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“HELP DESK Y LA GESTION DE INCIDENCIAS EN UNA ENTIDAD DEL

ESTADO EN EL SECTOR EDUCATIVO 2021”
Espinoza Gutierrez, Hegel 1, Suarez Infante, Rocio 2, Torres Cabanillas, Luis 3

RESUMEN

El objetivo del estudio fue determinar la influencia ente el sistema de Help Desk y la
adecuada gestion 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 redisefar los procesos relacionados a la gestion de servicios de Tl para lograr
optimizar los tiempos de atencion a usuarios finales; asi como reducir las horas/hombre
invertidas en soporte presencial y/o remoto, a través de la adecuada gestion del
conocimiento ya generado. Disefio no experimental de nivel explicativo, corte
transeccional. La muestra considerada fue de 85 colaboradores del area de la Oficina de
Tecnologias e Informacion. 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 gestion de
incidencias en una entidad del estado en el sector educativo 2021.

Palabras claves: Help Desk, gestion, 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

INTRODUCCION
Las instituciones publicas requieren asegurar la disponibilidad de servicios relacionados

a tecnologias de la informacion dado que con ello coadyuvan en la adecuada prestacion
de servicios que ofrecen a la ciudadania. Asimismo, son las encargadas de brindar
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servicios publicos y a su vez ser eficientes en la operatividad; ofreciendo mejores
servicios y mejorando su calidad de servicio de Tl (Tecnologia de Informacion) (Girsang
etal.,2018). Para ello se apoyan de aplicativos de mesa de ayuda, tales como Service Desk
0 Help Desk los cuales pueden interactuar entre el personal que labora en una institucién
publicay 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 traves de buenas practicas de gestion de servicios de TI sobre gestion de
catalogo de servicios (Al-Hawari y Barham,2019).

En la actualidad muchas instituciones publicas que utilizan sistemas de informacion
presentan incidencias, necesidades o problemas ya sea relacionado a sistemas de
informacion, comunicaciones, hardware o software; donde cada resolucion 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 estadisticas 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 area de TI1 manteniendo
estandares de calidad en los servicios brindados (Chulle, 2018).

En dicho contexto, un sistema de mesa de ayuda se convierte en una necesidad basica
para las instituciones publicas que soportan su operatividad en las TIC (Al-Hawari y
Barham,2019).

Asimismo, para lograr una adopcién e implantacion adecuada de este tipo de sistema se
tiene que realizar un andlisis detallado de la realidad organizacional entendiendo los
diversos procesos y servicios que se brindan (Daza Castilla & Lopez 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 atencién para los usuarios, brindado por el area de
Tecnologias de la Informacién basado en los servicios ofrecidos en el catalogo con
respecto a los diversos componentes tecnolégicos en la entidad.

Por lo que, un sistema de mesa de ayuda (Help Desk) en una institucién publica tiene
como finalidad canalizar y atender adecuada y oportunamente las incidencias,
necesidades y problemas relacionados a servicios digitales y de tecnologias de la
informacién; con el objetivo de mantener 100% disponible los servicios de Tl 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, conexion y seguridad), Equipo de Infraestructura
Tecnoldgica (administracion del centro de datos, las comunicaciones, el correo
institucional, Internet, telefonia IP), Equipo de Desarrollo y Mantenimiento de Software
(desarrollo y/o mantenimiento de sistemas de informacién, aplicativos y/o App que se
encuentren en cualquier ambiente de desarrollo ya sean Desarrollo, IST, Produccion) ,
Equipo de Sistemas Administrativos (Sistema Integral de Gestion Administrativa (SIGA),
el Sistema Integral de Administracion y Finanzas (SIAF) y Sistema de Gestion de
Documentos (SGD)) y Equipo de Seguridad de Informacion (gestion de la informacion,
procesos, control de calidad de los productos y servicios)
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Todos los equipos mencionados pueden brindar atencion 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 publicas
son interrupciones del servicio, fallos en acceso a conexiones remotas, pérdida de
comunicacion, pérdida de accesos, problemas con los servidores, no generacion de back
ups, cambios de perfiles de usuarios, entre otros. Para su correcta atencion es gestionadas
por el sistema de Help Desk; el mismo que contara con niveles de soporte que
dependiendo de la complejidad del proceso de resolucion se escala y se asigna a personal
del nivel que corresponda.

Con lo precisado en el parrafo precedente, la pregunta principal de esta investigacion
es: ¢De qué manera el sistema de Help Desk influye en la gestion de incidencias en una
entidad del estado del sector educativo en el 20217?

El objetivo general fue: Determinar la influencia entre el sistema de Help Desk y la
gestién de incidencias en una entidad del estado del sector educativo en el 2021. Los
objetivos especificos fueron: Determinar la influencia entre el sistema de Help Desk en
el registro, clasificacion, diagndstico y cierre de la gestion de incidencias en una entidad
del estado del sector educativo en el 2021.

Sobre la hipdtesis general: El sistema de Help Desk influye de manera positiva en la
gestién de incidencias en una institucion publica en el 2021. Las hipotesis especificas
fueron: El sistema de Help Desk influye de manera positiva en el registro, clasificacion,
diagnostico y cierre de la gestion de incidencias en una entidad del estado del sector
educativo en el 2021.

De esa forma se podré ver la influencia utilizando un sistema de Help Desk para la
resolucion de incidencias dentro de una institucion pablica con la finalidad de contrastar
la realidad y la importancia entre un ambiente organizacional utilizando herramientas
adecuadas de tecnologias de Informacion para asegurar un correcto uso de las tecnologias
de la informacién en la institucion pablica.

En el marco de lo expuesto, Yu (2020), desarrollé una tesis en donde se expuso el
“Enfoque analitico para mejorar la gestion de incidentes de seguridad” utilizando una
investigacion aplicada cuantitativa. Se buscaba desarrollar un prototipo de software
utilizando la metodologia DMAIC que permita identificar los factores claves de la gestion
de incidencias, las causas fundamentales de los accidentes por Analisis del arbol de fallas
(FTA) y mejoras de las incidencias a través del proceso analitico Jerarquico (AHP).

