¶ Se recomienda la adquisición de la herramienta para la gestión de servicios 

TI en base a las especificaciones necesarias enfocadas a ITIL V3 

planteadas en este proyecto, que permita ofrecer un soporte efectivo y 

automatizado mediante el fácil acceso a la base del conocimiento y la 

generación de informes de la gestión de procesos en tiempo real. 

 

¶ Es importante que el personal de los Laboratorios tenga conocimiento 

acerca   de   ITIL V3   de manera que puedan aplicarlo   y   brindar un servicio 

de calidad. 

 

¶ La actual malla curricular de la carrera de ingeniería en sistemas debería 

profundizar en temas de Gestión de servicios mediante cursos o seminarios 

referentes a ITIL, considerando que ITIL se ha convertido en un referente 

para la gestión de servicios TI en instituciones públicas y privadas a nivel 

nacional. 
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ANEXO 1 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

FORMULACIÓ

N DEL PROBLEMA 

OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES/DIMENSIONES E 

INDICADORES 

METODOLOGÍA DE LA 

INVESTIGACIÓN 

¿En qué 

medida la 

Implementación de los 

Procesos de Gestión de 

Incidentes y Gestión de 

Problemas según ITIL 

v3?0 mejoran la gestión 

del Laboratorio de 

Cómputo N.º. 01 de la 

escuela de Ingeniería 

de Sistemas de la 

UNU?? 

Determinar de 

qué manera los Procesos 

de Gestión de Incidentes 

y Gestión de Problemas 

según ITIL v3 mejoran la 

gestión del Laboratorio 

de Cómputo Nro. 01 de 

la escuela de Ingeniería 

de Sistemas de la UNU. 

La 

implementación de los 

Procesos de Gestión 

de Incidentes y Gestión 

de Problemas según 

ITIL v3 mejoran la 

gestión del Laboratorio 

de Cómputo Nro. 01 de 

la escuela de 

Ingeniería de Sistemas 

de la UNU. 

Variable independiente: Los 

Procesos de Gestión de Incidentes Y 

Gestión de Problemas según ITIL  

v3.0.  

Dimensió

n 

Indicadore

s 

Planificac

ión 

Brecha  

Acciones 

Mejora 

Gestión de 

incidentes 

Gestión de 

problemas 

Desplieg

ue 
Estrategia 

 

Variable dependiente: Gestión de 

servicios.  

Tipo de investigación: Aplicada 

Nivel de investigación: 

Descriptivo 

Población: La población de esta 

conformada por los docentes solicitantes 

del servicio de laboratorio y los estudiantes 

de la FiseIC, correspondiente a I semestre 

académico 

Muestra: Se opta por el muestreo 

no probabilístico, por conveniencia, siendo 

el tamaño de la muestra de aquellos 

cursos que llevaran la presencialidad en el 

laboratorio de la escuela profesional de 

Ing. De Sistemas. 

 

Diseño de la investigación: Pre 

Experimental 

1. ¿En qué medida la 

planeación de los 

Procesos de 

Gestión de 

Incidentes y 

Gestión de 

Problemas según 

ITIL v3?0 mejoran la 

gestión del 

Laboratorio de 

1. Determinar de qué 

manera la planeación 

de los Procesos de 

Gestión de 

Incidentes y Gestión 

de Problemas según 

ITIL v3 mejoran la 

gestión del 

Laboratorio de 

Cómputo Nro. 01 de 

1. La planeación de 

los Procesos de 

Gestión de 

Incidentes y 

Gestión de 

Problemas según 

ITIL v3 mejora la 

gestión del 

Laboratorio de 

Cómputo Nro. 01 
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Cómputo Nro. 01 de 

la escuela de 

Ingeniería de 

Sistemas de la 

UNU? 

2. ¿En qué medida la 

definición de los 

Procesos de 

Gestión de 

Incidentes y 

Gestión de 

Problemas según 

ITIL v3?0 mejora la 

gestión del 

Laboratorio de 

Cómputo Nro. 01 de 

la escuela de 

Ingeniería de 

Sistemas de la 

UNU? 

3. ¿En qué medida la 

elaboración del 

plan de despliegue 

de los Procesos de 

Gestión de 

Incidentes y 

Gestión de 

Problemas según 

la escuela de 

Ingeniería de 

Sistemas de la UNU. 

2. Determinar de qué 

manera la definición 

de mejora de los 

Procesos de Gestión 

de Incidentes y 

Gestión de 

Problemas según 

ITIL v3 mejoran la 

gestión del 

Laboratorio de 

Cómputo Nro. 01 de 

la escuela de 

Ingeniería de 

Sistemas de la UNU. 

3. Determinar de qué 

manera el plan de 

despliegue de los 

Procesos de Gestión 

de Incidentes y 

Gestión de 

Problemas según 

ITIL v3 mejoran la 

gestión del 

Laboratorio de 

Cómputo Nro 01 de 

de la escuela de 

Ingeniería de 

Sistemas de la 

UNU. 

2. La definición de 

mejora de los 

Procesos de 

Gestión de 

Incidentes y 

Gestión de 

Problemas según 

ITIL v3 optimizan la 

gestión del 

Laboratorio de 

Cómputo Nro. 01 

de la escuela de 

Ingeniería de 

Sistemas de la 

UNU. 

 

3. La elaboración del 

plan de despliegue 

de los Procesos de 

Gestión de 

Incidentes y 

Gestión de 

Problemas según 

ITIL v3 mejoran la 

 

Di

mensión 

Indicadores 

H

ardware. 

Obsolescencia 

Velocidad 

procesamiento 

Capacidad de 

almacenamiento 

Frecuencia de 

fallas. 

Nivel de 

satisfacción. 

So

ftware. 

Nivel de 

cumplimiento de 

Requerimientos mínimos 

Nro. de software 

Tiempo de carga. 

M

antenimient

os. 

Nro. de 

mantenimientos 

Tiempo 

inoperativo 

 

 

 

Tratamiento de datos. Para esta 

actividad nos agenciaremos de la 

herramienta IBM SPSS Stadistics versión 

26. 

 

Fuentes Técnicas Instrumentos 

Primaria Encuesta -Cuestionarios 

Secundari

a 

Análisis 

document

al 

-Resumen de 

autores. 
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ITIL v3?0 mejoran la 

gestión del 

Laboratorio de 

Cómputo Nro. 01 de 

la escuela de 

Ingeniería de 

Sistemas de la 

UNU? 

 

la escuela de 

Ingeniería de 

Sistemas de la UNU. 

gestión del 

Laboratorio de 

Cómputo Nro. 01 

de la escuela de 

Ingeniería de 

Sistemas de la 

UNU. 

Nivel de 

contingencia 

Se

guridad. 

Nivel de 

seguridad eléctrica. 

Nivel se 

seguridad de software. 

 

Fuente: Elaboración propia 
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ANEXO 2 

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS PARA LA RECOLECCIÓN DE DATOS 
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ANEXO 3 

VALIDACIÓN DE LOS INSTRUMENTOS POR EXPERTOS 
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ANEXO 4 

REGLAMENTO DE LABORATORIO DE CÓMPUTO NRO. 01 

 


