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INTRODUCCIÓN 

 

La sociedad actual está inmersa en la era de la tecnología y la transformación digital, que son 

fundamentales para el desarrollo de organizaciones e instituciones ya sean de carácter público 

o privado en casi todas sus actividades. 

Así mismo, en nuestro país se está avanzando hacia la modernización y la transformación 

digital, con el objetivo de automatizar los procesos y eliminar los procedimientos manuales. Un 

ejemplo notable es la Corte Superior de Justicia de Apurímac, está dedicando recursos al 

desarrollo de nuevos sistemas y aplicaciones para administrar la justicia de manera transparente 

y eficiente. Estas iniciativas no solo buscan beneficiar a la población, sino también apoyar el 

trabajo de los servidores jurisdiccionales y administrativos. 

La Corte Superior de Justicia de Apurímac (CSJApurimac) es una institución encargada de 

administrar justicia en estricto cumplimiento de las normativas vigentes, cuenta con sedes 

distribuidas en las 7 provincias de la región de Apurímac de la siguiente manera: en Abancay 

(sede central, Curahuasi y Tamburco), Andahuaylas (Módulo Básico de Justicia, Nuevo Código 

Procesal Penal (NCPP), Talavera y Huancarama), Aymaraes (Aymaraes), Antabamba 

(Antabamba), Cotabambas (Tambobamba y Chalhuahuacho), Chincheros (Chincheros y 

Ocobamba) y Grau (Grau y Mamara). 

En la Corte Superior de Justicia de Apurímac (CSJApurimac), uno de los procesos más 

frecuentes fue y continúa siendo, el tratamiento de incidencias en los sistemas informáticos y 

la solicitud de requerimientos de mantenimiento o prevención para equipos informáticos, los 

que permiten asegurar la continuidad de las funciones del personal jurisdiccional y 

administrativo. Anteriormente, estas incidencias se reportaban al área de informática a través 

de llamadas telefónicas, correos electrónicos o visitas personales, y el encargado de esta área 

registraba manualmente la incidencia o requerimiento en un archivo Excel. Este método de 

registro a menudo resultaba en reportes inexactos y la incapacidad de generar informes en 

tiempo real, además de dificultar el seguimiento adecuado de las incidencias y requerimientos. 

No se sabía con exactitud cuántas atenciones resueltas se lograban al mes o cuál era el tiempo 

promedio por cada una de ellas. 

Por esta razón, se implementó un sistema web Help Desk con el software GLPI v.10 alineado 

con la metodología ITIL, con el fin de mejorar el registro y control de requerimientos e 
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incidencias para el uso del personal administrativo y jurisdiccional de la Corte Superior de 

Justicia de Apurímac. 

El presente estudio se divide en los siguientes apartados: 

− CAPÍTULO I: En esta sesión se aborda la problemática de manera general y específica, se 

enuncia el problema y se justifica su relevancia. 

− CAPÍTULO II: En esta sesión se detallan los objetivos, las hipótesis y la operacionalización 

de las variables. 

− CAPÍTULO III: En esta sesión se revisan los antecedentes nacionales e internacionales 

pertinentes a las variables de investigación, junto con el marco teórico que incluye la 

metodología ITIL y el marco conceptual. 

− CAPÍTULO IV: En esta sesión se presenta el diseño metodológico utilizado en la 

investigación. 

− CAPÍTULO V: En esta sesión se analizan los resultados estadísticos, se contrastan las 

hipótesis planteadas, se discuten los hallazgos y se detalla el sistema web Help Desk 

implementado. 

− CAPÍTULO VI: En esta sesión se presentan las conclusiones alcanzadas a partir del estudio 

y las recomendaciones derivadas de los hallazgos. 
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RESUMEN 

 

La investigación tuvo como objetivo principal determinar en qué medida la aplicación de un 

sistema web Help Desk basado en ITIL mejora el registro y control de requerimientos e 

incidencias para el personal de la Corte Superior de Justicia de Apurímac. La aplicación del 

sistema web Help Desk se basó en el software libre denominado GLPI V.10 en base a la 

metodología ITIL, del cual se realizaron diversas mejoras y configuraciones, permitiendo que 

se mejore el registro y control en los requerimientos e incidencias que reportaban los usuarios 

administrativos y jurisdiccionales, obteniendo así reportes en tiempo real. 

 

El estudio es de tipo aplicado con un diseño pre experimental y un enfoque cuantitativo, 

además, se evaluó la satisfacción de la interfaz de usuario con el cuestionario QUIS y se utilizó 

como técnica la encuesta; en cuanto al registro y control de requerimientos e incidencias, se usó 

la técnica fichaje con los instrumentos de fichas de registro con pre test y pos test. 

 

Se obtuvo como resultado de la contrastación de hipótesis, que la aplicación de un sistema web 

Help Desk basado en ITIL mejoró el registro y control de requerimientos e incidencias en la 

Corte Superior de Justicia de Apurímac, donde mejoró el promedio de registro por mes de 

atenciones solucionadas de requerimientos e incidencias de 25 aumentó a 72 registros, además, 

mejoró el tiempo promedio de resolución de atenciones de requerimientos e incidencias de 62 

minutos disminuyó a 15 minutos. 

 

 

Palabras clave: ITIL, sistema web Help Desk, sistema web, requerimientos, incidencias 
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ABSTRACT 

 

The main objective of the research was to determine to what extent the application of a web 

Help Desk system based on ITIL improves the registration and control of requirements and 

incidents for the staff of the Superior Court of Justice of Apurímac. The application of the web 

Help Desk system was based on the free software called GLPI V.10 based on the ITIL 

methodology, to which various improvements and configurations were made, allowing the 

improvement of the registration and control of the requirements and incidents reported by 

administrative and jurisdictional users and thus obtaining reports in real time. 

 

The study is of an applied type with a pre-experimental design and a quantitative approach. In 

addition, the satisfaction of the user interface was evaluated with the QUIS questionnaire and 

the survey was used as a technique; in terms of the registration and control of requirements and 

incidents, the registration technique was used with the registration card instruments with pre-

test and post-test. 

 

As a result of the hypothesis contrast, it was obtained that the application of a web Help Desk 

system based on ITIL improved the registration and control of requirements and incidents in 

the Superior Court of Justice of Apurímac, where the average registration per month of resolved 

attention to requirements and incidents improved from 25 to 72 records, in addition, the average 

time for resolving attention to requirements and incidents improved from 62 minutes to 15 

minutes. 

 

 

Keywords: ITIL, web Help Desk system, web system, requirements, incidents. 
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CAPÍTULO I  

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1 Descripción del problema 

La Corte Superior de Justicia de Apurímac cuenta con un área de informática encargada 

de administrar los sistemas de información y brindar soporte técnico al personal 

administrativo y jurisdiccional. 

El personal jurisdiccional y administrativo se comunicaba con el área de informática a 

través de llamadas, correos electrónicos o en persona para reportar incidencias en los 

sistemas o solicitar requerimientos necesarios para la continuidad de sus funciones. 

Luego, el jefe del área de informática registraba la incidencia o requerimiento en un 

archivo Excel y asignaba a un técnico informático para brindar el apoyo correspondiente. 

Si el técnico no podía resolver el problema, se solicitaba la intervención del jefe del área 

de informática. 

Este procedimiento se realizaba de forma manual y cotidiana, lo que ocasionaba la falta 

de un registro adecuado de las atenciones realizadas, una base de conocimiento 

estructurada y la continuidad en el seguimiento de las incidencias y requerimientos 

presentados durante el día. Además, no se contaba con un sistema para medir el tiempo 

dedicado a cada atención, lo que dificultaba la evaluación del desempeño del personal en 

términos de promedio de atenciones realizadas y soluciones brindadas. También faltaba 

información en tiempo real, lo que complicaba la toma de decisiones por parte de la alta 

gerencia. 

No registraban formalmente las incidencias y requerimientos, lo que impedía el 

seguimiento adecuado y generaba insatisfacción entre los usuarios debido a la falta de 

transparencia y actualización sobre el estado de sus solicitudes. Esta situación también 

provocaba ineficiencia operativa, dificultaba la gestión de recursos y limitaba la 

capacidad de evaluar el rendimiento del área. 

Los usuarios administrativos y jurisdiccionales no solo buscaban al personal de 

informática para solicitar el apoyo en la atención, sino que también experimentaban 

 

    

 

  

   

 

 



- 6 de 197 - 

 

 

incomodidad, lo que resultaba en una baja satisfacción y numerosas quejas sobre el 

servicio brindado. 

En la siguiente figura 1, se describe el procedimiento de atención de requerimiento e 

incidencias de la Corte Superior de Justicia de Apurímac. 

 

Figura 1 — Descripción del proceso de atención de requerimientos e incidencias 

 

Frente a ello, se propuso la aplicación de un sistema web Help Desk adecuado a las 

necesidades particulares de la organización, sin embargo, su sola implementación no 

garantiza la mejora del modelo de negocio. Fue crucial respaldar esta implementación 

con metodologías que aseguren la calidad del servicio. Para ello, se utilizó la metodología 

ITIL v3, un marco de trabajo que integra las buenas prácticas para la administración de 

tecnologías de la información. 

 

1.2 Enunciado del problema 

1.2.1 Problema general 

¿En qué medida la aplicación de un sistema web Help Desk basado en ITIL mejora 

el registro y control de requerimientos e incidencias en la Corte Superior de 

Justicia de Apurímac, 2020 - 2023? 
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1.2.2 Problemas específicos 

• ¿En qué medida la aplicación de un sistema web Help Desk basado en ITIL 

mejora el promedio de atenciones solucionadas de requerimientos e 

incidencias en la Corte Superior de Justicia de Apurímac, 2020 - 2023? 

 

• ¿En qué medida la aplicación de un sistema web Help Desk basado en ITIL 

mejora el tiempo promedio de resolución de atenciones de requerimientos e 

incidencias en la Corte Superior de Justicia de Apurímac, 2020 - 2023? 

 

1.3 Justificación de la investigación 

Según hernández, Fernandez y Baptista (2014) el principio para la determinación de la 

importancia de una investigación, es la evaluación de la utilidad del estudio propuesto. 

En esa línea, esta investigación tiene justificación en el aspecto teórico, en el desarrollo 

del conocimiento acerca de los sistemas web Help Desk; así como la fundamentación 

teórica del marco de trabajo ITIL. La adopción de ITIL v3 en la Corte Superior de Justicia 

de Apurímac representa una innovación en la administración de servicios de tecnología 

de información en el sector público, destacando cómo las mejores prácticas pueden 

aumentar la eficiencia y calidad del servicio. Por último, la aplicación de un sistema 

basado en ITIL v3 fomenta el desarrollo y dominio conceptual de competencias y 

habilidades en el personal de tecnología de información, promoviendo una cultura de 

profesionalismo y excelencia. 

 

La aplicación de un sistema web Help Desk basado en la metodología ITILv3 para el 

registro y control de requerimientos e incidencias en la Corte Superior de Justicia de 

Apurímac, tiene una justificación práctica significativa. En primer lugar, mejora la 

eficiencia operativa al estandarizar y optimizar los procesos de gestión de requerimiento 

e incidencias, lo que reduce el tiempo de resolución y mejora la eficiencia del 

departamento de tecnología de información. En segundo lugar, al seguir las mejores 

prácticas de ITILv3, se asegura que las incidencias y requerimientos se gestionen de 

manera sistemática y profesional, mejorando la excelencia del servicio brindado a los 

usuarios que trabajan dentro de la organización. Además, una respuesta más rápida y 

efectiva a los requerimiento e incidencias aumenta la satisfacción del personal de la Corte 

Superior de Justicia de Apurímac, contribuyendo a un ambiente laboral más productivo y 

positivo. Finalmente, el sistema permite un seguimiento detallado y transparente de cada 

requerimiento e incidencia, facilitando el control de las actividades el área de informática. 
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Por justificación metodológica, esta investigación siguió el método científico, con el fin 

de que los resultados puedan ser replicados y evaluados sistemáticamente. Además, se 

utilizaron métodos, procedimientos, técnicas e instrumentos validados que se pueden 

utilizar en estudios posteriores.  

Entre los beneficios encontrados en el desarrollo de este trabajo, se mencionan la 

estandarización de procesos guiados por el marco de trabajo ITIL v3, que consta de su 

propio marco metodológico probado y estandarizado para la gestión de servicios de 

tecnología de información, asegurando que los procesos sean consistentes y alineados con 

las mejores prácticas internacionales. Además, la adopción de ITILv3 promueve una 

cultura de mejora continua, incluyendo procedimientos de revisión y mejora continuos, 

se asegura que el sistema se ajuste y perfeccione con el transcurso del tiempo. Otro 

beneficio metodológico es que un enfoque estructurado permite la integración de nuevas 

herramientas y tecnologías de manera ordenada y efectiva, garantizando una transición 

fluida y reduciendo al mínimo el impacto negativo en las actividades cotidianas. 

Finalmente, la metodología ITIL v3 enfatiza la importancia de medir y analizar el 

rendimiento del sistema, proporcionando datos valiosos para la toma de decisiones y la 

optimización de procedimientos. 
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CAPÍTULO II 

OBJETIVOS E HIPÓTESIS 

 

2.1 Objetivos de la investigación 

 

incidencias en la Corte Superior de Justicia de Apurímac con la aplicación de 

un sistema web Help Desk basado en ITIL, 2020 - 2023. 

• Mejorar el tiempo promedio de resolución de atenciones de requerimientos e 

incidencias en la Corte Superior de Justicia de Apurímac con la aplicación de 

un sistema web Help Desk basado en ITIL, 2020 - 2023. 

 

2.2 Hipótesis de la investigación  

2.2.1. Hipótesis general 

La aplicación de un sistema web Help Desk basado en ITIL mejora en el registro y 

control de requerimientos e incidencias en la Corte Superior de Justicia de 

Apurímac, 2020 - 2023. 

 

       promedio de atenciones solucionadas de requerimientos e incidencias en la 

   Corte Superior de Justicia de Apurímac, 2020 - 2023. 

 

2.1.2.  Objetivos específicos 

• Mejorar el promedio de atenciones solucionadas de requerimientos e 

2.1.1.  Objetivo general 

 Determinar en qué medida la aplicación de un sistema web Help Desk basado en

 ITIL, mejora el registro y control de requerimientos e incidencias en la Corte

 Superior de Justicia de Apurímac, 2020 - 2023. 

2.2.2. Hipótesis específicas 

    •  El uso de la aplicación de un sistema web Help Desk basado en ITIL mejora 

         el 
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• El uso de la aplicación de un sistema web Help Desk basado en ITIL mejora el 

tiempo promedio de resolución de atenciones de requerimientos e incidencias en 

la Corte Superior de Justicia de Apurímac, 2020 - 2023. 

 

2.3 Operacionalización de variables 

 

Tabla 1 — Operacionalización de variables 

 

Variable Dimensiones Indicadores Índice/ Escala de medición Valoración 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLE 

INDEPENDIENTE   

 

Sistema web Help 

Desk  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Satisfacción 

de la interfaz 

de usuario 

Reacción 

general al 

sitio web 

Terrible – Maravilloso  
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 
aceptable 

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

0-9  

 

 

Dificulto – Fácil  
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 

aceptable 
Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

Frustrante – Satisfactorio  
 Menor o igual al 4.5 (50%) = No 

aceptable 
Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

Aburrido – Estimulante  
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 

aceptable 
Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

Rígido – Flexible  
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 

aceptable 
Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

Diseño 

consistente 

Lectura de caracteres de la 

pagina 
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 

aceptable 
Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable   

Organización de la 

información 
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 
aceptable 

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

Secuencia de paginas 
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 
aceptable 

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

Terminología 

e 

información 

del sitio web 

Uso de términos a través del 

sitio 
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 
aceptable 

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

La terminología es intuitiva  

Posición de mensajes en la 

pantalla 
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 
aceptable 

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

Solicitudes para entradas  
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 
aceptable 

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

Información del sitio web 

acerca de sus procesos 
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 
aceptable 

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 
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  Mensaje de errores 
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 

aceptable 

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

Aprendizaje 

Aprendizaje para usar el sitio 

web 

Exploración de nuevas 

características por prueba y 

error  
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 

aceptable 

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

La realización de tareas es 

sencilla  

Ayudan los mensajes de alerta 

sobre pantalla 
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 

aceptable 

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

Materiales de referencias 

suplementarios 
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 

aceptable 
Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

Capacidad 

del sitio web 

Velocidad del sitio web 
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 

aceptable 
Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

Fiabilidad del sitio web 
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 

aceptable 
Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

Sonidos asociados con el sitio 

web 
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 

aceptable 
Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

Corrección de tus errores 
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 

aceptable 
Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

Diseño para todos los niveles 

de usuario 
Menor o igual al 4.5 (50%) = No 

aceptable 
Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable 

VARIABLE 

DEPENDIENTE   

 

Registro y control 

de requerimientos e 

incidencias 

Registro 
Atenciones 

solucionadas 

 

Promedio de cantidad 

 

 

Control 

Tiempo 

promedio de 

resolución de 

atenciones 

 

Minutos 

NOTA 

La  valoración  de  la  dimensión  “Satisfacción  de  la  interfaz  de  usuario”  de  la  variable 

independiente fue tomado de (Chin, Diehl y Norman, 1988) citados en la investigación de (Quispe 

2023) y para las dimensiones registro y control de la variable dependiente fue elaboración propia. 
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CAPÍTULO III  

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

 

3.1 Antecedentes 

De acuerdo a las variables de estudio, se tienen los siguientes antecedentes: 

3.1.1. A nivel internacional 

a) Pacasira y Cardenas (2021) en su tesis titulada: “Implementación de un sistema 

Help Desk basado en ITIL e ISO/IEC 20000 para sistematizar inventario de la 

contraloría departamental de Boyacá, mediante el uso del software libre GLPI y 

OCS inventory”, se propusieron automatizar la mesa de asistencia con el fin de 

gestionar y resolver los distintos inconvenientes en el área de tecnología. La 

problemática radica en la necesidad de una gestión eficiente y sistematizada de 

incidencias e inventarios, eliminando el uso de formatos impresos y mejorando el 

control y seguimiento de casos. La metodología utilizada incluyó la instalación y 

configuración de GLPI y OCS Inventory. Utilizaron el sistema GLPI, en marco 

de referencia de ITIL y Norma ISO/IEC para la solución a la problemática 

presentada. Finalmente, tuvieron como conclusiones: a) Con la implementación 

del sistema GLPI se identificó una mejor administración de los equipos 

informáticas del departamento de informática. Se realizaron 100 solicitudes en 36 

minutos y 600 solicitudes en 18 minutos, obteniendo un fallo del 0%. b) Con la 

implementación de ISO propuesto e ITIL v3 se verificó una mejora en los 

procesos en cuanto a la creación y asignación de incidencias por el aplicativo 

GLPI. Además, realizaron una prueba de carga para 100 usuarios en la página 

principal de la contraloría departamental de Boyacá, enviando 10 solicitudes cada 

5 minutos. No se reportaron fallos durante las 100 solicitudes realizadas en 36 

minutos. 

 

b) Garzón, Merchan y Morea (2020) propusieron en su investigación denominada 

“Implementación de buenas prácticas basadas en ITIL 4 e ISO 20000 para la 

gestión de incidentes y reducción de riesgos del service desk de la empresa Ingeal 

S.A.”, con el propósito de implementar las prácticas recomendadas para mejorar 
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de manera dinámica el control y la gestión de las incidencias que son reportadas 

por la organización utilizando el sistema GLPI. La problemática abordó la alta 

cantidad de incidentes que impactan en la calidad del servicio prestado y generan 

riesgos. La metodología utilizada que abarcó la evaluación de la situación actual 

del servicio de asistencia, la recopilación y examen de datos, y la puesta en marcha 

de estrategias y procedimientos para gestionar incidentes y niveles de servicio. 

Los resultados de las estadísticas mostraron que la satisfacción del cliente 

aumentó en un 20%, la productividad mejoró en un 15%, y la satisfacción de los 

niveles de servicio acordados aumentó en un 25%. Además, el tiempo promedio 

de resolución de incidentes se redujo en un 30%, y los incidentes resueltos en el 

primer contacto aumentaron en un 35%. Después de la implementación de ITIL, 

se observó una mejora en cuanto a la recepción y el manejo del servicio; partiendo 

desde un registro de un procedimiento con la apertura, control y cierre de las 

incidencias. Llegaron a la conclusión, que existe evidencia de la mejora en la 

práctica de la gestión de las incidencias al utilizar el sistema GLPI realizando un 

mejor manejo en la priorización, solución, y la administración de las incidencias.       

 

c) Además, Guijarro (2022) en su tesis titulada: “Implementación de un sistema Help 

Desk basado en software libre GLPI para Corporación Inmédical”, tuvo como  

objetivo implementar un sistema llamado GLPI para gestionar las solicitudes e 

incidencias que anteriormente se realizaban de manera informal en la 

organización, lo que causaba retrasos y malestar entre los usuarios. La principal 

dificultad que enfrentaron fue la gestión desorganizada y no estandarizada de los 

incidentes, lo cual resultó en la duplicación de registros, quejas de los usuarios y 

falta de atención adecuada. La metodología empleada consistió en realizar un 

análisis de la situación presente, recopilar los requisitos, diseñar y probar el 

sistema GLPI, y luego llevar a cabo su implementación. Los datos estadísticos 

indicaron una mejora notable en la administración de incidentes, con una 

disminución del 40% en la repetición de incidentes y un incremento del 30% en 

la satisfacción del usuario. Las conclusiones resaltaron que la adopción de GLPI 

ha posibilitado una administración más eficaz y centralizada de los problemas, 

mejorando la capacidad de respuesta y la satisfacción de los clientes tanto internos 

como externos. 
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d) Otro estudio es el de Khawam (2020), quien en su trabajo de investigación 

titulado: “Desarrollo de un sistema Help Desk para la gestión de incidencias e 

inventarios tecnológicos de la gerencia de informática de la empresa FAPCO, 

C.A.”, se identificó la necesidad de automatizar la gestión de la información 

relacionada con los incidentes reportados por los usuarios y el inventario de la 

empresa. El sistema de Help Desk mencionado facilitó la administración de 

usuarios, entidades, categorías de equipo, inventario de dispositivos informáticos 

y problemas; posteriormente, posibilitó la generación de un informe detallado de 

toda la información mencionada. La metodología empleada incluye el examen del 

procedimiento actual, la determinación de los requisitos, la elaboración del 

sistema, la programación, las pruebas individuales y la elaboración de 

documentos. Para la creación del sistema, se empleó el patrón de diseño Modelo-

Vista-Controlador (MVC) y se utilizó MySQL para la administración de bases de 

datos. Además, los datos estadísticos indicaron que el nuevo sistema ha mejorado 

la administración de incidentes e inventario. Se ha reducido el tiempo de respuesta 

en un 40% y se ha incrementado la eficiencia del personal en un 35%. También 

se ha observado un aumento del 25% en la satisfacción del usuario final.  Llegando 

a la conclusión de que la adopción del sistema Help Desk para la administración 

de incidencias y el inventario tecnológico es una solución simple y amigable que 

facilita la búsqueda y resolución rápida de incidencias con un tiempo de respuesta 

inmediato por parte del departamento de informática de la empresa mencionada. 

 

3.1.2. A nivel nacional  

a) Flores (2019) en su tesis titulada: “Aplicación de ITIL en la gestión de incidencias 

en el área de soporte de la empresa Orbes Agrícola S.A.C., Santa Anita – 2019”, 

el principal objetivo fue determinar cómo la implementación de ITIL afecta la 

gestión de incidencias en el área de Soporte de la empresa mencionada. El estudio 

se clasificó como investigación aplicada, con un diseño experimental. La muestra 

utilizada consistió en las incidencias que fueron reportadas, las cuales totalizaron 

24. Esta información se obtuvo a través de las fichas de registros, las cuales se 

emplearon como instrumento para recopilar datos. Los resultados indicaron que 

el índice de resolución de incidencias en el primer nivel aumentó del 49.62% 

(antes de la prueba) al 58.38% (después de la prueba) después de la 

implementación de ITIL, lo que representa una mejora del 8.70%. Además, el 

tiempo medio de resolución de problemas ha disminuido de 60 minutos a 7 
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minutos, lo que representa una mejora de 52 minutos.  En resumen, la empresa 

obtuvo un alto número de registros gracias a la implementación de la metodología 

sugerida. 

 

b) También Aguirre (2019) en su tesis titulada: “Implementación de una estrategia 

de mejora continua basada en ITIL para mejorar el servicio de Service Desk en 

una empresa minera”, tuvo como objetivo crear e implementar un plan que 

permita mejoras continuas basadas en ITIL para optimizar el Service Desk. En el 

estudio se empleó un diseño cuasi experimental, lo que llevó a obtener un 

resultado positivo en términos de mejora basada en ITIL. Además, se observó una 

satisfacción por parte de los usuarios en relación con los tiempos de atención y 

resolución de sus incidencias, así como en la implementación de nuevas 

estrategias de mejora de ITIL. Los datos estadísticos indicaron una mejora 

notable: el tiempo necesario para resolver las consultas se redujo en un 60%, y la 

satisfacción de los usuarios aumentó en un 75%. Después de un año de aplicación, 

se llegó a la conclusión de que la introducción de esa metodología ha reducido de 

forma significativa los tiempos de resolución y atención de incidencias. Además, 

se ha logrado mantener organizados los procesos relacionados con el servicio, lo 

que ha permitido que la organización aproveche de manera sustancial y eficiente 

los recursos financieros, humanos y tecnológicos. 

 

c) En la presentación de su tesis titulada: “Herramienta open source ticket request 

system para la gestión de incidencias de la oficina de informática en el Ministerio 

Público – Distrito Fiscal de Junín - 2018”, Casimiro (2019), tuvo como objetivo 

la implementación de la herramienta de código abierto con el fin de mejorar los 

procedimientos de gestión de incidencias en el departamento de informática del 

Ministerio Público, así como aplicar las normas de buenas prácticas de la 

metodología ITIL v3. La investigación realizada fue de carácter aplicado y de 

nivel explicativo, abarcando una población de 22 sedes en total. Los datos 

estadísticos obtenidos a través del programa SPSS mostraron mejoras 

significativas en la administración de problemas después de la introducción de 

OTRS. Se observó un aumento del 20% en la resolución de problemas dentro del 

plazo previsto y una disminución del 15% en el tiempo medio de resolución. Se 

ha determinado que el nivel de satisfacción de los usuarios es apropiado, gracias 
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a la disminución del tiempo de respuesta y la pronta atención brindada por el 

departamento de informática. 

 

d) Carrasco (2022) en su tesis titulada: “Marco de desarrollo basado en ITIL v4 para 

gestionar los incidentes y requerimientos”, se propuso la meta de evaluar los 

servicios de información ofrecidos por la Universidad de Piura. De esta manera se 

ejecutó la integración de ITIL v4 en el manejo de problemas y peticiones con el 

fin de garantizar la felicidad de los usuarios. En el estudio se utilizó la metodología 

de diseño pre experimental de carácter aplicado, con una población de 7,780 

incidentes y 2,790 peticiones o necesidades. Asimismo, se contó con una muestra 

de 367 incidentes y 338 peticiones. Se emplearon herramientas como el examen 

de documentos y la lista de verificación. Antes de la introducción de ITIL v4, la 

gestión de incidencias representaba el 51 %, mientras que los requerimientos solo 

alcanzaban el 30 %. Tras la puesta en marcha, se determinó que la implementación 

de ITIL v4 resultó en una notable mejora del 89% en la resolución de incidentes 

y del 92% en la gestión de solicitudes. Así, la implementación de ITIL v4 ha 

potenciado la gestión de incidentes, solicitudes y la felicidad de los usuarios en la 

Universidad de Piura.  