Mena (2019) sustent6 el “Help Desk en la Gestion de Incidencias de Un Gobierno Local
de la Region Lima” utilizando una investigacion aplicada cuantitativa. En la tesis se
considero que al implementarse un software de Help Desk en una institucion del Peru
puede llegar a obtener resultados favorables en la gestion de incidencias y que se contrasta
el antes y después de una implementacion de un sistema Help Desk en una entidad
gubernamental en el Per(

Rodriguez et al. (2018) redact6 un articulo cientifico donde expuso el “Estudio sobre la
implementacion del software Help Desk en una institucion de educacién superior”
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utilizando una investigacion aplicada de tipo mixto. El articulo consistié en recopilar
informacidn de la perspectiva del usuario frente a una implementacion de un software de
Help Desk donde se reconocen los cambios significativos como la mejora en atencion,
datos para toma de mejores decisiones y la priorizacién de solicitudes.

Sobre Help Desk segun Jaramillo y Morocho (2016) lo define como un conjunto de
servicios que estan direccionados a la gestion de incidencias relacionadas con el gobierno
de Tl y segun Fuentes Castilla (2016) define al Help Desk como una herramienta que
atiende incidencias y gestiona de manera sencilla y réapida el flujo de trabajo a través de
requerimientos por clientes de la empresa o clientes externos al entorno corporativo.
Segun Ponce y Samaniego (2015), La herramienta Help Desk permite generar, gestionar
y notificar al solicitante sobre las incidencias que se desarrollan basandose en el nivel de
Software o Hardware de los equipos o servicios informaticos. En donde se centraliza las
solicitudes y son asignados a usuarios capacitados en la resolucion 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.

Segln Cornejo(2020), el Help Desk presenta ventajas y beneficios en la resolucion de
incidencias tales como centralizar todos los incidentes en un area en particular y manejar
desde ella las solicitudes e incidencias, creacion de un compendio de informacion que
permita a los usuarios solucionar sus inquietudes antes de solicitar ayuda alguna por el
area de Soporte Técnico, empaparse de conocimiento de las acciones realizadas por los
usuarios y clientes para tener una vision analitica de los problemas comunes para su
resolucion y evitar el doble trabajo, automatizar procesos que intervengan en el area de
Help Desk a fin de mejorar el rendimiento y agilizar el trabajo del equipo.

Segun Cornejo (2020), explico sobre ITIL, como un marco de referencia que se utiliza en
las buenas précticas de los servicios de tecnologia y obtener una calidad adecuada en los
procesos de informacion 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 satisfaccion
del cliente, transparencia en los procesos frente a todos los agentes, mejora continua y
eficacia en la resolucién de cualquier problema.

Segiin Avila 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 resolucion,
la comunicacion directa con el solicitante por medio de los canales regulados, la
minimizacién de quejas y reclamos, la propuesta de una cultura de mejora continua en
conocimientos a los usuarios que interactian en el servicio, la division equitativa y
operativa del trabajo basandose en roles o perfiles especificos y la generacion de una
retroalimentacion en el area de Soporte para su mejora de los procesos y su toma de
decisiones.

Las dimensiones de este articulo segun Santa Cruz Atahualpa et. al (2015) son la
generacion de solicitudes que dentro del sistema Help Desk establece una comunicacion
directa entre el usuario y lo canaliza por una sola via, la atencién de solicitudes que se
inicia cuando se asigna un recurso segun la complejidad para la atencion del incidente y
dependiendo de la complejidad varia la calidad y el tiempo de atencion, la consulta de las
solicitudes que se empieza cuando el personal requiere el estado de sus incidentes
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ingresados y su proceso de solucion por parte el area de Tl y segin Tolentino Huamani
(2018) la resolucidn de solicitudes que se notifica al cliente del cierre de la solicitud y se
confirma con este mismo la satisfaccion del cliente

Sobre la Gestidn de Incidencias segun Yurivilca Ricaldi (2019) tiene como objetivo de
reducir el impacto negativo de los procesos interrumpidos mediante la restauracion del
funcionamiento del servicio lo més rapido posible y segin Aguilar Prieto (2017), la
gestidn 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.

Segun Daza y Lopez (2018), para resolver incidencias en el area de Soporte se debe
realizar de manera escalonada donde se presenten niveles funcionales cuando se requiere
un especialista para la resolucion de incidentes ya sea por una falta de experiencia o de
conocimiento y jerarquico, 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.

Segun Quezada Sarmiento et al. (2018) define al ciclo de vida de servicio basandose en
ITIL en laestrategia de servicio como el alineamiento de los servicios de Tl a los objetivos
de cada negocio que permitiran transformar la resultante a un activo estratégico con una
planificacion en la gestion de servicios de TI, en el Disefio de Servicio como el disefio y
desarrollo de los procesos de la gestion de servicio, donde se utilizan objetivos
estratégicos que garanticen una mejoria en la accesibilidad, seguridad, suficiencia y
persistencia de los servicios, en Transicion de Servicios como la aplicacion y mejora de
la facultad de transicion de servicios, donde se gestiona la complicacion entre la variacion
de los estados de servicios y la gestion de los procesos de tales, de esa forma se previene
las fallas e interrupciones, en Operacidn de Servicio como la garantia del valor del usuario
y la persona que brinda el servicio donde se alcanza una eficacia y disminucién en los
tiempos de entrega asi como en el apoyo de servicios, como también es la fase donde se
ejecutan planes, disefios y optimizaciones, en Mejora Continua de Servicio como proceso
que crea y mantiene el valor de cada cliente por medio de mejoras en el disefio y la
operacion de los servicios apoyandose en la mejora y los resultados de las estrategias,
identificando oportunidades para reforzar las debilidades y mejorando las fallas dentro de
cualquier fase

Segun Caceres (2018) define a los procesos en la gestion de Incidencias de la siguiente
manera, Registro de Incidentes, cuando la incidencia es registrada por cualquier medio,
ya sea por una central telefonica, correo electronico o plataforma virtual y se busca que
la solicitud tenga una solucion rapida para no retrasar la cadena de actividades diarias,
Clasificacion 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 area especializada de mayor
conocimiento. Con esto se busca que los incidentes sean resueltos en funcién de estos 3
pilares a fin de que no afecte de manera negativa el rendimiento de las actividades diarias
en la empresa, Diagnostico de incidentes, los involucrados en la resolucion de los
incidentes deben investigar, diagnosticar y documentar las actividades. Una vez
identificada la solucion se prueba y garantiza la restauracion del servicio totalmente,
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Resolucion y Cierre de Incidentes, Al encontrar una solucion pertinente para la solicitud
de incidencia, se comunica al cliente de las acciones, se realiza la accién de resolucion 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 satisfaccion del cliente.

