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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo proponer un Modelo para la 

Gestión de la Calidad de los Servicios Críticos de Tecnología de la Información (SGSTI) 

alineado a la NTP-ISO/IEC 20000-1:2012 para la mejora de la satisfacción del usuario en una 

empresa agrícola que ha iniciado sus operaciones hace ocho años y que desde sus inicios ha 

venido adquiriendo tecnología en los diferentes procesos que realiza. 

 El tipo de investigación fue cuantitativa, con diseño no experimental, descriptivo, 

propositivo de corte transeccional, considerando técnicas de recolección de datos como 

encuestas, entrevistas a una muestra poblacional de 51 usuarios. 

Se lograron identificar los servicios críticos que tiene el área de tecnología de la 

información como fueron el servicio de correo electrónico, servicio de internet, servicio de 

telefonía móvil y servicio de telefonía fija estos servicios se evaluaron para conocer el nivel de 

calidad de servicio en que se encontraban los usuarios, se aplicó el cuestionario haciendo uso 

de la técnica de SERVQUAL a la muestra poblacional obteniendo por categoría la respuesta 

de un 6% en desacuerdo total; 37,3% en desacuerdo; 36,8 indiferente; 17% de acuerdo y 3% 

totalmente de acuerdo. 

Como conclusión se elaboró y presentó el modelo mencionado al Gerente de la 

empresa, la cual fue validada mediante juicio de expertos, recomendándose su aceptación y 

aplicación.  

 

Palabras claves. Sistema de Gestión de Servicios de Tecnologías de la Información 

(SGSTI). International Electrotechnical Commission (IEC) International Organization for 

Standardization (ISO). Norma Técnica Peruana (NTP)   
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ABSTRACT 

 

The objective of this research work was to propose a Model for the Quality 

Management of Critical Information Technology Services (SGSTI) aligned to NTP-ISO/IEC 

20000-1:2012 for the improvement of user satisfaction in an agricultural company that began 

operations eight years ago and since its inception has been acquiring technology in the different 

processes it carries out. 

The type of research was quantitative, with a non-experimental, descriptive, purposeful 

transactional design, considering data collection techniques such as surveys, interviews with a 

population sample of 51 users. 

It was possible to identify the critical services that the information technology area has, 

such as email service, internet service, mobile phone service and landline service, these 

services were evaluated to know the level of quality in which they were the users, the 

questionnaire was applied using the SERVQUAL technique to the population sample, 

obtaining by category of response 6% in total disagreement; 37.3% disagree; 36.8 indifferent; 

17% agree and 3% totally agree.  

As a conclusion, the aforementioned model was prepared and presented to the Manager 

of the company, which was validated through expert judgment, recommending its acceptance 

and application. 

 

Keywords. System of Management of Services of Technologies of the Information (SGSTI). 

International Electrotechnical Commission (IEC) International Organization for 

Standardization (ISO). 
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I. INTRODUCCIÓN.  

1.1 Realidad problemática.    

En el Perú para el año 2022, según el sitio web La Cámara (2021), el sector 

agrícola que se encuentra dentro del rubro agropecuario y que pertenece al grupo 

primario del PBI se espera que alcance un crecimiento de un 3.5%. 

La agricultura en el Perú con el actual gobierno de Pedro Castillo está buscando 

impulsar el desarrollo de la agricultura haciendo uso de las tecnologías de acuerdo 

con la segunda reforma que lanzo en octubre del 2021 ya que la agricultura familiar 

representa  un 97% de 2.2 millones unidades agrícolas. 

Grandes grupos agroindustriales ya manejan la digitalización haciendo uso de las 

tecnologías manejando distintas plataformas de gestión agrícola para que de esta 

forma automatizar sus procesos y ser más eficientes. 

Según Marcela Mendoza (2021) para este 2020, como consecuencia de la pandemia 

COVID-19 cada empresa agrícola ha hecho el uso máximo de los servicios 

tecnológicos como por ejemplo el uso del internet donde viene cumpliendo un rol 

importante ya que muchos dispositivos tecnológicos hacen uso de este servicio para 

poder intercambiar información.  

La crisis sanitaria causada por la pandemia COVID-19 nos ha llevado en acelerar los 

procesos de la digitalización en todos los sectores ya sea industrial, comercial, 

minero y este sector agrícola no es ajeno a estos cambios tecnológicos y económicos 

ya que han sido y siguen siendo de importancia para la continuidad de las 

operaciones. Según un informe de CEPAL (2020), citado en Sotomayor et al. (2021) 

el impacto de la pandemia en la región de América Latina y el Caribe entre el primer 

y segundo trimestres del 2020 alcanzo un aumento en el uso de soluciones de 



 
MODELO DE GESTIÓN DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS CRITICOS DE LA TECNOLOGIA DE LA  

INFORMACIÓN ALINEADO A LA NTP-ISO/IEC 20000-1:2012 PARA LA MEJORA DE LA  

SATISFACCIÓN DEL USUARIO DE UNA EMPRESA AGRICOLA DE  
MOTUPE, LAMBAYEQUE 

 

11 |      Curioso Goicochea, Roberto Carlos 
  

 

teletrabajo en 324%, el comercio electrónico un 157% y la educación en línea más 

del 60%. 

Según estimaciones manejadas por las Naciones Unidas, en los próximos 30 años el 

sector agrícola va a tomar las tecnologías como su gran aliado para atender la 

demanda que viene en crecimiento en un70% para el 2050 y donde muchos de estas 

tecnologías hacen uso de distintos servicios como el del internet para poder hacer 

uso de distintas herramientas o software. Así mismo los especialistas han indicado 

que la implementación y el mantenimiento de estos servicios puede ser muy elevados 

según (Sotomayor et al, 2021, pág. 61). 

Es por lo que en los últimos años se ha advertido una clara evolución y 

sensibilización de las empresas respecto a los conceptos “servicio” y “servicios”. 

