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RESUMEN 

 

El objetivo del estudio fue determinar la influencia ente el sistema de Help Desk y la 

adecuada gestión de servicios de TI; con la finalidad de coadyuvar en el aseguramiento 

de la continuidad operativa de servicios digitales en una Entidad del estado en el sector 

educativo. Es fundamental, en la coyuntura actual de emergencia sanitaria, analizar y de 

ser el caso rediseñar los procesos relacionados a la gestión de servicios de TI para lograr 

optimizar los tiempos de atención a usuarios finales; así como reducir las horas/hombre 

invertidas en soporte presencial y/o remoto, a través de la adecuada gestión del 

conocimiento ya generado. Diseño no experimental de nivel explicativo, corte 

transeccional. La muestra considerada fue de 85 colaboradores del área de la Oficina de 

Tecnologías e Información. Los instrumentos obtuvieron un alfa de cronbach de (0.736) 

Los resultados indican una influencia positiva y significativa con Nagelkerke (0515). Se 

concluye que hay una influencia positiva entre el sistema de Help Desk y la gestión de 

incidencias en una entidad del estado en el sector educativo 2021. 

Palabras claves: Help Desk, gestión, incidencias. 

ABSTRACT 

The objective of the study was to determine the influence between the Help Desk system 

and the adequate management of IT services; in order to contribute to the assurance of 

the operational continuity of digital services in a state entity in the education sector. It is 

essential, in the current health emergency situation, to analyze and, if necessary, redesign 

the processes related to the management of IT services in order to optimize service times 

for end users; as well as reducing the man-hours invested in face-to-face and / or remote 

support, through the adequate management of the knowledge already generated. Non-

experimental design of explanatory level, transectional cut. The sample considered 

consisted of 85 collaborators from the Information and Technology Office area. The 

instruments obtained a cronbach's alpha of (0.736). The results indicate a positive and 

significant influence with Nagelkerke (0515). It is concluded that there is a positive 

influence between the Help Desk system and incident management in a state entity in the 

education sector 2021.  

Keywords: Help Desk, management, incidents 

 

INTRODUCCIÓN  

 

Las instituciones públicas requieren asegurar la disponibilidad de servicios relacionados 

a tecnologías de la información dado que con ello coadyuvan en la adecuada prestación 

de servicios que ofrecen a la ciudadanía. Asimismo, son las encargadas de brindar 
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servicios públicos y a su vez ser eficientes en la operatividad; ofreciendo mejores 

servicios y mejorando su calidad de servicio de TI (Tecnología de Información) (Girsang 

et al.,2018). Para ello se apoyan de aplicativos de mesa de ayuda, tales como Service Desk 

o Help Desk los cuales pueden interactuar entre el personal que labora en una institución 

pública y las oficinas de TI; con la finalidad de gestionar adecuadamente  las incidencias, 

necesidades y problemas que se generan durante la operatividad de las referidas 

instituciones; a través de buenas prácticas de gestión de servicios de TI sobre gestión de 

catálogo de servicios (Al-Hawari y Barham,2019). 

 

En la actualidad muchas instituciones públicas que utilizan sistemas de información 

presentan incidencias, necesidades o problemas ya sea relacionado a sistemas de 

información, comunicaciones, hardware o software; donde cada resolución debe darse de 

manera eficiente en el contexto de acuerdos de niveles de servicio que deben estar 

definidos y comunicados previamente para que los usuarios finales tengan claro el alcance 

y tiempo de respuesta. Las estadísticas indican que de cada 100 requerimientos 20 son 

atendidos dentro de los tiempos definidos de acuerdos de niveles de servicio.  

 

Al gestionar las incidencias se identifican las necesidades y problemas por las cuales pasa 

la entidad. Los acuerdos de niveles de servicio permitieron definir y monitorear 

indicadores de cumplimiento. para asegurar la productividad del área de TI manteniendo 

estándares de calidad en los servicios brindados (Chulle, 2018).  

En dicho contexto, un sistema de mesa de ayuda se convierte en una necesidad básica 

para las instituciones públicas que soportan su operatividad en las TIC (Al-Hawari y 

Barham,2019). 

Asimismo, para lograr una adopción e implantación adecuada de este tipo de sistema se 

tiene que realizar un análisis detallado de la realidad organizacional entendiendo los 

diversos procesos y servicios que se brindan (Daza Castilla & López Ospina, 2018). 

 

 

A nivel local, el objetivo de un sistema de Help Desk en una entidad del estado del sector 

educativo, es establecer un canal de atención para los usuarios, brindado por el área de 

Tecnologías de la Información basado en los servicios ofrecidos en el catálogo con 

respecto a los diversos componentes tecnológicos en la entidad. 