 

3.1.3. A nivel local 

a) A nivel local, se tiene el trabajo de Leguía (2019), que en su tesis titulada: 

“Implementación de un sistema de gestión de incidencias basado en ITIL 

utilizando lógica difusa: caso Universidad Nacional José María Arguedas”, se 

propuso implementar un sistema de gestión de incidentes basado en ITIL y lógica 

difusa con el fin de aumentar la eficacia y disminuir la repetición de problemas en 

la Universidad Nacional José María Arguedas. Se implementó un diseño de 

investigación para crear un sistema de gestión de incidencias siguiendo las 

mejores prácticas de ITIL. En este sistema se incluyó la utilización de lógica 

difusa para determinar la prioridad de los incidentes, lo que posibilita una 

evaluación más precisa y flexible. Se centró en dos indicadores fundamentales: el 

nivel de atención al cliente y el nivel de repetición. Alcanzando los siguientes 

resultados: a) Reducción en el nivel de reincidencias informadas por los usuarios. 

b) Disminución del tiempo necesario para resolver problemas o situaciones 

adversas. c) Mejora en la eficacia en la administración de situaciones 

problemáticas. Los datos estadísticos indicaron que el 85% de los problemas 
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fueron solucionados de manera más eficiente, logrando así una disminución del 

40% en el tiempo de respuesta. Como resultado, se señala que la introducción de 

un sistema de gestión de incidentes basado en ITIL y lógica difusa ha probado ser 

eficaz para aumentar la eficacia y disminuir las repeticiones en la Universidad 

Nacional José María Arguedas. 

 

b) Así mismo, la investigación de Huamaní (2018), que en su tesis titulada: 

“Implementación del proceso de gestión de incidencias de los servicios de ti 

basado en ITIL v3 en la unidad de gestión educativa local de Chincheros”, el 

propósito fue mejorar la atención a los usuarios en los problemas informáticos de 

la institución, utilizando la metodología de diseño descriptivo aplicada. Se ha 

establecido un sistema de soporte técnico para registrar, categorizar y dar 

prioridad a los problemas relacionados con la informática, siguiendo el marco de 

gestión de incidentes ITIL v3. Con una muestra y población similares, se analizó 

de manera exhaustiva el proceso de gestión de incidencias de los servicios de 

Tecnologías de la Información en la Unidad de Gestión Educativa Local de 

Chincheros. Como resultado, se obtuvieron: a) Una mayor satisfacción por parte 

de los usuarios, b) una disminución en el tiempo de atención y c) una mayor 

eficacia y eficiencia en la resolución de problemas. Los datos estadísticos 

indicaron que el 70% de los casos requieren ser atendidos en un plazo máximo de 

15 minutos, mientras que el 90% deben ser solucionados en un lapso inferior a 6 

horas. Además, se ha notado que la falta de un sistema de gestión de incidencias 

tuvo un impacto importante en la satisfacción y eficacia del servicio. Al llegar a 

una conclusión, se puede afirmar que la implementación del proceso de gestión 

de incidencias basado en ITIL v3 ha sido exitosa. Esta implementación ha 

permitido mejorar la atención a los usuarios y la eficiencia del área de Tecnologías 

de la Información. 

 

3.2 Marco teórico 

3.2.1. Sistema web Help Desk 

Vergara (2021), define el sistema web Help Desk como el inicio de la conexión 

entre el cliente y las industrias de la tecnología; asimismo, como un software de 

soporte técnico accesible a través de un navegador web que funciona como una 

plataforma centralizada para que los usuarios puedan solicitar ayuda e informar 

problemas. 
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De acuerdo a Chávez (2022), el sistema web Help Desk cumple una función de 

instaurar una relación de cliente y el área de informática para un mejor 

entendimiento como, por ejemplo: cuando el cliente tenga una incidencia y requiere 

la atención inmediata se tiene que apersonar hasta el área, ocasionando que esta 

situación pueda producir enfado y estrés en el entorno a su labor. Asimismo, el 

sistema web Help Desk tiene un registro y todas las incidencias almacenadas, esta 

función permite que se tenga un banco de conocimiento al alcance para poder 

solucionar las incidencias similares en adelante. 

 

Santisteban (2021), define el sistema web Help Desk como una herramienta que 

permite gestionar y resolver incidencias relacionadas con el área de informática de 

una organización. Este sistema permite brindar atención a los usuarios de manera 

más eficiente, asignar y dar seguimiento a incidencias, y mejorar la eficacia del 

soporte técnico, permitiendo una administración más eficaz de los recursos 

informáticos y una mayor satisfacción del usuario. 

 

Quispe, Requena y Soto (2022) definen el sistema web Help Desk como una 

herramienta desarrollada para optimizar el procedimiento de atención en el 

departamento de soporte técnico de una empresa.  

 

Es así que, existen diferentes sistemas web que están relacionados a Help Desk y 

uno de ellos es el software libre GLPI el cual permite la mejora en el código y las 

configuraciones específicas en cada contexto donde puede ser utilizado. 

 

3.2.1.1. GLPI  

Las siglas en francés de GLPI significan Gestionnaire Libre de Parc 

Informatique en español (administración libre de recursos informáticos), 

como indican (Torres y Sucari 2019). Este es un software libre del francés 

Jean – Mathieu Doleans y con lenguaje de programación PHP y MySQL 

para gestión de bases de datos.  

 

También es distribuido por GNU – GLP con la licencia v2 con las 

características que se detallan según que se describen a continuación:  
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• Administración de inventario: este módulo permite un buen registro 

de equipos informáticos y saber la ubicación exacta. 

• Help Desk (mesa de ayuda): Este módulo permite solicitar solución a 

las incidencias a nivel de informática y de esa forma llevar un 

seguimiento adecuado de las incidencias generadas.  

• Directorio: Permite guardar información de proveedores, empresas y 

contactos. 

• Administración de usuario: Permite la gestión de los usuarios que 

hacen uso del sistema.  

• Administración de lenguaje: Permite gestionar el lenguaje del sistema. 

• Módulo de búsqueda: Permite realizar la búsqueda de algún 

componente de manera muy rápida. 

• Editor: Permite modificar los formularios que se encuentran en el 

sistema. 

• Reporte y descarga: Genera reportes con la información solicitada y 

luego exporta en un documento PDF. 

• Módulo de copia de seguridad: Permite levantar de nuevo la base de 

datos. 

• Exportación: Permite exportar la información desde la base de datos a 

los diferentes formatos. 

  

Según Teclib Contribuidores (2023), se define como una solución de gestión 

de servicios de tecnología de la información de código abierto. El sistema 

lleva a cabo el monitoreo de los problemas, además, el sistema GLPI se 

estableció en el año 2003 y puede ser utilizado para asistir a las 

organizaciones en la administración de sus sistemas de información. 

En la Tabla 2, se presentan sus principales características. 

 

Tabla 2 — Principales características del sistema GLPI  

Características Descripción 

Configuration 

Management 

Database (CMDB) - 

Base de datos de 

Gestión del software, hardware y centros de 

datos, integrando el soporte técnico para 

permitir un control total y eficiente de la 
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Gestión de la 

Configuración 

infraestructura de tecnología de la información 

(TI). 

Mesa de ayuda 
Administración de incidencias y requerimientos 

en base a los niveles de servicio (SLA). 

Gestión financiera 

Gestiona la base de datos de los usuarios y 

elabora un informe de seguimiento de gastos, 

contratos y proveedores  

Gestión de proyectos 

Elabora informes y transfiere a tableros Kanban 

donde permite organizar los equipos bajo la 

metodología de proyectos tradicionales o ágil. 

Administración 

Configuración de usuarios: perfiles, entidades 

reglas y accesos. Define el flujograma de trabajo 

para el servicio de asistencia y el inventario. 

Configuración 

Crear, actualizar y eliminar librerías que son 

necesarios para el correcto funcionamiento, 

asimismo, se configuran y administran los SLA. 

 

3.2.1.2. Satisfacción de la interfaz de usuario 

De acuerdo a  Castellón (2019) la evaluación de la satisfacción de la interfaz 

de usuario se basa en la percepción de los usuarios sobre si un producto es 

efectivo y eficiente, lo cual determina su nivel de satisfacción. En 

consecuencia, la felicidad del usuario se puede ver como el factor primordial 

al utilizar sistemas interactivos. 

 

La satisfacción de la interfaz de usuario se refiere al nivel de agrado y placer 

que experimenta un usuario al interactuar con una interfaz. Se mide en base 

a emociones, opiniones y actitudes que el usuario tiene durante la interacción. 

 

En 1988, un grupo diverso de investigadores del laboratorio de Interacción 

Humano-Computadora (HCIL) de la Universidad de Maryland en College 

Park creó una herramienta innovadora. Esta brillante invención fue obra de 

Chin John, Diehl Virginia y Kent Norman. El cuestionario QUIS se ha creado 

con el propósito de medir la satisfacción personal de los usuarios en relación 

a distintos elementos de la interfaz hombre-máquina. El grupo de QUIS logró 
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resolver de manera exitosa los inconvenientes de fiabilidad y validez 

presentes en otras evaluaciones de satisfacción, desarrollando una medida 

altamente confiable que funciona en diversas interfaces de usuario. (Quispe, 

2023). 

 

El método QUIS, es una herramienta que permite medir la actitud y la 

satisfacción de los usuarios después de iteración con el sistema, asimismo, el 

cuestionario corresponde de varias preguntas sobre el funcionamiento del 

sistema, ventajas y desventajas que podría tener durante la iteración usuario 

– sistema (Quispe, 2023). 

 

Se trata de un método que realiza la evaluación de usabilidad mediante un 

procedimiento sistemático en base a una serie de actividades que se pueden 

categorizar en cinco, las cuales pueden calificarse con el menor valor que es 

0 o el mayor valor, que es 9. Además, se ha implementado una escala de 

valoración, de acuerdo a (Quispe, 2023) en la que si el promedio es menor o 

igual al 50% se considera no aceptable y si es mayor al 50%  es aceptable. 

Las categorías del QUIS como indican (Chin, Diehl y Norman, 1988) son:  

 

a) Reacción global del software, es la percepción cómo el usuario está 

contento al usar el software, si la plataforma es amigable y si ésta brinda 

información. Este indicador no cuenta con índices a la vista por lo que se 

deduce a una percepción global. Del cual tiene como indicadores: 

 

• Terrible – maravilloso (0-9): Evalúa la impresión general del 

usuario sobre el sitio web. Un puntaje más alto indica una percepción 

más positiva. 

• Difícil – fácil (0-9): Midió cuán fácil o difícil fue usar el sitio web. 

Un puntaje más alto indica una mayor facilidad de uso. 

• Frustrante – satisfactorio (0-9): Evalúa el nivel de frustración o 

satisfacción experimentado al interactuar con el sitio. Un puntaje 

más alto indica una mayor satisfacción. 

• Aburrido – estimulante (0-9): Mide el nivel de estímulo o interés 

que el sitio web proporciona. Un puntaje más alto indica que el sitio 

es más estimulante. 
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• Rígido – flexible (0-9): Evalúa la flexibilidad del sitio web para 

adaptarse a las necesidades del usuario. Un puntaje más alto indica 

mayor flexibilidad. 

 

b)  Diseño consistente, se refiera de la simplicidad del diseño, de cómo está 

organizada la información en el entorno gráfico. Este indicador cuenta 

con índices como: lectura de carácter, información organizada, la 

secuencia de página, que se detallan a continuación: 

• Lectura de caracteres de la página (0-9): Mide la claridad y 

legibilidad de los textos en el sitio web. Un puntaje más alto indica 

mejor legibilidad. 

• Organización de la información (0-9): Evalúa la claridad y 

coherencia en la organización de la información. Un puntaje más alto 

indica una mejor organización. 

• Secuencia de páginas (0-9): Mide la lógica y fluidez en la 

navegación entre páginas. Un puntaje más alto indica una mejor 

secuencia. 

c) Terminología e información del software, se refiere a los términos que 

hace uso el software, como calidad en los mensajes que envía y su 

consistencia. Este indicador cuenta con los siguientes índices como: uso 

de términos, la ubicación de mensaje, la solicitud de ingreso, brinda 

información del aplicativo sobre sus procesos y los mensajes de errores. 

Del cual tiene como indicadores: 

 

• Uso de términos a través del sitio (0-9): Evalúa la consistencia y 

claridad de los términos usados en el sitio. Un puntaje más alto indica 

un uso más claro y consistente. 

• La terminología es intuitiva (0-9): Mide cuán fácil es para los 

usuarios entender la terminología sin necesidad de aprender nuevos 

términos. Un puntaje más alto indica mayor intuición. 

• Posición de mensajes en la pantalla (0-9): Evalúa la colocación de 

mensajes e indicaciones en la interfaz. Un puntaje más alto indica 

una mejor colocación. 
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• Solicitudes para entradas (0-9): Mide la claridad de las solicitudes 

de datos y entradas del usuario. Un puntaje más alto indica 

solicitudes más claras. 

• Información del sitio web acerca de sus procesos (0-9): Evalúa 

cuán bien el sitio web explica sus procesos y cómo funcionan. Un 

puntaje más alto indica mejor información. 

• Mensaje de errores (0-9): Mide la claridad y utilidad de los 

mensajes de error proporcionados por el sitio. Un puntaje más alto 

indica mensajes de error más claros y útiles. 

 

d) Aprendizaje, se refiere a la funcionalidad del aplicativo, de su sencillez 

al realizar las tareas asignadas.  Este indicador cuenta con los índices 

como: cómo aprender a usar la página, manipular nuevas 

configuraciones, realiza tareas sencillas, los mensajes de alerta ayuda en 

el proceso y cuenta con material complementario. Del cual tiene como 

indicadores: 

 

• Aprendizaje para usar el sitio web (0-9): Evalúa la sencillez con 

la que los usuarios pueden familiarizarse con la página web. Un 

puntaje más alto indica un aprendizaje más sencillo. 

• Exploración de nuevas características por prueba y error (0-9): 

Evalúa cuán fácil es para los usuarios descubrir nuevas 

funcionalidades mediante la exploración. Un puntaje más alto indica 

mayor facilidad de exploración. 

• La realización de tareas es sencilla (0-9): Mide la facilidad de 

completar tareas específicas en el sitio web. Un puntaje más alto 

indica mayor facilidad. 

• Ayudan los mensajes de alerta sobre pantalla (0-9): Evalúa la 

utilidad de los mensajes de alerta y ayuda proporcionados en 

pantalla. Un puntaje más alto indica mensajes más útiles. 

• Materiales de referencias suplementarios (0-9): Mide la 

disponibilidad y utilidad de materiales de apoyo y referencias 

adicionales. Un puntaje más alto indica mejores materiales de apoyo. 
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e) Capacidad del software, se refiere al tiempo transcurrido del aplicativo 

y su confiabilidad. Este indicador cuenta con los índices como: la rapidez 

del sistema, la confiabilidad del sitio web, asimismo, el diseño de los 

niveles de usuario. Del cual tiene como indicadores: 

 

• Velocidad del sitio web (0-9): Evalúa la rapidez con la que el sitio 

web responde y carga. Un puntaje más alto indica mayor velocidad. 

• Fiabilidad del sitio web (0-9): Mide la estabilidad y fiabilidad del 

sitio, es decir, la ausencia de fallos y errores. Un puntaje más alto 

indica mayor fiabilidad. 

• Sonidos asociados con el sitio web (0-9): Evalúa la calidad y 

pertinencia de los sonidos utilizados en el sitio web, si los hay. Un 

puntaje más alto indica sonidos más adecuados. 

• Corrección de tus errores (0-9): Mide la facilidad con la que los 

usuarios pueden corregir sus errores. Un puntaje más alto indica 

mayor facilidad para corregir errores. 

• Diseño para todos los niveles de usuario (0-9): Evalúa cuán bien el 

sitio web acomoda a usuarios con diferentes niveles de experiencia y 

habilidades. Un puntaje más alto indica un diseño más inclusivo. 

 

3.2.2. Registro y control de requerimientos e incidencias 

Según Rosales (2004) define "Registro y control de requerimientos e incidencias" 

como la creación de un área específica destinada a gestionar y controlar las solicitudes 

y problemas del sistema Altamira. Esta área centraliza la recepción de requerimientos, 

brinda soporte directo al Help Desk, y asigna las incidencias y requerimientos a 

desarrollo. Además, establece puntos de control para detectar y corregir desviaciones 

a tiempo y realiza un seguimiento continuo de los eventos o problemas desde su inicio 

hasta su resolución, implementando un procedimiento confiable de prevención. 

 

De acuerdo Vicuña y Granados (2023) define "Registro y control de requerimiento e 

incidencias", como un proceso integral que incluye la documentación detallada de cada 

incidencia. Este proceso abarca la fecha y hora de ocurrencia, identificador único, 

clasificación, grado de urgencia, prioridad asignada, nombre de quien reportó la 

incidencia, resumen de los síntomas y las acciones realizadas para su resolución. 

Además, implica la clasificación y priorización de las incidencias para asegurar una 
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gestión eficiente y estratégica, facilitando la prevención y resolución de problemas 

futuros mediante un sistema organizado y centralizado. 

 

Así mismo según a  Garófalo (2020) define el “Registro y control de requerimiento e 

incidencias”, como un sistema automatizado diseñado para registrar y controlar los 

diferentes requerimientos de soporte técnico de los usuarios. Este sistema tiene como 

objetivo mejorar la eficiencia y la seguridad en el procesamiento de la información, 

facilitando la comunicación entre los usuarios autorizados y la base de datos de 

incidentes. La implementación de este sistema incluye la creación de una base de datos 

centralizada, ventanas gráficas, pantallas e instrucciones que facilitan el proceso de 

registro, seguimiento y resolución de incidencias de manera rápida y eficiente, 

evitando los retrasos y problemas asociados con el manejo manual de datos. 

 

3.2.2.1.Registro 

El termino registro se define como el acto de anotar o inscribir formalmente 

información en un documento, libro o sistema, y también puede referirse al 

propio documento donde se hacen estas anotaciones. Esta acción implica la 

organización y conservación de datos importantes para su posterior consulta o 

referencia. La palabra "registrar" se refiere al proceso de realizar estas 

inscripciones de manera oficial, asegurando que la información quede 

debidamente documentada y accesible (Real Academia Española, 2024). 

Según Solano (2015), el registro consiste en recopilar y mantener información 

detallada sobre los clientes, productos, fechas de recepción, entrega y envío. 

Este procedimiento posibilita la elaboración de informes exhaustivos sobre los 

movimientos de productos en el departamento técnico.  

De acuerdo a Andrade y Cotrina (2019), el registro se puede definir como la 

recopilación metódica y estructurada de datos vinculados al soporte técnico, 

fundamental para asegurar la disponibilidad y la accesibilidad a la información 

requerida para la eficaz administración del servicio de asistencia técnica. Este 

procedimiento implica la identificación y registro de cada componente de 

configuración asociado con los servicios de la entidad, la actualización de la 

base de datos de gestión de configuración (CMDB) y la revisión regular para 
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garantizar el adecuado control de versiones y las conexiones con los servicios 

y otros componentes de configuración. 

Delgado y Quispe (2016), menciona que el registro en la gestión de incidencias 

y solicitudes se refiere al seguimiento y documentación de todos los incidentes 

técnicos, fundamental para el correcto escalamiento y la prevención de tiempos 

improductivos. El sistema de gestión de incidentes basado en ITIL facilita la 

mejora de los servicios de Tecnologías de la Información a través de la 

aplicación de procesos automatizados para identificar, registrar, controlar y 

recuperar elementos de configuración vinculados a los servicios de la empresa. 

Según Anchapuri y Angeles (2019), mencionan que el registro es la 

recopilación y actualización continua de datos sobre los activos de TI, 

permitiendo un control preciso sobre su asignación y estado.  

Según Baca y Vela (2015), mencionan que el registro se refiere a la 

documentación de incidencias y requerimientos en el sistema GLPI, 

permitiendo a las autoridades, administrativos, alumnos y docentes de 

Arquitectura (FIA) puedan registrar y gestionar incidencias de manera 

eficiente. Este proceso incluye ingresar al menú de soporte, seleccionar 

incidencias, agregar datos reportados por el cliente, registrar niveles de 

urgencia y prioridad, e indicar el asunto con una breve descripción y adjuntar 

archivos relevantes para la solución de la incidencia. 

Según Rosales (2004), el registro es el proceso de documentar y anotar las 

solicitudes y problemas recibidos por el área de gestión y control. Esto incluye 

el análisis de la viabilidad de las solicitudes, la clasificación de los problemas, 

y la asignación de un número único a cada caso para su seguimiento en el 

sistema de gestión (ServiceCenter). El registro asegura un control efectivo y 

facilita la resolución eficiente de los problemas mediante una documentación 

detallada y organizada. 

 

De acuerdo a Garófalo (2020), el registro en el contexto del manejo de 

requerimientos de soporte técnico. Se refiere a la recopilación, almacenamiento 

y actualización de datos sobre incidencias reportadas por los usuarios. Este 

proceso incluye recibir datos del requerimiento, verificar la información, abrir 
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una incidencia, asignarla para su resolución, cerrar la incidencia una vez 

atendida, y generar reportes basados en los datos verificados. Este ciclo de 

registro asegura una documentación precisa y organizada de cada incidencia 

para facilitar su manejo y seguimiento.  

 

Arrienta (2022), define el registro como el proceso de ingresar y mantener 

información detallada sobre productos, clientes y transacciones dentro de un 

sistema para gestionar el inventario. Esto incluye la gestión de datos 

relacionados con ventas, compras, y almacenamiento, asegurando que la 

información esté actualizada y sea accesible para mejorar la administración y 

operación de la empresa ferretera. Este concepto se enfatiza en la 

implementación de un sistema informático para facilitar y optimizar estas 

tareas. 

 

a) Atenciones solucionadas 

De acuerdo al catálogo de servicio del Poder Judicial aprobado mediante 

Resolución Administrativa N.º 410-2019-CE-PJ que aprueba la Directiva 

008-2019-CE-PJ, se toma el indicador “atenciones solucionadas” de 

acuerdo a lo solicitado por los jefes inmediatos, del cual, requieren reportes 

en tiempo real y de manera mensual. 

 

Para gestionar eficazmente los registros de atenciones solucionadas, es 

esencial mantener un registro detallado y clasificado de cada atención, 

utilizando una base de datos centralizada accesible a todo el equipo. 

Implementar un software de gestión de incidencias facilita el seguimiento 

desde el reporte hasta la resolución. La documentación de soluciones 

efectivas en una base de conocimientos y la capacitación continua del 

equipo son cruciales para resolver problemas futuros de manera eficiente. 

Recoger retroalimentación de los clientes también es fundamental para 

evaluar la satisfacción y mejorar el servicio (Gonzales, 2020). 

 

3.2.2.2. Control  

El término "control" se refiere a la capacidad de dirigir, gestionar o influir en 

el comportamiento de personas, actividades o sistemas, manteniéndolos 

dentro de ciertos límites o estándares. Incluye acciones de inspección, 
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fiscalización y regulación para asegurar la corrección y calidad de los 

procesos. También implica el poder y autoridad para dominar o supervisar 

una actividad, garantizando que se sigan los procedimientos establecidos y se 

logren los objetivos deseados (Real Academia Española, 2024). 

 

Gonzales (2020), define el control como la capacidad del sistema para 

gestionar y resolver incidencias de manera más eficiente, optimizando 

tiempos de respuesta y garantizando que las incidencias se resuelvan dentro 

del SLA (Service Level Agreement). Esto incluye el seguimiento, registro y 

resolución de incidencias, así como la evaluación continua del rendimiento 

del sistema para asegurar que cumple con los objetivos establecidos y mejora 

la satisfacción del usuario. 

 

Según Solano (2015), el control se refiere a la capacidad de monitorear y 

gestionar los procesos de atención al cliente de manera eficiente. En el 

contexto del sistema desarrollado, el control implica mantener un registro 

detallado y automatizado de todas las interacciones con los clientes, incluidos 

los ingresos y egresos de productos, cotizaciones, y seguimientos. El control 

está directamente relacionado con la mejora del tiempo de atención al cliente. 

La automatización de los procesos manuales permite una respuesta más 

rápida y precisa a las solicitudes de los clientes, optimizando así el tiempo de 

atención y aumentando la satisfacción del cliente. 

 

Baca y Vela (2015), la gestión de servicios de TI se caracteriza por la 

habilidad de supervisar, administrar y perfeccionar de forma constante los 

servicios de TI a través de prácticas y normas reconocidas, como ITIL. El 

manejo implica establecer procedimientos, monitorear el cumplimiento de 

compromisos de calidad y crear informes para facilitar la toma de decisiones. 

La supervisión de los servicios de tecnología de la información posibilita una 

administración más efectiva de contratiempos y dificultades, lo que conlleva 

a una disminución en el tiempo dedicado a resolverlos. La implementación 

de un sistema de control eficaz asegura que las incidencias sean registradas, 

categorizadas y priorizadas adecuadamente, facilitando una resolución más 

rápida. 
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El control se define como el sistema creado para administrar y resolver los 

contratiempos y dificultades informados en el campo de Tecnologías de la 

Información. Este control incluye el seguimiento de cada incidencia, la 

documentación de soluciones y la gestión de activos de TI. El sistema de 

control de incidencias permite una gestión más eficiente y rápida de los 

problemas, lo que se traduce en una reducción del tiempo de atención. Al 

optimizar el registro, escalamiento y resolución de incidencias, se mejora la 

satisfacción del usuario y se asegura un uso más eficiente de los recursos 

(Nakaya y Sánchez, 2019). 

 

El control se trata de la habilidad del sistema para manejar de forma eficaz y 

automática los registros de trabajadores. Esto significa tener la información 

al día, fácil de encontrar y ordenada para ayudar a tomar decisiones. El 

sistema automático de control ayuda a atender más rápido a los empleados al 

permitir acceder de forma rápida y precisa a su información. Esto reduce el 

tiempo necesario para buscar y actualizar datos, agilizando los procesos 

administrativos y mejorando la eficiencia general (Anchapuri y Angeles, 

2019). 

 

a) Tiempo promedio de resolución de atenciones 

De acuerdo al catálogo de servicio del Poder Judicial aprobado mediante 

resolución administrativa N.º 410-2019-CE-PJ que aprueba la directiva 

008-2019-CE-PJ, se toma el indicador “Tiempo promedio de resolución 

de atenciones” para el cumplimiento del SLA en las atenciones de los 

usuarios.  Según Gonzales (2020), establece que este indicador se calcula 

en función del tiempo transcurrido desde la recepción de una solicitud de 

atención hasta su completa resolución. Este tiempo promedio se mide 

para asegurar la eficiencia y eficacia en la gestión de las atenciones y es 

fundamental para evaluar el desempeño del servicio. Este indicador es 

crucial, ya que permite identificar áreas de mejora en los procesos y 

garantizar que las respuestas a las solicitudes se realicen de manera 

oportuna y satisfactoria para los usuarios. 
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3.2.3. Metodología ITIL 

3.2.3.1.Biblioteca de Infraestructura de tecnologías de información (ITIL) 

La estructura de gestión de servicio de Information Technology Infrastructure 

Library - ITIL se da por medio de un tiempo de vida la cual brinda una 

visibilidad general acerca del ciclo de vida de la utilidad, asimismo, comenzado 

desde el planeamiento hasta culminar integrando de forma detallada los 

procesos y las funciones que involucra. Por lo tanto, se propone un ciclo de 

vida que consta de cinco etapas que se retroalimentan entre sí de forma cíclica. 

(Santisteban, 2021). 

 

ITIL puede garantizar, mediante sus buenas prácticas, una mejora significativa 

en los procedimientos de una entidad y el logro de los objetivos establecidos. 

ITIL se define como un conjunto de directrices para la administración de 

servicios de Tecnologías de la Información que busca mejorar y optimizar los 

procedimientos. Además, el marco de trabajo ITIL experimenta una evolución 

continua que facilita la creación y la identificación de soluciones apropiadas 

para satisfacer las necesidades de la organización (Baldera, 2022). 