Donde la importancia de la “calidad de servicio” es cada día mayor, entendiendo la 

calidad siempre desde el punto de vista de los usuarios, la percepción que tiene el 

cliente o usuarios de la prestación, la diferencia entre el servicio prestado y sus 

expectativas previas al consumo.  

Según Abad et al (2009, p.16) las normas ISO/IEC 20000 tiene el fin de lograr una 

entrega efectiva y con la calidad requerida de los servicios a los usuarios. Además, 

definen un sistema reconocido y probado de gestión que permite a los proveedores 

de TI (ya sean áreas internas u organizaciones externas) planificar, gestionar, 

entregar, monitorizar, informar, revisar y mejorar sus servicios.  

Un sistema de gestión de la calidad se centra en garantizar que el producto o el 

servicio ofrecido por una organización cumple con las especificaciones establecidas 

previamente por la empresa y el cliente, y así, asegurar unos niveles de calidad 

predecibles y su mejora continua a lo largo del tiempo. (Abad, et al,2009, p. 38). 
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Esta empresa agrícola ubicada en Motupe que tiene implementando distintas 

tecnologías ahora está combatiendo en mejorar con la gestión de la calidad de los 

servicios que tiene,  sumado a ellos altos costos que le llevan brindar el soporte ya 

que en la actualidad encontramos servicios de riego tecnificado, control de 

nutrientes, control de plagas, control de rendimiento de combustible por labor, 

control de humedad en campo, internet, telefonía móvil que vienen presentando 

problemas en la entrega de estos servicios hacia sus usuarios creando una 

discontinuidad en las operaciones e incertidumbre del tiempo que tomará volver a 

funcionar estos servicios.  

En el mismo sentido las TI (Tecnologías de la Información) no es novedad que para 

cualquier rubro está siendo un aliado importante para cumplir los objetivos deseados 

de la empresa, pero los servicios de TI tienen problemas donde muchas empresas 

cometen el mismo error al no tener una gestión de calidad de servicios  sin identificar 

la causa y la solución del problema que podría afectar a los usuarios al interrumpir 

las operaciones y posiblemente creando desconfianza e insatisfacción del usuario en 

la empresa. (ManageEngine, 2020). 

 

1.2 Pregunta de investigación.  

1.2.1 Pregunta general 

¿Cómo un modelo de la gestión de la calidad de los servicios críticos de la 

TI de una empresa agrícola de Motupe mejora la satisfacción de los 

usuarios? 
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1.3 Objetivos de la investigación.     

1.3.1 Objetivo general 

Proponer un modelo de gestión de la calidad de los servicios críticos en TI 

alineado a NTP-ISO/IEC 20000-1:2012 para la mejora de la satisfacción 

del usuario de una empresa agrícola de Motupe. 

1.3.2 Objetivos específicos 

• Conocer el nivel de tareas implementados para los servicios críticos de 

 TI. 

• Conocer el nivel de cumplimientos de ejecución de los procedimientos 

implementados para los servicios críticos de TI. 

• Conocer el nivel de cumplimientos de tiempos acordados para los 

servicios críticos de TI. 

• Conocer el nivel de buen trato en la atención de incidentes de los 

servicios críticos de TI. 

• Conocer el nivel de comunicación para un fácil entender de los 

incidentes de los servicios críticos de TI. 

1.4 Justificación de la Investigación 

• Justificación Financiera. – El diseño e implementación de un modelo de 

gestión de servicios TI por su naturaleza de mejorar y brindar valor agregado 

al usuario tiende a impactar positivamente en la experiencia del usuario y 

por ende en la rentabilidad. 

• Justificación Estratégica. - Un modelo de gestión de servicios de TI será 

la misión propuesta como parte de las mejoras planteadas para la 

organización donde al cumplir lo establecido por el modelo de gestión de 

servicios de TI, reforzará la confianza hacia los usuarios la habilidad por el 
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equipo de TI y a largo plazo producirá la satisfacción de los usuarios que 

vaya sumando y manteniendo en el tiempo. 

• Justificación Táctica. - Definitivamente el modelo propuesto serán las 

guías que deberán servir para obtener mejoras y reducción de insatisfacción 

del usuario con los servicios de TI, brindándose un soporte con 

procedimientos destinados a cada proceso donde garantizarán la continuidad 

de los servicios de TI bajo un estándar a nivel mundial. 

 

1.5 Alcance de la investigación  

Para el desarrollo de nuestro proyecto es importante conocer el alcance, esto 

indicará cuáles serán sus límites y la estrategia que se aplicara a la investigación. 

Tal como explica Hernández et. al (2014), el diseño, el procedimiento y otros 

componentes serán distintos por cada alcance de investigación de las cuales se tiene:  

• Investigación descriptiva: Es usado para describir la tendencia de una 

población, muestra o grupo. Cuyo valor es mostrar con precisión los ángulos 

o dimensiones de un fenómeno, suceso, comunidad, contexto o situación. 

• Investigación correlacional Es usado para conocer la relación de las 

variables mediante una secuencia predecible para una población, muestra o 

grupo. 

•  Investigación explicativa: Intentar establecer las causas de los hechos que 

se estudian. 

•  Investigación exploratoria: Es usado para temas novedosos o poco 

investigado. 
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II. MARCO TEÓRICO 

2.1 Antecedentes 

Bauset Carbonell C. (2012) en su investigación “Modelo de aporte de valor de la 

implantación de un sistema de gestión de servicios de TI (SGSIT), basado en los 

requisitos de la norma ISO/ IEC 20000”, tuvo como objetivo general “ofrecer un 

modelo que permita medir y relacionar factores intangibles como el aporte de valor 

en una organización de los servicios de TI”, aplicando indicadores de gestión 

obtenidos de los 13 procesos que componen la norma ISO/IEC 20000 e ITIL 

(Information Technology Infrastructure Library). La investigación logró determinar 

que la gestión eficiente del mantenimiento de los servicios mejora los tiempos de 

resolución de incidentes, por ende, las relaciones como clientes son más 

satisfactorias. El principal aporte del trabajo de investigación es la confirmación que 

tanto la norma ISO/IEC 20000 e ITIL bien implementadas y gestionadas facilitan la 

gestión de los servicios de TI. 