 

 

Por lo que, un sistema de mesa de ayuda (Help Desk) en una institución pública tiene 

como finalidad canalizar y atender adecuada y oportunamente las incidencias, 

necesidades y problemas relacionados a servicios digitales y de tecnologías de la 

información; con el objetivo de mantener 100% disponible los servicios de TI Los 

usuarios del  sistema de Help Desk pueden ser atendidos por diferentes equipos de trabajo 

de la Oficina de TI tales como: Equipo de Soporte Técnico (Hardware, Software, 

videoconferencia, acceso remoto, conexión y seguridad), Equipo de Infraestructura 

Tecnológica (administración del centro de datos, las comunicaciones, el correo 

institucional, Internet, telefonía IP),  Equipo de Desarrollo y Mantenimiento de Software 

(desarrollo y/o mantenimiento de sistemas de información, aplicativos y/o App que se 

encuentren en cualquier ambiente de desarrollo ya sean Desarrolló, IST, Producción) ,  

Equipo de Sistemas Administrativos (Sistema Integral de Gestión Administrativa (SIGA), 

el Sistema Integral de Administración y Finanzas (SIAF) y Sistema de Gestión de 

Documentos (SGD)) y  Equipo de Seguridad de Información (gestión de la información, 

procesos, control de calidad de los productos y servicios)  



 

 

Todos los equipos mencionados pueden brindar atención de acuerdo a las asignaciones 

realizadas por el sistema de Help Desk donde se gestiona las solicitudes de los usuarios 

en la entidad. 

 

Asimismo, los incidentes que se identifican como frecuentes en las instituciones públicas 

son interrupciones del servicio, fallos en acceso a conexiones remotas, pérdida de 

comunicación, pérdida de accesos, problemas con los servidores, no generación de back 

ups, cambios de perfiles de usuarios, entre otros. Para su correcta atención es gestionadas 

por el sistema de Help Desk; el mismo que contara con niveles de soporte que 

dependiendo de la complejidad del proceso de resolución se escala y se asigna a personal 

del nivel que corresponda. 

 

Con lo precisado en el párrafo precedente, la pregunta principal de esta investigación 

es: ¿De qué manera el sistema de Help Desk influye en la gestión de incidencias en una 

entidad del estado del sector educativo en el 2021?  

 

El objetivo general fue: Determinar la influencia entre el sistema de Help Desk y la 

gestión de incidencias en una entidad del estado del sector educativo en el 2021. Los 

objetivos específicos fueron: Determinar la influencia entre el sistema de Help Desk en 

el registro, clasificación, diagnóstico y cierre de la gestión de incidencias en una entidad 

del estado del sector educativo en el 2021. 

 

Sobre la hipótesis general: El sistema de Help Desk influye de manera positiva en la 

gestión de incidencias en una institución pública en el 2021. Las hipotesis especificas 

fueron: El sistema de Help Desk influye de manera positiva en el registro, clasificación, 

diagnóstico y cierre de la gestión de incidencias en una entidad del estado del sector 

educativo en el 2021. 

 

De esa forma se podrá ver la influencia utilizando un sistema de Help Desk para la 

resolución de incidencias dentro de una institución pública con la finalidad de contrastar 

la realidad y la importancia entre un ambiente organizacional utilizando herramientas 

adecuadas de tecnologías de Información para asegurar un correcto uso de las tecnologías 

de la información en la institución pública. 

 

En el marco de lo expuesto, Yu (2020), desarrolló una tesis en donde se expuso el 

“Enfoque analítico para mejorar la gestión de incidentes de seguridad” utilizando una 

investigación aplicada cuantitativa. Se buscaba desarrollar un prototipo de software 

utilizando la metodología DMAIC que permita identificar los factores claves de la gestión 

de incidencias, las causas fundamentales de los accidentes por Análisis del árbol de fallas 

(FTA) y mejoras de las incidencias a través del proceso analítico Jerárquico (AHP).  

 

Mena (2019) sustentó el “Help Desk en la Gestión de Incidencias de Un Gobierno Local 

de la Región Lima” utilizando una investigación aplicada cuantitativa. En la tesis se 

consideró que al implementarse un software de Help Desk en una institución del Perú 

puede llegar a obtener resultados favorables en la gestión de incidencias y que se contrasta 

el antes y después de una implementación de un sistema Help Desk en una entidad 

gubernamental en el Perú 

 

Rodríguez et al. (2018) redactó un artículo científico donde expuso el “Estudio sobre la 

implementación del software Help Desk en una institución de educación superior” 



 

 

utilizando una investigación aplicada de tipo mixto. El artículo consistió en recopilar 

información de la perspectiva del usuario frente a una implementación de un software de 

Help Desk donde se reconocen los cambios significativos como la mejora en atención, 

datos para toma de mejores decisiones y la priorización de solicitudes. 

 

Sobre Help Desk según Jaramillo y Morocho (2016) lo define como un conjunto de 

servicios que están direccionados a la gestión de incidencias relacionadas con el gobierno 

de TI y según Fuentes Castilla (2016) define al Help Desk como una herramienta que 

atiende incidencias y gestiona de manera sencilla y rápida el flujo de trabajo a través de 

requerimientos por clientes de la empresa o clientes externos al entorno corporativo. 

Según Ponce y Samaniego (2015), La herramienta Help Desk permite generar, gestionar 

y notificar al solicitante sobre las incidencias que se desarrollan basándose en el nivel de 

Software o Hardware de los equipos o servicios informáticos. En donde se centraliza las 

solicitudes y son asignados a usuarios capacitados en la resolución de incidencias 

dependiendo del nivel de dificultad que llegan desde el primer nivel, donde el usuario 

resuelve problemas generales y frecuentes o hasta una solicitud de un soporte 

especializado que son asignados a usuarios de segundo nivel. 