 

La implementación de ITIL no solo mejora la parte tecnológica o la gestión de 

procesos, sino que también tiene un impacto positivo en las capacidades 

humanas, lo que se traduce en beneficios para toda la organización. 

 

3.2.3.2. ITIL v3 

De acuerdo a Baladrón  et al. (2017), ITIL (Information Technology 

Infrastructure Library) v3 es un compendio de "buenas prácticas" para la 

gestión de servicios de tecnología informática (TI), desarrollado por primera 

vez en la década de los años 1980 por la Agencia Central de 

Telecomunicaciones y Computación del Gobierno Británico para mejorar la 

eficiencia y reducir costos en el sector público. ITIL v3 se organiza en cinco 

volúmenes fundamentales: estrategia de servicios, diseño de servicios, 

transición de servicios, operación de servicios y mejora continua de servicios. 

Estas publicaciones abarcan desde la creación de estrategias y diseño de 

arquitecturas hasta la gestión del cambio, la gestión diaria y el constante 

perfeccionamiento de los servicios de tecnología informática (TI). El propósito 

de ITIL es alinear los servicios de tecnología de la información (TI) con los 
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requerimientos del negocio, promoviendo una gestión eficiente y estandarizada 

a nivel global, basada en la experiencia de expertos del sector. 

 

3.2.3.3.Etapas del ciclo de vida de los servicios de ITIL v3 

Según Santisteban (2021), menciona que ITIL v3 proporciona mejores 

prácticas para la gestión de servicios de tecnología de la información (TI) por 

medio de diversos procesos integrados que brindan una alta calidad y esta 

puede ser acogida por las empresas que requieren normalizar sus procesos.  

 

De acuerdo a Echeverria (2021) define las fases que contiene el ciclo de vida 

de ITIL versión 3: 

• Estrategia de servicio: Dentro de esta fase se conceptualiza todo el 

conjunto de servicios para obtener los objetivos corporativos.  

• Diseño del servicio: En esta etapa se desarrollan los servicios considerando 

su funcionalidad y fiabilidad.  

• Transición del servicio: En esta etapa es necesario trasladar los servicios a 

un entorno de producción.  

• Operación del servicio: Dentro de esta fase los servicios se encuentran al 

aire y se debe de administrar para poder garantizar la utilidad, 

disponibilidad confiabilidad y garantía.  

• Mejoramiento continuo del servicio: En esta etapa se lleva a cabo el ciclo 

de evaluación de servicios, con el objetivo de identificar cómo mejorar la 

utilidad, confiabilidad y disponibilidad de los mismos para alcanzar los 

objetivos corporativos. 

 

A continuación, en la Figura 2, se describe el proceso de ciclo de vida de los 

servicios de ITIL versión 3 en base al libro de (Cestari, Cesar y Boca, 2017) y 

extraído de (Rosas, 2023): 
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Figura 2 — Procesos y funciones de ITIL 

 

a) Estrategia del servicio 

 

• Gestión financiera 

De acuerdo a  Cestari  et al. (2017), la gestión financiera se define 

como el procedimiento de planificar, organizar, controlar y 

supervisar los recursos económicos de una entidad con el fin de 

lograr sus metas y aumentar su valía. Se incluyen tareas como la 

creación de presupuestos, la gestión de fondos, el análisis 

económico, la gestión de inversiones y la obtención de 

financiamiento. Su propósito es garantizar que la organización 

disponga de los recursos financieros necesarios para funcionar de 

manera eficiente, al mismo tiempo que se reducen al mínimo los 

gastos y riesgos financieros. La administración financiera también 

implica la toma de decisiones estratégicas sobre la distribución de 

recursos y la gestión de activos y pasivos para asegurar la 

sostenibilidad y el crecimiento a largo plazo. 

 

• Generación de la estrategia 

De acuerdo a  Cestari  et al. (2017),  la generación de la estrategia 

implica establecer el rumbo y la orientación de una empresa con el 

fin de lograr sus metas a largo plazo. Involucra descubrir 

posibilidades en el mercado, examinar las fortalezas y debilidades 
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internas, y valorar las amenazas y oportunidades externas. Este 

proceso incluye la formulación de planes estratégicos, la 

determinación de los recursos necesarios y la definición de metas 

específicas. 

 

• Gestión de la demanda 

La gestión de la demanda es un elemento crucial en la administración 

de los servicios de tecnología de la información. Busca 

principalmente asistir al proveedor de servicios en la comprensión 

de la demanda de servicios por parte de los clientes y en la provisión 

de la capacidad requerida para cumplir con esas demandas. La 

administración de la demanda sigue de cerca, examina, supervisa y 

registra los modelos de actividad empresarial con el fin de anticipar 

las necesidades presentes y futuras del servicio ( Cestari  et al. 2017). 

 

• Gestión de la cartera de servicios 

La gestión de la cartera de servicios es un procedimiento 

fundamental en el marco de ITIL que detalla y administra todos los 

servicios de tecnologías de la información a lo largo de su ciclo de 

vida completo. Este procedimiento implica la identificación de 

servicios en fase de desarrollo, en funcionamiento y dados de baja. 

El propósito principal es ofrecer una orientación estratégica y 

gestionar las inversiones en servicios de Tecnologías de la 

Información para mantener un portafolio óptimo. Además, 

contribuye a mejorar los procesos y servicios empresariales al 

identificar y definir el valor empresarial proporcionado por los 

servicios de Tecnologías de la Información ( Cestari  et al. 2017). 

 

b) Diseño del servicio 

 

•  Gestión del catálogo de servicios 

El propósito de este procedimiento es centralizar la información 

precisa sobre todos los servicios convenidos, garantizando su 

accesibilidad para las personas autorizadas. Se debe incorporar la 

actualización del catálogo de servicios con datos precisos sobre 
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todos los servicios en funcionamiento y los que están por ser 

lanzados, tanto desde el punto de vista comercial como técnico 

(Cestari  et al. 2017). 

 

• Gestión del nivel de servicios 

Este procedimiento sirve como enlace entre el área de tecnología de 

la información y los usuarios, garantizando la excelencia de los 

servicios proporcionados a un precio razonable. Dentro de las tareas 

a realizar se encuentran la detección de las necesidades del cliente, 

la creación de acuerdos de nivel de servicio (ANS), la supervisión 

del rendimiento y la introducción de mejoras constantes en los 

niveles de servicio (Cestari  et al. 2017). 

 

•  Gestión de la capacidad 

De acuerdo a  Cestari  et al. (2017),  este proceso asegura que la 

infraestructura de TI pueda soportar los servicios actuales y futuros 

necesarios para el negocio. Se enfoca en el monitoreo, análisis y 

ajuste de la capacidad, la implementación de nuevos requisitos y el 

mantenimiento de una base de datos de capacidad actualizada. Busca 

equilibrar costos y recursos de TI para cumplir con la demanda. 

 

• Gestión de la disponibilidad 

Este procedimiento se enfoca en asegurar la disponibilidad de los 

servicios de Tecnologías de la Información cuando los usuarios los 

requieran. Involucra la planificación y control de la disponibilidad, 

el monitoreo del tiempo de inactividad y recuperación, y la 

alineación de la infraestructura de TI con los requisitos de negocio. 

La disponibilidad se mide a través de varios indicadores como el 

tiempo medio entre fallos (Cestari  et al. 2017). 

 

• Gestión de la continuidad del servicio TI 

De acuerdo a Baladrón  et al. (2017) este proceso se ocupa de 

garantizar que los servicios de TI puedan recuperarse y continuar 

operando tras una interrupción significativa. Contempla la 

elaboración de estrategias para mantener la operatividad, la 
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evaluación de posibles repercusiones en la empresa, la gestión de 

situaciones críticas y la puesta en marcha de planes de recuperación 

con el fin de reducir al mínimo los periodos de inactividad y los 

perjuicios económicos para la empresa (Cestari  et al. 2017). 

 

•  Gestión de la seguridad de la información 

Este procedimiento tiene como objetivo salvaguardar la información 

contra accesos no autorizados y garantizar su confidencialidad, 

integridad y disponibilidad. Implica la aplicación de políticas y 

medidas de seguridad, la administración de riesgos, así como la 

supervisión y respuesta a incidentes de seguridad con el fin de 

preservar la confiabilidad de las transacciones y la integridad de la 

información (Cestari  et al. 2017). 

 

• Gestión de suministradores 

De acuerdo a  Cestari  et al. (2017),   Este procedimiento asegura que 

los proveedores externos y los servicios que proporcionan sean 

administrados de manera que respalden los objetivos y expectativas 

de los servicios de Tecnologías de la Información. Se debe 

considerar la elección de proveedores, la negociación de contratos, 

la administración de la relación con los proveedores y la supervisión 

de su rendimiento para garantizar la calidad y el cumplimiento de los 

acuerdos. 

 

c) Transición del servicio 

 

•  Planificación y soporte de transición 

De acuerdo a  Cestari  et al. (2017) La capacidad del proveedor de 

servicios para gestionar numerosos cambios y despliegues se ve 

notablemente mejorada con una planificación cuidadosa y un sólido 

respaldo durante la transición. Dentro de sus metas se encuentra la 

organización y gestión de recursos para implementar un servicio 

nuevo o modificar uno ya existente. Se encarga de garantizar que 

todas las partes sigan un conjunto uniforme de procesos estándar y 

sistemas de respaldo, ofreciendo planes detallados y fáciles de 
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entender para coordinar las actividades con los planes de cambio del 

servicio. 

 

•  Gestión de cambios 

De acuerdo a  Cestari  et al. (2017), la gestión  de modificaciones 

garantiza que las modificaciones sean registradas, evaluadas, 

autorizadas, priorizadas, planificadas, sometidas a pruebas, llevadas 

a cabo, documentadas y revisadas de forma controlada. Busca 

asegurar el uso de técnicas uniformes para gestionar de manera 

efectiva todas las modificaciones, reduciendo al mínimo los riesgos 

y efectos, y armonizando la importancia y repercusión de las 

modificaciones. 

 

• Gestión de configuración y activos del servicio 

Mediante la recopilación y administración de información vinculada 

a la infraestructura de tecnología de la información, este 

procedimiento brinda un mayor dominio sobre todos los recursos de 

tecnología de la información. Buscan brindar a la administración de 

tecnologías de la información un mayor dominio sobre los elementos 

de configuración de la empresa, suministrar datos precisos a otros 

procedimientos de ITIL y establecer y actualizar una Base de Datos 

de gestión de la configuración (Cestari  et al. ,2017). 

 

• Gestión de entrega y despliegues 

De acuerdo a  Cestari  et al. (2017), la gestión de despliegues 

protege el entorno de producción mediante procedimientos 

formales o pruebas extensas. Dentro de sus metas se encuentran la 

administración, distribución e instalación de los componentes de 

software y hardware aprobados, garantizando un almacenamiento 

físico y protegido, y verificando que solo se empleen las versiones 

autorizadas y supervisadas en los entornos de prueba y producción. 

 

• Validación y pruebas del servicio 

Este procedimiento colabora en asegurar la calidad, garantizando 

que el servicio se brinde de acuerdo con lo previsto en el diseño. 
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Buscan brindar seguridad en los servicios recién creados o alterados, 

verificar que un servicio cumpla con su propósito y desempeño 

necesarios, y garantizar que un servicio esté preparado para ser 

utilizado según las normas establecidas (Cestari  et al., 2017). 

 

• Evolución 

Este término no se encuentra específicamente detallado en el 

documento proporcionado. Sin embargo, en el contexto de ITIL, 

generalmente se refiere al proceso continuo de mejora del servicio, 

donde se analizan y evalúan los servicios actuales para identificar 

áreas de mejora y optimizar la entrega de servicios de TI (Cestari  Et 

Al., 2017). 

 

• Gestión del conocimiento 

De acuerdo a  Cestari  et al. (2017), la gestión del conocimiento se 

refiere al proceso de compartir, utilizar y administrar el 

conocimiento y la información dentro de una organización. El 

principal propósito es aumentar la eficacia al disminuir la necesidad 

de volver a descubrir el conocimiento. Esto implica la elaboración 

de registros de soluciones previamente identificadas, experiencias 

adquiridas y métodos recomendados que puedan ser empleados 

nuevamente por los equipos de Tecnologías de la Información. 

 

d) Operación del servicio 

 

• Gestión de eventos 

La gestión de eventos se encarga de identificar eventos, analizarlos 

y establecer las medidas de control adecuadas. Es la base para el 

monitoreo y el control operacional. Los eventos pueden indicar 

operaciones normales, anormales o inusuales, y se gestionan a través 

de herramientas activas y pasivas de monitoreo para mantener la 

eficiencia operativa (Cestari  et al., 2017). 

 

• Gestión de incidencias 
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De acuerdo a  Cestari  et al. (2017), el propósito de la gestión de 

incidencias es restablecer los servicios de manera rápida y con la 

menor cantidad de interrupciones posible. Usted se encarga de 

solucionar los contratiempos dentro de los plazos establecidos en los 

Acuerdos de Nivel de Servicio, manteniendo a los usuarios 

informados y analizando las posibles causas para comunicarlas al 

proceso de gestión de problemas. 

 

• Gestión de requerimientos 

La gestión de requerimientos permite a los usuarios pedir y recibir 

servicios comunes, como información, quejas y opiniones. Este 

proceso también se encarga de aprobar la financiación, tratar y cerrar 

el registro de la solicitud para cumplir con los niveles de servicio 

acordados (Cestari  et al., 2017). 

 

• Gestión de accesos 

El objetivo de la gestión de accesos se encarga de garantizar que las 

personas adecuadas puedan usar un servicio, impidiendo que quienes 

no estén autorizados accedan. Se basa en la verificación de 

solicitudes, concesión de derechos, monitoreo del estado de 

identidades y revocación de derechos cuando sea necesario  (Cestari  

et al., 2017). 

 

• Service Desk:  

Es como un punto de contacto principal entre las personas que usan 

la tecnología y el equipo de tecnología de la información. Su meta 

es arreglar el servicio lo más rápido posible, proporcionar soporte de 

calidad, gestionar incidentes hasta su cierre, apoyar cambios y 

aumentar la satisfacción del usuario  (Cestari  et al., 2017). 

 

• Gestión técnica 

La gestión técnica de proveer las destrezas técnicas requeridas para 

brindar soporte y servicios de tecnologías de la información, además 

de supervisar la infraestructura de TI. Incluye actividades como la 
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documentación de procesos, contratación de personal y 

establecimiento de estándares tecnológicos (Cestari  et al., 2017). 

 

• Gestión de las operaciones de TI 

De acuerdo a Cestari  et al. (2017),  la gestión de las operaciones de 

tecnología de información (TI) abarca la supervisión de las 

operaciones y la administración de instalaciones. Engloban labores 

como el registro de tareas, respaldo de datos, gestión de impresiones 

y supervisión de sucesos, además de encargarse de la gestión física 

y energética, asegurando la provisión y asistencia de los servicios de 

tecnología de la información (TI). 

 

• Gestión de aplicaciones 

De acuerdo a  Cestari  et al. (2017),  la gestión de aplicaciones se 

encarga de supervisar todas las etapas del ciclo de vida de las 

aplicaciones, que van desde la fase de diseño, pruebas y 

optimización, hasta su implementación operativa y el soporte técnico 

correspondiente. Sus objetivos incluyen asegurar que las 

aplicaciones satisfagan las necesidades del negocio y proporcionar 

perfiles técnicos para el diagnóstico y solución de fallas. 

 

e) Mejora continua del servicio 

• Informe del servicio 

De acuerdo a Cestari  et al. (2017), el informe del servicio tiene como 

objetivo documentar y comunicar los niveles de servicio necesarios 

y los niveles de servicio evaluados. Se deben considerar medidas 

como el tiempo requerido para resolver incidentes, el tiempo en que 

la red está inactiva y circunstancias en las que los niveles de servicio 

no se logran alcanzar. Estos informes son esenciales para comparar 

el rendimiento programado versus el realizado, facilitando la 

identificación de áreas para mejoras continuas. 

 

•  Procesos de mejora 

De acuerdo a  Cestari  et al. (2017), la mejora continua del servicio 

su objetivo principal es mejorar y perfeccionar cada fase del ciclo de 
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vida del servicio. Dentro de sus metas se encuentran la optimización 

del servicio, el incremento de la eficiencia y la efectividad de los 

procedimientos, y la garantía de que los enfoques de gestión de la 

calidad respalden las iniciativas de mejora constante. En cada etapa 

del ciclo de vida del servicio, se exploran posibilidades de 

perfeccionamiento con el objetivo de asegurar la total integración y 

el cumplimiento de la visión empresarial. 

 

• Medición del servicio 

Evaluar el servicio implica considerar aspectos que van más allá de 

analizar cada componente por separado, combinando diferentes 

factores y variables para proporcionar una visión completa del 

servicio. Sus objetivos son mejorar el servicio al cliente, asignar 

recursos eficientemente, y aumentar la productividad del personal de 

TI. La medición efectiva incluye definir lo que se va a medir, 

establecer procedimientos y políticas de soporte, y usar los datos 

recolectados para tomar decisiones informadas y realizar mejoras 

continuas  (Cestari  et al., 2017). 

 

3.3 Marco conceptual 

a) ITIL 

Se trata de una serie de procedimientos organizados de manera coherente (conocidos 

como las 5 etapas del ciclo de vida de ITIL) que capacitan a una empresa para 

administrar sus servicios de tecnología de la información  (Teclib Contribuidores, 

2023). 

 

b) web Help Desk 

También denominado Software de Atención al Cliente o Mesa de Ayuda en Línea, se 

trata de una plataforma en línea que posibilita a las empresas administrar de forma eficaz 

y centralizada las peticiones de asistencia de sus clientes (Vergara, 2021). 

 

c) Mesa de ayuda 

Se refiere a la gestión y coordinación de incidentes y requerimientos ante los problemas 

de equipos tecnológicos para que luego pueda ser atendido mediante un personal de 

soporte (Vasquez, 2022). 
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d) Gestión de proyectos 

Gestiona como es la asignación de tareas, proyección de actividades utilizado 

herramientas como GANTT, cronología y reportes, asimismo, un soporte en la 

organización del equipo (Carrasco, 2022). 

 

e) Gestión de servicios de tecnología de información (TI) 

Requiere una gestión eficaz porque se trata de mecanismos automatizados y 

programados para la realización independiente de las operaciones, por lo que la gestión 

de servicio de tecnología de información (TI) debe adaptare a las necesidades del 

sistema de la audiencia, para que sea posible brindar una metodología moderna al cliente 

y así pueden establecer un vínculo común entre el cliente y empresa (Carrasco, 2022). 

 

f) Estado de atención del requerimiento e incidencia 

Procedimiento desde el registro del requerimiento e incidencia, hasta el cierre definitivo 

del caso, del cual, pasa por seis estados, aprobado bajo la Resolución Administrativa No 

490-2020  : 

• Nuevo: Cuando se encuentra pendiente la asignación de un técnico informático. 

• En curso (asignado): Cuando se asigna un técnico informático para la atención. 

• En curso (planificado): Cuando el técnico informático designado crea o desarrolla 

una tarea necesaria para resolver el requerimiento o incidencia. 

• En espera: Cuando el técnico de informática está a la espera de información 

adicional para continuar o reanudar el caso. 

• Resuelto: Cuando se da la solución del requerimiento e incidencia, se espera la 

confirmación por parte del usuario. 

• Cerrado: Una vez que el usuario valida la respuesta proporcionada. 

 

g) Incidencia 

Se trata de cualquier situación que no sea parte de la rutina habitual de un servicio y que 

genere o pueda generar una interrupción o disminución en su calidad (Chávez, 2022). 

 

h) Requerimiento 

Es cualquier petición que requiera una modificación de una infraestructura (Rosas, 

2023). 

 

i) Servicio 
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Consiste en brindar beneficios a los usuarios al proporcionarles un resultado esperado y 

fácil de anticipar (Quispe, Requena y Soto, 2022) 

 

j) Categorización 

Es agrupar y/o ordenar de forma categórica toda aquella información recogida en base 

a ciertos criterios (Axelos, 2019). 

 

k) Priorización 

Consiste en dar importancia a la atención, considerando tanto la relevancia como la 

urgencia del incidente o requerimiento (Carrasco, 2022). 

 

l) Asignación 

Acción de dar las atribuciones o delegación de funciones que permite priorizar la 

atención (Andrade y Cotrina, 2019). 

 

m) Solución 

Consiste en dar como resuelto una incidencia y/o requerimiento desde el término de las 

etapas (Rosas, 2023). 

 

n) Seguimiento 

Se hace referencia a la recopilación, análisis y uso sistemático y continuo de 

información con el fin de supervisar el avance del programa hacia el logro de sus metas 

y guiar las decisiones de gestión (Teclib Contribuidores, 2023). 

 

o) Servicio 

Es un método para proporcionar beneficio a los usuarios, facilitándoles un resultado 

deseado y predecible. Un producto debe poseer dos cualidades fundamentales: ser 

funcional y contar con garantía (Carrasco, 2022). 

 

p) Poder Judicial 

Es uno de los tres fundamentos que sustentan el estado democrático de derecho en 

nuestra nación, junto con los poderes ejecutivo y legislativo. Está conformado por 

tribunales de diferentes jurisdicciones, como la Corte Suprema, las Cortes de 

Apelaciones y los tribunales especializados en materias civil, penal, laboral, de cobranza 

y de familia. El propósito de su labor es asegurar una administración de justicia oportuna 

y de excelencia para los individuos de acuerdo a la (R.A NO. 490-2020 judicial, 2020). 
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q) Nivel de servicio (SLA) 

Definición del cliente y del proveedor de servicios donde llegan a un acuerdo sobre las 

especificaciones del servicio, responsabilidades, tiempo de solución y el tiempo 

esperado (Axelos, 2019). 

 

r) UML 

Utilización de elementos visuales para representar, edificar y registrar un sistema 

específico, abarcando tanto conceptos como los procesos empresariales y las 

capacidades del sistema. Se trata de un lenguaje de modelado visual orientado a objetos 

que no es un lenguaje de programación, sino que posibilita la representación abstracta 

de un sistema y sus elementos (Arredondo y Campos, 2019). 

 

s) Caso de uso del sistema (CUS) 

Es la descripción de acciones del sistema desde la visión de usuario, de acuerdo a los 

programadores la herramienta “acierta-errores” y de esa forma se puede obtener 

requerimientos (Vivas, 2021). 

 

t) Diagrama de actividades 

Con respecto al diagrama de actividades de define todas las actividades que ocurren 

dentro del comportamiento de un objeto se dan en secuencia (Hernández et al., 2015). 

 

u) Diagrama de secuencia 

Nos enseña cómo las cosas se relacionan en función del tiempo. (Cortes et al, 2021). 

 

v) Diagrama de clase 

Con respecto a diagrama de clases se define como la relación con conexión con líneas 

donde se muestra la relación (Vivas, 2021). 

 

w) SLA (Service Level Agreement) 

Son parámetros de rendimiento definidos y consensuados en los departamentos de 

tecnologías de información, lo que requiere una preparación y un seguimiento 

cuidadosos (Marilly et al., 2022). 

 

x) Atención solucionada 
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Este indicador se enfoca solo en la cantidad de solicitudes que han sido resueltas o 

cerradas por completo. Es decir, mide cuántos casos fueron solucionados sin importar 

cuánto tiempo tomó resolverlos. Este concepto está relacionado con la productividad 

del equipo o sistema, evaluando cuántos problemas han sido solucionados en un período 

determinado. Enfocarse en este indicador puede mostrar la capacidad de resolución y el 

volumen de trabajo gestionado. 

 

y) Resolución de atenciones 

Es un concepto más amplio y puede referirse al proceso general o sistemático de resolver 

múltiples atenciones o solicitudes. Se centra en la gestión de todas las atenciones que se 

reciben y cómo son resueltas en conjunto, lo que podría implicar múltiples casos y el 

seguimiento de todo el proceso. 
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CAPÍTULO IV  

METODOLOGÍA 

 

4.1 Tipo y nivel de investigación 

4.1.1 Tipo de investigación  

La investigación es de tipo aplicada, del cual según Hernández, Fernandez y Baptista, 

(2014) lo define como los momentos para la mejora de las situaciones que se 

presentan, asimismo, comprobar algún método con alguna aplicación innovadora. 

 

4.1.2 Nivel de investigación  

Tiene un nivel explicativo porque busca comprender las causas de diversos 

fenómenos, tanto físicos como sociales. No se limitan a describirlos o establecer 

relaciones entre ellos, sino que profundizan en las razones detrás de su ocurrencia y 

las condiciones que los propician (Hernández, Fernandez y Baptista, 2014). 

 

4.2 Diseño de la investigación 

La investigación tiene un diseño pre experimental, (Hernández, Fernandez y Baptista, 

2014). se busca un efecto de una causa que se manipula. Permitió tener un resultado pre 

test y pos test con la finalidad de demostrar la mejora de nuestro sistema web. 
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4.3 Población y muestra 

4.3.1 Población  

a) Variable independiente: 

 

La población de la variable independiente está constituida por 400 empleados de 

la Corte Superior de Justicia de Apurímac. Según la base de datos del SIGA PJ 

(sistema de personal del Poder Judicial, confidencial), que se desempeñan en roles 

administrativos o jurisdiccionales. 

 

Tabla 3 — Cantidad del personal administrativo y jurisdiccional por sedes 

judiciales de la Corte Superior de Justicia de Apurímac 

Ítem Provincia Sede Judicial Cantidad 

1 Abancay 

Sede Central de Abancay 160 

Sede de Curahuasi 7 

Sede de Tamburco 4 

2 Andahuaylas 

Sede Módulo Básico de Andahuaylas  50 

Sede de Huancarama 4 

Sede NCPP de Andahuaylas 45 

Sede de Talavera 8 

3 Aymaraes Sede de Aymaraes  19 

4 Antabamba  Sede de Antabamba  19 

5 Cotabambas 
Sede de Tambobamba  21 

Sede de Chalhuahuacho  8 

6 Chincheros 
Sede de Chincheros 24 

Sede de Ocobamba  6 

7 Grau 
Sede de Grau 20 

Sede de Mamara 5 

Total del Personal  400 

FUENTE: Portal de Transparencia, 2023.

 

b) Variable dependiente 

Para la variable dependiente se tomó los archivos Excel del año 2020 al 2023, 

divididos por meses. 
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4.3.2 Muestra  

a) Variable independiente 

Se usará esta fórmula para calcular cuántas muestras se necesitan para la variable 

independiente: 

𝑛 =  
𝑍2𝑝𝑞𝑁

𝑒2 (𝑁 − 1) + 𝑍2𝑝𝑞
 

Leyenda: 

n = tamaño de la muestra 

N = tamaño de la población 

Nivel de confianza = 95% (0.95) 

e = el error estimado es 0.05 que viene del nivel de confianza (1-0.95) 

p = es la probabilidad de éxito, se tomará 50% (0.50) 

q = es la probabilidad de fracaso, se tomará 50% (0.50) 

 

Se halló Z: 

 

Z =  𝑍1−
𝑒

2
 =  𝑍1−

0.05

2
  = 𝑍0.975    

 

Luego se realizó la búsqueda de Z en la tabla de Quispe, (2023): 

 

𝑍0.975    = 1.9 +0.06 = 1.96 

 

Figura 3 — Tabla Z 
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Se remplazó los datos a la fórmula: 

 

𝑛 =  
𝑍2𝑝𝑞𝑁

𝑒2 (𝑁 − 1) + 𝑍2𝑝𝑞
 

Datos a reemplazar: 

 

- Z = 1.96 

- p = 0.5 

- q = 0.5 

- N = 400 

- e = 0.05 

 

Se tuvo: 

𝑛 =  
1.962(0.5)(0.5)(400)

0.052 (400 − 1) + 1.962(0.5)(0.5)
 

 

𝑛 =  196.21 

 

n = 196.21 redondeando a 196 

 

En conclusión, se tomó como muestra para la medición de la variable 

independiente a 196 personal entre administrativos y jurisdiccionales. 