En el presente estudio para la justificacion teorica, se sustenta que utilizando el marco de
referencia ITIL que permitird comprender la importancia de utilizar un sistema de Help
Desk y su influencia de manera directa con la gestion de incidencias dentro de cualquier
institucién maximizando su eficiencia de recursos y aumentando su productividad en el
area de Tecnologia de Informacion.

Justificando metodol6gicamente, el estudio utilizard el marco de referencia ITIL. De tal
manera que el presente trabajo contribuird con la sociedad cientifica con la finalidad que
sirva como guia para futuras investigaciones y a su vez con el uso de los instrumentos
creados por nuestra autoria para medir y resolver problematicas futuras.

Justificacion préctica, La entidad en estudio se encuentra en una etapa de crecimiento
tecnoldgico, por ello ha ampliado su vision empresarial y surge la necesidad de conocer
como un sistema de Help Desk influye en la gestion 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 gestion de servicios de Tl tales como ITIL; asi como la recomendacion
adecuada de sistemas de mesa de ayuda con la finalidad de asegurar la disponibilidad y
operatividad de los servicios publicos y digitales que ofrece una institucion publica;
alinedndose a las estrategias y procesos de la entidad a estudiar.

MATERIALES Y METODOS

La presente investigacion fue de enfoque cuantitativo, método hipotético deductivo, tipo
aplicada, con disefio no experimental, nivel explicativo y corte transversal. Segln
Hernandez y Mendoza (2018) define al disefio No Experimental como estudios donde
se realiza sin intervenir en las variables y en las que solo se permite la observacion de
los fendmenos en su contexto natural para el anlisis.

La poblacién de estudio estuvo conformada por usuarios de la entidad del estado en el
area de TI con un total de 150 colaboradores que realizan sus labores diarias dentro de
la institucion a través de la formula para poblaciones conocidas:

Zxp(1-p)
e
Tamarfio de la muestra =

2

z*xp(l—p)

1y (EX20D)
e’N

[=})

Siendo “N”, el tamafio de la poblacion (150), “e” como el margen de error ( 7%), “z” es
la puntuacion que es la cantidad de desviaciones estandar de una proporcion que se aleja
de la media. Para tener en cuenta la puntuacién z adecuada se consulta la siguiente
tabla:

Nivel de Puntuacion z
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Confianza
80% 1.28
85% 1.44
90% 1.65
95% 1.96
99% 2.58

Por lo tanto, el tamafio de muestra por proporciones correspondi6 a 85 colaboradores de
la entidad del estado. Los sujetos de estudio no sufriran afectacion de su integridad
cientifica, dado que no existio riesgo alguno.

Sobre la Help Desk, segun Jaramillo y Morocho (2016) lo define como un conjunto de
servicios que estan direccionados a la gestion de incidencias relacionadas con el
gobierno de TI. Para Aguilar Prieto (2017), la gestion 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 investigacion se cred un instrumento elaborado
por los autores de este escrito. Se tienen cuatro dimensiones: Generacion, Atencion,
Consulta, Resolucion. El objetivo del instrumento es medir el efecto de uso diario del
sistema Help Desk de los usuarios. El instrumento cuenta con 10 items y para cada
reactivo hay cinco respuestas que van desde “Siempre” hasta “Nunca” en una escala de
tipo Likert donde la puntuacién es: Siempre (5), Casi Siempre (4), A veces (3), Casi
Nunca (2), Nunca (1).

Para la variable Gestion de Incidencias, la presente investigacion utilizé un instrumento
elaborado Antonio Mena y adaptado por los autores de este escrito. Se tienen cuatro
dimensiones: Generacién, Atencidn, Consulta, Resoluciéon. El objetivo del instrumento
es medir el efecto del uso del Help Desk en la percepcion del usuario sobre la gestién de
incidencias. El instrumento cuenta con 19 items y para cada reactivo hay cinco
respuestas que van desde “Siempre” hasta “Nunca” en una escala de tipo Likert donde
la puntuacidn es: Siempre (5), Casi Siempre (4), A veces (3), Casi Nunca (2), Nunca (1)

La toma de informacion se realizé mediante consentimiento informado mediante correos
electrénicos con las personas que participaron. Hubo limitaciones por el efecto de las
normas de la pandemia, respecto a la explicacion de los instrumentos a los participantes
para la aclaracion de dudas, sin embargo, respondieron de la mejor manera. Dada la
confiabilidad que se logré.

En la tabla 1, se muestra la escala de valoracién de los instrumentos. El nivel de cada
una de las variables sera puntuado de acuerdo con las siguientes escalas:
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Tabla1l: Nivel y Rango (Baremo)

Help Desk Gestion de Incidencias
[

10 — 23 -> Nivel Bajo 19 — 44 -> Nivel Bajo

24 — 38 -> Nivel Medio 45 — 71 -> Nivel Medio

39 — 50 -> Nivel Alto 72 — 95 -> Nivel Alto

Fuente(s): Elaboracién Propia

La confiabilidad del instrumento fue a través del Alfa de Cronbach (o) y la validez por
juicio de expertos. Se realiz6 una prueba piloto y se observa para la confiabilidad que el
estudio realizado con el Alfa de Cronbach, a traves de un experimento piloto obtiene la
confiabilidad para la variable Help Desk de 0,906 para 10 items.

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,906 10

Fuente(s): Elaboracion 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
“Gestion de Incidencias” en 0,938 con la cantidad de 19 items.