 

Según Cornejo(2020), el Help Desk presenta ventajas y beneficios en la resolución de 

incidencias tales como centralizar todos los incidentes en un área en particular y manejar 

desde ella las solicitudes e incidencias, creación de un compendio de información que 

permita a los usuarios solucionar sus inquietudes antes de solicitar ayuda alguna por el 

área de Soporte Técnico, empaparse de conocimiento de las acciones realizadas por los 

usuarios y clientes para tener una visión analítica de los problemas comunes para su 

resolución y evitar el doble trabajo, automatizar procesos que intervengan en el área de 

Help Desk a fin de mejorar el rendimiento y agilizar el trabajo del equipo. 

 

Según Cornejo (2020), explicó sobre ITIL, como un marco de referencia que se utiliza en 

las buenas prácticas de los servicios de tecnología y obtener una calidad adecuada en los 

procesos de información en las organizaciones. Por lo tanto, ITIL ofrece a la empresa un 

servicio confiable y estable que permita una respuesta eficiente a las solicitudes e 

incidentes ocurridos que ingresan a los servicios de Help Desk, obteniendo satisfacción 

del cliente, transparencia en los procesos frente a todos los agentes, mejora continua y 

eficacia en la resolución de cualquier problema. 

 

Según Ávila Sotelo (2020), El uso del marco de referencia ITIL tiene un impacto 

significante en la mejora de la empresa, tales como la eficiencia en tiempos de resolución, 

la comunicación directa con el solicitante por medio de los canales regulados, la 

minimización de quejas y reclamos, la propuesta de una cultura de mejora continua en 

conocimientos a los usuarios que interactúan en el servicio, la división equitativa y 

operativa del trabajo basándose en roles o perfiles específicos y la generación de una 

retroalimentación en el área de Soporte para su mejora de los procesos y su toma de 

decisiones. 

 

Las dimensiones de este artículo según Santa Cruz Atahualpa et. al (2015) son la 

generación de solicitudes que dentro del sistema Help Desk establece una comunicación 

directa entre el usuario y lo canaliza por una sola vía, la atención de solicitudes que se 

inicia cuando se asigna un recurso según la complejidad para la atención del incidente y 

dependiendo de la complejidad varía la calidad y el tiempo de atención, la consulta de las 

solicitudes que se empieza cuando el personal requiere el estado de sus incidentes 



 

 

ingresados y su proceso de solución por parte el área de TI y según Tolentino Huamaní 

(2018) la resolución de solicitudes que se notifica al cliente del cierre de la solicitud y se 

confirma con este mismo la satisfacción del cliente 

 

Sobre la Gestión de Incidencias según Yurivilca Ricaldi (2019) tiene como objetivo de 

reducir el impacto negativo de los procesos interrumpidos mediante la restauración del 

funcionamiento del servicio lo más rápido posible y según Aguilar Prieto (2017), la 

gestión de incidencias es determinada como el proceso responsable que registra todas las 

incidencias que afecten el servicio y restaurarlo en el breve plazo posible sin que afecte 

la calidad en el proceso. 

 

Según Daza y López (2018), para resolver incidencias en el área de Soporte se debe 

realizar de manera escalonada donde se presenten niveles funcionales cuando se requiere 

un especialista para la resolución de incidentes ya sea por una falta de experiencia o de 

conocimiento y jerárquico, donde el objetivo principal es minimizar los porcentajes de 

incidencias resueltas de trabajos realizados por los usuarios de nivel alto y maximizar los 

porcentajes de incidencias de trabajos de usuarios de nivel bajo, dotando de conocimiento 

a los usuarios de nivel bajo y adquiriendo ese conocimiento para futuras solicitudes. 

 

Según Quezada Sarmiento et al. (2018) define al ciclo de vida de servicio basándose en 

ITIL en la estrategia de servicio como el alineamiento de los servicios de TI a los objetivos 

de cada negocio que permitirán transformar la resultante a un activo estratégico con una 

planificación en la gestión de servicios de TI, en el Diseño de Servicio como el diseño y 

desarrollo de los procesos de la gestión de servicio, donde se utilizan objetivos 

estratégicos que garanticen una mejoría en la accesibilidad, seguridad, suficiencia y 

persistencia de los servicios, en Transición de Servicios como la aplicación y mejora de 

la facultad de transición de servicios, donde se gestiona la complicación entre la variación 

de los estados de servicios y la gestión de los procesos de tales, de esa forma se previene 

las fallas e interrupciones, en Operación de Servicio como la garantía del valor del usuario 

y la persona que brinda el servicio donde se alcanza una eficacia y disminución en los 

tiempos de entrega así como en el apoyo de servicios, como también es la fase donde se 

ejecutan planes, diseños y optimizaciones, en Mejora Continua de Servicio como proceso 

que crea y mantiene el valor de cada cliente por medio de mejoras en el diseño y la 

operación de los servicios apoyándose en la mejora y los resultados de las estrategias, 

identificando oportunidades para reforzar las debilidades y mejorando las fallas dentro de 

cualquier fase 

 