 

b) Variable dependiente 

Para la muestra de la variable dependiente: 

• Para evaluar el pre test (sin aplicación de un sistema web Help Desk), se usó 

los archivos Excel de los años 2020 al 2021. 

• Para evaluar el pos test (con aplicación de un sistema web Help Desk), se 

utilizó los reportes exportados en archivos Excel del sistema web Help Desk 

de los años 2022 al 2023. 

 

4.4 Procedimiento   

El procedimiento de la investigación, son las siguientes etapas que se enumeran a 

continuación: 

 

 

    

 

  

   

 

 



- 49 de 197 - 

 

 

a) Etapa I 

Se recopiló información de los registro y control de requerimientos e incidencias. 

b) Etapa II 

Se realizó la implementación de la metodología ITIL basado en sus procesos 

principales. 

c) Etapa III 

Se realizo los diseños de UML y los diagramas de los procesos antes del sistema y 

después de sistema para el sistema web de help desk. 

d) Etapa IV 

Se configuró y mejoró el sistema web Help Desk denominado GLPI V.10 de acuerdo 

a los procesos de ITIL. 

e) Etapa VI 

Se utilizó un método para estudiar y procesar la información recopilada con una prueba 

estadística específica. Luego se compararon las hipótesis de ambas variables. 

f) Etapa VII 

Se evaluó y analizó los resultados estadísticos. 

g) Etapa VIII 

Se realizó la presentación de los resultados finales. 

4.5 Técnicas e instrumentos 

4.5.1. Técnicas 

a) Encuesta 

Se define como una técnica que recopila información de una determinada 

muestra de personas mediante unas preguntas y respuestas (Ticona, 2022). Se 

realizó la encuesta para la medición de la variable independiente a los 196 

trabajadores, personal entre administrativos o jurisdiccionales. 

 

b) Fichaje 

Es un sistema de organización que nos ayuda recolectar información relevante, 

asimismo, se define como un método que permite transcribir la información que 

se ha seleccionado para el proceso de la investigación. Este proceso requiere el 

uso de tarjetas y completar la data y organizar la información que fueron 

recolectadas de diferentes fuentes, conforme a lo requerido en la investigación 

(Huanca y Llanos, 2019). 
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Se tomó el promedio de los indicadores por mes de los años 2020 al 2023 de los 

archivos Excel. 

 

c) Entrevista 

Se trata de una estrategia de estudio cualitativo que implica un diálogo entre un 

investigador y un participante, con la finalidad de obtener datos significativos 

acerca de un tema en particular. Dentro del ámbito de la investigación, una 

entrevista se emplea con el propósito de adquirir información detallada, 

profunda y contextualizada acerca de las vivencias, puntos de vista, actitudes y 

conductas de los participantes (Vega, 2023). Las entrevistas pueden ser 

organizadas de diferentes maneras: estructuradas, semiestructuradas o no 

estructuradas. 

 

• Estructuradas: Siguen un guion fijo de preguntas, con poco margen para 

desviaciones. 

• Semiestructuradas: Tienen una guía de preguntas, pero permiten 

flexibilidad en las respuestas y la posibilidad de explorar temas emergentes. 

• No estructuradas: Son más informales y abiertas, permitiendo una 

exploración más libre de los temas. 

 

Asimismo, se realizó una entrevista al jefe del área de informática de la Corte 

Superior de Justicia de Apurímac. 

 

4.5.2. Instrumentos 

 

a) Cuestionario QUIS 

Para poder medir la satisfacción de la interfaz del usuario, se utilizó un cuestionario 

estandarizado llamado Questionnaire for User Interface Satisfaction (QUIS), según 

Villanueva, (2020), en su trabajo propuesto describe el QUIS con una serie de 

preguntas divididos en cinto categorías:  

• Reacción global del software 

• Diseño consistente 

• Terminología e información del software 

• Aprendizaje  

• Capacidad del software 
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b) Fichas de registro 

Según Vergara, (2021) se define como un procedimiento de recolección de 

información mediante hojas o formatos que son diseñados para poder anotar el 

registro  de acuerdo a los indicadores, características, aspectos entre otros que se 

puedan observar. 

Se tomó el tiempo promedio de resolución de atenciones y el promedio de 

atenciones solucionadas por mes del año 2020 al 2023.  

 

c) Ficha de entrevista 

De acuerdo a Arias, (2020), la ficha de entrevista es una instrumento que facilita al 

investigador a mantener un registro detallado de las respuestas del entrevistado, 

facilitando así el análisis posterior de la información recopilada. La ficha puede 

incluir datos como: 

 

• Identificación del entrevistado: Nombre, edad, ocupación entre otros datos. 

• Preguntas de investigación: Preguntas abiertas y cerradas diseñadas para 

obtener información específica. 

• Espacio para respuestas: Secciones donde se registran las respuestas del 

entrevistado. 

• Observaciones del entrevistador: Notas adicionales sobre el comportamiento 

del entrevistado, el contexto de la entrevista, y cualquier otro dato relevante 

que pueda influir en la interpretación de las respuestas. 

 

Además, se realizaron una serie de preguntas al jefe del área de informática con el 

fin de obtener información sobre la situación actual de dicha área. 

 

4.6 Análisis estadístico 

La información recopilada con el instrumento de recolección ha sido adecuadamente 

analizada y estructurada en tablas y gráficos estadísticos de acuerdo a las variables, se 

realizó el análisis estadístico con T-Student para muestras relacionadas. Esta prueba es 

utilizada para comparar las medias de dos mediciones relacionadas (por ejemplo, 

mediciones antes y después de una intervención) para determinar si existe una disparidad 

estadísticamente relevante entre ellas (Diaz, 2019).  

Se utilizó el software IBM SPSS para realizar la contratación de la hipótesis. 
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CAPÍTULO V  

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

5.1 Análisis de resultados 

5.1.1. Resultado de la implementación de la metodología de ITIL v3 

 

a) Paso 1: Entrevista con el jefe del área de informática 

Se llevó a cabo una reunión con el jefe del área de informática de la Corte Superior 

de Justicia de Apurímac, del cual indicó que no cuenta con ningún proceso bajo 

alguna metodología para el trabajo de respuesta de requerimientos e incidencias. 

Así mismo dio a conocer los procesos que ejecuta su área.  

En una siguiente reunión se propuso la implementación de procesos bajo el marco 

de trabajo ITIL v3 para la Corte Superior de Justicia Apurímac en el área de 

informática, para el proceso de atención de requerimientos e incidencias.  

Se brindó documentación sobre la metodología al personal, y de forma posterior, 

se realizó una entrevista, en la que se definieron los procesos de ITIL v3, además, 

los procedimientos que es necesario mejorar. Ver la entrevista en el Anexo 2. 

 

b) Paso 2: Selección de procesos ITIL v3 

Una vez estudiada la entrevista al jefe del área de informática, con el objetivo de 

mejorar los procedimientos de gestión de requerimientos e incidencias, y para dar 

inicio a la construcción del marco de trabajo ITIL versión 3, se procedió a la 

definición de procesos, para ello de la pregunta 5 del Anexo 2 , que dice: Luego 

de la explicación de ITIL v3 y sus procesos ¿Qué procesos de ITIL v3 desearía 

que se implemente en la Corte Superior de Justicia de Apurímac?, del cual, a 

partir de las respuestas del jefe del área de informática, se definió la incorporación 

de los siguientes procesos de ITIL v3, que se describen a continuación: 
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Tabla 4 — Procesos de ITIL v3 de acuerdo a la entrevista 

Procesos planteados en la entrevista Implementación 

Gestión financiera  NO 

Generación de la estrategia  SI 

Gestión de la demanda NO 

Gestión de la cartera de servicios  NO 

Gestión de catálogo de servicio  SI 

Gestión de nivel de servicios  SI 

Gestión de la capacidad  NO 

Gestión de la disponibilidad  NO 

Gestión de la continuidad de la tecnología de información 

(TI) 

NO 

Gestión de la seguridad de información  NO 

Gestión de suministradores NO 

Planificación y soporte de la transición NO 

Gestión de cambios NO 

Gestión configuración y despliegues  NO 

Validación y pruebas del servicio  NO 

Evaluación NO 

Gestión del conocimiento SI 

Gestión de eventos NO 

Gestión de incidencias  SI 

Gestión de peticiones  SI 

Gestión de problemas  NO 

Gestión de accesos  NO 

Medición del servicio  SI 

 

Se redujo del total de la figura 2 solo los procesos a implementar de acuerdo a la 

entrevista al jefe del área de informática, y se detalla a continuación en la figura 

4. 

 

    

 

  

   

 

 



- 54 de 197 - 

 

 

 

 

Figura 4 — Procesos y funciones de ITIL a desarrollarse en la presente 

investigación de acuerdo a la entrevista al jefe del área de informática.  

 

Se consideró la opinión de expertos en gestión de servicios de tecnología de 

información (TI) que coinciden en que no es imprescindible llevar a cabo la 

implementación de todos los procesos de ITIL en un área de TI. Asimismo, 

recomiendan adoptar un enfoque pragmático y solo seleccionar aquellos procesos 

que sean pertinentes y contribuyan con valor a las necesidades específicas de la 

organización. 

 

Algunos de los autores que sostienen esta postura son: 

• Vermeulen (2012) en su libro "ITIL for Dummies", argumenta que ITIL 

ofrece una amplia gama de procesos, pero no todos son aplicables a todas las 

organizaciones. Sugiere que las empresas deben evaluar cuáles son sus 

necesidades y objetivos específicos antes de decidir qué procesos 

implementar. 

• Bon, Jong y Kolthof (2008) en su libro "ITIL best practices for service 

management" (mejores prácticas de ITIL para la gestión de servicios), señala 

que ITIL no es una receta única para el éxito. Afirma que las organizaciones 

deben adaptar los procesos de ITIL a su propia cultura y entorno. 

• Henderson (2017) consultor de gestión de servicios y autor de "Más allá de 

ITIL: creación de una estrategia de gestión de servicios", enfatiza la 

importancia de adaptar las prácticas de gestión de servicios de tecnología de 

información (TI) al contexto específico de la organización, sugiriendo que no 

todos los procesos de ITIL son universalmente aplicables.  
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c) Paso 3: Implementación de las fases y procesos de ITIL v3 

Se procedió a desarrollar las fases de ITIL v3 con sus respectivos procesos 

(generación de la estrategia, gestión del catálogo de servicios, gestión del nivel de 

servicios, gestión del conocimiento, gestión de incidencias y gestión de 

peticiones/requerimiento), tal como se indica a continuación: 

 

5.1.1.1. Estrategia del servicio 

 

En esta etapa, nuestro objetivo es establecer la forma en que se planifica y 

ejecuta el servicio, considerándolo no solo como una capacidad de la 

organización, sino como un recurso estratégico. Se deben tener en cuenta 

las interacciones entre los diversos servicios, sistemas y procesos de la 

organización (Echeverria, 2021). 

 

Como primer paso de esta etapa se debe realizar una evaluación estratégica, 

del cual se deben analizar diversos aspectos como la rentabilidad de los 

servicios que los diferencian, la satisfacción del cliente, los canales de 

distribución y las actividades de la cadena que hacen que los servicios sean 

diferentes y efectivos. De esta manera podrá comprender mejor los servicios 

y los clientes. 

Figura 5 —Estrategia del servicio 

 

En la Figura 5 se puede observar en general el ciclo de vida del servicio. 

Así mismo se marca con una flecha roja donde se indica los procesos de la 

fase de Estrategia de servicio. Se compone del proceso “generación de la 

estrategia” que nos permite generar el modelo preliminar del servicio, del 

cual se explica a continuación: 

 

a) Generación de la estrategia: 
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Según (Ayala, 2020) indica que es el proceso donde se identifican 

usuarios, servicios y prioridades para la atención, asimismo, tomando en 

cuenta las perspectivas de distintas áreas, además, la elaboración de la 

estrategia se basa en los conceptos de las 4 P de Mintzberg basado de 

(Mintzberg, Ahlstrand y Lampel, 1998): 

 

Figura 6 — Las 4P’s de Mintzberg 

 

En el presente proceso se establecen las 4 P’s de Mintzberg: 

• Perspectivas: Las perspectivas se fundamentaron en la entrevista 

llevada a cabo con el fin de conocer las opiniones de las partes 

implicadas. Se trabajó con la pregunta 14 del Anexo 2, que señala: 

¿Tienen inconvenientes con los usuarios administrativos y 

jurisdiccionales respecto a los servicios que ustedes ofrecen? y la 

pregunta 15 del Anexo 2: Desde su perspectiva, ¿El área de 

informática funciona correctamente?, se indicó lo siguiente: 

 

Figura 7 — Perspectivas del área y usuario  

 

Perspectivas del área

Mejorar el promedio de
atenciones solucionadas.

Mejorar el tiempo
promedio de las
atenciones solucionadas.

Perspectivas respecto a 
las solicitudes de los 

usuarios

Ser atendidos lo más 
rápido posible.
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• Planificación: Para el cumplimiento del objetivo del área de 

informática de la Corte Superior de Justicia de Apurímac, es necesario 

ofrecer servicios de excelente calidad que cumplan con los 

requerimientos del personal judicial y administrativo. Asimismo, es 

fundamental desarrollar estrategias para el departamento de tecnologías 

de la información y acciones concretas, las cuales se basan en ITIL. Por 

ello, teniendo como base la entrevista realizada, se plantearon las 

siguientes estrategias para la mejora del servicio con ITIL. 

 

Tabla 5 — Categorías de servicio basados en ITIL v3 

ESTRATEGIAS ACCIONES 

MEJORAR EL 

SERVICIO AL 

USUARIO 

Establecer los SLAS 

Establecer el catálogo de servicio 

Orientar al usuario 

Mapear y documentar procesos 

BRINDAR 

HERRAMIENTAS Y 

RECURSOS 

ADECUADOS AL 

PERSONAL 

Perfil competitivo del personal 

Capacitación constante 

Actualizar la base de conocimiento 

Nivelar la carga de trabajo 

Fomentar el trabajo en equipo 

Organización de reuniones para generar 

conocimiento 

Control y seguimiento de procesos 

OBJETIVOS DEL 

ÁREA 

Incrementar el grado de satisfacción del 

usuario 

Eficiente asignación de recursos 

Soporte proactivo 

 

• Posición: Se procuró fortalecer las habilidades del personal 

administrativo y judicial mediante el uso de recursos tecnológicos y 

herramientas informáticas. Se trabajó con la pregunta 7 del Anexo 02, 

que dice: ¿Qué servicios realizan a los usuarios administrativos y 

jurisdiccionales como personal de informática? y cuáles son los 
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usuarios Las respuestas a esta pregunta, permitieron dilucidar los 

servicios actuales y algunos servicios que son necesarios para el área 

de informática, y a su vez, posibilitó definir los usuarios para el 

sistema. 

 

 

Figura 8 — Usuarios y servicios del área de informática de la Corte 

Superior de Justicia Apurímac. 
 

• Patrón: El área de informática no existía una jerarquía establecida para 

atender a los usuarios; para conocer más a fondo la forma de trabajo de esta 

labor, se realizó la pregunta 8 del Anexo 02: ¿El área de informática tiene 

un orden de prioridad en la atención del personal administrativo y 

jurisdiccional? Las respuestas ofrecidas, indicaron que sí existen 

prioridades y un orden jerárquico, el cual está definido en la Figura 9.  

❖ Usuarios 

administrativos y 

jurisdiccionales 

✓ Presidente 

✓ Jefe de ODECMA  

✓ Magistrados 

✓ Jueces 

✓ Gerente  

✓ Jefes de unidad  

✓ Administradores  

✓ Otros personales 

jurisdiccionales  

✓ Otros personales 

administrativos 

❖ Jefe del área de 

informática 

✓ Jefe del área de 

informática 

❖ INFORMATICO 

✓ Técnico informático 

Usuarios 

✓ Soporte Técnico de Hardware 

✓ Soporte Técnico de Software 

✓ Videoconferencia 

✓ Servicio de Telefonía 

✓ Conexión e infraestructura 

Tecnológica 

✓ Fallas en los aplicativos PJ 

✓ Capacitación 

✓ Préstamo de Activos 

Informáticos 

✓ Gestión de Cuentas 

✓ Apoyo con Base de Datos 

✓ Seguridad informática 

✓ Otros apoyos informáticos 

Servicios 
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Figura 9 — Prioridad de atención por orden jerárquico 

5.1.1.2.Diseño de servicio 

En esta etapa se definen las tareas donde se analizan los requisitos 

comerciales, se desarrollan criterios de aceptación del servicio, se contratan 

proveedores y se crean paquetes de planificación de servicios. Este último es 

muy importante porque detalla todos los aspectos y necesidades de un 

servicio a lo largo de su existencia. 

 

Según Echeverria (2021) indica que en esta etapa es muy importante los 

modelos de servicio, por lo que describen la estructura y dinámica del servicio 

y muestran cómo comunicarse para crear valor.  

 

Figura 10 — Diseño del servicio 

 

Es posible observar de manera general el ciclo de vida del servicio. Así 

mismo se marca con una flecha roja donde se indican los procesos de la 

fase de diseño de servicio. Esta etapa está conformada por los siguientes 

procedimientos que serán llevados a cabo y explicados a continuación: 

 

PRIORIDAD 1 

✓ Presidente 

✓ Jefe de ODECMA  

✓ Magistrados 

✓ Jueces 

✓ Gerente  

✓ Jefe de unidad  

PRIORIDAD 2 

✓ Administradores  

✓ Otros personales 

jurisdiccionales  

✓ Otros personales 

administrativos 
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a) Gestión del catálogo de servicios 

Este procedimiento se encarga de la elaboración y actualización del 

catálogo de servicios de tecnología de información (TI). Crea o actualiza 

cada servicio dentro del catálogo incluyendo todas sus características, 

operaciones, responsabilidades y clientes asociados (Andrade y Cotrina, 

2019). 

 

En otras palabras, este proceso asegura que el catálogo de servicios de 

tecnología de información (TI) esté completo y actualizado con 

información precisa sobre cada servicio ofrecido, incluyendo sus detalles 

técnicos y la información de contacto para los clientes que lo utilizan. 

 

 Para la elaboración del catálogo de servicios, se mencionó en la pregunta 

7 del anexo 2 donde se indicó los tipos de usuario y los servicios 

Figura 11 — Servicios que ofrece el área de informática 

 

Las siguientes categorías implementadas representan las funciones diarias 

que realiza el personal del área de informática en la Corte Superior de 

Apurímac, del cual, se encuentra basado en la resolución administrativa del 

Poder Judicial del Perú  (R.A NO. 490-2020 Judicial, 2020). Por ellos, se 

Área de 

informática 
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✓ Soporte Técnico de 

Hardware 

✓ Soporte Técnico de 

Software 

✓ Videoconferencia 

✓ Servicio de Telefonía 

✓ Conexión e infraestructura 

Tecnológica 

✓ Fallas en los aplicativos PJ 

✓ Capacitación 

✓ Préstamo de Activos 

Informáticos 

✓ Gestión de Cuentas 

✓ Apoyo con Base de Datos 

✓ Seguridad informática 

✓ Otros apoyos informáticos 
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configuró en el sistema web Help Desk el catálogo de servicio propuesto de 

acuerdo a ITIL basado en la Resolución administrativa N.º 000490-2020-

GG-PJ, 2020. 

 

Tabla 6 — Catálogo de servicios basados en ITIL v3 

Ítems Categorías 

CS01 Soporte Técnico de Hardware 

CS02 Soporte Técnico de Software 

CS03 Videoconferencia 

CS04 Servicio de Telefonía 

CS05 Conexión e infraestructura Tecnológica 

CS06 Fallas en los aplicativos PJ 

CS07 Capacitación 

CS08 Préstamo de Activos Informáticos 

CS09 Gestión de Cuentas 

CS10 Apoyo con Base de Datos 

CS11 Seguridad informática 

CS12 Otros apoyos informáticos 

 

Teniendo definidos los 12 servicios, se propuso la incorporación de un 

nuevo proceso: Actualización del catálogo de servicio, para el sistema web 

Help Desk, que permitirá agregar nuevos servicios o modificación del 

catálogo de servicios que se tiene, con el fin de tener una información 

actualizada para el área de informática y el personal administrativo y 

jurisdiccional. Ver detalle de su funcionamiento en la figura 12 y la figura 

13. 
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Figura 12 — Proceso de gestión del catálogo de servicios  
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Figura 13 — Sub proceso actualización del proceso de gestión de catálogo de servicios 
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b) Gestión del nivel de servicio 

Este procedimiento se encarga de la negociación y cumplimiento de los 

acuerdos sobre los niveles de servicio acordados. Se establecen acuerdos de 

nivel de servicio (SLA), se define cómo se van a monitorear y evaluar, además, 

se asegura que todos los procesos se encuentren con nivel de operación (OLA). 

Finalmente, se realiza un seguimiento, evaluación y mejora de estos procesos 

en base a los informes generados (Echeverria, 2021). 

De la pregunta 12 del Anexo 02, que señala: ¿Cuáles son los objetivos con 

respecto a los servicios?, indicó que era necesario definir métricas que les 

permitan medir en qué estado se encontraban sus servicios; es decir, dentro de 

ITIL v3, Se hace referencia a la gestión del nivel de servicio. Por consiguiente, 

se propuso desarrollar la gestión del nivel de servicio de la siguiente manera:  

 La gestión de nivel de servicio incluye las actividades que se describen en la 

figura 14: 

Figura 14 — Proceso de gestión de nivel de servicio 
 

c) Planificación del nivel de servicio 

Para realizar la planificación del nivel de servicio se procedió a crear los SLA’s 

(Service Level Agreement), que detalla los servicios, su clasificación y nivel, 

su tipo, tiempo de respuesta y la unidad de este tiempo de respuesta. Esto se 

realizó con el fin de tener un entendimiento común y consensuado de la forma 
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cómo se evalúa un servicio y el nivel de cumplimiento que se da a los usuarios 

de la Corte Superior de Apurímac.  

El acuerdo del nivel de servicio concertado entre el área de informática y el 

usuario jurisdiccional y administrativo, se detalla en el anexo 3. 

Se definieron los niveles de urgencia en base al acuerdo de nivel de servicio 

(SLA), que comprendió la atención de un requerimiento e incidencia por orden 

jerárquico de los usuarios administrativo y jurisdiccionales, además se 

definieron los niveles servicio: muy alta, alta, mediana, baja y muy baja. 

Tabla 7 — Tiempo de respuesta - (SLA) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Asimismo, en relación al tiempo de atención, se determinó con la colaboración 

del personal de informática, quienes se basaron en su experiencia y en la 

gestión de la atención brindada a cada usuario según su nivel jerárquico, como 

se especifica en la tabla 8. 

 

Tabla 8 — Tiempo de espera promedio en minutos 

Tiempo de espera 

Usuarios (en 

orden jerárquico) 

Nivel (urgencia) 

Muy 

Alto 
Alto Media Bajo 

Muy 

Bajo 

Presidente  ≤ 10 min  ≤ 30min  ≤ 30 min  ≤60 min  ≤ 90 min 

Jefe de Odecma  ≤ 10 min  ≤30 min  ≤ 30 min  ≤60 min  ≤ 90 min 

Magistrados ≤ 10 min ≤ 30 min ≤ 60 min ≤ 90 min ≤ 120 min 

Jueces  ≤ 20 min  ≤60 min  ≤ 60 min  ≤90 min 
 ≤ 120 

min 

PRIORIDAD TIEMPO DE RESPUESTA – SLA 

Muy Alta Hasta 20 minutos 

Alta Hasta 2 horas 

Media Hasta 4 horas 

Baja Hasta 6 horas 

Muy Baja Hasta 8 horas 
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Gerente  ≤ 20 min  ≤60 min  ≤ 60 min  ≤90min 
 ≤ 

180min 

Jefes de unidad  ≤ 20 min  ≤90 min  ≤ 90 min  ≤90 min 
 ≤180 

min 

Administradores  ≤ 20 min  ≤90min  ≤ 90 min  ≤120 min 
 ≤240 

min 

Personal 

Jurisdiccional  
 ≤20min  ≤90 min  ≤ 90 min  ≤180 min 

 ≤320 

min 

Personal 

Administrativo 
 ≤20 min  ≤120 min 

 ≤ 120 

min 
 ≤240min 

 ≤360 

min 

Sede Central  ≤20 min  ≤120 min 
 ≤ 

180min 
 ≤300min 

 ≤ 

360min 

Otras Sedes  ≤30 min  ≤120min 
 ≤240 

min 
 ≤320 min 

 ≤ 

480min 

 

Los niveles de servicio (SLA) que son los tiempos promedios que se debe de 

atender un requerimiento e incidencia, basado en la Resolución administrativa 

N.º 000490-2020-GG-PJ, 2020. 

Tabla 9 — Tiempo promedio de respuesta - SLA del área de informática  

AREA 
TIEMPO DE RESPUESTA - SLA 

Muy Alta Alta Media Baja Muy Baja 

TS01 - 

Informática 

Hasta 30 

minutos 

Hasta 

120 

minutos 

Hasta 240 

minutos 

Hasta 360 

minutos 

 

Hasta 480 

minutos 

 
 

5.1.1.3.Transición de servicio 

Esta etapa abarca el proceso de desarrollo y mejora de las habilidades 

necesarias para llevar a cabo la transición de servicios que sean novedosos 

(Ayala, 2020). 

A continuación, se describe el propósito de la transición: 

• Planificar y gestionar la utilización de recursos para la migración, 

considerando la estimación de costos, calidad y tiempo. 
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• Reducir al mínimo la influencia en los servicios actuales, en las 

operaciones y en el respaldo de la entidad. 

• Mejorar las prácticas de transición de servicios, incluyendo el despliegue, 

las comunicaciones, la liberación de documentación, la capacitación y la 

transferencia de conocimiento. 

• Fomentar la utilización correcta de los servicios, aplicaciones y soluciones 

tecnológicas. 

• Alinear las actividades de los clientes y proyectos en curso con los planes 

de transición del servicio (Echeverria, 2021). 

 

Figura 15 — Transición del servicio 

    

En la figura 15 se muestra de manera general el ciclo de vida del servicio. De 

igual manera, se señala con una flecha roja la ubicación del proceso de 

transición del servicio en el diagrama. Esta etapa está compuesta por un 

procedimiento que se detallará a continuación: 

 

Se crearon estrategias de transición y lanzamiento de servicios nuevos. 

a) Gestión del conocimiento 

El propósito principal del procedimiento es asegurar que los integrantes del 

grupo que presta el servicio tengan acceso a información precisa en un 

momento y lugar específicos. Esto se logra mediante la implementación de 

mecanismos que aseguren la veracidad y oportunidad de la información, 

permitiendo a los miembros del grupo tomar decisiones informadas y cumplir 

con sus responsabilidades de manera efectiva (Echeverria, 2021). 

 

Como primer paso, se evaluó la pregunta 11 del Anexo 02 de la entrevista: 

¿Cuentan con alguna base de conocimiento?, del cual, indicó que no 
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disponen de ningún tipo de base de conocimiento sobre incidencias y 

requerimientos frecuentes. Por esta razón, se sugiere contar con un conjunto 

de información, realizando las actividades siguientes:  

• La base de conocimiento debe ser registrada por el personal informático 

con el conocimiento adecuado y experiencia. 

• Realizar la supervisión de las entradas de base de conocimiento, de 

acuerdo los formatos o criterios de registro, quien debe de estar a cargo 

es el jefe del área de informática. 

• Revisar y validar todas las entradas de base de conocimiento y así 

detectar la duplicidad o subsanar errores.  

• Actualizar las entradas de base de conocimiento en todo momento. 

• Realizar la clasificación de acuerdo el catálogo de servicio y esto permita 

una fácil ubicación. 