Ochoa Cevallos (2015) en su investigación “Plan de continuidad de los servicios 

críticos de red de la empresa actuaria consultores cía. Ltda. fundamentado en los 

estándares internacionales de Cobit, ITILl e ISO 20000”, formulo como objetivo 

general, “desarrollar el plan de continuidad de los servicios críticos de red en la 

empresa actuaria consultores cía. Ltda. fundamentado en prácticas de ITIL, COBIT 

e ISO 20000”. La cual se logró concluir en esta investigación que toda empresa que 

no cuente con su respectivo Plan de Continuidad de los Servicios Críticos de Red es 

altamente vulnerable a sufrir pérdidas económicas e inclusive a quebrar. El principal 

aporte de esta investigación es la facilidad de mapear los procesos críticos de red 

para minimizar las perdidas tecnológicas y económicas. 
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Mardomingo Ramírez (2012) en su investigación “Desarrollo de una oficina de 

control y calidad de los servicios de tecnologías de información”, tuvo como objetivo 

general, “desarrollar una oficina de control y calidad de los servicios de tecnologías 

de información para el Centro Nacional de Tecnología de Información”. La cual 

concluye que las mejores prácticas de TI ayudan a la organización a adaptarse a 

procesos estandarizados alineados con el negocio, permitiendo mejorar la calidad y 

los tiempos de respuesta de los servicios y aumentar la satisfacción de los clientes. 

El principal aporte es que confirma que las buenas prácticas en los servicios de TI 

nos llevan a obtener la mejora en la satisfacción del usuario. 

Berrospi et al. (2014) en su investigación de una “Propuesta de implementación de 

procesos de gestión, entrega, resolución y control de la norma ISO 20000 para 

gestión de servicios de tecnologías de información en el Banco de Comercio”, tuvo 

como objetivo fue proponer la implementación de los procesos de entrega, resolución 

y control de la norma ISO/IEC 20000-1:2011 para la gestión de los servicios de TI 

en el Banco de Comercio. Por consiguiente, concluyeron que propuesta de 

implementación no solo va a permitir a los departamentos de Producción de 

Sistemas, Desarrollo de Sistemas, Seguridad Informática y Gestión de Procesos 

(DTOP) mejorar la calidad de los servicios de TI sino también obtener ahorros de al 

menos un 20% en los costos operativos y estén alineados a la ISO 20000.  

Riera & Zambrano (2014) en su investigación “Propuesta de procesos para la fase de 

operación de los servicios de tecnología fundamentado en ITIL, para bio agencia de 

comunicación”, tuvo como objetivo general “realizar el análisis, diseño y desarrollo 

de la fase de Operación de los Servicios, fundamentado en la Biblioteca de 

Infraestructura de Tecnologías de Información (ITIL), dentro del marco de normas 

ISO 9000 y 20000, con la finalidad de brindar apoyo en la gestión de los servicios 
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para la empresa Bio Agencia de Comunicación”. La cual se logró concluir en esta 

investigación que ITIL en términos de mejores prácticas, en conjunto con los 

estándares ISO 9000 y 20000 es muy útil para mejorar la gestión de servicios TI, 

realizando un gran aporte a la entrega de servicios y de esta manera garantizar al 

cliente que la calidad se alcance de manera consistente. Por consiguiente, el aporte 

principal de esta investigación es la flexibilidad que tiene la ISO 20000 con otra 

librearía de buenas prácticas como es ITIL y como la fusión de ambas sirven para 

diseñar y proponer procedimiento de mejoras para los servicios de TI. 

Ante las afirmaciones de los proyectos de investigación realizadas acerca de los 

beneficios que nos brinda el estándar de la ISO 20000 podemos visualizar que 

durante los años 2018,2019 y 2020 el Perú es el tercer país a nivel Latinoamérica con 

más certificaciones dejando atrás a los países del Argentina, Chile, Uruguay y 

Ecuador. (ver Tabla 1). 

 

País 
Nro. Certificaciones / Año 

2018 2019 2020 

Brasil 62 63 69 

Colombia 8 18 24 

Perú 16 17 18 

Argentina 3 32 8 

Chile 7 13 16 

Uruguay 4 5 6 

Ecuador 1 1 1 

Total: 101 149 142 
   Tabla 1: Participación de certificaciones en Sudamérica 

    Fuente: (ISO Survey, 2021). Elaboración propia 
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2.2 Bases Teóricas 

2.2.1 Calidad de servicio  

Blanco (2010) señala que la calidad de servicio y la satisfacción del 

consumidor son dos conceptos diferentes, pero íntimamente relacionados; es 

decir si una mayor calidad de servicio desarrolla, mantiene e incrementa la 

satisfacción del cliente, se puede pensar que aquélla debe ser encuadrada 

dentro de los parámetros de la gestión de la calidad de una empresa.  

Según, Fernández y Fernández, (2010) manifestaron que con respecto a la 

atención al cliente, la empresa debe emprender un conjunto de actividades para 

conseguir mayor calidad de servicio; estas actitudes o actividades deben 

responder las necesidades y deseos del consumidor. 

Según, Zeithaml (2007) la calidad de servicio se genera en el momento cuando 

se entrega esta prestación acompañado con el dialogo entre el usuario y el 

proveedor donde los unicos criterios que son evaluados y que prevaleceran 

serán los criterios que establece el usuario ya que con ellos juzgara la calidad 

del servicio entregado donde este será medido con el uso de la herramienta 

"SERVQUAL"  

 

2.2.2 La satisfacción del usuario  

Gosso (2008) afirma, “la satisfacción es un estado de ánimo resultante de la 

comparación entre las expectativas del usuario y el servicio ofrecido por la 

empresa”. Así también Zamudio Igami (2005, p.180) afirma “ qué la calidad 

en servicios está estrechamente relacionado con la espectativa y satisfacción 

del usuario”. 