Tabla 3: Analisis de fiabilidad del instrumento 11 (Gestién de Incidencias)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,938 19

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

La informacidn cuantitativa fue procesada y analizada mediante estadisticos
descriptivos, como frecuencias, porcentajes y tablas cruzadas. También se utilizaron
pruebas no paramétricas, como el estadistico de Kolgomorov-Smirnov para probar la
normalidad de las variables y determinar el coeficiente a usar. Finalmente se analizo la
informacidn a través de la regresion logistica ordinal.
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RESULTADOS

a. Analisis estadistico de la muestra

La muestra tuvo el alcance de servidores publicos a nivel estratégico, funcional y de
soporte de la Entidad; especificamente a colaboradores de la Oficina de Tecnologias de
la Informacion; area de soporte (12), area administrativa (19) y unidades de linea (120).
Se considero un total de 86 colaboradores, distribuidos de las siguientes areas; soporte
(6), area administrativa (11) y unidades de linea (68). debido a que se tomd una muestra
probabilistica, de una poblacién de 150 colaboradores.

b. Anélisis estadistico descriptivo de las variables

Tabla 4: Analisis Estadistico Descriptivo de las variables Help Desk y Gestion de Incidencias

Tabla cruzada Help Desk*Gestion de incidencias

Gestién de incidencias

Nivel
Nivel bajo medio Nivel alto Total

Help Desk Nivel Recuento 1 5 1 7
medio

% 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): Elaboracion Propia mediante el software IBM SPSS 25

De acuerdo con la tabla anterior, el 88,2% tiene un nivel alto de Help desk y gestion de
incidencias. También el 5.9% tiene nivel medio Help desk y gestion de incidencias.
Desde la perspectiva de los especialistas del TI del programa gubernamental del sector
educacion.
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¢. Prueba de normalidad

Tabla 5
Prueba de normalidad
Variables y Dimensiones Estadistico ol Sig. Resultado
Help Desk ,306 86 ,000 No normal
Gestion de incidencias ,361 86 ,000 No normal
Registro 476 86 ,000 No normal
Clasificacion 431 86 ,000 No normal
Investigacion y Desarrollo ,509 86 ,000 No normal
Resolucién y Cierre ,548 86 ,000 No normal

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

De acuerdo con la tabla anterior, se evidencia estadisticamente, los resultados de la
prueba de normalidad, se obtiene que las variables tienen distribucion de datos no
normales.

d. Prueba de contraste de hipotesis general

A continuacion, se presentan los resultados para el objetivo general que es determinar la
relacion que existe entre Help Desk y Gestion de incidencias en la entidad del estado del
sector educativo.

Tabla 6
Indicadores de la regresion logistica ordinal
Variables Correlacion Ajuste del modelo final Pseudo R cuadrado
Rho Sig Chi cuadrado  Sig Coxy Snell  Nagelkerke
Spearman
Help desk con Gestiébnde 0.736  0.000 26.966 0.000 0.272 0.515
Incidencias
Help desk con Registro 0.622  0.000 26.431 0.000 0.267 0.431
Help desk con clasificacion 0.586  0.000 19.877 0.000 0.209 0.363
Help desk con Investigacién0.611  0.000 27.191 0.000 0.274 0.412
y desarrollo
Help desk con Resolucién y 0.555  0.000 24.663 0.000 0.252 0.363
cierre

Los valores tomados son evidencias de pruebas estadisticas para medir la influencia de la
variable independiente (Help desk) sobre la variable dependiente (Gestidn de incidencias).
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Prueba de Contraste de hipotesis general

HO: El sistema de Help Desk no influye de manera positiva en la gestion 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 gestion de incidencias en
una entidad del estado del sector educativo en el 2021.

Segun la Tabla 10, se tienen los estadisticos de la prueba, donde la correlacion de
Spearman result6 (0.736), indicandose una buena correlacion 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 regresion logistica planteada, por lo
expuesto, se concluye que el sistema de Help Desk influye de manera positiva en la
gestion de incidencias en una entidad del estado del sector educativo en el 2021.

Prueba de Contraste de hipotesis especifica 1

HO1: El sistema de Help Desk no influye de manera positiva en el registro de la gestion
de incidencias en una entidad del estado del sector educativo en el 2021.

Hal: El sistema de Help Desk influye de manera positiva en el registro de la gestién de
incidencias en una entidad del estado del sector educativo en el 2021.

Segun la Tabla 10, se tienen los estadisticos de la prueba, donde la correlacion de
Spearman result6 (0.622), indicandose una buena correlacion 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 regresion logistica planteada, por lo
expuesto, se concluye que el El sistema de Help Desk influye de manera positiva en el
registro de la gestion de incidencias en una entidad del estado del sector educativo en el
2021.

Prueba de Contraste de hipotesis especifica 2

HO2: El sistema de Help Desk no influye de manera positiva en la clasificacion de la
gestién 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 clasificacion de la
gestién de incidencias en una entidad del estado del sector educativo en el 2021.

Segun la Tabla 10, se tienen los estadisticos de la prueba, donde la correlacion de
Spearman result6 (0.586), indicandose una buena correlacion 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 regresién logistica planteada, por lo
expuesto, se concluye que el sistema de Help Desk influye de manera positiva en la
clasificacion de la gestion de incidencias en una entidad del estado del sector educativo
en el 2021.

Prueba de Contraste de hipotesis especifica 3
HO3: El sistema de Help Desk no influye de manera positiva con la investigacion y

diagnostico de la gestion de incidencias en una entidad del estado del sector educativo
en el 2021.
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Ha3: El sistema de Help Desk influye de manera positiva con la investigacion y
diagnostico de la gestion de incidencias en una entidad del estado del sector educativo
en el 2021.

Segun la Tabla 10, se tienen los estadisticos de la prueba, donde la correlacion de
Spearman result6 (0.611), indicAndose una buena correlacion 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 regresion logistica planteada, por lo
expuesto, se concluye que el sistema de Help Desk influye de manera positiva con la
investigacion y diagndstico de la gestion de incidencias en una entidad del estado del
sector educativo en el 2021.

Prueba de Contraste de hipotesis especifica 4

HO4: El sistema de Help Desk no influye de manera positiva en la resolucion y cierre de
la gestion 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 resolucion y cierre de la
gestion de incidencias en una entidad del estado del sector educativo en el 2021.

Segun la Tabla 10, se tienen los estadisticos de la prueba, donde la correlacion de
Spearman result6 (0.555), indicandose una buena correlacion 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 regresién logistica planteada, por lo
expuesto, se concluye que el sistema de Help Desk influye de manera positiva en la
resolucion y cierre de la gestion de incidencias en una entidad del estado del sector
educativo en el 2021.

| DISCUSION Y CONCLUSIONES

Los resultados del presente articulo evidencian que se logré obtener el objetivo general
de la investigacion; El sistema de Help Desk influye de manera positiva en la gestién de
incidencias en una entidad del estado en el sector educativo, 2021, mediante una fuerte
correlacion positiva (0.736), la cual se corrobora con los estudios de Yu (2020) al igual
gue Mena (2019) y Rodriguez et al (2018).