El registro de base de conocimiento se configuró en el sistema de Help Desk 

en el módulo herramientas / base de conocimiento, de acuerdo a los siguientes 

puntos: 

Figura 16 — Formato para clasificación y documentos de base de 

conocimientos. 

 

Tabla 10 — Formato para clasificar y organizar las categorías y archivos 

de la base de conocimiento. 
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La gestión del conocimiento fue un proceso cíclico que permitió al área de 

informática crear, capturar, compartir y utilizar el conocimiento para atender 

requerimientos e incidencias en el menor tiempo posible. Para ello, es necesario 

seguir los pasos descritos en el diagrama que se detalla a continuación: 

CATEGORÍA  
CARPETA DE 

UBICACIÓN 

NOMBRE DEL 

ARCHIVO 

 Errores conocidos  Errores conocidos 
 EC001-050524-V1.0-

NOMDOC 

 Manual de soporte   Manual de soporte  
 MS001-050524-V1.0-

NOMDOC 

 Documento del área   Documento del área  
 DA001-050524-V1.0-

NOMDOC 
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Figura 17 — Proceso de gestión de base de conocimiento  
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5.1.1.4.Operación de servicio 

Esta etapa se enfoca en la gestión diaria del servicio para asegurar su adecuado 

desempeño a lo largo de su duración. Para lograrlo, es esencial garantizar la 

prestación y respaldo del servicio de forma efectiva y eficiente, manteniendo 

la estabilidad del mismo y permitiendo la flexibilidad necesaria para adaptarlo 

a los cambios. Se deben establecer guías claras para controlar las actividades 

de forma reactiva y proactiva, asegurando así el éxito de la operación del 

servicio ( Baldera, 2022). 

Figura 18 — Operación del servicio 

 

En la Figura 1818 es posible observar de manera general el ciclo de vida del 

servicio. Además, se señala con una flecha roja la ubicación de los procesos 

correspondientes a la etapa de operación del servicio. La fase se compone de 

procesos que nos permitirán manejar un servicio exitosamente durante todo el 

proceso del ciclo de producción que a continuación se explicarán: 

 

El requerimiento e incidencia tiene el siguiente ciclo de vida: 

Tabla 11 — Ciclo de vida de un incidente 

Pasos 
Ciclo de vida del 

requerimiento e incidencia 
Descripción 

 

 

Paso 1 

Registro del requerimiento e 

incidencia 

El personal administrativo o 

jurisdiccional realiza por el sistema 

la creación del requerimiento o 

incidencia en base a lo requerido. 
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Paso 2 

Categorización del 

requerimiento e incidencia. 

El personal administrativo o 

jurisdiccional selecciona la 

categoría del requerimiento o 

incidencia que corresponde. 

 

Paso 3 Priorización del 

requerimiento e incidencia 

El jefe del área de informática 

realiza la selección de la prioridad 

del requerimiento o incidencia en 

base a lo solicitado. 

 

Paso 4 Asignación del 

requerimiento e incidencia. 

El jefe del área de informática 

asigna el requerimiento o incidencia 

al técnico informático para la 

atención correspondiente. 

 

Paso 5 Creación y gestión de tareas. 

El técnico informático realiza los 

seguimientos correspondientes en el 

sistema. 

 

Paso 6 Gestión y escalamiento del 

SLA. 

El técnico informático escala al jefe 

del área de informática si en caso no 

pueda solucionar el requerimiento o 

incidencia. 

 

Paso 7 Resolución del 

requerimiento e incidencia. 

El técnico informático soluciona el 

requerimiento o incidencia y solicita 

la aprobación del personal 

administrativo o jurisdiccional. 

 

Paso 8 Cierre del requerimiento e 

incidencia 

Luego de la aprobación del personal 

administrativo o jurisdiccional de la 

atención brindada se procede a 

cerrar el requerimiento o incidencia.  

 

a) Gestión de incidencias 

Este procedimiento se pone en marcha cada vez que se produce un incidente, 

el cual se define como una interrupción no planificada o una disminución en la 

calidad de un servicio de tecnología de la información (TI). Además, el 

procedimiento probablemente incluye pasos como identificar la causa del 
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incidente, restablecer el servicio y tomar medidas para prevenir que vuelva a 

suceder (Rosas, 2023). 

 

La gestión de incidencias contiene un ciclo de vida que según (Franco y 

Figueroa, 2021) se define como las fases y tareas requeridas para administrar 

de forma eficiente los incidentes informáticos dentro de una entidad. Este ciclo 

busca optimizar la resolución de incidencias, minimizar su impacto en el 

negocio y mejorar la experiencia del usuario. 

 

Así mismo aplica las 8 etapas del ciclo de vida de una incidencia según ITIL 

versión 3.: 

 

• Registro del requerimiento e incidencia: Se recibe la información del 

usuario administrativo y jurisdiccional sobre el problema y se crea un 

registro en el sistema web Help Desk. 

• Categorización del requerimiento e incidencia: Se clasifica según su tipo, 

severidad y urgencia. 

• Priorización del requerimiento e incidencia: Se asigna prioridad en 

función de su categoría. 

• Asignación del requerimiento e incidencia: Se asigna al técnico 

informático adecuado con la experiencia y disponibilidad necesarias para 

resolverlo. 

• Creación y gestión de tareas: Se crea un plan de acción con tareas 

específicas y plazos definidos, y se realiza un seguimiento del progreso. 

• Gestión y escalamiento del SLA: Se supervisa el cumplimiento de los 

Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) establecidos para la resolución de 

incidentes, escalando según sea necesario para asegurar que se resuelvan de 

manera oportuna. 

• Resolución del incidente: El técnico informático trabaja para resolver el 

requerimiento e incidencia lo antes posible, aplicando la solución adecuada 

y realizando pruebas para verificar la resolución. 

• Cierre del incidente: Se cierra el requerimiento e incidencia se da por 

concluido, dejando constancia del procedimiento, anotando las lecciones 

aprendidas y llevando a cabo una encuesta de satisfacción al usuario. 
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b) Gestión de Requerimiento 

Este proceso se enfoca en la recepción, registro, clasificación, análisis y 

resolución de requerimientos de servicio provenientes de los usuarios con el 

propósito de ofrecer un servicio al cliente eficaz y de alta calidad  (Echeverria, 

2021). 

La gestión de incidencias se trabajó por priorización, por estado y por gestión 

de requerimiento e incidencia. 

• Priorización 

En muy importante establecer la prioridad en cada registro de incidencia o 

requerimiento.  

- Urgencia: La información mencionada proviene de los acuerdos de 

niveles de servicio (SLA). que fue desarrollada anteriormente en la 

tabla 8. 

- Impacto: Se destaca la relevancia de la incidencia en función de su 

impacto en la cantidad de usuarios.  

Tabla 12 — Prioridad de las incidencias 

 

• Estados de incidencia 

El personal de informática debe de actualizar o registrar las incidencias en 

el sistema GLPI v10. 

Tabla 13 — Estados de las incidencias 

ESTADO DESCRIPCIÓN 

Nuevo 
Cuando el incidente es reportado y registrado en 

el sistema web Help Desk. 

URGENCIA 
IMPACTO 

Muy alto Alto Medio Bajo Muy Bajo 

Muy alta Muy alta Muy alta Alta Media Baja 

Alta Muy alta Alta Alta Media Baja 

Mediana Alta Alta Media Baja Baja 

Baja Media Media Baja Baja Muy Baja 

Muy Baja Baja Baja Baja Muy Baja Muy Baja 
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En Curso (asignado) 
Cuando el incidente es asignado a un técnico de 

informático. 

En Curso 

(planificado) 

Cuando el incidente tiene un plazo para 

resolver. 

En Espera La incidencia está en tratamiento a detalle. 

Resuelto Cuanto el incidente ya tiene una solución. 

Cerrado  
Cuando el requerimiento o incidencia ya fue 

confirmado por el usuario se procede a cerrar. 

 

Para la siguiente etapa se realizó un diagrama del flujo del proceso de 

gestión de incidencias y requerimiento del sistema, de un antes y de un 

después del sistema. Estos se pueden ver a detalle en figura 19 y figura 20. 
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Esquema del procedimiento de requerimientos e incidencias previo a la implementación del sistema 

Figura 19 — Esquema del procedimiento de requerimientos e incidencias previo a la implementación del sistema 

 

 

 

    

 

  

   

 

 



- 77 de 197 - 

 

 

Esquema del procedimiento de requerimientos e incidencias después de la implementación del sistema 

  

Figura 20 — Esquema del procedimiento de requerimientos e incidencias después de la implementación del sistema 
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5.1.1.5. Mejora continua del servicio 

En esta etapa, el propósito es asegurar que los servicios proporcionen el 

máximo beneficio a los clientes y que estos se encuentren satisfechos. Con el 

fin de alcanzar este objetivo, se analiza el comportamiento de los clientes a lo 

largo de su ciclo de vida (Rosas, 2023). 

Figura 21 — Mejora continua del servicio 

 

En la Figura 21 se muestra de manera general el ciclo de vida del servicio. 

Además, se señala con una flecha roja la etapa del proceso de Mejora Continua 

del servicio. Esta etapa es fundamental en todos los procesos, ya que es 

necesario mejorar cada uno de ellos. 

 

a) Medición del servicio  

Los reportes y la medición son herramientas esenciales en la fase de mejora 

continua para evaluar el progreso, tomar decisiones informadas, motivar al 

cliente y generar valor tanto para el servicio como para el negocio. La selección 

de métodos y técnicas adecuados, la utilización de estándares y el enfoque en 

los indicadores correctos son claves para garantizar la efectividad de estos 

procesos (Franco y Figueroa, 2021). 

 

Establecer una cultura de mejora continua: 

 

• Fomentar la conciencia acerca de la relevancia de la mejora continua entre 

el personal que emplea el Help Desk. 

• Se instaurará una postura positiva hacia el cambio y la innovación. 

• Proporcionar recursos y capacitación para que el personal pueda participar 

en actividades de mejora continua. 
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Definir los objetivos de mejora: Establecer metas concretas, cuantificables, 

realizables, pertinentes y con plazos establecidos para la optimización del Help 

Desk. 

Identificar oportunidades de mejora: 

• Recopilar comentarios de los usuarios sobre el Help Desk a través de 

encuestas, entrevistas y grupos focales.  

• Analizar los datos de uso del Help Desk para identificar áreas donde se 

pueden realizar mejoras. 

• Buscar oportunidades para automatizar tareas y procesos manuales. 

• identificar cuellos de botella y problemas recurrentes. 

Implementar soluciones: Probar las soluciones a fondo antes de implementarlas 

en producción. 

Monitorear y evaluar los resultados: Evaluar si las soluciones han logrado los 

objetivos de mejora establecidos. 

5.1.2. Resultados del procesamiento de datos 

5.1.2.1. Resultados de la variable independiente: Sistema web Help Desk 

Para la medición de la dimensión satisfacción de la interfaz de usuario del 

sistema web Help Desk, se utilizó el cuestionario QUIS, elaborado de 

manera digital con Google Form, que se aplicó a 196 trabajadores 

administrativos y jurisdiccionales de la Corte Superior de Justicia de 

Apurímac. El detalle se encuentra en el anexo 04. 

De acuerdo con el cuestionario QUIS, se han obtenido los siguientes 

resultados de los indicadores mediante el uso del programa informático 

SPSS: 
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a) Reacción global del software 

 

Tabla 14 — Estadística descriptiva del indicador reacción global del 

sistema web Help Desk 

                                 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación:  

 

De acuerdo con la encuesta realizada mediante el cuestionario QUIS a 196 

miembros del personal administrativo y jurisdiccional de la Corte Superior 

de Justicia de Apurímac, se observó que el promedio total de las 

valoraciones otorgadas a las preguntas del 1 al 5 del indicador "Reacción 

global del Software" fue de 7.59, lo que corresponde al 84.2%. Esto indica 

que los usuarios consideran el sistema web Help Desk es aceptable. Se 

proporciona una descripción detallada de esta información en el anexo 04. 

 

b) Diseño consistente 

 

Tabla 15 — Estadística descriptiva del indicador diseño consistente 

del sistema web Help Desk 

 

Interpretación: 

De acuerdo con la encuesta realizada mediante el cuestionario QUIS a 196 

miembros del personal administrativo y jurisdiccional de la Corte Superior 

de Justicia de Apurímac, se observó que el promedio total de las 

 
Cantidad 

trabajadores  

Puntaje Total 

obtenido 

Valoración 

Media 

Media 

ideal 

Pregunta 1 196 1474 7,5204 9 

Pregunta 2 196 1488 7,5918 9 

Pregunta 3 196  1506 7,6837 9 

Pregunta 4 196 1479 7,5459 9 

Pregunta 5 196 1488 7,5918 9 

Promedio 7.59 = 84.2% 9 =100% 

 N 
Puntaje Total 

obtenido 

Valoración 

Media 

Media 

idea 

Pregunta 6 196 1442 7,3571 9 

Pregunta 7 196 1492 7,6122 9 

Pregunta 8 196 1483 7,5663 9 

Total 7.51=83,4% 9 =100% 
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valoraciones otorgadas a las preguntas del 6 al 8 del indicador "Diseño 

consistente" fue de 7.51, lo que corresponde al 83.4%. Esto indica que los 

usuarios consideran el sistema web Help Desk es legible. Se proporciona 

una descripción detallada de esta información en el anexo 04. 

 

c) Terminología e información del software 

 

Tabla 16 — Estadística descriptiva del indicador terminología e 

información del software del sistema web Help Desk 

 

 

 

 

 

 
 

 

Interpretación: 

 

De acuerdo con la encuesta realizada mediante el cuestionario QUIS a 196 

miembros del personal administrativo y jurisdiccional de la Corte Superior 

de Justicia de Apurímac, se observó que el promedio total de las 

valoraciones otorgadas a las preguntas del 9 al 14 del indicador " 

Terminología e información del software" fue de 7.61, lo que corresponde 

al 84.5%. Esto indica que los usuarios consideran el sistema web Help 

Desk es intuitivo, claro y con una interfaz amigable. Se proporciona una 

descripción detallada de esta información en el anexo 04. 

  

 N 

Puntaje Total 

obtenido 

Valoración 

Media 

Media 

idea 

Pregunta 9 196 1492 7,6122 9 

Pregunta 10 196 1501 7,6582 9 

Pregunta 11 196 1484 7,5714 9 

Pregunta 12 196 1494 7,6224 9 

Pregunta 13 196 1483 7,5663 9 

Pregunta 14 196 1491 7,6071 9 

Total 7.61=84.5% 9 =100% 
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d) Aprendizaje  

 

Tabla 17 — Estadística descriptiva del indicador aprendizaje del 

sistema web Help Desk 

 

Interpretación: 

De acuerdo con la encuesta realizada mediante el cuestionario QUIS a 196 

miembros del personal administrativo y jurisdiccional de la Corte Superior 

de Justicia de Apurímac, se observó que el promedio total de las 

valoraciones otorgadas a las preguntas del 15 al 19 del indicador 

"Aprendizaje" fue de 7.56, lo que corresponde al 84%. Esto indica que los 

usuarios consideran el sistema web Help Desk es fácil y útil. Se 

proporciona una descripción detallada de esta información en el anexo 04. 

 

e) Capacidad del software 

 

Tabla 18 — Estadística descriptiva del indicador capacidad del 

software del sistema web Help Desk 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Interpretación: 

De acuerdo con la encuesta realizada mediante el cuestionario QUIS a 196 

miembros del personal administrativo y jurisdiccional de la Corte Superior 

 N 

Puntaje Total 

obtenido 

Valoración 

Media 

Media 

idea 

Pregunta 15 196 1494 7,6224 9 

Pregunta 16 196 1471 7,5051 9 

Pregunta 17 196 1473 7,5153 9 

Pregunta 18 196 1498 7,6429 9 

Pregunta 19 196 1474 7,5204 9 

Total 7.56= 84% 9 =100% 

 N 
Puntaje total 

obtenido 

Valoración 

media 

Media 

idea 

Pregunta20 196 1480 7,5510 9 

Pregunta21 196 1508 7,6939 9 

Pregunta22 196 1454 7,4184 9 

Pregunta23 196 1477 7,5357 9 

Pregunta24 196 1458 7,4388 9 

Total 7,53= 83,6% 9 =100% 
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de Justicia de Apurímac, se observó que el promedio total de las 

valoraciones otorgadas a las preguntas del 20 al 24 del indicador 

"Capacidad de software" fue de 7.53, lo que corresponde al 83,6%. Esto 

indica que los usuarios consideran el sistema web Help Desk es muy 

rápido, de confianza, agrega valor y fácil. Se proporciona una descripción 

detallada de esta información en el anexo 04. 

 

5.1.2.2.Resultados de la variable dependiente: Registro y control de 

requerimientos e incidencias. 

 

Para la obtención de los resultados, se realizó un análisis de las respectivas 

muestras (sin y con uso de la aplicación de un sistema web Help Desk en 

linea): 

• Para evaluar el pre test (sin aplicación de un sistema web Help Desk en 

linea), se usó los archivos Excel de los años 2020 al 2021. 

• Para evaluar el pos test (con aplicación de un sistema web Help Desk 

en linea), se usó los reportes exportados en archivos Excel del sistema 

implementado de los años 2022 al 2023. 

 

a) Resultados del procesamiento de atenciones solucionadas 

 

• PRE TEST 

Para realizar el análisis estadístico del pre test correspondiente al 

indicador "atenciones solucionadas," se utilizaron archivos de Excel 

que contienen datos mensuales de los años 2020 y 2021 (un total de 

24 meses). Estos archivos del área de informática de la Corte 

Superior de Justicia de Apurímac se desglosan por mes, como se 

detalla a continuación: 
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Figura 22 — Documentos brindados por el área de 

informática de atenciones solucionadas del año 2020 al 2021 

por mes 

 

En la figura 22, se muestra el documento Excel de los 24 meses que 

corresponden a los años 2020 y 2021. De esta manera se pudo determinar 

cuál era el promedio mensual de incidencias resueltas antes de la 

implementación del sistema web Help Desk. 

 

Se muestra la ficha pre test de atenciones solucionadas: 

 

Tabla 19 — Ficha de observación 1 de pre test de atenciones 

solucionadas 

FICHA  1 

Dimensión: Registro 

Indicador:  Atenciones solucionadas 

Pre test 

Nro. Año Mes 
Promedio de atenciones 

solucionadas 

1 2020 Enero 31 

2 2020 Febrero 9 

3 2020 Marzo 16 

4 2020 Abril 11 

5 2020 Mayo 8 
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6 2020 Junio 14 

7 2020 Julio 43 

8 2020 Agosto 18 

9 2020 Setiembre 20 

10 2020 Octubre 31 

11 2020 Noviembre 33 

12 2020 Diciembre 24 

13 2021 Enero 29 

14 2021 Febrero 34 

15 2021 Marzo 25 

16 2021 Abril 26 

17 2021 Mayo 30 

18 2021 Junio 52 

19 2021 Julio 26 

20 2021 Agosto 42 

21 2021 Setiembre 13 

22 2021 Octubre 27 

23 2021 Noviembre 38 

24 2021 Diciembre 15 

 

En la Tabla 19, se muestra la ficha pre test del promedio de atenciones 

solucionadas de los 24 meses que corresponden a los años 2020 y 2021.  

  

• POS TEST 

Para realizar la estadística del post test del indicador “atenciones 

solucionadas” de la dimensión de registro, se utilizó los reportes 

exportados en archivos Excel del sistema web Help Desk de los años 

2022 al 2023: 

Figura 23 — Registros extraídos del sistema web Help Desk. 
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La información de la figura 23, se muestra la manera de poder sacar un 

reporte en archivo Excel del sistema web Help Desk.   

 

Se muestra la ficha pos test de atenciones solucionadas: 

 

Tabla 20 — Ficha de observación 2 de pos test de atenciones 

solucionadas 

FICHA  2 

Dimensión: Registro  

Indicador: Atenciones solucionadas 

Pos test 

Nro. Año Mes 
Promedio de 

atenciones 

solucionadas 

1 2022 Enero 70 

2 2022 Febrero 76 

3 2022 Marzo 80 

4 2022 Abril 59 

5 2022 Mayo 70 

6 2022 Junio 83 

7 2022 Julio 85 

8 2022 Agosto 75 

9 2022 Setiembre 88 

10 2022 Octubre 71 

11 2022 Noviembre 51 

12 2022 Diciembre 60 

13 2023 Enero 50 

14 2023 Febrero 90 

15 2023 Marzo 60 

16 2023 Abril 69 

17 2023 Mayo 87 

18 2023 Junio 55 

19 2023 Julio 77 

20 2023 Agosto 84 

21 2023 Setiembre 89 

22 2023 Octubre 62 

23 2023 Noviembre 73 

24 2023 Diciembre 76 

 

La información de la tabla 20, se muestra la ficha pos test del promedio 

de atenciones solucionadas de los 24 meses que corresponden a los años 
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2022 y 2023 de los reportes exportados en archivos Excel del sistema 

web Help Desk. De esta manera se pudo determinar cuál era el promedio 

mensual de incidencias resueltas después de la implementación del 

sistema web Help Desk.  

 

Se empleó el programa informático SPSS para calcular el promedio de 

incidencias resueltas por mes: 

 

Tabla 21 — Promedio de atenciones solucionadas por mes 

Dimensión registro 

Indicador: 

Promedio de 

atenciones 

solucionadas 

(por mes) 

Pre test (antes de la aplicación 

del sistema web Help Desk en 

línea.) 

25 atenciones 

solucionadas 

Pos test (después de la aplicación 

del sistema web Help Desk en 

línea) 

72 atenciones 

solucionadas 

 

Interpretación: 

 

De acuerdo a la tabla antes de la aplicación del sistema web Help Desk 

en línea el promedio de atenciones solucionadas era de 25 por mes, del 

cual, después de la aplicación del sistema web Help Desk en línea el 

promedio mejoró a 72 atenciones solucionadas por mes, evidenciando 

una mejora significativa con el sistema web Help Desk. 
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Diagrama de caja del indicador atenciones solucionadas: 

Figura 24 — Diagrama de caja del indicador atenciones 

solucionadas  

 

Interpretación: 

 

Según la figura 24, se evidenció una mejora significativa en la cantidad 

de atenciones solucionadas. En el pre-test, antes de la aplicación del 

sistema web Help Desk, el promedio era de 25 atenciones solucionadas 

por mes, y esta mejoró notablemente a 72 atenciones solucionadas por 

mes después de la implementación del sistema. 

 

b) Resultados del procesamiento del tiempo promedio de resolución de 

atenciones 

 

• PRE TEST 

Para realizar el análisis estadístico del pre-test correspondiente al 

indicador "tiempo promedio de resolución de atenciones," se 

utilizaron archivos de Excel que contienen datos mensuales de los 

años 2020 y 2021 (un total de 24 meses). Estos archivos del área de 

informática de la Corte Superior de Justicia de Apurímac se desglosan 

por mes, como se detalla a continuación: 
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Figura 25 — Documentos brindados por el área de informática con 

los tiempos de resoluciones de atenciones del año 2020 al 2021  

 

En la figura 25, Se presenta en detalle el tiempo promedio de resolución 

de atenciones que se registraban manualmente en un archivo Excel 

durante los años 2020 y 2021. Esto permitió determinar el tiempo 

promedio de resolución mensual para cada atención después de la 

implementación del sistema web Help Desk en línea. 

 

Se muestra la ficha pre test de tiempo promedio de resolución de 

atenciones: 

 

Tabla 22 — Ficha de observación 3 de pre test de tiempo promedio 

de resolución de atenciones 

FICHA  3 

Dimensión: Control 

Indicador: 
Tiempo promedio de resolución de 

atenciones 

Pre test 

Nro. Año Mes 
Tiempo promedio de 

resolución de 

atenciones (minutos) 

1 2020 Enero 85 
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2 2020 Febrero 28 

3 2020 Marzo 49 

4 2020 Abril 21 

5 2020 Mayo 30 

6 2020 Junio 42 

7 2020 Julio 56 

8 2020 Agosto 105 

9 2020 Setiembre 64 

10 2020 Octubre 101 

11 2020 Noviembre 45 

12 2020 Diciembre 30 

13 2021 Enero 97 

14 2021 Febrero 105 

15 2021 Marzo 102 

16 2021 Abril 77 

17 2021 Mayo 47 

18 2021 Junio 103 

19 2021 Julio 99 

20 2021 Agosto 32 

21 2021 Setiembre 24 

22 2021 Octubre 65 

23 2021 Noviembre 21 

24 2021 Diciembre 65 

 

La información de la tabla 22, se presenta el promedio de tiempo de 

resolución de atenciones por mes correspondiente a los años 2020 y 

2021. 

 

• POS TEST 

Además, para realizar la estadística del pos test del indicador “tiempo 

promedio de resolución de atenciones” de la dimensión de control, se 

utilizaron los reportes exportados en archivos Excel del sistema web 

Help Desk correspondientes a los años 2022 y 2023, de los cuales se 

calculó un promedio mensual de los tiempos de resolución de 

atenciones a lo largo de 24 meses. 

 

Tabla 23 — Ficha de observación 4 de pos test de tiempo promedio 

de resolución de atenciones 

FICHA  4 

Dimensión: Control 
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Indicador: 
Tiempo promedio de resolución de 

atenciones 

Pos test 

Nro. Año Mes 
Tiempo promedio de 

resolución de atenciones 

(minutos) 

1 2022 Enero 14 

2 2022 Febrero 16 

3 2022 Marzo 23 

4 2022 Abril 13 

5 2022 Mayo 18 

6 2022 Junio 11 

7 2022 Julio 7 

8 2022 Agosto 25 

9 2022 Setiembre 7 

10 2022 Octubre 15 

11 2022 Noviembre 22 

12 2022 Diciembre 23 

13 2023 Enero 19 

14 2023 Febrero 24 

15 2023 Marzo 9 

16 2023 Abril 10 

17 2023 Mayo 11 

18 2023 Junio 7 

19 2023 Julio 19 

20 2023 Agosto 19 

21 2023 Setiembre 10 

22 2023 Octubre 16 

23 2023 Noviembre 23 

24 2023 Diciembre 7 

 

La información de la tabla 23, presenta el promedio del tiempo de 

resolución de atenciones mes corresponden a los años 2022 y 2023, que 

fueron extraídos del sistema web Help Desk. 

 

Se empleó el programa informático SPSS para llevar a cabo el cálculo 

respectivo: 

 

Tabla 24 —Tiempo promedio de resolución de atenciones por mes 

Dimensión control 
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Indicador: Tiempo 

promedio de 

resolución de 

atenciones 

Pre test (antes de la aplicación 

del sistema web Help Desk en 

línea) 

62 minutos 

Pos test (después de la 

aplicación del sistema web 

Help Desk en línea) 

15 minutos 

   

Interpretación: 

 

De acuerdo a la tabla 24, antes de la aplicación del sistema web Help 

Desk el tiempo promedio de resolución de atenciones era de 62 

minutos, del cual, después de la aplicación del sistema web Help Desk 

el tiempo promedio mejoró disminuyendo a 15 minutos, evidenciando 

una mejora significativa con el sistema web Help Desk. 

 

Diagrama de caja de control pre test y pos test de tiempo promedio de 

resolución de atenciones 

Figura 26 — Diagrama de caja de control pre test y pos test del indicador 

tiempo promedio de resolución de atenciones 

 

Interpretación: 
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Según la figura 26, se evidenció una mejora en el tiempo promedio de 

resolución de atenciones. En el pre-test, antes de la aplicación del 

sistema web Help Desk, el tiempo promedio de resolución de 

atenciones era de 62 minutos, del cual, después de la aplicación del 

sistema web Help Desk el tiempo promedio disminuyo a 15 minutos. 

 

5.2 Contrastación de la hipótesis 

 

Para la contrastación de la hipótesis se utilizó el software SPSS y se realizó la prueba de 

normalidad: 

Se planteó la hipótesis de la prueba de normalidad para determinar si la muestra de datos 

proviene de una población con una distribución normal, y así seleccionar al estadístico 

correspondiente. 