La satisfacción del cliente es la razón única de ser de una empresa de servicio, 

ya que un cliente satisfecho vuelve a comprar el servicio, en tanto que un 
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cliente insatisfecho no sólo no vuelve a comprar, sino que habla mal del 

servicio; pues el desencanto relacionado con la expectativa es lo peor que 

puede ocurrir a una empresa de servicios Cobra (2000). 

Al respecto, Blanco Prieto (2010) menciona que es una variable psicológica 

ya que la satisfacción de un cliente o usuario va a depender como percibe su 

realidad considerando que al cliente o usuario son seres que se mueven a través 

de las emociones. 

De acuerdo con Evans & Linday (2008, p.159). Las verdaderas necesidades y 

expectativas del cliente se conocen como calidad esperada, ya que es la que el 

cliente supone que recibirá del producto, debido a que es el que identifica estas 

necesidades y expectativas y las traduce en especificaciones para las productos 

y servicios; la calidad real es el resultado del proceso de producción y que se 

entrega al cliente. 

 

 

 

Figura 1: Ciclo de calidad impulsada por el cliente 

Fuente: (Evans & Linday, 2008, pág. 159) 
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2.2.3 La gestión de la calidad 

Según, Pola Maseda (2009) indica que es la ejecución de los siguientes pilares 

como son el planificar, organizar y controlar con el fin de obtener la  calidad 

sin embargo para ello se necesitara establecer los objetivos claros. 

 

2.2.4 La gestión de los servicios 

Para Andrés Alvarez et al. (2020),  es el conjunto de capacidades y procesos 

para dirigir y controlar las actividades del proveedor de servicios, y los 

recursos para el diseño, transición, provisión y mejora de los servicios para 

cumplir con los requisitos de los contratos. 

 

 

2.2.5 La tecnología de la información 

Vasconcelos Santillán (2016) menciona que las tecnologías de la información 

realizan acciones de  almacenar , recuperar para luego realizar el procesos de  

transformación y de esta forma lograr obtener una nueva información con la 

ayuda de dispositivos, servicios y actividades apoyadas por equipos de 

cómputo. 

 

 

2.2.6 Modelo y dimensiones (SERVQUAL) 

Según, Zeithaml (2007), es un  instrumento que  mide las percepciones y 

expectativas generales de los usuarios en relación al servicio, pero que además,  

puede adaptarse  agregando caracteristicas especificas que se necesiten en la 

investigación de la empresa. Para nuestra propuesta se consideraron los 

siguientes: 
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• Tarea: son actividades que se realizan dentro de un procedimiento. 

• Cumplimiento: Acciones mostradas al usuario cuando un incidente 

reportado ha sido solucionado. 

• Tiempo: Es la precisión de minutos y horas que tomará resolver un 

incidente. 

• Empatía: Atención personalizada que recibe un usuario por parte de 

la empresa. 

• Seguridad: Es la certeza que el cliente la solución y la explicación 

clara del incidente suscitado. 

2.2.7 Percepción. 

Según, Luzángela Aldana (2014, p.193) es el proceso cognitivo a través del 

cual el cliente capta en el entorno las características y atributos considerados 

valiosos y reales durante el proceso de entrega del servicio.  

 

2.2.8 Expectativa 

Se puede decir que siempre que un cliente va a recibir un servicio, espera de 

antemano algo de ese servicio, es decir, se ha creado una expectativa. Es 

importante resaltar que el cliente espera algo tanto si no ha tenido ninguna 

relación previa con el servicio, como si ya ha recibido un servicio similar 

antes. (Molino Cortés 2011, citado Setó Pamies, 2004, p.25)  

2.2.9 El juicio de expertos. 

De acuerdo con Cabero & Llorente (2013, p.14). “La evaluación mediante el 

juicio de experto consiste, básicamente, en solicitar a una serie de personas la 

demanda de un juicio hacia un objeto, un instrumento, un material de 

enseñanza, o su opinión respecto a un aspecto concreto. 
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2.2.10 Catálogo de servicios 

Según, Abad et al. (2009), es un documento o base de datos que elabora la 

organización de TI para informar a clientes, usuarios y personal de TI de los 

servicios ofrecidos. Muestra de manera sencilla la terminología de todos los 

servicios de TI. 

 

 

 

2.2.11 Servicio de tecnología de la información  

Todos en algún momento de nuestra vida cotidiana hemos hecho uso con algún 

servicio ya sea de telefonía, bancario, entre otros. Es por lo que un servicio de 

TI “es un medio de entrega de valor al cliente facilitándole los resultados que 

quiere lograr” (Andrés et al. 2020). 

Las Normas ISO/IEC 20000 introducen en la organización de las TI una forma 

de trabajo metódica, integrada y orientada a los procesos, haciendo especial 

énfasis en garantizar la calidad del servicio a los distintos clientes de las TI 

(Abad et al, 2009, pág. 53).  

Es una norma del sistema de gestión del servicio (SGS) específica para que un 

proveedor del servicio pueda planificar, establecer, implementar, operar, 

monitorear, revisar, mantener y mejorar un sistema de gestión de servicio 

(SGS). (INACAL,2012, p.12). Estas son aplicadas a las tecnologías de la 

información (TI) con una forma de trabajo metódica, integrada y orientada a 

los procesos, haciendo especial énfasis en garantizar la calidad del servicio a 

los distintos clientes o usuarios de las TI. 
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2.3 Marco Conceptual 

2.3.1 ISO:  

International Organization for Standardization (Organización Internacional de 

Estandarización), Sistema de normalización internacional para la regulación y 

calidad de los productos y servicios. (RAE, 2020). 