Considerando los objetivos especificos, la presente investigacion logré demostrar que las
dimensiones del sistema Help Desk influye la gestidn de incidencias en una entidad del
estado en el sector educativo en el 2021 tuvieron correlaciones significativamente
positivas véase la Tabla Indicadores de la regresion logistica ordinal. Respecto a los
contrastes estadisticos, 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 clasificacion 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 investigacion y diagnéstico de la gestion de
incidencias, con una Nagelkerke fue de 0.412. Por altimo, el sistema de Help Desk influye
de manera positiva en la resolucion y cierre de la gestion 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, clasificacion, diagndstico y cierre de incidencias.
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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 gestion de
incidencias, esto incluye el registro de las incidencias, la clasificacion, la investigacion
y diagndstico, asi como el cierre de incidencias en una entidad del estado del sector
educativo en el 2021. Se observé que el personal usuario aprendio a manejar de manera
Optima el tratamiento de las incidencias en la institucion.

A lo largo de la investigacion 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 conclusion, se afirma que existe una influencia directa y significativa entre un
sistema de Help Desk y la gestion de incidencias en una entidad del estado en el sector
educativo 2021. Se cumplio 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, clasificacion, diagnostico y
cierre de incidencias. Lo fundamental, en la coyuntura actual de emergencia sanitaria,
es analizar y de ser el caso redisefiar los procesos relacionados a la gestion de servicios
de TI para optimizar los tiempos de atencion a usuarios finales; asi como reducir las
horas/hombre invertidas en soporte presencial y/o remoto, a través una adecuada gestion
del conocimiento generado.
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ANEXOS
Anexo 1: Matriz de consistencia
Problema general Objetivo general Hipotesis general METODO

¢De qué manera el sistema de | Determinar de qué manera el sistema | El sistema de Help Desk influye de | Enfoque: cuantitativo
Help Desk influye en la gestidn de | de Help Desk influye en la gestién de | manera positiva en la gestion de
incidencias en una entidad del | incidencias en una entidad del estado | incidencias en una entidad del estado del | Método: Hipotético deductivo

estado del sector educativo en el | del sector educativo en el 2021. sector educativo en el 2021.
20217 Tipo: Aplicada
Problema Especifico Objetivo Especifico Hipotesis Especificos

¢De qué manera el sistema de | Determinar de qué manera el sistema | El sistema de Help Desk influye de | Disefio: No Experimental
Help Desk influye en el registro de | de Help Desk influye en el registro de | manera positiva en el registro de la
la gestion de incidencias en una | la gestion de incidencias en una | gestion de incidencias en una entidad del | Nivel: Explicativo
entidad del estado del sector | entidad del estado del sector | estado del sector educativo en el 2021.
educativo en el 20217 educativo en el 2021. Corte: Transversal

i,De qué manera el sistema de | Determinar de qué manera el sistema | El sistema de Help Desk influye de
Help Desk influye en la|de Help Desk influye en la| manera positiva en la clasificacion de la
clasificacién de la gestion de | clasificacion de la gestibn de | gestidn de incidencias en una entidad del
incidencias en una entidad del | incidencias en una entidad del estado | estado del sector educativo en el 2021.

estado del sector educativo en el | del sector educativo en el 2021.
20217
iDe qué manera el sistema de | Determinar de qué manera el sistema | El sistema de Help Desk influye de
Help Desk influye con la|de Help Desk influye en la| manera positiva con la investigacion y
investigacion y diagnostico de la | investigacion vy diagnéstico de la | diagnastico de la gestion de incidencias
gestion de incidencias en una | gestion de incidencias en una entidad | en una entidad del estado del sector
entidad del estado del sector | del estado del sector educativo en el | educativo en el 2021.

educativo en el 20217? 2021.

Poblacion: 150 Usuarios de la
entidad del Estado

Muestra: Esta conformada por 85
usuarios mediante el muestreo
probabilistico.

Técnica de recoleccion de datos:
encuesta

Dos instrumentos para la medicion
del Sistema Help Desk y la gestion

¢De qué manera el sistema de | Determinar de qué manera el sistema | El sistema de Help Desk influye de | deincidencias.
Help Desk influye en la resolucion | de Help Desk influye en la resolucion | manera positiva en la resolucion y cierre
y cierre de la gestion de |y cierre de la gestion de incidencias | de la gestion de incidencias en una | Téchica de procesamiento de
incidencias en una entidad del | en una entidad del estado del sector | entidad del estado del sector educativo | datos: Excel / SPSS-25

estado del sector educativo en el | educativo en el 2021 en el 2021.
20217
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

de Servicio o con
otras formas de
notificarlas.

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM ESCALA Nivel y rango

CONCEPTUAL | OPERACIONAL
Variable Segln Rodriguez, | Sistema que Dimension 1: Ingreso solicitud 1-2 Escala de Likert Bajo <10-23 >
Independiente Lopezy Espinoza | permite elingreso | Generacién Registro solicitud Ordinal Medio <24 - 37>
Sistema de Help | (2018) definenal | de solicitudes e 5. Siempre Alto < 38-50 >
Desk Drorag o | e e’ °° [ Dimensien 2 | Recepcion, asignacion 36 4. Casi siempre

tecnoldgico que trabajan intemo y | Atencion Calidad de atencion y 3. A veces

utiliza servicios externamente en tiempo de atencion 2. Casi Nunca

técnicos y Capital | la entidad 1. Nunca

Humano que Dimension 3: Seguimiento 7-8

brinda ayuda a los Consulta Tiempo de consulta

usuanos en una

zggg?: g Ei Dimensi_é_n 4: Tie_m_po de respuesta a la 9-10

requerimientos de Resolucion solicitud

cada una. Cierre de solicitud
Variable Seguln Van Bon Proceso de inicio, | Dimensién 1: Numero de incidencias 1-2 Nivel y escala
Dependiente (2008), define ala | desarrolioy Registro Procedimiento de registro
Gestion de gestion de termino de Base de datos Bajo <19-23 >
incidencias incidencias como | incidentes enla - "rion SenS | Nivel de clasificacion 39 Medio <24 - 37>

eventos que son cual se utilizan Clasificacion Prioridad Alto < 38 - 95 >

interrumpidos o todas las

que puedan herramientas a la Frecuencia

detener un disposicion de la Dimension 3: Reporte de incidentes 10-13

servicio. empresa para Investigacion y | Herramientas de gestion

Incluyendo _ poder c:rontmuar diagndstico

e;ﬁ:?;gsu;iagﬁgsdos C?gdljclllir;?daage Dimension 4: Proceso de cierre 14-19

53 seaporun Eendimiemo Y Resolucion y Satisfaccion de usuario

sistema de Central Clerre
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Anexo 3: Encuestal/instrumento de evaluacion

CUESTIONARIO SOBRE LA HELP DESK

El presente cuestionario busca conocer su conocimiento sobre el sistema de Help Desk, con la
finalidad de recopilar informacidn real. La encuesta es andnima, 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 mas a su
criterio. A continuacion, se presenta la escala de clasificacion de los items:

PUNTUACION HELP DESK
5 Siempre

Casi Siempre

A veces

Casi Nunca

BN W A

Nunca

HELP DESK
N.2 Dimension de GENERACION 1 2 3 4q 5

1 ¢Con que frecuencia ingresa solicitudes al
sistema?
2 ¢Qué tan confiable es el registro de la solicitud?