H0 = Los datos tienen una distribución normal (paramétrico) 

H1 = Los datos no tienen una distribución normal (no paramétrico) 

Se toma las siguientes consideraciones de acuerdo a la teoría de la prueba de normalidad. 

p_valor < 0.05 → Rechazar la hipótesis nula 

p_valor ≥ 0.05 → Aceptar la hipótesis nula 

 

5.2.1.  Prueba de normalidad para atenciones solucionadas: 

 

        Tabla 25 —Prueba de normalidad para atenciones solucionadas 

Indicador Observación 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Significancia 

Atenciones 

solucionadas 

Pre test  0,970 24 0,665 

Pos test 0,947 24 0,238 

 

En la tabla 25 el indicador “atenciones solucionadas” el tamaño de la muestra 

fue de 24 del cual es menor que 30, por lo tanto, se utilizó la prueba de Shapiro-

Wilk para muestras pequeñas. Además, se observó que el valor de significancia 

en pre tes es de 0,665 y en pos test de 0,238, de los cuales son mayores a 0.05, 
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lo que llevó a aceptar la hipótesis nula, indicando que la muestra seguía una 

distribución normal. Por consiguiente, al tratarse de una muestra paramétrica, se 

utilizó la prueba t de student para muestras relacionadas. 

 

5.2.2. Prueba de normalidad para el tiempo promedio de resolución de atenciones 

 

Tabla 26 — Prueba de normalidad para la dimensión control 

Indicador Observación 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Significancia 

Tiempo promedio 

de resolución de 

atenciones  

Pre test 0,889 24 0,013 

Pos test 0,921 24 0,062 

 

En la tabla 26 el indicador “tiempo promedio de resolución de atenciones” el 

tamaño de la muestra es 24 del cual es menor que 30, por lo tanto, se utilizó la 

prueba de Shapiro-Wilk para muestras pequeñas. Además, se observó que el 

valor de significancia en pre tes es de 0,013 y en pos tes de 0,062, de los cuales 

son mayores a 0.05, lo que llevó a aceptar la hipótesis nula, indicando que la 

muestra seguía una distribución normal. Por consiguiente, al tratarse de una 

muestra paramétrica, se utilizó la prueba t de student para muestras 

relacionadas. 

 

5.2.3.  Contrastación de hipótesis general 

 

a) Formulación de la hipótesis 

• Hipótesis general: 

La aplicación de un sistema web Help Desk basado en ITIL mejora en 

el registro y control de requerimientos e incidencias en la Corte 

Superior de Justicia de Apurímac, 2020 – 2023. 

• Hipótesis estadística: 

𝐻0: 𝜇1 = 𝜇2 La aplicación de un sistema web Help Desk basado en ITIL 

no mejora en el registro y control de requerimientos e incidencias en la 

Corte Superior de Justicia de Apurímac, 2020 - 2023. 
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𝐻1: 𝜇1 < 𝜇2: La aplicación de un sistema web Help Desk basado en ITIL 

mejora en el registro y control de requerimientos e incidencias en la 

Corte Superior de Justicia de Apurímac, 2020 - 2023. 

 

b) Criterios de decisión: 

p_valor < 0.05 → Rechazamos H0 y aceptamos H1 

p_valor ≥ 0.05 → Aceptamos H0 y rechazamos H1 

 

c) Recopilación de datos: 

• Para evaluar el pre test (sin aplicación de un sistema web Help Desk), 

se usó los archivos Excel de los años 2020 al 2021. 

• Para evaluar el pos test (con aplicación de un sistema web Help Desk), 

se utilizó los reportes exportados en archivos Excel del sistema web 

Help Desk de los años 2022 al 2023. 

 

d) Estadístico: 

Al tratarse de una muestra paramétrica, se utilizó la prueba t de student 

para muestras relacionadas. 

 

e) Prueba estadística 

Se utilizo el software IBM SPSS para la obtención de los siguientes 

resultados: 

 

Tabla 27 — Resultado de estadística inferencial de la hipótesis general 

 

 Diferencias 

relacionadas 

t gl 
Significa

ncia 
Media 

Desviación 

típ. 

Pre test de registro - 

Pos test de registro 

-46,87500 17,88687 -12,838 24 0,000 

Pre test de tiempo - 

Pos test de tiempo 

46,87500 31,72478 7,238 24 0,000 
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f) Decisión: 

En tabla 27 de resultado de estadística inferencial de la hipótesis general 

se observó que el valor de la significancia para la prueba t de Student 

aplicada a datos relacionados es de 0,00, lo cual es menor que 0,05. Por lo 

tanto, se acepta la hipótesis alterna que sugirió que la aplicación de un 

sistema web Help Desk basado en ITIL mejora en el registro y control de 

requerimientos e incidencias al personal de la Corte Superior de Justicia 

de Apurímac. 

 

5.2.4. Contrastación de hipótesis específica 1: Atenciones solucionadas 

a) Formulación de la hipótesis 

• Hipótesis específica 1 

El uso de la aplicación de un sistema web Help Desk basado en 

ITIL mejora el promedio de atenciones solucionadas de 

requerimientos e incidencias en la Corte Superior de Justicia de 

Apurímac, 2020 - 2023. 

 

• Hipótesis estadística 

𝐻0: 𝜇1 = 𝜇2 El uso de la aplicación de un sistema web Help Desk 

basado en ITIL no mejora el promedio de atenciones solucionadas 

de requerimientos e incidencias en la Corte Superior de Justicia de 

Apurímac, 2020 - 2023. 

 

𝐻1: 𝜇1 < 𝜇2: El uso de la aplicación de un sistema web Help Desk 

basado en ITIL mejora el promedio de atenciones solucionadas de 

requerimientos e incidencias en la Corte Superior de Justicia de 

Apurímac, 2020 - 2023. 

 

b) Criterios de decisión 

p_valor < 0.05 → Rechazamos H0 y aceptamos H1 

p_valor ≥ 0.05 → Aceptamos H0 y rechazamos H1 
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c) Recopilación de datos 

• Para evaluar el pre test (sin aplicación de un sistema web Help 

Desk), se usó los archivos Excel de los años 2020 al 2021. 

• Para evaluar el pos test (con aplicación de un sistema web Help 

Desk), se utilizó los reportes exportados en archivos Excel del 

sistema web Help Desk de los años 2022 al 2023. 

 

d) Estadístico 

Al tratarse de una muestra paramétrica, se utilizó la prueba t de student 

para muestras relacionadas. 

 

e) Prueba estadística 

Se utilizó el software IBM SPSS para la obtención de los siguientes 

resultados: 

 

Tabla 28 — Resultado de estadística inferencial de la hipótesis 

especifica 1 

 

Diferencias relacionadas 

t gl 
Significa

ncia Media 
Desviación 

típ. 

Pre test - Pos 

test 
-46,87500 17,88687 -12,838 24 ,000 

 

f) Decisión: 

En tabla 28 de resultado de estadística inferencial de la hipótesis 

especifica 1 se observó que el valor de la significancia para la prueba t 

de Student aplicada a datos relacionados es de 0,00, lo cual es menor 

que 0,05. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna que sugirió que el 

uso de la aplicación de un sistema web Help Desk basado en ITIL 

mejora el promedio de atenciones solucionadas de requerimientos e 

incidencias en la Corte Superior de Justicia de Apurímac, 2020 - 2023. 
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5.2.5.  Contrastación de hipótesis específica 2: Tiempo promedio de resolución 

de atenciones 

a) Formulación de la hipótesis  

• Hipótesis específica 2 

El uso de la aplicación de un sistema web Help Desk basado en ITIL 

mejora el tiempo promedio de resolución de atenciones de 

requerimientos e incidencias en la Corte Superior de Justicia de 

Apurímac, 2020 - 2023. 

 

• Hipótesis estadística 

𝐻0: 𝜇1 = 𝜇2 El uso de la aplicación de un sistema web Help Desk 

basado en ITIL no mejora el tiempo promedio de resolución de 

atenciones de requerimientos e incidencias en la Corte Superior de 

Justicia de Apurímac, 2020 - 2023. 

 

𝐻1: 𝜇1 < 𝜇2: El uso de la aplicación de un sistema web Help Desk 

basado en ITIL mejora el tiempo promedio de resolución de 

atenciones de requerimientos e incidencias en la Corte Superior de 

Justicia de Apurímac, 2020 - 2023. 

 

b) Criterios de decisión: 

p_valor < 0.05 → Rechazamos H0 y aceptamos H1 

p_valor ≥ 0.05 → Aceptamos H0 y rechazamos H1 

 

c) Recopilación de datos: 

• Para evaluar el pre test (sin aplicación de un sistema web Help Desk), 

se usó los archivos Excel de los años 2020 al 2021. 

• Para evaluar el pos test (con aplicación de un sistema web Help 

Desk), se utilizó los reportes exportados en archivos Excel del 

sistema web Help Desk de los años 2022 al 2023. 

 

d) Estadístico: 

Al tratarse de una muestra paramétrica, se utilizó la prueba t de student 

para muestras relacionadas. 
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e) Prueba estadística 

Se utilizo el software IBM SPSS para la obtención de los siguientes 

resultados: 

 

Tabla 29— Resultado de estadística inferencial de la hipótesis 

especifica 2  

 

Diferencias relacionadas 

t gl 

Sig. 

(bilateral) Media Desviación típ. 

Pre test - 

Pos test 

46,87500 31,72478 7,238 24 ,000 

 

f) Decisión: 

En la tabla 29 de los resultados de estadística inferencial de la hipótesis 

específica 2, se pudo observar que el valor de significancia para la 

prueba t de Student aplicada a datos relacionados es de 0,00, lo cual 

resulta ser inferior a 0,05. En consecuencia, se confirma la hipótesis 

alternativa que planteaba que la implementación de un sistema de Help 

Desk en línea basado en ITIL mejora el control del tiempo de resolución 

de solicitudes e incidencias del personal. 

 

5.3. Discusión 

En lo que respecta a los resultados obtenidos en relación con el objetivo general: 

“Determinar en qué medida la aplicación de un sistema web Help Desk basado en ITIL 

mejora el registro y control de requerimientos e incidencias al personal de la Corte Superior 

de Justicia de Apurímac, 2020 - 2023.” el análisis de la prueba t de Student reveló una 

significancia asintótica de 0.0 para las dimensiones de registro y control, lo cual es inferior 

a 0.05. Por lo tanto, se concluye que la muestra ha presentado pruebas sólidas con un nivel 

de confianza del 95%, confirmando la hipótesis alternativa para ambas dimensiones, 

asimismo, los resultados mencionados tuvieron semejanza  con los que  han encontrado en 

(Carrasco, 2022), donde muestro que la probabilidad es de 0,00 valor que es menor a 5% 

de significancia estadística, del cual quiere decir que con la implementación de un marco 

de desarrollo que está basado en ITIL mejoró la gestión de las incidencias y requerimientos 

en el área de informática de la Universidad de Piura.  
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Con respecto al objetivo específico 1, que fue Mejorar el promedio de atenciones 

solucionadas de requerimientos e incidencias en la Corte Superior de Justicia de Apurímac, 

se observó que antes de aplicar el sistema el promedio de atenciones solucionadas por mes 

en promedio era de 25 y luego de aplicar el sistema mejoro aumentando a 72. Este resultado 

obtenido guarda relación con lo que sostiene (Flores, 2019) donde tuvo como resultado que 

se pudo solucionar en la primera base por el área de soporte un 63% de acuerdo a las fichas 

de registro, concluyendo que se tuvo gran promedio de registros. 

 

Con respecto al objetivo específico 2, que fue mejorar el tiempo promedio de resolución 

de atenciones de requerimientos e incidencias en la Corte Superior de Justicia de Apurímac. 

Se obtuvo como resultado que previo a la implementación del sistema web Help Desk, el 

tiempo promedio de resolución de solicitudes era de 62 minutos. Posteriormente a la 

implementación del sistema web Help Desk, este tiempo mejoró significativamente, 

reduciéndose a 15 minutos. Este resultado obtenido guarda relación con (Aguirre, 2019) 

llego como resultado que se lograron reducciones significativas en cuanto a los tiempo de 

resolución y atención de incidencias, manteniendo organizada los procesos inherentes al 

servicio, siendo la organización aproveche de manera sustancial y eficientemente los 

recursos financieros, humanos y tecnológicos.  

 

5.4.Aplicación del sistema 

5.4.1. GLPI v.10  

Se realizó la instalación del software GLPI v.10 (ver más detalle en anexo 05), del 

cual, como código libre, se descargó y subió a un dominio en la web, asimismo, su 

modo estándar solo era lo básico (ver más detalle en anexo 06), por lo que, se realizó 

las configuraciones en el módulo de creación de requerimiento e incidencia para que 

tenga un interfaz diferente para el técnico informático y el usuario administrativo/ 

jurisdiccional, además de crear una entidad, crear usuarios y diseñar sus roles de cada 

uno, configurar el SLA, la base de conocimiento, las ubicaciones, del cual, todo 

estaba vacío cuando se descargó, asimismo, se implementó ITIL con los procesos 

seleccionados en cada módulo configurado (ver más detalle en anexo 07). 
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5.4.2. Requerimientos funcionales y no funcionales  

El objetivo de este estudio es evaluar el software GLPI para determinar si cumple 

con las características y funcionalidades basadas en ITIL que se necesitan para el 

registro de incidencias y requerimientos.  

 

De acuerdo a las necesidades del área de informática se plantearon los requerimientos 

funcionales en base a la entrevista al jefe del área de informática de la Corte Superior 

de Apurímac, mostrada en la pregunta 16 del Anexo 02, dice ¿Qué características y 

funcionalidades del software requerimos para apoyar nuestros objetivos? Que se 

detallan a continuación:  

 

a) Requerimientos funcionales  

• Registrar usuario 

• Actualizar usuario 

• Gestionar roles 

• Registrar dependencia  

• Actualizar dependencia  

• Crear categoría 

• Creación SLA´s 

• Registrar requerimiento e incidencia 

• Recibir requerimiento e incidencia 

• Permitir asignar prioridad del requerimiento e incidencia 

• Permitir realizar seguimiento del requerimiento e incidencia 

• Permite transferir requerimiento e incidencia 

• Permitir realizar la búsqueda del requerimiento e incidencia 

• Permitir realizar la solución de requerimiento e incidencia 

• Permitir cerrar el requerimiento e incidencia 

• Permitir rechazar el requerimiento e incidencia 

• Permitir modificar el requerimiento e incidencia 

• Permitir recibir el requerimiento e incidencia  

• Definir tipo de requerimiento e incidencia 

• Asignar estado del requerimiento e incidencia 

• Permitir validar la solución del requerimiento e incidencia 

• Permitir asignar solicitante 
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• Permitir cambiar clave 

• Permitir enlazar requerimiento e incidencia 

• Permitir actualizar el estado del requerimiento e incidencia 

• Generar reportes  

 

b) Requerimientos no funcionales 

• El sistema web Help Desk tiene que estar en idioma español. 

• El sistema web Help Desk debe ser escalable. 

• El sistema web Help Desk debe de mostrar el logotipo de la institución. 

• Los accesos de los perfiles de cada usuario deben ser modificado solo por el 

jefe del área de informática. 

• El sistema web Help Desk tiene que tener un costo bajo en cuanto a su 

implementación. 

• El sistema web Help Desk debe sebe ser accesible desde cualquier navegador 

web. 

 

5.4.3. Registro de entidad  

Se creó la entidad denominada “Apurímac” en el sistema web Help Desk donde se puede 

observar en la figura 68 del Anexo 07, además, se crearon las sedes correspondientes, 

del cual, se puede observar en la figura 72 del anexo 07. 

 

Tabla 30 — Las sedes judiciales de la Corte Superior de Justicia de Apurímac  

Ítem Sede Judicial 

S1 Sede Central de Abancay 

S2 Sede de Curahuasi 

S3 Sede de Tamburco 

S4 Sede Modulo Básico de Andahuaylas  

S5 Sede de Huancarama 

S6 Sede NCPP de Andahuaylas 

S7 Sede de Talavera 

S8 Sede de Aymaraes  

S9 Sede de Antabamba  

S10 Sede de Tambobamba  

S11 Sede de Chalhuahuacho  

S12 Sede de Chincheros 

S13 Sede de Ocobamba  

S14 Sede de Grau 
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5.4.4. Identificación de actores del sistema 

Se realizó la identificación de los autores del sistema de acuerdo a UML: 

 

• Jefe del área de informática: Es el responsable del área de informática que brinda 

apoyo al técnico informático si en caso no puede solucionar el requerimiento e 

incidencia reportada por el usuario administrativo y jurisdiccional. Además, crea 

usuarios, realiza seguimiento, monitorea el sistema y asigna los requerimiento e 

incidencia. 

 

• Técnico informático: Es el personal colaborador encargado de resolver las 

incidencias asignadas, seguimiento o modificación del estado del requerimiento e 

incidencia. 

 

• Usuario administrativo y jurisdiccional: Profesionales que trabajan en la Corte 

Superior de Justicia de Apurímac, que requieren la atención de un requerimiento e 

incidencia. 

 

Se realizó la creación de los usuarios con sus perfiles, además, de realizar la 

configuración de los permisos correspondientes mayor detalle ver la figura 66 y figura 

67. 

 

Tabla 31 — Descripción de usuario por perfiles 

Ítems Perfiles Permisos 

R1 
Jefe del área de 

informática 

Tendrá todos los permisos como administrador, 

para que pueda realizar configuraciones 

adicionales, asignar y crear usuarios. 

R2 Técnico informático 

Es el personal informático que solo tendrá 

acceso a derivar, atender, visualizar y realizar 

sus seguimientos de los requerimiento e 

incidencia 

S15 Sede de Mamara 

FUENTE: Corte Superior de Justicia de Apurímac 
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R3 

Usuario 

administrativo y 

jurisdiccional 

Es el personal administrativo y jurisdiccional 

que realiza la creación del requerimiento e 

incidencia. 

 

5.4.5. Modelado de casos de uso del sistema  

Se procede a detallar los casos de uso del sistema. 

 

Tabla 32 — Modelado de casos de uso 

Código Casos de uso Actores 

CUS-01 Registrar usuario 
Jefe del área de 

informática 

CUS-02 Actualizar usuario 
Jefe del área de 

informática 

CUS-03 Gestionar roles 
Jefe del área de 

informática 

CUS-04 Registrar dependencia 
Jefe del área de 

informática 

CUS-05 Actualizar dependencia 
Jefe del área de 

informática 

CUS-06 Crear categoría 
Jefe del área de 

informática 

CUS-07 Creación SLA´s 
Jefe del área de 

informática 

CUS-08 Registrar requerimiento e incidencia 

Usuario 

administrativo 

y jurisdiccional 

CUS-09 Recibir requerimiento e incidencia 
Jefe del área de 

informática 

CUS-10 
Permitir asignar prioridad del requerimiento e 

incidencia 

Jefe del área de 

informática 

CUS-11 
Permitir realizar seguimiento de requerimiento e 

incidencia 

Técnico 

informático 

CUS-12 Permite transferir requerimiento e incidencia 
Jefe del área de 

informática 

CUS-13 
Permitir realizar la búsqueda del requerimiento e 

incidencia 

Técnico 

informático 

CUS-14 
Permitir realizar la solución de requerimiento e 

incidencia 

Técnico 

informático 

CUS-15 Permitir cerrar el requerimiento e incidencia 
Técnico 

informático 

CUS-16 Permitir rechazar el requerimiento e incidencia 

Usuario 

administrativo 

y jurisdiccional 

CUS-17 Permitir modificar el requerimiento e incidencia 
Técnico 

informático 
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CUS-18 Permitir recibir el requerimiento e incidencia 
Técnico 

informático 

CUS-19 Definir tipo de requerimiento e incidencia 
Técnico 

informático 

CUS-20 Asignar estado del requerimiento e incidencia 
Técnico 

informático 

CUS-21 
Permitir validar la solución del requerimiento e 

incidencia 

Usuario 

administrativo 

y jurisdiccional 

CUS-22 Permitir asignar técnico informático y solicitante 
Jefe del área de 

informática 

CUS-23 Permitir cambiar clave 
Jefe del área de 

informática 

CUS-24 Permitir enlazar el requerimiento e incidencia 
Técnico 

informático 

CUS-25 
Permitir actualizar el estado del requerimiento e 

incidencia 

Técnico 

informático 

CUS-26 Generar reportes 
Jefe del área de 

informática 
 

5.4.6. Definición de actores del sistema 

 

Se define los actores que son parte del proceso de manejo del sistema que se describen 

a continuación: 

 

• Jefe del área de informática  

• Técnico informático 

• Usuario administrativo y jurisdiccional 

 

Tabla 33 — Modelado de casos de uso 

Actores Descripción  Caso de uso 

 

 

 

 

 

 

 

 

Es el responsable del área de 

informática que juega un 

papel fundamental en la Corte 

Superior de Justicia de 

Apurímac. Es responsable de 

la gestión de los perfiles de 

usuarios, los SLAs, el 

constante seguimiento, 

monitoreo del sistema y 

➢ Registrar usuario 

➢ Actualizar usuario 

➢ Gestionar roles 

➢ Registrar dependencia  

➢ Actualizar 

dependencia  

➢ Crear categoría 

➢ Creación SLA´s 
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 asignar al técnico informático 

para la atención de los 

requerimientos e incidencias. 

➢ Recibir de 

requerimientos e 

incidencias 

➢ Permite transferir 

requerimiento e 

incidencia 

➢ Permitir asignar 

técnico informático y 

solicitante 

➢ Permitir cambiar clave 

➢ Generar reportes 

➢ Permitir asignar 

prioridad del 

requerimiento e 

incidencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Es el personal colaborador 

encargado de atender los 

requerimientos e incidencias 

asignadas y del seguimiento 

correspondiente de la 

atención. 

➢ Permitir realizar 

seguimiento del 

requerimiento e 

incidencia 

➢ Permitir realizar la 

búsqueda del 

requerimiento e 

incidencia 

➢ Permitir realizar la 

solución de 

requerimiento e 

incidencia 

➢ Permitir cerrar el 

requerimiento e 

incidencia 

➢ Permitir modificar 

requerimiento e 

incidencia 
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➢ Permitir recibir 

requerimiento e 

incidencia 

➢ Definir tipo de 

requerimiento e 

incidencia 

➢ Asignar estado del 

requerimiento e 

incidencia 

➢ Permitir enlazar 

requerimiento e 

incidencia 

➢ Permitir actualizar el 

estado del 

requerimiento e 

incidencia 

 

 

 

 

Profesionales que trabajan en 

la Corte Superior de Justicia 

de Apurímac, que requieren 

la atención de requerimiento 

e incidencia 

➢ Registrar 

requerimiento e 

incidencia 

➢ Permitir rechazar 

atención del 

requerimiento e 

incidencia 

➢ Permitir validar la 

solución del 

requerimiento e 

incidencia     
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5.4.7. Diagrama de caso de uso del sistema 

 

• Usuario administrativo y jurisdiccional 

 

Figura 27 — Diagrama de caso de uso del sistema para el usuario administrativo 

y jurisdiccional  

 

• Técnico informático 

 

Figura 28 — Diagrama de caso de uso del sistema para el técnico 

informático 
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• Jefe del área de informática 

 

Figura 29 — Diagrama de caso de uso del sistema para el jefe del área de 

informática 

 

5.4.8. Diagrama de secuencia  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 30 — Diagrama de secuencia  
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5.4.9. Diagrama de actividades  

 

Figura 31 — Diagrama de actividades  
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5.4.10. Diagrama de datos  

Figura 32 — Diagrama de base de datos de tablas principales del sistema web Help 

Desk  
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CAPÍTULO VI  

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  

 

6.1 Conclusiones 

Se tuvo como conclusión: 

 

• La aplicación de un sistema web Help Desk basado en ITIL mejoró en el registro y 

control de requerimientos e incidencias del personal de la Corte Superior de Justicia 

de Apurímac, además se obtuvo una satisfacción de interfaz de usuario favorable de 

acuerdo a la encuesta realizada. De acuerdo a la prueba t de Student el valor de la 

significancia fue menor a 0,05 por lo tanto se aceptó la hipótesis alterna en donde 

reafirma la mejora en el registro y control de requerimientos e incidencias con el uso 

del sistema web Help Desk basado en ITIL.  

 

• La aplicación de un sistema web Help Desk basado en ITIL mejoró el registro por mes 

del promedio de atenciones solucionadas de requerimientos e incidencias en la Corte 

Superior de Justicia de Apurímac, de acuerdo, a la prueba t de Student el valor de 

significancia fue menor que 0,05 por lo cual se aceptó la hipótesis alterna. Logrando 

el aumento del promedio de atenciones solucionas de 25 a 72 registros por mes, lo 

que representa un incremento favorable.  

 

• La aplicación de un sistema web Help Desk basado en ITIL mejoró el control de 

tiempo promedio de resolución de atenciones de requerimientos e incidencias en la 

Corte Superior de Justicia de Apurímac, de acuerdo, a la prueba t de Student el valor 

de la significancia fue menor que 0,05 por lo tanto, se aceptó la hipótesis alterna. 

Logrando que se disminuya el tiempo promedio de resolución de atenciones de 62 

minutos a 15 minutos por mes con el uso del aplicativo web. 

 

 

 

 

    

 

  

   

 

 



- 113 de 197 - 

 

 

6.2 Recomendaciones 

• Se recomienda en la aplicación de un sistema web Help Desk basado en ITIL que todo 

requerimiento e incidencia por parte del personal de la sea registrado para poder llevar 

un mejor seguimiento. 

 

• Como recomendación al aplicar un sistema web Help Desk basado en ITIL se requiere 

que el personal del área de informática brinde atención en los tiempos establecidos de 

acuerdo al catálogo de servicio planteado. 

 

• Se recomienda que al aplicar un sistema web Help Desk basado en ITIL, que el 

personal del área de informática registre todos los seguimientos y de la conformidad 

del usuario administrativo y jurisdiccional para una base de conocimiento. 
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Anexo 01: Matriz de consistencia de la investigación 

Titulada: “Aplicación de un sistema web Help Desk basado en ITIL para el registro y control de requerimientos e incidencias al personal de la Corte 

Superior de Justicia de Apurímac, año 2020 - 2023” 

 

Tabla 34 — Matriz de consistencia 

Problema Objetivo Hipótesis Variable Dimensión Indicadores Metodología 

GENERAL: 

¿En qué medida la aplicación de 

un sistema web Help Desk 

basado en ITIL mejora el 

registro y control de 

requerimientos e incidencias en 
la Corte Superior de Justicia de 

Apurímac, 2020 - 2023? 

GENERAL: 

Determinar en qué medida la 

aplicación de un sistema web 

Help Desk basado en ITIL, 

mejora el registro y control de 

requerimientos e incidencias 
en la Corte Superior de 

Justicia de Apurímac, 2020 - 

2023. 

GENERAL: 

La aplicación de un sistema 

web Help Desk basado en 

ITIL mejora en el registro y 

control de requerimientos e 

incidencias en la Corte 
Superior de Justicia de 

Apurímac, 2020 - 2023. 
Independiente 

  

Sistema web 

Help Desk  

Satisfacción 

de la 
interfaz de 

usuario 

Reacción 

global del 
software 

ENFOQUE: 

• Cuantitativo 

 

TIPO y NIVEL 

• Aplicada, Explicativo  

 

DISEÑO 

• Pre experimental 

 

POBLACIÓN 

La población para la variable independiente son los servidores de la 

Corte Superior de Justicia de Apurímac. 

Para la variable dependiente se tomó los archivos excel del año 2020 al 
2023, divididos por meses. 

 

MUESTRA 

La muestra para la variable independiente se aplicó a 196 servidores de 

la Corte Superior de Apurímac. 
Para la muestra de la variable dependiente: 

− -Para evaluar el pre test (sin aplicación de un sistema web Help Desk), 

se usó los archivos Excel de los años 2020 al 2021. 