2.3.2 IEC:  

International Electrotechnical Commission (Comisión Electrotécnica 

Internacional) fundada en 1906, es la organización líder mundial que prepara 

y publica estándares internacionales para todas las tecnologías eléctricas, 

electrónicas y relacionadas. (INACAL, 2021) 

2.3.3 Servicio: 

El servicio es generalmente intangible. El término servicio de acuerdo con este 

documento se refiere al servicio o servicios dentro del alcance del sistema de 

gestión de servicios (SGS). (Andrés Alvarez, 2020) 

2.3.4 Sistema de gestión de servicios:  

Figura 2: -Esquema del Sistema de Gestión de Servicios 

Fuente: (Bon, y otros, 2008, pág. 12) 
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Es un sistema de gestión para dirigir y controlar las actividades de gestión de 

los servicios de la organización. (Alvarez et al. 2020) 

2.3.5 Catálogo de servicios:  

Es un sistema de gestión para dirigir y controlar las actividades de gestión de 

los servicios de la organización. (Alvarez et al. 2020) 

2.3.6 Proceso:  

Puede ser definido como un conjunto de actividades interrelacionadas entre sí 

que, a partir de una o varias entradas de materiales o información, dan lugar a 

una o varias salidas también de materiales o información con valor añadido 

con la intención de lograr un propósito o alcanzar un objetivo. (Maldonado, 

2012) 

2.3.7 Usuario:  

La persona que maneja de manera habitual los servicios (Abad et al. 2009, p. 

457). Un cliente también puede ser un usuario. (Alvarez et al. 2020). 

2.3.8 Cliente:  

Se refiere persona que compra en una tienda, o que utiliza los servicios de un 

profesional o empresa (RAE, s.f., definición 1). 
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III. HIPÓTESIS 

3.1 Declaración de hipótesis 

3.1.1 Hipótesis general 

 

Un modelo de gestión de la calidad de servicios críticos de TI alineado a la 

NTP-ISO 20000-2012 establece procedimientos y sus indicadores para la 

mejora de la satisfacción de los usuarios de una empresa agrícola de Motupe. 

 

3.1.2 Variables 

• Variable (X): 

Modelo de gestión de la calidad de los servicios críticos de TI basado en la 

NTP-ISO/IEC 20000-1:2012 

• Variable (Y): 

Satisfacción de los usuarios de los servicios críticos de TI de una empresa 

agrícola de Motupe. 
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3.1.3 Operacionalización de variables: 

Variable (X) 
Independiente 

Definición 
conceptual 

Definición 
Operacional 

Tipo de variable Dimensiones Indicadores 
Técnica / 

Instrumento 

Modelo de 
gestión de la 
calidad de los 
servicios críticos 
de TI basado en 
la NTP-ISO/IEC 
20000-1:2012 

Según Fontalvo 
(2012), un 
modelo de 

gestión de la 
calidad de los 
servicios nos 

facilita tener un 
enfoque basado 

en procesos, 
buscando que la 
empresa enlace 
sus procesos, 
procedimiento, 

tareas y el 
trabajo de las 
personas de 

manera 
sistemática.  

Es un 
proceso 

sistémico 
para 

mejorar la 
calidad de 
servicios 

críticos de 
TI. 

Cuantitativo Tarea 1.- Nro de procedimiento implementados. 
Conteo / 
Observación 

Cuantitativo Cumplimiento 2.- Cumplimiento de soluciones para los servicios. 
Conteo / 
Técnica de 
gabinete 

Cuantitativo Tiempo 3.- Cumplimiento de tiempos acordados. 
Conteo / 
Técnica de 
gabinete 

Cuantitativo Empatía  4.- Buen trato en la prestación del servicio. 
Entrevistas / 
Escala Likert 

Cuantitativo Seguridad 
5.- Respuestas fáciles de entender ante el incidente 
del servicio prestado. 

Entrevistas / 
Escala Likert 
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Variable 
dependiente 

Definición conceptual 
Definición 
conceptual 

Tipo de 
variable 

Dimensiones Indicadores 
Técnica / 

Instrumento 

Satisfacción 
de los 
usuarios de 
los servicios 
críticos de TI 
de una 
empresa 
agrícola de 
Motupe. 

Según Gosso (2008), 
la satisfacción de un 
usuario es un estado 
de ánimo resultante 
de la comparación 

entre las expectativas 
del usuario y el 

servicio ofrecido por 
la empresa.  

Capacidad satisfacer 
las expectativas de 
los usuarios de los 
servicios críticos de 

TI. 

Cuantitativo Tarea 

 % = Nro de procedimiento implementados / Total de 
Nro de procedimientos críticos Conteo / 

Observación 

Cuantitativo Cumplimiento 

 % = Nro de soluciones realizadas / Total de 
solicitudes de soporte solicitadas 

Conteo / 
Técnica de 
gabinete 

Cuantitativo Tiempo 

 % = Nro de cumplimiento realizados con tiempos 
acordados / Total de cumplimientos proyectado con 
tiempos acordados 

Conteo / 
Técnica de 
gabinete 

Cuantitativo Empatía  

%= Nro de buen trato de prestaciones realizadas / 
Total de prestaciones realizadas Entrevistas / 

Escala Likert 

Cuantitativo Seguridad 

%= Nro de respuestas de fáciles de entender 
ejecutadas del servicio prestado / Total de respuestas 
brindadas 

Entrevistas / 
Escala Likert 

Tabla 2: Operacionalización de variables 

Fuente: Elaboración del autor 
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IV. DESCRIPCIÓN DE METODOS Y ANALISIS  

4.1 Tipo de investigación 

La tendencia de estudio corresponde al paradigma positivista cuyos 

fundamentos vienen del empirismo, positivismo lógico y el racionalismo 

crítico en el enfoque cuantitativo, de tipo no experimental, la cual Hernández 

et al (2014) menciona que “son estudios que se realizan sin la manipulación 

deliberada de variables y en los que se observan fenómenos tal como se dan 

en su ambiente natural para posteriormente analizarlos”. (p.152). 