Dimension ATENCION
3 ¢Con que frecuencia es informado de la
recepcion del ticket?

4 ¢Qué tan frecuente la asignacion del soporte
técnico es el adecuado?

5 ¢éLa calidad de atencion es la adecuada?

6 ¢Qué tan frecuente el tiempo de atencion es el
adecuado?

DIMENSION: CONSULTA
7 ¢Qué tan frecuente se realiza el seguimiento
dentro del plazo de atencién?

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

DIMENSION RESOLUCION
9 ¢Qué tan eficientes son los tiempos de
respuesta?

10 | éCon qué frecuencia se cierra correctamente la
solicitud?

Fuente: Segln Help Desk ITIL. Elaborado por: Hegel Espinoza y Rocio Suarez, 2021
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CUESTIONARIO: GESTION DE INCIDENCIAS

El siguiente cuestionario busca saber su conocimiento sobre la Gestidn de Incidencias, con la
finalidad de recopilar informacidn real. La encuesta es anonima, 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 mas a su
criterio. A continuacion, se presenta la escala de clasificacidn de los items:

PUNTUACION GESTION DE INCIDENCIAS
5 Siempre
Casi Siempre

A veces

Casi Nunca

o |

Nunca

Gestion de Incidencias

N.2 Dimension de Registro 1|2 |3 |4 |5

1 éCon que frecuencia mantiene el registro de

incidencias en la base de datos?

2 éCon que frecuencia realiza el registro de

incidentes, con informacién detallada?
Dimension Clasificacion

3 ¢Con que frecuencia clasifican los incidentes,

con un conjunto detallado de los cédigos de

categorizacion y priorizacion?

4 ¢Qué tanto se repite la incidencia con respecto

a situaciones conocidas que se dan en su

institucion?

5 ¢Con que frecuencia se asigna un nivel de

urgencia para clasificar la incidencia generada

en su institucién?

6 ¢Con que frecuencia se asigna un nivel de

prioridad para clasificar la incidencia en la

institucion?

7 éCon que frecuencia se proporciona el soporte

inicial para atender la incidencia realizada en su

institucion?

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 institucidn y necesidades para
hacer frente a incidentes?
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11 | éCon que frecuencia elaboran reportes de
status de incidentes?

12 | éCon que frecuencia se realizan escalamientos
de incidentes?

13 | éCon que frecuencia utilizan herramientas
tecnoldgicas para el soporte de las funciones de
Gestidn de Incidentes?

DIMENSION RESOLUCION Y CIERRE

14 | éQué tan frecuente realizan el cierre de
incidentes?

15 | éQué tan frecuente revisa con el usuario si las
actividades desarrolladas satisfacen las
necesidades de la institucidon?

16 | ¢Qué tan frecuente se monitorea los
indicadores de satisfaccion del usuario?

17 | éQué tan frecuente revisa con los usuarios si
estdn 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 gestion de Incidentes
intercambia informacién acerca de
incumplimientos del servicio de soporte
brindado?

Fuente: Segun ITIL Gestidon de Servicios Tl ,2016. Elaborado por: Hegel Espinoza y Rocio Suarez, 2021
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Anexo 4. Constancia de la institucion donde se realizo la investigacion

Institucién:

Programa Macional de Infraestructura Educativa

Yo SAUL VASQUEZ ARTEAGA, identificado con DN 15383278, como DIRECTOR DE LA
OFICIMNA de |a empresafinstitucion PROGRAMA NACIONAL DE INFRAESTRUCTURA
EDUCATIVA, con R.U.C H= 205143472241

AUTORIZO,

A la senorita ROCIO SUAREZ INFANTE, |dentificada con DMI N® T2566592, bachiller en la carera
de INGEMIERIA DE SISTEMAS EMPRESARIALES, para que ufilice la informacion de esta
empresalinstitucion; con la finalidad de desarrollar su Tesis (X} o Trabajo de Suficiencia
Profesional { ), de esta manera optar al Titulo Profesional.

09 de Abril del 2021

Adjunto = esta carta, esta la siguiente documentscion:

[ ) Para Modalidad Suficiencia Profesional: Adunta Vigencia Poder Del Representante Legal

de la Empresa con vigencia no menor a 20 dias.
(X} Para Modalidad Tesis: Adjunta Yersion impresa de Consulta de RUC y Consulta de
Representantes Legales de SUMNAT.

..-—'_'_'_'_h--_

Firma Representante Legal
DMI: 18393278

El Bachiller declara que los datos emitides en esta carta son auténticos. En caso de comprobarse
lo contrario, el Bachiller serd sometido al Comité de Disciplina.

Firmia del Bachiller
DMI: 72566084

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

Anexo 5: Informe de Validez de Contenido y Juez Experto

UMIVERSIDAD

CIENTIFICA

ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Lima 09 de Abril del 2020

Estimado Coordinador de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresariales de |la Universidad
Cientifica del Sur.

A salicitud del tesista, se procedid a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el
instrumento que empleard para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de la tesis HELP DESK ¥ LA GESTION DE INCIDENCIAS EN UNA ENTIDAD DEL
ESTADO EN EL SECTOR EDUCATIVO 2021

Grado o titulo que aspira | Ingeniero de Sistemas Empresarial

Apellidos y Mombre del Espinoza Gutierrez, Hegel

(los) tesista {s) Suarez Infante , Rocio

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los iterns:

Simensidn 1 T [Pregpunts) Suficiencla  Claridad  Coherencla  Relevancia
1. (El Ingresa la | 4 4 L a4
solicitud Bs el
Generacion adecuado?
2. JEl registro de la | 4 4 L a4
solicitud, Bs
confiable?
Dimensién i ftems (Pregunta) Suficiencla  Claridad  Coherencla  Relevanda
3. {¢Fue usted | 4 4 4 4

informade de la
recepcion del ticket ?