Según Cáceres (2018) define a los procesos en la gestión de Incidencias de la siguiente 

manera, Registro de Incidentes, cuando la incidencia es registrada por cualquier medio, 

ya sea por una central telefónica, correo electrónico o plataforma virtual y se busca que 

la solicitud tenga una solución rápida para no retrasar la cadena de actividades diarias, 

Clasificación de incidentes entrantes, establece que los incidentes se deben categorizar 

de tipo, frecuencia y dificultad de cada solicitud con la finalidad de ser resueltas por 

medio de un enfoque de tipo, urgencia de la solicitud o por un área especializada de mayor 

conocimiento. Con esto se busca que los incidentes sean resueltos en función de estos 3 

pilares a fin de que no afecte de manera negativa el rendimiento de las actividades diarias 

en la empresa, Diagnóstico de incidentes, los involucrados en la resolución de los 

incidentes deben investigar, diagnosticar y documentar las actividades. Una vez 

identificada la solución se prueba y garantiza la restauración del servicio totalmente, 



 

 

Resolución y Cierre de Incidentes, Al encontrar una solución pertinente para la solicitud 

de incidencia, se comunica al cliente de las acciones, se realiza la acción de resolución de 

la solicitud, se registra en la base de datos las acciones realizadas para futuras incidencias 

similares y se procede a cerrar la solicitud con la satisfacción del cliente. 

En el presente estudio para la justificación teórica, se sustenta que utilizando el marco de 

referencia ITIL que permitirá comprender la importancia de utilizar un sistema de Help 

Desk y su influencia de manera directa con la gestión de incidencias dentro de cualquier 

institución maximizando su eficiencia de recursos y aumentando su productividad en el 

área de Tecnología de Información. 

Justificando metodológicamente, el estudio utilizará el marco de referencia ITIL. De tal 

manera que el presente trabajo contribuirá con la sociedad científica con la finalidad que 

sirva como guía para futuras investigaciones y a su vez con el uso de los instrumentos 

creados por nuestra autoría para medir y resolver problemáticas futuras. 

Justificación práctica, La entidad en estudio se encuentra en una etapa de crecimiento 

tecnológico, por ello ha ampliado su visión empresarial y surge la necesidad de conocer 

como un sistema de Help Desk influye en la gestión de incidencias, a fin tomar decisiones 

para la mejora de dicho servicio al cliente interno. 

Finalmente, Este trabajo de tesis opta por potenciar el uso adecuado demarco de 

referencia de gestión de servicios de TI tales como ITIL; así como la recomendación 

adecuada de sistemas de mesa de ayuda con la finalidad de asegurar la disponibilidad y 

operatividad de los servicios públicos y digitales que ofrece una institución pública; 

alineándose a las estrategias y procesos de la entidad a estudiar. 

 

MATERIALES Y MÉTODOS 

 

La presente investigación fue de enfoque cuantitativo, método hipotético deductivo, tipo 

aplicada, con diseño no experimental, nivel explicativo y corte transversal. Según 

Hernández y Mendoza (2018) define al diseño No Experimental como estudios donde 

se realiza sin intervenir en las variables y en las que solo se permite la observación de 

los fenómenos en su contexto natural para el análisis. 
 

La población de estudio estuvo conformada por usuarios de la entidad del estado en el 

área de TI con un total de 150 colaboradores que realizan sus labores diarias dentro de 

la institución a través de la fórmula para poblaciones conocidas: 

 

 

 

 

 

Siendo “N”, el tamaño de la población (150), “e” como el margen de error ( 7%), “z” es 

la puntuación que es la cantidad de desviaciones estándar de una proporción que se aleja 

de la media. Para tener en cuenta la puntuación z adecuada se consulta la siguiente 

tabla: 

 

Nivel de Puntuación z 



 

 

Confianza 

80% 1.28 

85% 1.44 

90% 1.65 

95% 1.96 

99% 2.58 

 

Por lo tanto, el tamaño de muestra por proporciones correspondió a 85 colaboradores de 

la entidad del estado. Los sujetos de estudio no sufrirán afectación de su integridad 

científica, dado que no existió riesgo alguno. 

  

Sobre la Help Desk, según Jaramillo y Morocho (2016) lo define como un conjunto de 

servicios que están direccionados a la gestión de incidencias relacionadas con el 

gobierno de TI. Para Aguilar Prieto (2017), la gestión de incidencias es determinada 

como el proceso responsable que registra todas las incidencias que afecten el servicio y 

restaurarlo en el breve plazo posible sin que afecte la calidad en el proceso. 

 

 

Para la variable Help Desk, la presente investigación se creó un instrumento elaborado 

por los autores de este escrito. Se tienen cuatro dimensiones: Generación, Atención, 

Consulta, Resolución. El objetivo del instrumento es medir el efecto de uso diario del 

sistema Help Desk de los usuarios. El instrumento cuenta con 10 ítems y para cada 

reactivo hay cinco respuestas que van desde “Siempre” hasta “Nunca” en una escala de 

tipo Likert donde la puntuación es: Siempre (5), Casi Siempre (4), A veces (3), Casi 

Nunca (2), Nunca (1). 