 

4.2 Diseño de investigación 

Según Hernández et al (2010) “el diseño señala al investigador lo que debe 

hacer para alcanzar sus objetivos de estudio, contestar las interrogantes que se 

ha planteado y analizar la certeza de las hipótesis formuladas en un contexto 

en particular. (p.157). Por lo tanto, se empleará un diseño Transeccional o 

transversal, descriptivo, propositivo. 

Transeccional: Porque se tomaron datos en un momento dado. 

Descriptivo: Porque se describió las características del contexto en el que se 

encuentra el objeto de estudio, y; 
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Propositivo: Porque se presentó una propuesta sobre un modelo del proceso 

de gestión de calidad de los servicios críticos en el área de TI basados en la 

NTP-ISO/IEC 2000-1:2012 para la mejora la satisfacción del usuario. 

Donde: 

O: Observador (investigador) 

R: Realidad problemática 

T: Base teórica 

P: Propuesta 

 

4.3 Método de la investigación 

• El método empírico: Qué sirvió para abstraer la realidad, la elaboración del 

diagnóstico de la información, luego el procesamiento de la información. 

• El método analítico: Estos métodos nos sirvieron para analizar la 

información. 

•  El método de modelación: El cual se empleó para la formulación del modelo 

teórico. 

• El método de sistémico: Es la parte estructural que nos sirvió para la 

elaboración del modelo. 

 

 

4.3.1 Población y muestra 

Figura 3: Ciclo de calidad impulsada por el cliente 

Fuente: (Evans & Linday, 2008, pág. 159) 
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La población está conformada por todas las empresas agroindustriales del 

distrito de Motupe. La muestra está conformada por una empresa, cuyo 

nombre no se registrará para preservar el acuerdo de confidencialidad 

pactado.   

 

4.3.2 Técnicas  

• La observación: Será aplicado a los objetivos específicos 1,2,3,4 y 

5.  Consistirá en observar las reacciones durante la entrevista al 

entrevistado, así como también visualizar la información que se nos 

comparte.  

• La entrevista: Será aplicado a los objetivos específicos 1,2,3,4 y 5. 

Consistirá en un dialogo entre el entrevistador y el entrevistado para 

obtener información sustancial para el desarrollo de los objetivos 

específicos. 

• La encuesta. Será aplicado a los objetivos específicos 1,2,3,4 y 5. La 

cual nos ayudará a conocer los niveles de cada objetivo. 

• Técnicas de gabinete: Será aplicado a los objetivos específicos 

1,2,3,4 y 5. La cual permitirá recoger toda información de manera 

sistemática y organizada.  

 

4.3.3 Instrumentos:  

• Guía de observación: Será aplicado a los objetivos específicos 

1,2,3,4 y 5. La cual nos permitirá obtener más información acerca del 

objeto del estudio. 
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• Guía de entrevista: Será aplicado a los objetivos específicos 1,2,3,4 

y 5. La cual contiene preguntas a formular al entrevistado referente 

al objeto del estudio. 

• El cuestionario: Será aplicado a los objetivos específicos 1,2,3,4 y5. 

La cual consiste en un conjunto de preguntas para que luego sean 

cuantificadas. 

 

4.4 Propuesta de solución 

Esta propuesta pretende desarrollar un modelo de la metodología del proceso de la 

gestión de la calidad de los servicios críticos de la tecnología de la información 

alineado a NTP-ISO/IEC 20000-1:2012 para la mejora de la satisfacción del usuario 

de una empresa agrícola de Motupe. Por consiguiente, comprenderá de un objetivo 

general, objetivos específicos y una secuencia de etapas que han sido elegidos 

cuidadosamente para el desarrollo de la metodología propuesta. Terminado el 

desarrollo de la metodología se procederá a la validación y aplicación. A 

continuación, la descripción de las fases a realizar para el cumplimiento de los 

objetivos. 

 

4.5 Objetivos de la propuesta 

4.5.1 Objetivo general de la propuesta 

Mejorar la gestión de la calidad de los servicios críticos de TI para la mejora 

de la satisfacción del usuario en una empresa agrícola de Motupe. 

4.5.2 Objetivos específicos de la propuesta 

• Formular procedimientos para los servicios críticos de TI. 
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• Formular el procedimiento para el registro de ejecución de los 

procedimientos de los servicios críticos de TI. 

• Formular el protocolo de atención de eventos relacionados a los servicios 

críticos de TI. 

• Evaluar la propuesta por expertos. 

 

4.6 Propuesta de modelo de gestión de la calidad de los servicios críticos de 

TI. 

En la Figura 4 se muestra un diseño de la propuesta del modelo de gestión de los 

servicios donde se propone aplicar la metodología de la gestión de la calidad de los 

servicios alineado a la NTP-ISO/IEC 20000-1:2012. A continuación, se describe 

cada etapa: 

 

• Etapa 0: En esta etapa tiene el objetivo de conceptualizar la realidad 

empresarial donde se aplicará el modelo, para ello se debe realizar la descripción 

de la empresa agrícola, el área que realiza la gestión de TI e identificar los procesos 

propios de esta gestión. Las entradas requeridas son: manual organizacional de 

funciones (MOF), procedimientos, directivas, políticas, normas y estándares 

aplicables, registros de incidencias y otros.  Todo lo anterior permitirá obtener 

situación organizacional y la identificación de los procesos críticos. 

 

• Etapa 1: En esta etapa se realizan 02 actividades siendo la primera la 

obtención de la muestra del total de usuarios que hacen uso de los servicios de TI; 

en la segunda, se determinará la herramienta a aplicar, así como el formato donde 

se registrará las respuestas. Teniendo como objetivo hacer el uso de la herramienta 

considerando las dimensiones y conocer la situación actual acerca de la gestión de 

la calidad de servicios. Para ello se tendrá como entrada los servicios de TI, 
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procedimientos, políticas y reportes de incidencias para tener la salida de 

información transformada en números cada una de ellas con un valor según escala. 