4. Considera de la | & 4 a4 4
asignacidn del soporte
técnico fue el adecuado

5. Como considera la | 4 4 a4 4
calidad de atencidn,
fue el adecuado

6. ¢Como considera el |4 4 a4 4
tiempo de atencion,
fue el adecuado?

Atencidn

Lo Hems[Breg s suficiencia Caridad  Coherencia  Relevancia

7. dse realizd el 4 4 4 4
seguimiento segin el
plazo de atencidn?

B. ({EI tiempo de 4 4 a4 4
consulta, considera
gue fue el adecuado?

Consulta
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Bmcoadin 4 ftems (Pregunta) Sufiiencia  Claridad  Coherencla  Relevandia
9. dlos tiempos de |4 4 4 4
respuesta s0n
Resolucién eficientes?
10. El  cierre de la | 4 4 a4 4
solicitud  fue la
correcta
Firma del Juez Experto
Apellidos y MG. TORRES CABANILLAS LUIS
Nomire del
experto
Especialidad | INGENIERO ESTADISTICO
del experto
Codigo  de | CIP 49863
colegiatura
Ficha CTI | https://dina.concytec gob.pefapplirectorioCT|/DirectorioC Tl.do Mtipo=datosinvestigad or
Vitae [*)

(*}De no estar registrade en DINA deberd declarar estar registrado en la SUNEDU verificar en el siguiente link
hitps:{fwsav.sunedu.gob.pelregisre-de-grados-y-tilulos
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Lima 09 de Abril del 2020

Estimado Coordinador de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Cientifica del Sur.

A solicitud del tesista, se procedid a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizaciaon y el
instrumento que empleard para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de la tesis HELP DESK ¥ LA GESTIGON DE INCIDENCIAS EM UNA ENTIDAD DEL
ESTADO EN EL SECTOR EDUCATIVO 2021

Grado o titulo que aspira | Ingeniero de Sistemas Empresarial

Apellidos y Nombre del Espinoza Gutierrez, Hegel

(los) tesista |s) Suarez Infante , Rocio

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Lo HEma [Brep i) suficiencia Caridad  Coherencla  Relevanda

1. ¢5 mantiene una
base de datos
detallada de registro | 4 4 a4 4
de incidentes para
todas los incidentes?

. 2. ¢Existe un
Registro procedimiento  para
el registro de
incidentes, con un | & 4 a4 4
conjunto  detallado
de la informacion de
detalle?
Dimensidn 2 items (Pregunta) suficiencia Caridad  Coherencia  Relevancia
3. {Existe un
procedimiento  para
clasificacién de

incidentes, con wn

conjunto  detallado 4 4 4 4
de los codigos de
clasificacién ¥
Clasificacién priorizacion?
4. {5 compara la
incidencia con
situaciones a4 4 a4 4

conocidas que se dan
en su institucion?
5. ¢5e asigna un nivel de
urgencia para | 4 4 a4 4
clasificar la incidencia
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

generada en su
organizacion?

6. ¢Seasigna un nivel de |
prioridad para
clasificar la incidencia
en su gobierno local?

7. ¢Se proporciona el
soporte inicial para
atender la incidencia | 4 4 4 A
realizada en su
gobierno local?

8. (Existe un |
procedimiento para
comunicar el 4 4 4 q
progreso de los
incidentes? |

9. (Se toma
conocimiento Yy
registro de
incgidencias repetidas 1 % A .
antes de referir a un
especialista?

Dimensién 3 items {Pregunta) Suficiencla Caridad  Coherencia  Relevanda

10. ¢la  gestion de
Incidentes ha tenido
conocimiento de los
factores de negocioy | 4 4 4 4
necesidades para
hacer frente a

incidentes?
11. ¢Se elaboran
regularmente
Investigacién y repprtes de status de
P R incidentes, para
Disgnostico todos los equipos 4 a El a
que contribuyen al
proceso de
resolucion de
incidentes?
12. ¢Usted proporciona
informacién de
gestion acerca de la 4 4 4 4
escalada de
incidentes?
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UNIVERSIDAD C
ANEXO 18 - A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
13. {5 utilizan
herramientas
recomendadas para
el soporte dep las 4 4 4 4
funciones de Gestion
de Incidentes?
L fems {Pregumnts) Sufiiencia  Claridad  Coherencia  Relevandia
14. ¢ Existe un
rocedimiento  para
:I cierre pde 4 4 4 4
incidentes?
15. ¢Revisa con el cliente
s5i las  actividades
dezarrolladas por la
gestion de Incidentes a a a a
apoyan
adecuadamente las
necesidades de su
negocia?
16. ¢ Monitorea
continuamente  los
indicadores de | 4 4 a4 4
. satisfaccidn del
Resolucion y )
Ciarre cliente?
17. ¢Revisa con los
E|IE_I'IEE5 si estdn a a a a
satisfechos con los
servicios prestados?
18. {Monitorea el walor
gue perciben los
clientes de los | & 4 a4 4
servicios que se les
provee?
19. éLa gestion de
Incidentes
intercambia
informacion  acerca | 4 4 4 4
de incumplimientos
del SEMVICio de
soporte brindado?
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Firma del Juez Experto

Apellidos y Mg. Torres Cabanillas Luis

Nombre del

experto

Especialidad | Ingeniero estadistico

del experto

Cadigo de | CIP 49863

colegiatura

Ficha CTl | Consignar link

Vitae [*) https://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCT |/ DirectoriolT . dotipo=datosinvestigador

(*iDe no estar registrade en DINA deberd declarar estar registrade en la SUNEDU verificar en el siguiente link
hitps:ifwaany_sunedu.gob.pefregistro-de-grados -y-tibulos!
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Anexo 6: AS IS