 

Para la variable Gestión de Incidencias, la presente investigación utilizó un instrumento 

elaborado Antonio Mena y adaptado por los autores de este escrito. Se tienen cuatro 

dimensiones: Generación, Atención, Consulta, Resolución. El objetivo del instrumento 

es medir el efecto del uso del Help Desk en la percepción del usuario sobre la gestión de 

incidencias. El instrumento cuenta con 19 ítems y para cada reactivo hay cinco 

respuestas que van desde “Siempre” hasta “Nunca” en una escala de tipo Likert donde 

la puntuación es: Siempre (5), Casi Siempre (4), A veces (3), Casi Nunca (2), Nunca (1) 

 

La toma de información se realizó mediante consentimiento informado mediante correos 

electrónicos con las personas que participaron. Hubo limitaciones por el efecto de las 

normas de la pandemia, respecto a la explicación de los instrumentos a los participantes 

para la aclaración de dudas, sin embargo, respondieron de la mejor manera. Dada la 

confiabilidad que se logró. 

 

 

En la tabla 1, se muestra la escala de valoración de los instrumentos. El nivel de cada 

una de las variables será puntuado de acuerdo con las siguientes escalas: 

 

 

 

 

 



 

 

Tabla 1:    Nivel y Rango (Baremo) 

 

Help Desk      Gestión de Incidencias 

10 – 23 -> Nivel Bajo 

24 – 38 -> Nivel Medio 

39 – 50 -> Nivel Alto 

       19 – 44 -> Nivel Bajo 

       45 – 71 -> Nivel Medio 

       72 – 95 -> Nivel Alto 

Fuente(s): Elaboración Propia 
La confiabilidad del instrumento fue a través del Alfa de Cronbach (α¨) y la validez por 

juicio de expertos. Se realizó una prueba piloto y se observa para la confiabilidad que el 

estudio realizado con el Alfa de Cronbach, a través de un experimento piloto obtiene la 

confiabilidad para la variable Help Desk de 0,906 para 10 ítems. 

Tabla 2: Estadísticos de fiabilidad del Instrumento 1 (Help Desk) 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,906 10 

Fuente(s): Elaboración Propia SPSS statistics 26. 

 

En la tabla 3 se observa para la confiabilidad que el estudio realizado con el Alfa de 

Cronbach, a través de un experimento piloto obtiene la confiabilidad en la variable de 

“Gestión de Incidencias” en 0,938 con la cantidad de 19 ítems. 

Tabla 3: Análisis de fiabilidad del instrumento II (Gestión de Incidencias) 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,938 19 

Fuente(s): Elaboración Propia, SPSS statistics 26. 

 

La información cuantitativa fue procesada y analizada mediante estadísticos 

descriptivos, como frecuencias, porcentajes y tablas cruzadas. También se utilizaron 

pruebas no paramétricas, como el estadístico de Kolgomorov-Smirnov para probar la 

normalidad de las variables y determinar el coeficiente a usar. Finalmente se analizó la 

información a través de la regresión logística ordinal.  



 

 

RESULTADOS 
 

a. Análisis estadístico de la muestra 

 

La muestra tuvo el alcance de servidores públicos a nivel estratégico, funcional y de 

soporte de la Entidad; específicamente a colaboradores de la Oficina de Tecnologías de 

la Información; área de soporte (12), área administrativa (19) y unidades de línea (120). 

Se consideró un total de 86 colaboradores, distribuidos de las siguientes áreas; soporte 

(6), área administrativa (11) y unidades de línea (68). debido a que se tomó una muestra 

probabilística, de una población de 150 colaboradores. 

 

b. Análisis estadístico descriptivo de las variables 
 

 

Tabla 4: Análisis Estadístico Descriptivo de las variables Help Desk y Gestión de Incidencias 

 
Tabla cruzada Help Desk*Gestión de incidencias 

  

Gestión de incidencias 

Total Nivel bajo 

Nivel 

medio Nivel alto 

Help Desk Nivel 

medio 

Recuento 1 5 1 7 

% del total 1,2% 5,9% 1,2% 8,3% 

Nivel alto Recuento 0 3 75 79 

% del total 0,0% 3,5% 88,2% 91,7% 

Total Recuento 1 8 76 86 

% del total 1,2% 9,4% 89,4% 100,0% 

       

Fuente(s):  Elaboración Propia mediante el software IBM SPSS 25 

De acuerdo con la tabla anterior, el 88,2% tiene un nivel alto de Help desk y gestión de 

incidencias. También el 5.9% tiene nivel medio Help desk y gestión de incidencias. 

Desde la perspectiva de los especialistas del TI del programa gubernamental del sector 

educación. 