 

• Etapa 2: En esta etapa se realizan 02 actividades siendo la primera que 

es llevarlo a un formato Excel para el ordenamiento de la información 

corroborando que la cantidad de respuestas sea de acuerdo con la muestra aplicada; 

para la segunda actividad usaremos el Alpha de Cronbach que nos ayudara a 

conocer la fiabilidad o consistencia de los resultados del instrumento aplicado 

mediante un cálculo matemático. Teniendo como objetivo conocer que las 

respuestas obtenidas sean confiables. Para ello se necesitará el ingreso de las 

dimensiones, peso y respuestas del instrumento aplicada a la muestra y con ello 

obtendremos el coeficiente de confiabilidad donde se espera tener un valor de 

coeficiente mayor a 0.8 ya que este valor significaría que nuestro instrumento es 

“bueno”. 

• Etapa 3: En esta etapa se tiene las respuestas en Excel teniendo un orden 

por dimensión para luego hacer una sumatoria de respuestas por cada dimensión 

según la frecuencia de la respuesta obtenida. Posterior a ello a cada sumatoria de 

respuestas se multiplicará por el valor de la escala terminando con una sumatoria 

total donde nos servirá este valor para poder ubicarlo en un gráfico con escala, para 

ello la escala de nivel de servicio estará constituida al número de respuestas de la 

muestra multiplicado por la cantidad del número de dimensiones estos resultados 

nos ayudarán a formar una escala en un gráfico. Teniendo como objetivo conocer 

el punto del nivel de la gestión de la calidad de servicio. Para ello se necesitará el 

ingreso de las respuestas obtenidas de la muestra para luego tener una salida del 

nivel de la gestión de la calidad de servicio. 
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• Etapa 4: En esta etapa se aplica las entrevistas, observación y trabajos de 

escritorio para poder listar los servicios que maneja el área de TI y poder llevarlo a 

un cuadro de matriz de criticidad donde las columnas estarán conformado por: 

cumplimientos de requisitos legales con una importancia de valor 3, la imagen que 

proyecta el servicio con una importancia de valor 3, el alcance del servicio con una 

importancia de valor 2 ,  la orientación del servicio con una importancia de valor 

1, por la disponibilidad requerida con una importancia de valor 1 además cada una 

de ellas tendrá 03 descripciones donde cada una de ellas tendrá una valor en la fila 

y de esta forma realizar una multiplicación de fila por columna. El nivel de 

criticidad de los servicios tendrá unos parámetros de bajo de 1-20; moderado 21-

30; Importante 31-40 y crítico de 41-50 la cual para esta propuesta se considerará 

solo aquellos de nivel crítico donde el rango a tomar será mayor a 40. El objetivo 

de esta etapa es obtener el catálogo de los servicios críticos con la ayuda de una 

matriz de criticidad. Para ello se necesitará como entrada los contratos, 

procedimientos, reglamentos, normas, directivas responsables de los procesos, 

formatos de documentos de los servicios y tener como resultados la identificación 

de los servicios críticos.  

 

• Etapa 5: En esta etapa se realiza los diseños de formatos que se usarán 

para poder desarrollar los servicios críticos ya que la norma es estricta y exige la 

documentación detallada y revisada. Teniendo como objetivo el cumplimiento de 

los requisitos del usuario y que esto a su vez cumplan con el objetivo de los 

proveedores. Para ello se necesitará en ingreso de la información necesaria que 

contenga roles, responsabilidades, catálogo de servicios, actividades que se llevan 

a cabo, planes, políticas contratos, procedimientos, mediciones e información 
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relevante que se usará para brindar el soporte requerido para luego tener 

indicadores y medidas. 

 

• Etapa 6: Es esta etapa se propone un procedimiento para la gestión de 

los servicios. El objetivo es la gestión de la calidad de los servicios críticos en TI, 

pero que también pueda ser usados para otros servicios que no sean de carácter 

críticos. En esta etapa se requerirá formato del nivel de servicio (SLR, Service 

Level Requirements) donde se construye un documento que describe de manera 

detallada las necesidades del cliente; el formato de los acuerdos de nivel operativo 

(OLA, Operational Level Agreement) donde se construye un documento que 

formaliza los compromisos de las áreas internas de la empresa con TI;  los contratos 

de soporte (UC, Underpinning Contract) estos son documentos contractuales entre 

la organización de TI y un proveedor externo; los acuerdos de nivel servicio (SLA, 

Service Level Agreement) donde se construye un documento y recoge los 

compromisos acordados entre el cliente y el proveedor de servicios de TI para la 

provisión del servicio requerido; para luego tener  un procedimiento de gestión de 

la calidad de los servicios de manera eficiente donde el usuario, soporte y 

proveedor estarán alineados a la NTP-ISO/IEC 20000-1:2012. 

 

 

 

 

Figura 4-Propuesta de modelo de gestión de la calidad de los servicios críticos en TI. 

Fuente: Elaboración del autor 
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4.7 Evaluación de juicio de expertos. 

En esta propuesta ha sido sometida a evaluación de 5 expertos en gestión de 

servicios de TI. 

4.8 Cronograma de actividades: 

Para este desarrollo ha llevado un total de 40 días iniciando con la elección de la 

técnica y herramientas para el levantamiento de la información hasta la construcción 

del acuerdo del nivel de servicios (ver Figura 5)  

 

4.9 Ventajas del desarrollo de la propuesta 

• En el aspecto tecnológico científico 

La empresa, tendrá la “receta” de como operar apoyándose en el sistema de 

gestión de nivel servicios específicamente en sus protocolos de atención y 

documentación que será correctamente gestionada para beneficio de los clientes.  