− -Para evaluar el pos test (con aplicación de un sistema web Help 

Desk), se utilizó los reportes exportados en archivos Excel del sistema 
web Help Desk de los años 2022 al 2023 

 

INSTRUMENTO 

• Fichas de registro 

• Cuestionario 

• Entrevista 

 
TÉCNICA 

• Fichaje 

• Encuesta 

• Ficha de entrevista 

Diseño 
consistente 

Terminología 
e información 

del software 

ESPECÍFICOS: 
 

¿En qué medida la aplicación de 
un sistema web Help Desk 

basado en ITIL mejora el 

promedio de atenciones 
solucionadas de requerimientos 

e incidencias en la Corte 

Superior de Justicia de 
Apurímac, 2020 - 2023? 

 

¿En qué medida la aplicación de 
un sistema web Help Desk 

basado en ITIL mejora el 

tiempo promedio de resolución 
de atenciones de requerimientos 

e incidencias en la Corte 

Superior de Justicia de 
Apurímac, 2020 - 2023? 

ESPECÍFICOS: 
 

Mejorar el promedio de 
atenciones solucionadas de 

requerimientos e incidencias 

en la Corte Superior de 
Justicia de Apurímac con la 

aplicación de un sistema web 

Help Desk basado en ITIL, 
2020 - 2023. 

 

Mejorar el tiempo promedio 
de resolución de atenciones 

de requerimientos e 

incidencias en la Corte 
Superior de Justicia de 

Apurímac con la aplicación 

de un sistema web Help Desk 
basado en ITIL, 2020 - 2023. 

ESPECÍFICOS: 
 

El uso de la aplicación de un 
sistema web Help Desk 

basado en ITIL mejora el 

promedio de atenciones 
solucionadas de 

requerimientos e 

incidencias en la Corte 
Superior de Justicia de 

Apurímac, 2020 - 2023. 

 
El uso de la aplicación de un 

sistema web Help Desk 

basado en ITIL mejora el 
tiempo promedio de 

resolución de atenciones de 

requerimientos e 
incidencias en la Corte 

Superior de Justicia de 

Apurímac, 2020 - 2023. 

Aprendizaje 

Capacidad del 

software 

Dependiente 

  

Registro y 

control de 
requerimientos 

e incidencias 

 

Registro  
Atenciones 

solucionadas 

Control  

Tiempo 

promedio de 

resolución de 

atenciones 
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Anexo 02: Entrevista al jefe del área de informática  

 

Tabla 35 — Entrevista al jefe del área de informática  

ENTREVISTA 

• Objetivo:  Conocer en líneas generales, de cómo se conforma el área de informática de 

la Corte Superior de Justicia de Apurímac. 

• Personal entrevistado: Ing. Luis Félix Pacheco Zanabria, jefe del área de informática 

• Entrevistador: Marco Antonio Soel Juarez  

• Fecha: noviembre 2022 

Interrogantes 

1. ¿El área de informática aplica algún proceso de la metodología ITIL? 

Actualmente el área de informática no cuenta con ningún proceso ni mucho menos la 

metodología ITIL. 

 

2. ¿Cómo percibe al área de informática? 

Es un área dedicada a brindar soporte técnico a todos los usuarios administrativos y 

jurisdiccionales de la Corte Superior de Justicia de Apurímac. Toda atención se realiza 

a solicitud del usuario, quien se contacta por llamada telefónica, mensaje de WhatsApp 

o acudiendo personalmente a nuestra oficina. A la fecha, hemos recibido una gran 

cantidad de peticiones de todas las sedes de la Corte Superior de Justicia, lo que hace 

bastante difícil satisfacer todas las solicitudes a tiempo. Sin embargo, el área a mi cargo 

siempre trabaja de forma continua para responder a las necesidades de la institución. 

 

3. ¿Cuál es la visión del área de informática? 

Actualmente soy encargado del área de informática, asimismo, del área de estadística, 

mi visión es que esta área se convierta en una coordinación de informática, del cual, 

permitirá que se tenga más personal, en nuestro caso, personal de soporte, técnicos y 

profesionales, dando mayor apoyo a nuestras funciones. 

 

4. ¿El área informática está alineada a algún marco de trabajo de gestión de servicio 

de tecnología de la información? 

Actualmente el área de informática no cuenta con ningún marco de trabajo de gestión 

de servicio de tecnología de información (TI), me gustaría que se implemente algún 

modelo certificado que nos ayude a mejorar nuestros procesos. 
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5. Luego de la explicación de ITIL v3 y sus procesos, ¿Qué procesos de ITIL v3 

desearía que se implemente en la Corte Superior de Justicia de Apurímac?  

Con base en la explicación sobre ITIL v3 que se me brindó y considerando las 

necesidades específicas de la Corte Superior de Justicia de Apurímac, he identificado 

los procesos clave que son esenciales para el buen funcionamiento de nuestras 

operaciones: gestión de la estrategia para alinear los servicios informáticos con los 

objetivos organizacionales; gestión del catálogo de servicios para gestionar todos los 

servicios informáticos disponibles; gestión de nivel de servicio para cumplir con los 

acuerdos de nivel de servicio y gestionar las expectativas de los usuarios; gestión del 

conocimiento para capturar, almacenar y compartir conocimiento dentro de la 

organización; gestión de incidencias para restaurar el servicio rápidamente tras una 

interrupción; gestión de requerimientos para atender eficazmente las solicitudes de los 

usuarios; y medición de servicios para monitorear y evaluar el rendimiento de los 

servicios de informáticos. Estos procesos son fundamentales para asegurar un 

funcionamiento eficiente y efectivo de nuestras operaciones. 

 

6. ¿Está de acuerdo que se apliquen las buenas prácticas de ITIL v3? 

Si, para el buen funcionamiento, además, de llevar un mejor control y registro de las 

incidencias y requerimientos. 

 

7. ¿Qué servicios realizan a los usuarios administrativos y jurisdiccionales como 

personal de informática? y cuáles son los usuarios: 

Actualmente la Corte Superior tienes los siguientes usuarios administrativos y 

jurisdiccionales: 

• Presidente 

• Jefe de ODECMA  

• Magistrados 

• Jueces 

• Gerente  

• Jefes de unidad  

• Administradores  

• Otros personales jurisdiccionales  

• Otros personales administrativos 
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• El área de informática presenta los siguientes servicios: 

• Soporte Técnico de Hardware 

• Soporte Técnico de Software 

• Videoconferencia 

• Servicio de Telefonía 

• Conexión e infraestructura Tecnológica 

• Fallas en los aplicativos PJ 

• Capacitación 

• Préstamo de Activos Informáticos 

• Gestión de Cuentas 

• Apoyo con Base de Datos 

• Seguridad informática 

• Otros apoyos informáticos 

 

8. ¿El área de informática tiene un orden de prioridad en la atención del personal 

jurisdiccional y administrativo? Podría mencionar: 

Actualmente, se atiende todas las incidencias de acuerdo la necesidad, pero en algunas 

oportunidades se da la prioridad de acuerdo al orden jerárquico o al tipo de incidencias 

que son muy urgentes. Desde mi punto de vista se podría clasificar de la siguiente 

manera:  

Prioridad 1 

❖ Presidente 

❖ Jefe de Odecma  

❖ Magistrados 

❖ Jueces 

❖ Gerente  

❖ Jefes de Unidad 

Prioridad 2 

❖ Administradores 

❖ Otros personales jurisdiccionales  

❖ Otros personales administrativos 
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9. ¿Cuentan con alguna plataforma web propia o donde se realiza el registro de 

atenciones realizadas? 

Actualmente, no contamos con ninguna plataforma que pueda registrar las incidencias 

y requerimientos que sean administrados por nuestra área; solo se registra en un 

documento Excel y en algunas oportunidades no se llega a registrar. 

 

10. ¿Cuál de los servicios realizados es más común? 

Nos reportan mayormente incidencias del aplicativo sistema integrado judicial – SIJ y 

soporte de mantenimiento de equipos de hardware. 

 

11. ¿Cuentan con alguna base de conocimiento? 

No contamos con ninguna base de conocimientos, solo tenemos los manuales de los 

sistemas. 

 

12. ¿Cuáles son los objetivos con respecto a los servicios? 

Me gustaría que el área de informática tenga implementado las métricas específicas y 

medibles para determinar los indicadores que demuestren que nuestros servicios son 

adecuados para el usuario administrativo y jurisdiccional.  

 

13. Con respecto a las incidencias reportadas, ¿Se cumplen con los tiempos de 

atención? 

En realidad, no tenemos una visión general para determinar si estamos cumpliendo en 

los plazos en todos los casos, puesto que no se ha definido un tiempo para saber si 

estamos en un nivel bajo, medio o alto, entonces la labor del personal de informática, 

atiende de forma inmediatas de acuerdo a su disponibilidad de tiempo, a la urgencia y 

dependiendo de qué área es la que solicita. En realidad, no se tiene a la fecha un 

resumen o reporte del cumplimiento de los tiempos. 

 

14. ¿Tienen inconvenientes con los usuarios administrativos y jurisdiccionales 

respecto a los servicios que ustedes ofrecen? 

Si se tiene una elevada cantidad de inconvenientes, puesto que como manifesté 

anteriormente, atendemos a todas las sedes, eso implica un número considerable de 

solicitudes de forma diaria. Debido a que tenemos poco personal y tampoco se cuenta 
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con un método de trabajo definido, existe bastantes quejas de los usuarios por la 

demora en la atención.  

 

15. Desde su perspectiva, ¿El área de informática funciona correctamente? 

Actualmente el área de informática no tiene implementado ninguna metodología que 

nos pueda ayudar en el buen funcionamiento de los registros y atenciones de las 

incidencias y requerimientos. Por lo que se requiere alguna forma o método para 

mejorar el promedio de atenciones y el tiempo promedio de las atenciones.  

 

16. ¿Qué características y funcionalidades del software requerimos para apoyar 

nuestros objetivos? 

 

Se requiere un sistema que permita registrar y actualizar usuarios, así como gestionar 

roles y dependencias. El sistema debe ser capaz de crear categorías y SLA's, registrar 

y recibir requerimientos e incidencias, y asignarles prioridad. Además, debe permitir 

el seguimiento, transferencia, búsqueda, solución, cierre, rechazo y modificación de 

requerimientos e incidencias. También es necesario que permita definir tipos de 

requerimientos e incidencias, asignar estados y validar soluciones. El sistema debe 

permitir asignar solicitantes, cambiar claves, enlazar requerimientos e incidencias, y 

actualizar su estado. Finalmente, el sistema debe ser capaz de generar reportes. 
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Anexo 03: Acuerdo de nivel de servicio (SLA) 

 

Tabla 36 — Acuerdo de nivel de servicio (SLA) 

Acuerdo de nivel de servicio (SLA)  

El acuerdo de nivel de servicio (SLA) ayudó a definir la gestión de servicios del área de 

informática para la atención de los usuarios administrativo y jurisdiccional de la Corte 

Superior de Justicia de Apurímac.  

Objetivo: Describir el contenido y el alcance de los servicios del área de informática para la 

asistencia con los requerimientos e incidencias. 

Información: 

Institución: Corte Superior de Justicia de Apurímac 

Usuario: Usuarios administrativos y jurisdiccional, jefe del área de informática y técnico 

informático 

Fecha de inicio: 08/01/2023 

Periodo de acuerdo: 

El presente acuerdo es válido desde la fecha de la implementación del sistema hasta una nueva 

propuesta. 

Descripción y alcance de los servicios: 

En esta sección, se describieron los servicios definidos en el catálogo de servicios, así como 

los tiempos de atención asignados a requerimientos e incidencias. 

Clasificación 

 

Alcance Urgencia 

Tiempo 

aproximado 

de atención 

Soporte Técnico 

de Hardware 

• Mantenimiento correctivo (reparación) de 

activos informáticos. 

• Servicios correctivos. 
Media 

 

Hasta 4 

horas 

Soporte Técnico 

de Software 

• Configuración, instalación, reinstalación 

de aplicativos del Poder Judicial y/o 

software base. 

• Servicio de orientación en manejo de 

software base y/u otros temas de índole 

informático. 

 

Media 

Hasta 4 

horas 

Videoconferencia 

Sesión de videoconferencia entre 

usuarios administrativos y 

Jurisdiccionales. 

Media 
Hasta 4 

horas 

Servicio de 

telefonía 

Configuración, instalación, reparación de 

activos Informáticos de tipo Telefonía. 

Muy 

Bajo 

Hasta 8 

horas 

 

    

 

  

   

 

 



- 128 de 197 - 

 

 

Conexión e 

infraestructura 

tecnológica 

Configuración, instalación y/o reparación 

de servicio de red de datos, internet, 

correo electrónico, puntos de red físico 

y/o inalámbrico, interconexión de redes 

de cómputo y/o locales, seguridad 

informática. 

 

Muy alto 

Hasta 20 

minutos 

Fallas en los 

aplicativos Poder 

Judicial 

Se solicita la corrección de errores, 

requerimientos, modificación de datos, 

consultas procedimentales. 

 

Media 

Hasta 4 

horas 

Capacitación 

• Implantación y/o capacitación en 

aplicativos del Poder Judicial. 

• Inducción y monitoreo de aplicativos 

implantados. 

• Actualización de manuales de usuario. 

 

Muy baja 

Hasta 8 

horas 

Préstamo de 

Activos 

Informáticos 

Registro de activos entregados, 

devueltos, baja por obsolescencia 

tecnológica. 

Media 
Hasta 4 

horas 

Gestión de 

Cuentas 

Creación, baja, cambio de clave, 

modificación, capacidad, activación, 

actualización de datos y perfiles de 

acceso de cuentas de usuarios internos y 

externos relacionados a los sistemas y 

aplicativos del Poder Judicial. 

 

Alta 

Hasta 2 

horas 

Apoyo con base 

de datos 

• Requerimiento e incidencias 

relacionados a la base de datos.  

• Solicitud de modificación de datos, 

homologaciones, centralizaciones, 

auditorias, reportes, etc. 

 

Media 

Hasta 4 

horas 

Seguridad 

informática 

Servicio de instalación, configuración y 

reinstalación de Consola Antivirus. 
Alta 

Hasta 2 

horas 

Otros apoyos 

informáticos 

• Instalación y configuración de 

impresoras  

• Elaboración de informes y/o 

documentación solicitada  

Baja Hasta 6 

horas 
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Anexo 04: Cuestionario QUIS y sus resultados  

 

 

Figura 33 — Cuestionario de QUIS 
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a) Preguntas de reacción global del sistema web Help Desk 

 

 

Figura 34 — Cuestionario reacción global del sistema web Help Desk 
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b) Resultados de la reacción global del sistema web Help Desk 

 

Tabla 37 — Resultado de la reacción global del sistema web Help Desk 

Numero de 

usuario 

Reacción global del software 

1. El sistema 

help desk, del 

0 al 9 en 

general es: 

2. El 

sistema help 

desk, del 0 

al 9 en 

general es: 

3. El 

sistema help 

desk, del 0 

al 9 en 

general es: 

4. El 

sistema help 

desk del 0 al 

9 en general 

es: 

5. El 

sistema help 

desk, del 0 

al 9 en 

general es: 

1 9 8 8 8 9 

2 9 9 9 9 9 

3 7 8 9 6 9 

4 9 8 7 6 6 

5 6 9 7 6 7 

6 8 7 9 8 8 

7 9 6 8 9 7 

8 6 8 8 8 6 

9 8 9 9 6 8 

10 8 8 6 9 9 

11 8 6 7 8 7 

12 6 6 8 6 8 

13 6 6 9 6 7 

14 7 9 7 7 8 

15 7 8 6 9 7 

16 8 8 9 9 8 

17 9 8 7 8 6 

18 8 9 8 9 9 

19 7 7 7 9 7 

20 6 9 8 9 7 

21 6 9 8 8 7 

22 9 8 9 8 8 

23 6 8 9 9 7 

24 6 7 6 8 8 

25 8 6 7 6 7 

26 7 8 6 8 7 

27 9 7 7 6 6 

28 6 6 7 8 6 

29 9 6 6 8 9 

30 7 8 7 6 9 

31 7 9 9 7 9 

32 7 9 7 7 6 

33 8 6 7 7 9 

34 7 6 8 6 9 

35 9 6 9 9 7 

36 8 6 9 6 6 
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37 9 9 8 6 8 

38 6 6 7 7 7 

39 7 8 7 9 8 

40 6 6 9 9 6 

41 9 9 9 6 7 

42 8 7 6 8 8 

43 8 9 9 8 9 

44 9 8 7 8 9 

45 6 8 9 9 9 

46 8 9 7 7 8 

47 7 6 9 8 9 

48 7 9 8 9 8 

49 6 8 8 9 8 

50 7 9 7 6 9 

51 8 7 6 6 7 

52 9 6 8 7 7 

53 8 6 8 9 9 

54 9 7 6 8 9 

55 9 6 8 6 8 

56 8 9 6 6 8 

57 7 9 7 6 8 

58 9 9 8 9 6 

59 6 8 7 9 9 

60 6 9 9 8 7 

61 7 7 7 8 7 

62 9 8 8 8 8 

63 7 8 7 6 8 

64 6 8 9 9 8 

65 6 6 8 9 9 

66 6 9 8 7 8 

67 7 9 9 6 7 

68 9 7 9 6 9 

69 8 7 9 9 7 

70 6 7 8 9 7 

71 7 8 9 6 7 

72 8 8 7 6 7 

73 6 8 9 9 7 

74 7 6 7 9 9 

75 7 6 9 8 9 

76 7 9 7 7 6 

77 6 6 8 9 7 

78 6 9 9 8 8 

79 9 7 7 8 8 

80 7 9 8 6 7 

81 7 9 6 6 9 
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82 6 8 8 7 9 

83 6 7 7 9 9 

84 8 6 9 9 6 

85 7 7 6 6 6 

86 9 7 6 6 6 

87 8 7 8 9 7 

88 9 8 8 9 8 

89 8 8 6 7 8 

90 7 9 6 9 7 

91 8 9 9 8 7 

92 8 8 7 6 9 

93 8 8 6 6 6 

94 9 8 8 7 8 

95 6 7 6 7 7 

96 6 6 6 9 7 

97 8 9 7 6 9 

98 8 9 9 9 9 

99 7 7 8 7 8 

100 7 9 8 9 8 

101 8 8 6 9 6 

102 6 8 8 6 7 

103 9 8 8 6 8 

104 7 9 6 9 9 

105 9 7 6 7 7 

106 7 9 9 6 8 

107 9 6 6 9 9 

108 6 9 9 8 9 

109 9 9 6 6 6 

110 7 7 6 6 7 

111 7 9 9 6 8 

112 7 9 9 7 7 

113 8 9 7 9 6 

114 6 8 9 8 7 

115 6 9 9 7 9 

116 9 6 9 6 9 

117 9 6 7 7 6 

118 8 9 7 6 9 

119 8 6 7 7 9 

120 7 6 6 9 7 

121 8 6 7 9 6 

122 8 6 8 9 9 

123 6 7 6 6 8 

124 8 7 9 8 8 

125 6 8 8 6 7 

126 8 9 9 9 7 
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127 7 6 6 8 9 

128 8 6 7 9 9 

129 7 9 8 6 9 

130 7 7 8 6 8 

131 6 8 6 6 6 

132 9 8 8 8 6 

133 7 9 7 6 9 

134 9 6 9 7 9 

135 9 7 8 9 6 

136 8 8 7 7 6 

137 7 8 9 6 8 

138 8 7 6 8 8 

139 6 7 6 7 7 

140 7 9 8 6 7 

141 8 9 6 7 8 

142 8 8 6 8 7 

143 9 8 8 9 6 

144 9 6 9 9 9 

145 9 7 9 9 8 

146 9 7 8 7 6 

147 8 9 6 9 8 

148 7 8 8 8 6 

149 6 6 6 8 9 

150 9 6 7 8 7 

151 8 8 9 9 9 

152 7 6 8 9 6 

153 8 8 9 6 7 

154 6 8 9 9 7 

155 9 7 9 9 6 

156 7 8 9 8 9 

157 8 8 8 6 6 

158 7 8 9 8 9 

159 6 9 8 9 6 

160 6 6 9 9 9 

161 8 7 8 6 7 

162 7 9 9 9 7 

163 8 8 9 7 6 

164 8 7 7 6 6 

165 8 6 6 7 9 

166 7 9 9 9 9 

167 7 8 9 6 6 

168 6 6 6 8 6 

169 6 8 9 6 6 

170 9 6 8 7 9 

171 8 9 7 7 9 
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172 9 7 9 9 9 

173 7 7 6 9 8 

174 8 6 9 8 6 

175 6 7 8 9 8 

176 8 8 9 7 8 

177 9 9 9 8 8 

178 9 8 8 6 7 

179 9 8 9 6 7 

180 8 8 6 6 8 

181 6 9 6 9 8 

182 8 8 8 6 6 

183 8 7 7 6 8 

184 8 6 9 7 8 

185 7 9 6 8 8 

186 9 6 9 6 7 

187 7 9 7 7 6 

188 7 7 7 9 7 

189 8 6 7 8 8 

190 6 7 8 6 9 

191 7 6 7 8 8 

192 8 6 7 8 9 

193 9 7 9 8 6 

194 7 8 6 7 6 

195 8 7 9 9 7 

196 8 8 9 8 6 

PROMEDIO 7.52 7.59 7.68 7.55 7.59 

SUMA DE 

PROMEDIO 37.93     
PORCENTAJE 

DE  

ACEPTACION 84.3 Promedio máximo 9  

  

Suma del promedio 

máximo 45  
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c) Preguntas de diseño consistente del sistema web Help Desk 

 

Figura 35 — Cuestionario de diseño consistente del sistema web Help Desk 
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d) Resultados de diseño consistente del sistema web Help Desk 

 

Tabla 38 — Resultado del diseño del sistema web Help Desk. 

Numero de 

usuario 

Diseño consistente 

6. La lectura de 

los caracteres de 

la página es: 

7. La 

organización de 

la información es: 

8. La 

secuencia de 

páginas es: 

1 8 8 9 

2 9 9 9 

3 7 9 7 

4 9 8 6 

5 8 6 7 

6 9 6 9 

7 8 9 6 

8 7 8 8 

9 6 9 9 

10 7 6 9 

11 7 9 9 

12 7 9 9 

13 6 6 7 

14 8 7 6 

15 6 6 7 

16 6 9 8 

17 8 7 9 

18 6 8 9 

19 6 9 8 

20 9 8 8 

21 6 7 7 

22 6 7 9 

23 7 6 7 

24 6 9 6 

25 7 7 6 

26 8 7 9 

27 9 9 7 

28 9 8 9 

29 6 7 7 

30 9 7 7 

31 6 7 8 

32 6 6 8 

33 8 9 6 

34 6 8 8 

35 8 7 7 

36 6 8 9 

37 6 6 6 
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38 7 7 8 

39 7 7 6 

40 8 7 6 

41 6 7 7 

42 9 8 8 

43 9 8 9 

44 6 8 6 

45 6 9 7 

46 7 6 8 

47 8 6 6 

48 9 7 7 

49 6 6 9 

50 7 9 7 

51 6 8 9 

52 6 6 7 

53 6 7 8 

54 6 9 6 

55 6 8 8 

56 6 7 7 

57 9 6 8 

58 8 8 8 

59 9 7 6 

60 8 6 9 

61 7 8 7 

62 8 7 6 

63 9 7 7 

64 6 6 7 

65 9 7 9 

66 7 7 9 

67 7 6 9 

68 8 7 9 

69 7 8 6 

70 7 8 8 

71 6 8 7 

72 6 8 8 

73 8 9 6 

74 9 7 8 

75 7 9 9 

76 9 6 6 

77 8 8 9 

78 8 9 6 

79 8 9 8 

80 8 8 9 

81 9 9 6 

82 9 7 7 
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83 9 6 8 

84 6 9 9 

85 6 9 7 

86 8 8 8 

87 9 7 7 

88 7 8 6 

89 9 6 8 

90 8 7 7 

91 8 8 8 

92 8 8 9 

93 8 8 8 

94 8 8 7 

95 8 8 8 

96 7 7 8 

97 6 8 8 

98 7 9 7 

99 8 9 8 

100 6 8 8 

101 7 6 7 

102 6 8 7 

103 6 9 8 

104 7 8 6 

105 7 8 7 

106 9 8 9 

107 6 9 8 

108 7 8 6 

109 7 8 8 

110 7 9 7 

111 7 6 7 

112 7 6 8 

113 9 9 6 

114 9 7 9 

115 9 7 7 

116 8 9 6 

117 6 7 8 

118 6 9 7 

119 8 7 8 

120 8 8 7 

121 9 6 9 

122 6 8 6 

123 8 6 9 

124 7 8 7 

125 9 6 7 

126 8 9 7 

127 8 7 7 
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128 8 6 9 

129 8 8 6 

130 8 9 9 

131 6 8 6 

132 7 8 9 

133 9 9 7 

134 7 7 7 

135 6 7 7 

136 8 9 8 

137 6 8 8 

138 9 8 8 

139 6 8 8 

140 6 7 7 

141 9 6 7 

142 6 9 9 

143 6 9 9 

144 7 6 6 

145 6 9 8 

146 7 6 7 

147 8 8 9 

148 7 9 7 

149 9 8 7 

150 6 9 6 

151 7 8 9 

152 6 6 9 

153 6 8 8 

154 9 8 9 

155 6 8 8 

156 9 8 7 

157 6 6 6 

158 9 8 8 

159 7 9 9 

160 8 6 7 

161 6 9 8 

162 6 8 8 

163 9 8 6 

164 6 8 9 

165 7 6 9 

166 9 6 6 

167 7 6 8 

168 9 6 8 

169 7 9 8 

170 6 8 7 

171 8 8 6 

172 6 9 6 
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173 6 8 6 

174 6 9 9 

175 6 6 9 

176 7 7 9 

177 8 8 6 

178 9 8 7 

179 6 7 6 

180 9 6 7 

181 8 9 6 

182 7 6 8 

183 8 8 9 

184 6 6 8 

185 9 8 9 

186 7 9 6 

187 8 7 7 

188 8 8 6 

189 8 7 7 

190 7 7 9 

191 8 7 7 

192 9 9 8 

193 6 9 8 

194 7 9 8 

195 8 7 8 

196 9 7 9 

PROMEDIO 7.36 7.61 7.57 

SUMA DE 

PROMEDIO 22.54   
PORCENTAJE 

DE  

ACEPTACION 83.47 

Promedio esperado                         

9 

  

Suma del promedio esperado      

27 

 

 

 

    

 

  

   

 

 



- 142 de 197 - 

 

 

e) Preguntas de terminología e información del sistema help desk 

Figura 36 — Cuestionario de terminología e información del sistema help desk 
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f) Resultado de terminología e información del sistema help desk 

 

Tabla 39 — Resultado de terminología e información del sistema web Help Desk. 

Numero 

de 

usuario 

Terminología e información del software 

9. El uso de 

términos a 

través del 

sistema help 

desk es: 

10. La 

terminol

ogía es 

intuitiva 

11. La 

posición de 

mensajes en 

la pantalla 

es: 

12. Las 

solicitudes 

para 

entradas 

es: 

13. 

Informació

n del 

sistema help 

desk acerca 

de sus 

procesos: 

14. 