  



 

 

c. Prueba de normalidad 

 

Tabla 5 

                       Prueba de normalidad 

 

 Variables y Dimensiones Estadístico gl Sig. Resultado 

Help Desk ,306 86 ,000 No normal 

Gestión de incidencias ,361 86 ,000 No normal 

Registro ,476 86 ,000 No normal 

Clasificación ,431 86 ,000 No normal 

Investigación y Desarrollo ,509 86 ,000 No normal 

Resolución y Cierre ,548 86 ,000 No normal 

Fuente(s):  Elaboración Propia mediante el software IBM SPSS 25 

De acuerdo con la tabla anterior, se evidencia estadísticamente, los resultados de la 

prueba de normalidad, se obtiene que las variables tienen distribución de datos no 

normales. 

 

d. Prueba de contraste de hipótesis general  

A continuación, se presentan los resultados para el objetivo general que es determinar la 

relación que existe entre Help Desk y Gestión de incidencias en la entidad del estado del 

sector educativo. 

Tabla 6 

Indicadores de la regresión logística ordinal 

Variables Correlación Ajuste del modelo final Pseudo R cuadrado 

  Rho 

Spearman 

Sig Chi cuadrado Sig Cox y Snell Nagelkerke 

Help desk con Gestión de 

Incidencias 

0.736 0.000 26.966 0.000 0.272 0.515 

Help desk con Registro 0.622 0.000 26.431 0.000 0.267 0.431 

Help desk con clasificación 0.586 0.000 19.877 0.000 0.209 0.363 

Help desk con Investigación 

y desarrollo 

0.611 0.000 27.191 0.000 0.274 0. 412 

Help desk con Resolución y 

cierre 

0.555 0.000 24.663 0.000 0.252 0.363 

 
Los valores tomados son evidencias de pruebas estadísticas para medir la influencia de la 
variable independiente (Help desk) sobre la variable dependiente (Gestión de incidencias).  



 

 

Prueba de Contraste de hipótesis general 

H0: El sistema de Help Desk no influye de manera positiva en la gestión de incidencias 

en una entidad del estado del sector educativo en el 2021. 

Ha:  El sistema de Help Desk influye de manera positiva en la gestión de incidencias en 

una entidad del estado del sector educativo en el 2021. 

 

Según la Tabla 10, se tienen los estadísticos de la prueba, donde la correlación de 

Spearman resultó (0.736), indicándose una buena correlación positiva, con un 

sig=0.000, el ajuste del modelo final (Chi Cuadrado=26.966, sig=0.000), explica la 

existencia del modelo, adicionalmente, el pseudo R cuadrado tiene un Nagelkerke 

(0.515), donde se obtiene un moderado ajuste de la regresión logística planteada, por lo 

expuesto, se concluye que el sistema de Help Desk influye de manera positiva en la 

gestión de incidencias en una entidad del estado del sector educativo en el 2021. 

 

Prueba de Contraste de hipótesis especifica 1 

H01: El sistema de Help Desk no influye de manera positiva en el registro de la gestión 

de incidencias en una entidad del estado del sector educativo en el 2021. 

Ha1: El sistema de Help Desk influye de manera positiva en el registro de la gestión de 

incidencias en una entidad del estado del sector educativo en el 2021. 

 

Según la Tabla 10, se tienen los estadísticos de la prueba, donde la correlación de 

Spearman resultó (0.622), indicándose una buena correlación positiva, con un 

sig=0.000, el ajuste del modelo final (Chi Cuadrado=26.431, sig=0.000), explica la 

existencia del modelo, adicionalmente, el pseudo R cuadrado tiene un Nagelkerke 

(0.431), donde se obtiene un moderado ajuste de la regresión logística planteada, por lo 

expuesto, se concluye que el El sistema de Help Desk influye de manera positiva en el 

registro de la gestión de incidencias en una entidad del estado del sector educativo en el 

2021. 

 

Prueba de Contraste de hipótesis especifica 2 

H02: El sistema de Help Desk no influye de manera positiva en la clasificación de la 

gestión de incidencias en una entidad del estado del sector educativo en el 2021. 

Ha2: El sistema de Help Desk influye de manera positiva en la clasificación de la 

gestión de incidencias en una entidad del estado del sector educativo en el 2021. 

 

Según la Tabla 10, se tienen los estadísticos de la prueba, donde la correlación de 

Spearman resultó (0.586), indicándose una buena correlación positiva, con un 

sig=0.000, el ajuste del modelo final (Chi Cuadrado=19.877, sig=0.000), explica la 

existencia del modelo, adicionalmente, el pseudo R cuadrado tiene un Nagelkerke 

(0.363), donde se obtiene un moderado ajuste de la regresión logística planteada, por lo 

expuesto, se concluye que el sistema de Help Desk influye de manera positiva en la 

clasificación de la gestión de incidencias en una entidad del estado del sector educativo 

en el 2021. 

 

 

Prueba de Contraste de hipótesis específica 3 

 

H03: El sistema de Help Desk no influye de manera positiva con la investigación y 

diagnóstico de la gestión de incidencias en una entidad del estado del sector educativo 

en el 2021. 



 

 

Ha3: El sistema de Help Desk influye de manera positiva con la investigación y 

diagnóstico de la gestión de incidencias en una entidad del estado del sector educativo 

en el 2021. 