Gestion de Incidencias

Usuario

Ingresa la Solictud

Generacidn de Ticket

®

Envio de Informe

1 25

';l “Finaliza la Solicitud

Rechaza la solicitud

i

Resuelve la solicitud

3 = &
; Recepeiona la solicitud Valida la Informacitn &
Informa al Usuario
£ 2
g )
Analiza la solicitud
] Ervio de Informe
Necesita
Es Conforme Escalamienta ]
|
Resuelve la solicitud
o
Z
£
g
2
Mecesita Escalamiento
T & &
_S : Analiza la solicitud Resuelve la solicitud
2 .
£
]
§ Coordina con otros niveles para el

procedimienta o acciones de la solicitud
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Anexo 7: Proceso de Registro — Help Desk

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

@ Inkcic (3 SIGESTI - SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

W Registro

Ty —— Sofwars de B¢
Regintro e Servicios
SOLICITANTE A +
oMa:
CUENTA USUARIO:
W o NOMBRE PC:
= » DESCRIPCION DE
EQUIPO:
B Mantersmento
P
m
EMAIL:
B Agenda
ASUNTO: *
=
DETALLE: *
&
o A . aoen (56 0 JEPO

Selecciondr arehive | Ningin archive selecc

=

El operador asigna al responsable de la solicitud de nivel 1y si este no puede lo escala a otro.

) SIGESTI - SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Seleccione un registro para editar

] i w3 P D oswando  hata 150 364 s
Buncar - ¥ | Buscar
Bso
TICKET FECHA ABORADOR SOLICITANTE oepenvENCIA ASIGHADO esTao0 FECHAMOVMAENTO CANCELAR CONSULTAL ASGHAR
o1sse soucuo 08 oM D WPRE UNDAD D ABASTECAHENTO ASIGNADO Q 3
o183 PROBLEMA REITERATIVO EQUIPO OE UMOAD DE FINANZAS - TESORERIA AsiGNADD Q 3
NER VIGENTE CUENTA GENERIC UNIDAD DE RECURSOS MUVANOS 1000 a ]
Ay o161 ATENCION PARA EL USO DEL SGD OFICINA DE ASESORIA IRIDICA Q
Agoncia woiss0 2 SOUCITO APOYO PARAVINULAR UNDAD DE ABASTECAHENTO AsioNAD0 Q 3
e A o159 EQUIPOS PARA SUREVISION EN MESA oncs HOLOGIAS DE INFORMACION AsioHADO Q
1 MAGUNA SE APAGA EN REITERADAS (OFYCINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION o0 Q 3
Sh i MPRESORA APOYO UNIDAD GERENCIAL DE ESTUDIOS Y OBRAS - EJ8¢ ASIGNADO Q
& 1253 SOPORTE UNIDAD DE ABASTECIMENTO ASIGNADO Q
101355 11May 2020 1835 PROBLEMAS CON TOKEN - JESCOBAR OFYCINA DE TECHOLOGAS E INFORMACION Asiona00 Q 3
10195¢ 11 May 2021 1830 NOTIACACION OE FIAL DE PERIODO { " DE SUPERVISION DE CONVE AsoNA0 Q
101853 11 Man 2021 1823 ACTIVACION DE CORREO ELECTRONC UMOAD GERENCIAL OE ESTUDIOS ¥ 0BRAS -EJE¢ AEr000 A 3 =
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[ SIGESTI - SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Salaccions un registro para editar

v K4 g s * M % Mosrando 1 hasta 50 de 53431 bems.
Buscar v | Buscar
Siecn @
TICKET  ALERT FECHAREGISTRO  ASUNTO REQUERMAENTO COLABORADOR SOUGITANTE EQUPO  PRIORIDA COLABORADOR RESPONSABLE estaoo cusRcACOn  HSTORAL
Tonse SOUCITUD OE WISTALACION DE IMPRESORA PARA EL US eousocecowy @
oy 2 PROBLEIMA REMERATIVO EQUIPO OE COPUTO . asu0  Accesomemoror @
o2 MANTEER VIGENTE CueNTa GEndRICA . srenooo sccesocrecnc @
o1 ATENCION PARA L USO DEL . oumicon sorRTESG) @
oo souciTo apovo e o sopomrEsar @
o EQUPOS PARA SU REVISION E1 MESA DE SOTANO 1P . soroRtEEQUPOl @
ouss M1 MAOUINA SE APAGA EN RETERADAS OCASIONES 0 soeomTEEQUPOL @)
s * conenon s mpres o oass eourocecowy @
onss nexer su 1253 SOPORTE De SisTENMAS OE o soromEsy @
oass PROBLENAS CON TOKEN . £5COBAR . soroRTESS0 @
st NOTIFICACION OE FHIAL OE PERIOOO DE ATENCION 20 or0 cessmmouoson @
oy 1 0€ CoRRED ELECTRONCO ouss accesocReomc: @ T

Observa la informacién adjunta a la solicitud

SOLICITANTE

OFICINA.

FECHA DE REGISTRO 2021

ASUNTO

DETALLE

TIPO REQUERIMIENTO
MODO REGISTRO POR CORI

1 2 MIERCOLES ® APERTURADO

ASIGNADO ® 1 2 MIERCOLES
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Se determina una solucién al problema, se cierra el ticket y notifica al usuario final

ceu [§)
Feqitio ¢ Scwodn | Hardwaee de PC  Sefware 6 PC

Regsto de informaciin

Fecha

USUARID CORONEL CHEPEN ALCIDES NICOLAS
CUENTA USUARKY BVIDX

NOMBRE PC NEDORZTONOST

DESCRIPCION DE EQUPO: | PC e OT1- Sctana - Fanaga

EMAIL VO Grreds 30t pe

ASUNTO: NO TENGO ACCESO

CETALLE POR FAVOR SU AYUDA POR FAVOR SU AYUDS POR FAVOR SU 4YUDA

ESTADO SOLUCKN. ATENDDO v

DETALLE SOLUCION E REALZO LA ATENCION SOUCITADA SE SOLUCIOND INCONVEMENTE

Seleccknar archivo | Ningin archivo seleccionado

-
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Anexo 8: Dashboards

B8 Indicadores
[ Nencoras  PTOSNS |
[l Prionidad Alta ll Més Antiguo Nuovos Ouria Em
w53 B2 j <100 -‘
1 -4 i 053+ m

[y [rTm—— [y

Servicios X Oficina X Semana = Servicios X Tipo = Tiempo Promedio en la = Evolucion de los Servicios =
. Solucion 4
ACTUAL
- ANTERIOR
PENULTIMA
APERTURADOS. o

& | |- NS
&y s
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