El 

mens

aje 

de 

error

es es: 

1 9 7 9 9 8 9 

2 9 9 9 9 9 9 

3 8 8 8 6 9 7 

4 6 9 9 8 8 9 

5 7 6 7 9 9 6 

6 6 6 8 8 9 7 

7 9 9 9 6 8 6 

8 9 9 8 6 9 6 

9 8 6 7 7 6 8 

10 9 8 6 6 6 6 

11 9 8 8 6 6 8 

12 9 8 7 7 7 8 

13 7 8 8 8 7 6 

14 7 9 7 9 8 7 

15 9 7 8 7 7 6 

16 6 6 8 6 6 6 

17 7 6 9 9 6 6 

18 8 8 8 9 8 8 

19 9 6 9 8 7 6 

20 7 7 9 9 9 6 

21 9 7 9 9 7 8 

22 8 8 9 6 8 7 

23 7 9 7 7 7 6 

24 6 6 8 6 7 6 

25 9 6 6 6 7 6 

26 9 7 8 8 7 9 

27 8 7 8 6 9 9 

28 7 8 9 6 7 6 

29 9 8 8 6 6 7 

30 9 9 9 7 6 9 

31 6 8 7 9 6 9 

32 8 8 7 9 6 7 

33 8 7 9 7 7 9 

34 7 8 9 6 7 7 
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35 8 8 7 8 9 9 

36 6 8 8 6 6 8 

37 9 9 6 9 6 8 

38 8 6 8 8 8 6 

39 9 6 8 7 8 9 

40 6 7 6 9 9 8 

41 6 8 6 8 7 8 

42 9 7 7 9 9 9 

43 7 8 7 9 7 8 

44 8 6 9 9 7 9 

45 9 9 7 8 6 8 

46 7 9 6 7 7 9 

47 6 8 8 8 9 6 

48 6 8 7 7 7 9 

49 7 8 8 7 7 6 

50 6 6 7 9 7 8 

51 7 8 7 7 6 7 

52 9 9 6 9 8 6 

53 7 7 6 6 8 8 

54 6 9 7 6 6 9 

55 6 6 8 6 6 8 

56 8 8 6 8 6 8 

57 9 8 6 8 9 8 

58 9 9 6 9 9 7 

59 6 8 9 8 8 7 

60 8 7 9 7 9 7 

61 8 8 9 7 8 9 

62 8 7 6 9 7 9 

63 6 9 8 6 6 8 

64 6 7 8 9 6 9 

65 9 9 9 8 7 8 

66 8 9 6 8 9 8 

67 7 6 6 7 7 7 

68 9 8 8 8 9 8 

69 6 7 9 8 8 6 

70 8 9 8 6 9 9 

71 9 8 6 9 8 8 

72 9 7 9 8 6 7 

73 8 8 8 9 8 9 

74 7 9 8 7 6 9 

75 8 6 8 7 7 9 

76 6 7 8 7 6 7 

77 8 7 7 8 6 9 

78 6 9 7 9 8 6 

79 9 6 6 7 9 6 
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80 6 7 8 7 9 9 

81 8 7 7 7 9 6 

82 9 6 6 9 9 7 

83 9 8 6 6 8 6 

84 7 8 7 8 6 6 

85 9 9 7 7 8 7 

86 9 6 7 7 7 6 

87 7 8 7 7 8 6 

88 9 7 7 8 8 9 

89 8 8 6 9 7 8 

90 6 7 7 7 9 9 

91 8 8 9 7 8 8 

92 9 9 8 7 6 8 

93 8 9 9 9 7 8 

94 7 9 6 8 8 9 

95 7 6 9 9 7 8 

96 9 6 8 8 9 6 

97 6 9 6 6 8 6 

98 6 9 7 8 6 7 

99 8 8 7 7 9 8 

100 7 8 8 9 8 6 

101 6 7 7 9 7 8 

102 6 9 8 6 9 7 

103 6 7 8 9 9 9 

104 6 8 7 7 7 7 

105 6 8 9 8 7 7 

106 8 8 6 7 7 7 

107 8 6 6 8 9 8 

108 7 8 8 8 7 8 

109 8 8 8 9 9 7 

110 7 7 6 9 8 6 

111 9 9 7 9 9 9 

112 6 9 8 8 9 6 

113 8 9 8 9 9 8 

114 6 8 6 7 6 9 

115 7 8 7 7 8 9 

116 9 6 9 7 6 9 

117 7 8 6 6 9 8 

118 8 9 8 9 9 6 

119 6 7 7 7 6 7 

120 9 9 6 8 7 8 

121 7 7 7 7 6 6 

122 9 8 6 7 9 8 

123 9 9 8 7 9 7 

124 8 7 7 8 7 9 
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125 6 6 8 7 6 7 

126 9 8 8 7 6 8 

127 9 7 8 6 9 8 

128 8 9 8 6 8 7 

129 8 8 6 8 9 8 

130 6 7 9 9 9 7 

131 9 8 7 7 8 8 

132 7 9 8 8 9 9 

133 8 8 9 7 9 6 

134 8 8 8 8 6 7 

135 9 8 6 9 7 8 

136 7 9 7 7 7 7 

137 8 7 6 7 7 9 

138 9 6 8 8 7 8 

139 7 9 6 9 6 7 

140 6 9 6 9 9 6 

141 6 7 7 9 9 6 

142 8 9 8 6 7 9 

143 7 7 8 8 7 6 

144 7 9 9 7 7 9 

145 7 7 9 9 8 8 

146 7 8 8 7 9 8 

147 9 8 8 8 8 7 

148 6 9 8 8 8 8 

149 9 8 7 9 8 7 

150 9 8 8 7 7 8 

151 8 7 7 6 8 7 

152 9 6 9 6 9 9 

153 8 8 7 7 8 9 

154 8 6 7 8 7 9 

155 8 8 9 7 8 9 

156 8 6 7 8 7 9 

157 8 6 7 9 9 9 

158 7 6 7 7 7 7 

159 8 9 8 8 8 8 

160 7 7 9 9 8 7 

161 7 6 9 9 9 9 

162 6 6 7 8 9 6 

163 8 6 6 8 8 7 

164 7 9 6 6 6 8 

165 9 6 6 8 7 6 

166 7 9 8 8 8 6 

167 6 9 7 8 7 8 

168 9 6 6 6 9 8 

169 8 6 8 8 9 9 
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170 9 9 8 9 7 7 

171 6 8 6 7 8 8 

172 6 9 9 6 8 7 

173 6 9 9 9 7 9 

174 9 8 8 8 8 9 

175 9 9 8 9 8 6 

176 7 8 9 9 7 8 

177 9 9 9 6 9 9 

178 9 9 9 7 8 7 

179 7 6 7 6 8 6 

180 7 9 9 9 6 7 

181 8 8 9 9 6 9 

182 8 7 7 7 6 7 

183 7 8 7 8 7 8 

184 6 7 9 6 6 9 

185 8 7 7 9 7 9 

186 9 8 8 6 6 7 

187 8 6 9 6 9 7 

188 7 6 9 6 6 8 

189 7 9 6 7 8 9 

190 6 8 9 7 7 8 

191 7 9 8 7 6 8 

192 7 6 9 9 9 6 

193 8 7 8 9 6 8 

194 8 6 8 9 9 8 

195 8 6 7 7 6 7 

196 8 9 7 8 9 9 

PROME

DIO 7.61 7.66 7.57 7.62 7.57 7.61 

 

SUMA DE PROMEDIO 45.64    
PORCENTAJE DE  

ACEPTACION 84.51 Promedio esperado 9 

  Suma del promedio esperado 54 
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g) Preguntas de aprendizaje  

Figura 37 — Cuestionario de aprendizaje 
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h) Resultados de aprendizaje  

 

Tabla 40 — Resultado de aprendizaje  

Nume

ro de 

usuari

o 

Aprendizaje 

15. 

Aprendizaje 

del uso del 

sistema Help 

Desk es: 

16. Exploración 

de nuevas 

características 

por prueba de 

error es: 

17. La 

realización del 

requerimiento 

e incidencia es 

sencilla: 

18. Ayudan 

los mensajes 

de alertas 

sobre 

pantalla: 

19. Los 

materiales de 

referencia 

suplementari

os son: 

1 9 8 9 7 9 

2 9 9 9 9 9 

3 7 7 9 8 7 

4 9 9 9 9 8 

5 8 6 9 6 9 

6 8 7 6 7 7 

7 9 9 9 7 9 

8 9 9 8 7 9 

9 8 9 7 7 8 

10 8 9 8 7 9 

11 8 6 6 7 7 

12 6 8 8 6 6 

13 6 7 6 7 7 

14 8 8 7 6 9 

15 9 7 9 6 6 

16 6 6 6 8 9 

17 8 8 8 9 6 

18 7 7 7 8 6 

19 8 9 8 6 9 

20 7 8 8 7 7 

21 8 6 8 7 8 

22 8 8 7 9 9 

23 9 7 9 8 9 

24 6 8 6 8 7 

25 7 8 9 9 7 

26 7 7 9 9 7 

27 7 6 7 9 7 

28 6 7 6 7 7 

29 7 6 9 6 6 

30 8 8 8 9 8 

31 7 8 9 7 6 

32 7 7 8 8 9 

33 7 6 7 6 7 

34 7 8 6 6 9 

35 7 6 6 9 7 

36 7 9 6 6 8 
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37 9 7 7 8 9 

38 9 9 6 6 6 

39 9 9 6 8 7 

40 6 7 7 7 9 

41 8 8 8 7 8 

42 6 6 8 9 6 

43 9 9 7 9 9 

44 8 6 8 9 7 

45 6 9 9 7 9 

46 6 8 6 9 6 

47 9 6 7 7 6 

48 6 8 6 7 7 

49 6 6 6 9 7 

50 9 7 7 7 9 

51 9 6 8 9 8 

52 7 8 8 6 8 

53 7 8 8 9 6 

54 7 9 8 6 9 

55 7 7 9 6 7 

56 7 8 7 9 7 

57 9 7 8 7 8 

58 7 6 6 8 6 

59 9 8 7 6 9 

60 7 6 8 8 9 

61 7 8 6 6 6 

62 9 8 9 6 8 

63 8 6 8 9 9 

64 9 7 7 9 9 

65 9 9 8 9 8 

66 7 7 9 8 9 

67 9 7 9 8 8 

68 8 9 7 8 8 

69 9 8 9 9 6 

70 7 6 7 8 9 

71 9 7 8 9 6 

72 9 7 7 7 6 

73 7 7 6 6 7 

74 7 8 7 7 9 

75 8 9 9 9 7 

76 9 9 7 9 6 

77 7 6 7 9 6 

78 9 6 7 6 6 

79 7 6 6 6 6 

80 9 9 7 6 9 

81 7 9 6 8 9 
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82 9 6 7 9 9 

83 9 9 7 7 7 

84 8 6 9 6 9 

85 8 8 9 7 8 

86 7 6 6 8 7 

87 8 9 8 6 8 

88 6 9 8 8 7 

89 8 8 8 7 7 

90 6 9 8 6 6 

91 6 6 9 7 8 

92 9 7 9 9 6 

93 9 7 6 7 7 

94 7 8 6 9 9 

95 6 7 9 6 8 

96 8 8 7 7 8 

97 6 6 8 6 9 

98 9 9 7 7 7 

99 6 8 9 9 8 

100 9 7 8 8 7 

101 7 7 8 9 9 

102 6 9 6 9 8 

103 9 6 8 8 7 

104 9 9 7 9 8 

105 7 6 8 6 6 

106 8 8 8 9 7 

107 9 9 8 7 7 

108 9 7 7 8 7 

109 8 6 9 8 6 

110 6 6 6 9 8 

111 7 8 8 8 6 

112 7 6 8 9 7 

113 8 7 6 9 9 

114 6 7 7 8 7 

115 8 7 6 8 8 

116 9 8 9 6 8 

117 7 8 8 6 7 

118 8 6 7 9 9 

119 9 6 7 9 9 

120 6 9 6 7 7 

121 8 6 6 8 6 

122 6 7 9 7 8 

123 9 6 9 6 7 

124 9 6 7 8 6 

125 8 7 7 9 6 

126 7 7 6 7 7 
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127 7 7 7 9 6 

128 7 6 6 8 9 

129 6 9 7 8 7 

130 7 8 6 7 6 

131 8 8 8 6 9 

132 9 9 9 9 6 

133 9 9 7 9 8 

134 7 9 6 7 9 

135 7 7 9 6 7 

136 8 8 8 6 8 

137 9 9 6 8 8 

138 9 9 6 9 7 

139 9 6 8 6 6 

140 9 8 8 7 6 

141 8 9 9 9 9 

142 6 6 6 8 8 

143 6 7 8 9 9 

144 6 9 8 7 8 

145 9 7 6 6 9 

146 7 7 7 9 8 

147 6 7 9 8 7 

148 6 8 8 9 8 

149 7 6 6 6 6 

150 9 7 7 7 6 

151 8 9 8 8 8 

152 9 9 8 8 9 

153 8 9 8 9 8 

154 6 6 9 9 8 

155 6 9 6 9 9 

156 6 7 7 9 8 

157 7 8 8 8 6 

158 6 7 6 9 7 

159 7 8 9 9 6 

160 8 6 8 8 6 

161 8 9 9 9 9 

162 8 6 8 6 6 

163 9 9 9 8 7 

164 9 7 6 7 8 

165 8 8 7 8 7 

166 8 9 7 8 8 

167 7 6 8 6 6 

168 9 6 9 7 7 

169 9 9 6 7 6 

170 6 9 8 9 6 

171 7 9 9 7 7 
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172 8 8 8 8 9 

173 6 9 8 6 6 

174 9 6 9 6 8 

175 7 6 7 9 8 

176 6 6 6 7 9 

177 8 8 8 8 9 

178 6 9 7 8 8 

179 7 8 8 9 9 

180 7 7 8 8 9 

181 9 8 8 6 6 

182 6 7 6 6 6 

183 9 8 6 7 8 

184 7 9 9 7 9 

185 6 7 6 7 6 

186 7 7 9 9 7 

187 7 7 8 6 8 

188 8 9 6 7 7 

189 6 6 7 8 8 

190 9 8 8 8 7 

191 9 9 8 8 9 

192 9 7 8 9 9 

193 7 8 9 7 7 

194 7 6 6 8 6 

195 7 7 9 9 6 

196 9 7 7 9 7 

PRO

MEDI

O 7.62 7.51 7.52 7.64 7.52 

SUM

A DE 

PRO

MEDI

O 37.81     
POR

CEN

TAJE 

DE  

ACEP

TACI

ON 84.01 Promedio esperado 9  

  Suma del promedio esperado 45  
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i) Preguntas de capacidad del sistema help desk 

Figura 38 — Cuestionario capacidad del sistema help desk 
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j) Resultados de capacidad del sistema web Help Desk 

 

Tabla 41 — Resultado de capacidad del sistema web Help Desk  

Numero 

de 

usuario 

Capacidad del software 

20. La 

velocidad del 

sistema help 

desk es: 

21. La 

fiabilidad del 

sistema help 

desk es: 

22. Dashboard 

asociados del 

sistema help 

desk: 

23. La 

corrección 

de tus 

errores es: 

24. Diseño 

para todos los 

niveles de 

usuario: 

1 9 9 8 8 8 

2 9 9 9 9 9 

3 6 6 7 6 9 

4 7 8 6 7 6 

5 9 9 9 7 9 

6 6 9 7 9 6 

7 7 9 9 7 9 

8 6 8 6 8 9 

9 7 9 9 8 7 

10 7 8 7 7 9 

11 6 8 9 8 7 

12 9 8 7 7 8 

13 8 7 8 7 7 

14 9 8 8 7 8 

15 8 8 9 7 7 

16 7 6 6 8 7 

17 8 7 7 6 7 

18 6 8 8 8 9 

19 8 7 9 9 8 

20 9 7 8 6 6 

21 6 6 9 7 6 

22 8 8 8 7 7 

23 9 8 6 9 6 

24 8 7 7 9 8 

25 6 9 7 8 6 

26 8 9 7 9 7 

27 7 7 8 8 8 

28 9 6 8 7 7 

29 8 9 9 9 6 

30 8 8 9 9 9 

31 7 9 9 7 7 

32 6 9 9 6 8 

33 8 7 8 8 7 

34 9 8 9 9 6 

35 8 8 9 6 6 

36 7 7 7 6 9 

37 8 8 6 9 6 
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38 6 8 6 7 6 

39 8 8 7 7 8 

40 6 9 6 7 9 

41 7 7 6 8 9 

42 6 9 8 8 6 

43 9 9 8 8 7 

44 8 9 7 6 9 

45 8 9 7 9 8 

46 7 9 7 6 7 

47 7 7 7 8 7 

48 7 6 9 6 9 

49 6 7 6 9 9 

50 6 7 8 8 6 

51 9 8 8 7 8 

52 8 7 6 6 8 

53 7 6 8 7 9 

54 9 9 6 8 6 

55 8 8 7 9 6 

56 6 6 9 9 7 

57 7 7 6 6 7 

58 6 7 8 9 6 

59 8 6 9 9 6 

60 8 6 6 7 6 

61 8 7 6 6 8 

62 9 8 9 7 7 

63 9 7 9 6 9 

64 8 8 8 8 8 

65 8 9 9 8 8 

66 7 8 8 8 6 

67 9 6 9 7 6 

68 6 9 6 6 7 

69 9 7 6 9 9 

70 8 8 8 9 8 

71 7 9 9 6 8 

72 8 6 8 8 6 

73 8 9 7 6 6 

74 9 9 6 6 7 

75 8 9 8 8 7 

76 6 9 8 9 8 

77 7 6 6 6 8 

78 9 9 7 8 6 

79 7 7 8 7 9 

80 8 8 9 8 9 

81 8 9 6 7 9 

82 9 7 6 6 9 
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83 6 7 7 8 7 

84 7 9 8 8 6 

85 8 9 7 8 8 

86 6 9 6 9 7 

87 8 6 7 6 7 

88 7 8 7 9 6 

89 6 6 7 9 9 

90 9 7 8 6 9 

91 8 7 7 6 9 

92 7 7 7 7 7 

93 9 9 9 9 7 

94 8 9 9 7 7 

95 6 9 6 6 9 

96 7 9 6 7 8 

97 6 9 7 8 6 

98 9 9 9 9 6 

99 8 9 8 7 9 

100 7 6 6 6 9 

101 8 6 6 7 8 

102 6 6 6 8 6 

103 7 9 8 8 8 

104 7 8 8 9 9 

105 6 9 7 6 6 

106 8 9 7 6 9 

107 9 7 9 7 7 

108 8 7 9 6 8 

109 7 8 6 8 6 

110 7 9 6 7 6 

111 7 7 7 8 9 

112 7 9 6 6 8 

113 6 9 6 8 6 

114 6 8 8 9 7 

115 8 6 8 9 7 

116 6 6 7 7 6 

117 7 8 9 9 6 

118 8 8 6 8 6 

119 6 9 9 7 6 

120 9 8 6 6 9 

121 7 7 7 8 8 

122 7 8 9 9 8 

123 6 7 6 8 8 

124 8 7 9 8 9 

125 8 7 9 8 9 

126 6 7 9 8 8 

127 9 7 9 7 6 
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128 7 8 7 6 6 

129 8 7 6 9 6 

130 8 8 8 7 6 

131 7 8 7 8 9 

132 6 6 6 6 9 

133 6 7 6 7 6 

134 6 8 8 8 6 

135 7 6 6 7 9 

136 8 9 6 9 9 

137 6 7 7 9 8 

138 6 9 7 9 9 

139 6 6 7 8 6 

140 7 8 9 6 8 

141 8 8 8 6 8 

142 9 6 7 8 9 

143 8 8 8 7 8 

144 9 6 7 6 6 

145 8 9 9 6 9 

146 8 8 9 6 8 

147 6 8 8 6 9 

148 9 8 8 8 9 

149 8 7 6 7 8 

150 8 6 8 9 8 

151 8 6 6 8 9 

152 9 6 8 9 9 

153 6 7 8 9 7 

154 9 8 6 8 8 

155 8 7 6 9 8 

156 9 8 7 9 9 

157 9 6 6 8 6 

158 8 8 6 7 7 

159 9 8 7 7 6 

160 6 6 9 8 7 

161 9 8 6 9 8 

162 9 6 6 6 7 

163 6 9 6 8 9 

164 7 6 9 6 7 

165 7 6 6 6 7 

166 8 8 9 7 9 

167 8 7 8 6 7 

168 9 6 9 9 6 

169 6 9 6 8 7 

170 7 9 6 7 7 

171 8 8 6 9 8 

172 8 8 9 8 7 
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173 7 6 6 9 7 

174 6 7 7 8 7 

175 9 6 8 8 8 

176 9 9 6 7 6 

177 9 8 9 7 8 

178 8 7 7 9 9 

179 9 6 8 7 6 

180 7 6 6 8 8 

181 7 7 8 8 7 

182 7 9 7 6 6 

183 9 9 7 8 7 

184 8 8 6 8 8 

185 7 8 7 7 7 

186 9 9 9 7 7 

187 9 9 8 7 7 

188 9 9 8 9 7 

189 6 9 7 7 8 

190 8 9 7 9 6 

191 9 9 6 9 7 

192 8 8 9 7 7 

193 7 9 9 9 6 

194 6 6 6 7 7 

195 9 7 6 6 6 

196 7 8 9 6 6 

PROM

EDIO 7.55 7.69 7.42 7.54 7.44 

SUMA 

DE 

PROM

EDIO 37.64     
PORCE

NTAJE 

DE  

ACEPT

ACION 83.64 Promedio esperado 9  

  Suma del promedio esperado 45  
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Anexo 05: Instalación del sistema help desk GLPI 

 

Se procede a descargar el paquete de GLPI desde la página principal http://glpi-project.org/ la 

versión glpi-10. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 39 — Descarga de GLPI v10 de la página oficial 

 

A continuación, se procede a subir a un hosting de dominio  https://dominiomsoel.es , dentro 

de la carpeta Public_html.  

 

 

Figura 40 — Carpeta de administración de archivo de hosting 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

http://glpi-project.org/
https://dominiomsoel.es/
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Sitio donde se ha va descomprimir para luego proceder con la instalación. 

 

Figura 41 — Archivo de GLPI v10  

 

Se procede con la instalación desde el siguiente enlace 

https://dominiomsoel.es/glpi/install/install.php, desde cualquier navegador, para esta 

oportunidad se va a utilizar Chrome para inicializar con la instalación. 

 

A continuación, nos va a mostrar la siguiente pantalla para poder seleccionar lenguaje, para 

nuestro caso escogemos (Español América latina). 

Figura 42 — Configuración de idioma  

 

    

 

  

   

 

 

https://dominiomsoel.es/glpi/install/install.php
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Aceptamos los términos de licencia y luego indicamos instalar.  

 

Figura 43 — Condiciones de licencia de GLPI V10 

 

En la siguiente figura ya se muestra el proceso de instalación  

 

 

Figura 44 — Inicio de la instalación de GLPI v10 

 

A continuación, ahora la conexión a la Base de Datos, para ello nos dirigimos a nuestro Hosting 

y se procede a crear nueva base de datos MySQL y usuario de base de datos.  
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Figura 45 — Configuración de la base de datos  

 

Ingresamos la configuración de la Conexión de la Base de datos MySQL con usuario y clave 

realizada en el Hosting y le damos continuar. 

 

Figura 46 — Configuración de conexión a la base de datos 
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En la siguiente figura nos mostrará la conexión exitosa de la base de datos  

 

 

Figura 47 — Conexión satisfactorio con la base de datos 

 

A continuación, se nos mostrara la inicialización de la base de datos, de decimos continuar. 

 

Figura 48 — Procesos de instalación del GLPI v10 
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Figura 49 — Descripción deferente al GLPI v10 

 

De esta forma se concluye con la configuración y se finaliza la instalación de sistema GLPI. 

 

 

Figura 50 — Procesos de instalación culminada 

 

Por temas de seguridad se procede eliminar el fichero install que se encuentra en la capeta raíz 

donde se encuentra alojado el sistema GLPI. 
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Luego de terminar ingresamos al sistema con la siguiente ruta 

https://dominiomsoel.es/glpi/index.php  como se muestra a continuación. 

Figura 51 — Login del sistema GLPI v10 

 

En la  

Figura 52 se puede evidenciar la página principal donde internamente se ejecuta el archivo 

index.php, luego el usuario “glpi” y contraseña “glpi” por defecto, donde se realiza la 

validación con la Base de Datos My SQL, donde podemos ubicar una tabla gpi_users, de la 

misma forma podemos encontrar los demás usuarios que el glpi tiene por defecto. A la que se 

debe de cambiar de contraseña por seguridad. Luego de realizar la validación se procede a 

iniciar sesión.  

 

Figura 52 — Configuración de usuarios por defecto en la base datos de GLPI v10 

 

    

 

  

   

 

 

https://dominiomsoel.es/glpi/index.php
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Anexo 06: Entorno grafico del sistema web Help Desk sin configuración 

 

a) Acceso al sistema  

 

 

Figura 53 — Login del sistema GLPI v10 

 

b)  Menú principal 

 

Figura 54 — Panel de control del sistema web GLPI 
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c) Módulo perfiles 

 

Figura 55 — Módulo perfíles 

 

d) Módulo usuarios 

 

Figura 56 — Módulo usuarios 

 

e) Módulo entidades 

 

Figura 57 — Módulo entidades 
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f) Módulo categorías 

 

Figura 58 — Módulo categoría 

 

g) Módulo SLA 

 

Figura 59 — Módulo SLA 

 

h) Módulo niveles de servicio 
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Figura 60 — Módulo niveles de servicio 

 

i) Módulo de incidencia 

 

Figura 61 — Módulo de incidencia 

 

j) Módulo de requerimiento 

 

Figura 62 — Módulo de requerimiento 

 

k) Módulo base de conocimiento 

 

Figura 63 — Módulo base de conocimiento 
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Anexo 07: Entorno gráfico del sistema web Help Desk con configuración 

 

a) Acceso al sistema  

 

Figura 64 — Login de acceso del sistema GLPI v10 

 

 

b) Menú principal  

 

Figura 65 — Pantalla principal del sistema Glpi v10. 
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c) Configuración de perfiles 

En la siguiente pantalla configuramos los perfiles como: Técnico informático, jefe del 

área de informática y usuario administrativo y jurisdiccional, donde se dan permisos 

como crear, modificar, eliminar hacer seguimiento entre otros. 

 

Figura 66 — Configuración de perfiles  

 

d) Crear usuarios  

Procedemos a crear nuevos usuarios que son parte de la Corte Superior de Justicia de 

Apurímac.  
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Figura 67 — Creación de usuarios nuevos  

 

e) Configuración de entidad 

Procedemos a crear la entidad para la Corte Superior de Justicia de Apurímac. 
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Figura 68 — Configuración de entidad  

f) Configuración de categorías 

En la siguiente figura 69 procedemos a crear las categorías de acuerdo la metodología 

ITIL. 

 

Figura 69 — Configuración de categorías  

 

g)  Configuración de niveles de servicio 

 

Figura 70 — Configuración de niveles de servicio. 
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h) Configuración de SLAs 

 

Figura 71 — Configuración de SLA 

 

i) Creación de sedes 

 

 

Figura 72 — Creación de sedes  
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j) Creación de incidencia 

 

Figura 73 — Creación de incidencia  

 

k) Creación de requerimiento 

 

Figura 74 — Creación de requerimiento 
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l) Base de conocimiento 

 

Figura 75 — Base de conocimiento  

 

m) Prioridad de las incidencias 

 

Figura 76 — Modulo prioridad de incidencias  
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Anexo 08: Carta de presentación de la tesis a la Corte Superior de Justicia de Apurímac  
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Anexo 09: Aprobación de la tesis por la Corte Superior de Justicia de Apurímac  
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Anexo 10:  Presentación del proyecto a la Corte Superior de Justicia de Apurímac   

 

Figura 77 — Presentación de sistema web Help Desk a la Corte Superior de Justicia de 

Apurímac 

 

 

Figura 78 — Menú principal de perfil del usuario administrativo y jurisdiccional del 

sistema web Help Desk 

 

    

 

  

   

 

 



- 181 de 197 - 

 

 

 

Figura 79 — Proceso de crear una incidencia y requerimiento por el usuario 

administrativo y jurisdiccional  

 

 

Figura 80 — Finalización de la presentación de sistema web Help Desk a la Corte Superior 

de Justicia de Apurímac 
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