Según la Tabla 10, se tienen los estadísticos de la prueba, donde la correlación de 

Spearman resultó (0.611), indicándose una buena correlación positiva, con un 

sig=0.000, el ajuste del modelo final (Chi Cuadrado=27.191, sig=0.000), explica la 

existencia del modelo, adicionalmente, el pseudo R cuadrado tiene un Nagelkerke 

(0.412), donde se obtiene un moderado ajuste de la regresión logística planteada, por lo 

expuesto, se concluye que el sistema de Help Desk influye de manera positiva con la 

investigación y diagnóstico de la gestión de incidencias en una entidad del estado del 

sector educativo en el 2021. 

 

Prueba de Contraste de hipótesis específica 4 

H04: El sistema de Help Desk no influye de manera positiva en la resolución y cierre de 

la gestión de incidencias en una entidad del estado del sector educativo en el 2021. 

Ha4: El sistema de Help Desk influye de manera positiva en la resolución y cierre de la 

gestión de incidencias en una entidad del estado del sector educativo en el 2021. 

 

Según la Tabla 10, se tienen los estadísticos de la prueba, donde la correlación de 

Spearman resultó (0.555), indicándose una buena correlación positiva, con un 

sig=0.000, el ajuste del modelo final (Chi Cuadrado=24.663, sig=0.000), explica la 

existencia del modelo, adicionalmente, el pseudo R cuadrado tiene un Nagelkerke 

(0.363), donde se obtiene un moderado ajuste de la regresión logística planteada, por lo 

expuesto, se concluye que el sistema de Help Desk influye de manera positiva en la 

resolución y cierre de la gestión de incidencias en una entidad del estado del sector 

educativo en el 2021. 

 

 

DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES  

 

Los resultados del presente artículo evidencian que se logró obtener el objetivo general 

de la investigación; El sistema de Help Desk influye de manera positiva en la gestión de 

incidencias en una entidad del estado en el sector educativo, 2021, mediante una fuerte 

correlación positiva (0.736), la cual se corrobora con los estudios de Yu (2020) al igual 

que Mena (2019) y Rodriguez et al (2018).  

 

Considerando los objetivos específicos, la presente investigación logró demostrar que las 

dimensiones del sistema Help Desk influye la gestión de incidencias en una entidad del 

estado en el sector educativo en el 2021 tuvieron correlaciones significativamente 

positivas véase la Tabla Indicadores de la regresión logística ordinal. Respecto a los 

contrastes estadísticos, se tiene en primer lugar, el sistema de Help desk influye de manera 

significativa en el registro de las incidencias, donde Nagelkerke fue de 0.431. Por otro 

lado, el sistema de Help Desk influye de manera positiva en la clasificación de incidencias 

en una entidad del estado, con un Nagelkerke fue de 0.363. Luego, el sistema de Help 

Desk influye de manera positiva con la investigación y diagnóstico de la gestión de 

incidencias, con una Nagelkerke fue de 0.412. Por último, el sistema de Help Desk influye 

de manera positiva en la resolución y cierre de la gestión de incidencias, con Nagelkerke 

fue de 0.363, en una entidad del estado del sector educativo en el 2021. Es decir, el sistema 

mejora el subproceso de registro, clasificación, diagnóstico y cierre de incidencias. 



 

 

Como se puede apreciar, la variable Help desk, valida el presente estudio, por lo que se 

demuestra que el sistema de Help Desk tiene una adecuada influencia en la gestión de 

incidencias, esto incluye el registro de las incidencias, la clasificación, la investigación 

y diagnóstico, así como el cierre de incidencias en una entidad del estado del sector 

educativo en el 2021. Se observó que el personal usuario aprendió a manejar de manera 

óptima el tratamiento de las incidencias en la institución. 

A lo largo de la investigación algunas limitaciones salieron a la luz, como las encuestas 

fueron realizadas mediante Google Forms ya que debido a la coyuntura no se pudieron 

realizar de manera presencial. 

En conclusión, se afirma que existe una influencia directa y significativa entre un 

sistema de Help Desk y la gestión de incidencias en una entidad del estado en el sector 

educativo 2021. Se cumplió el objetivo general de estudio, asimismo, el aseguramiento 

de la continuidad operativa de servicios digitales en una Entidad del estado en el sector 

educativo. El sistema mejora el subproceso de registro, clasificación, diagnóstico y 

cierre de incidencias.  Lo fundamental, en la coyuntura actual de emergencia sanitaria, 

es analizar y de ser el caso rediseñar los procesos relacionados a la gestión de servicios 

de TI para optimizar los tiempos de atención a usuarios finales; así como reducir las 

horas/hombre invertidas en soporte presencial y/o remoto, a través una adecuada gestión 

del conocimiento generado. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de consistencia 

 

 



 

 

Anexo 2: Matriz de operacionalización 

 



 

 

Anexo 3: Encuesta/instrumento de evaluación 
 

CUESTIONARIO SOBRE LA HELP DESK 

 

El presente cuestionario busca conocer su conocimiento sobre el sistema de Help Desk, con la 

finalidad de recopilar información real. La encuesta es anónima, de tal forma se le pide 

desarrollarla con sinceridad.  

Marcar con una (X) aspa dentro de los recuadros el valor que considere que se acerca más a su 

criterio. A continuación, se presenta la escala de clasificación de los ítems: 

 

 

 

 

 

HELP DESK      

 N.º Dimensión de GENERACION 1 2 3 4 5 

 1 ¿Con que frecuencia ingresa solicitudes al 
sistema? 

     

 2 ¿Qué tan confiable es el registro de la solicitud?      

Dimensión ATENCION 

 3 ¿Con que frecuencia es informado de la 
recepción del ticket? 

     

 4 ¿Qué tan frecuente la asignación del soporte 
técnico es el adecuado? 

     

 5 ¿La calidad de atención es la adecuada?      

 6 ¿Qué tan frecuente el tiempo de atención es el 
adecuado? 

     

DIMENSION: CONSULTA 

 7 ¿Qué tan frecuente se realiza el seguimiento 
dentro del plazo de atención? 

     

 8 ¿El tiempo de consulta, considera que fue el 
adecuado? 

     

DIMENSION RESOLUCION 

 9 ¿Qué tan eficientes son los tiempos de 
respuesta? 

     

 10 ¿Con qué frecuencia se cierra correctamente la 
solicitud? 

     

Fuente: Según Help Desk ITIL. Elaborado por: Hegel Espinoza y Rocio Suarez, 2021 

  



 

 

CUESTIONARIO: GESTION DE INCIDENCIAS 

El siguiente cuestionario busca saber su conocimiento sobre la Gestión de Incidencias, con la 

finalidad de recopilar información real. La encuesta es anónima, de tal forma se le pide 

desarrollarla con sinceridad.  

Marcar con una (X) aspa dentro de los recuadros el valor que considere que se acerca más a su 

criterio. A continuación, se presenta la escala de clasificación de los ítems: 

 

Gestión de Incidencias 
     

 N.º Dimensión de Registro 1 2 3 4 5 

 1 ¿Con que frecuencia mantiene el registro de 
incidencias en la base de datos?  

     

 2 ¿Con que frecuencia realiza el registro de 
incidentes, con información detallada? 

     

Dimensión Clasificación 

 3 ¿Con que frecuencia clasifican los incidentes, 
con un conjunto detallado de los códigos de 
categorización y priorización? 

     

 4 ¿Qué tanto se repite la incidencia con respecto 
a situaciones conocidas que se dan en su 
institución? 

     

 5 ¿Con que frecuencia se asigna un nivel de 
urgencia para clasificar la incidencia generada 
en su institución? 

     

 6 ¿Con que frecuencia se asigna un nivel de 
prioridad para clasificar la incidencia en la 
institución? 

     

 7 ¿Con que frecuencia se proporciona el soporte 
inicial para atender la incidencia realizada en su 
institución? 

     

 8 ¿Qué tan frecuente se comunicar el progreso de 
los incidentes? 

     

 9 ¿Qué tan frecuente se toma conocimiento y 
registro de incidencias repetidas antes de 
referir a un especialista? 

     

DIMENSION: INVESTIGACION Y DIAGNOSTICO 

 10 ¿Con que frecuencia ha tenido conocimiento de 
los factores de la institución y necesidades para 
hacer frente a incidentes? 

     



 

 

 11 ¿Con que frecuencia elaboran reportes de 
status de incidentes? 

     

 12 ¿Con que frecuencia se realizan escalamientos 
de incidentes? 

     

 13 ¿Con que frecuencia utilizan herramientas 
tecnológicas para el soporte de las funciones de 
Gestión de Incidentes? 

     

DIMENSION RESOLUCION Y CIERRE 

 14 ¿Qué tan frecuente realizan el cierre de 
incidentes? 

     

 15 ¿Qué tan frecuente revisa con el usuario si las 
actividades desarrolladas satisfacen las 
necesidades de la institución? 

     

 16 ¿Qué tan frecuente se monitorea los 
indicadores de satisfacción del usuario? 

     

 17 ¿Qué tan frecuente revisa con los usuarios si 
están satisfechos con los servicios prestados? 

     

 18 ¿Qué tan frecuente monitorea el valor que 
perciben los clientes de los servicios que se les 
provee? 

     

 19 ¿Qué tan frecuente la gestión de Incidentes 
intercambia información acerca de 
incumplimientos del servicio de soporte 
brindado? 

     

Fuente: Según ITIL Gestión de Servicios TI ,2016. Elaborado por: Hegel Espinoza y Rocio Suarez, 2021 

 

 

  



 

 

Anexo 4: Constancia de la institución donde se realizó la investigación 
 

 

 

  



 

 

Anexo 5: Informe de Validez de Contenido y Juez Experto 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 
 
 



 

 

 
 

 

  



 

 

Anexo 6: AS IS  
 

  



 

 

Anexo 7: Proceso de Registro – Help Desk  
 

El usuario entra la plataforma y realiza un registro de solicitud: 

 

 

El operador asigna al responsable de la solicitud de nivel 1 y si este no puede lo escala a otro. 
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El usuario asignado puede visualizarlo en sus tareas la solicitud  

 

Observa la información adjunta a la solicitud 
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Se determina una solución al problema, se cierra el ticket y notifica al usuario final 
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Anexo 8: Dashboards  
 

 

 

 