1. ISO/IEC 20000 es un requerimiento básico de negocio. 

2. Constituye apoyo al aseguramiento del cumplimiento de 

procesos. 

3. Proporciona efectividad del negocio. 

4. Es un método de revisión y evaluación en el marco de la 

mejora continua. 

Figura 5-Cronograma de actividades 

Fuente: Elaboración del autor 
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5. Proporciona una adecuada gestión de la calidad.  

6. Aumenta la eficiencia.   

7. Alinea los procesos de negocio y la infraestructura TIC.   

8. Reduce los riesgos asociados a los Servicios TIC.   

• En el aspecto social 

1. Mejorará la moral del personal. 

2. Mejorará notablemente las relaciones con el cliente por 

su impacto en el cambio del modo de operar con 

respecto al servicio y la percepción de este. 

3. Proporciona efectividad del negocio. 

4. Es un método de revisión y evaluación en el marco de la 

mejora continua. 

 

4.10 Análisis del Costo / Beneficio de la propuesta. 

Para la elaboración de los costos de esta propuesta el experto propone una lista de 

materiales y recursos humanos donde el personal laborara 40 horas por semana. (ver 

Tabla 3) 
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Ítem Descripción Unidad Cantidad Costo (S/) Total (S/) 

Materiales: 
          

1 Papel bond Millar 3 23 69 

2 Cartuchos de impresora laser Unidad 2 400 800 

3 Memorias USB-64 Unidad 4 60 240 

4 Útiles de escritorio Global 1 200 200 

Servicios:           

1 Internet Global 1 150 150 

2 Celular Unidad 1 400 400 

3 Telefonía móvil Global 1 95 95 

4 Transporte a la empresa Días 40 200 8,000 

Recurso 
Humano:           

1 Asesoría  Días 40 500 20,000 

2 Consultor Días 20 500 10,000 

viáticos:           

1 Desayunos y almuerzo Días 40 25 1,000 

    Total (S/) 40,954.00 
Tabla 3: Presupuesto para la elaboración del modelo de gestión del servicio 

Fuente: Elaboración del autor 

Obtenido el costo de la propuesta de S/40,954 el siguiente paso es llevar este importe 

para realizar los indicadores financieros para conocer si esta propuesta es viable y 

rentable.   

Para el cálculo del beneficio partiremos de cuantos incidentes nos genera cada 

servicio crítico para luego valorizarlo y finalmente aplicarle un 59% que es el valor 

porcentual de mejora de productos y servicios según (BSI, 2021) la empresa consultora 

British Standards Institution (BSI)  quienes son  pioneros en normas por más de 100 

años y ahora son lideres en el mercado y que  han ayudado a más de 80,000 

organizaciones que van desde las principales marcas mundiales hasta las pequeñas 

empresas ambiciosas en 172 países, a ganar una ventaja sobre su competencia. 

 

 

 



 

 MODELO DE GESTIÓN DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS CRITICOS DE LA TECNOLOGIA DE LA INFORMACIÓN 

 ALINEADO A LA NTP-ISO/IEC 20000-1:2012 PARA LA MEJORA DE LA SATISFACCIÓN 

 DEL USUARIO DE UNA EMPRESA AGRICOLA DE MOTUPE, LAMBAYEQUE 

   39 |       Curioso Goicochea, Roberto Carlos                                                                                  
  

 

 

Nombre del servicio 
Nro. de incidentes 

(año) 
Costo de soporte 

(año) 

Servicio de correo 1,920  S/    29,375  

Servicio de internet 125  S/      2,326  

Servicio de telefonía fija 20  S/          915  

Servicio de telefonía móvil 840  S/      4,580  

 Costo de soporte total:  S/    37,196  
   

 Oportunidad de mejora (59%)  S/    21,946  
 

Tabla 4: Costos de soporte de los servicios críticos 

Fuente: Elaboración del autor 

Entonces realizado el cálculo se podría tener un beneficio de S/21, 946 de un costo de 

soporte total de S/37,196 que viene ejecutando la empresa anualmente.  

Realizando las operaciones financieras para tener el valor de los indicadores como son 

el valor presente neto (VAN), tasa interna de retorno (TIR) y el índice de rentabilidad 

(IR) para que con ello conocer si la propuesta económica de inversión es viable, rentable 

y beneficiosa. Se ha usado una tasa de descuento del 20% y un número de periodo de 

evaluación de 03 años. El resultado del valor actual neto es mayor a cero logrando 

recuperar en un plazo de 1 año con 10 meses y generando beneficios a partir del segundo 

año. En cuanto a la tasa interna de retorno muestra viabilidad en el proyecto al tener un 

28% mayor a la tasa de descuento. 

Descripción 
Años 

0 1 2 3 

Flujo de caja -S/ 40,954  S/             21,946   S/          21,946   S/      21,946  
     

Valor presente neto (VAN):  S/            5,275   
Tasa interna de retorno (TIR): 28%  

Índice de rentabilidad o Razón beneficio costo (IR): 1.13  
     

    Tabla 5: Indicadores financieros 

   Fuente: Elaboración del autor 
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V. RESULTADOS  

5.1 La empresa 

La empresa agrícola de Motupe con nueves años en el mercado se creó para cultivar 

y cosechar árboles frutales, para luego ser exportados al mercado europeo y 

americano. Logrando cumplir con todas las exigencias gubernamentales como las 

certificaciones de los clientes exigentes para la compra de la fruta. 

 

5.2 Etapa 0:  Etapa preliminar 

• Estructura Organizacional 

Actualmente su estructura organizativa está dada de una manera vertical esto 

indica que la persona de mayor jerarquía vendría ser el Gerente General donde 

se inicia el mando y se reparte por los siguientes niveles inferiores. A 

continuación, se presenta el organigrama organizacional. (ver Figura 6) 
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Figura 6-Organigrama de la empresa agrícola de motupe 

Fuente: Elaboración del autor 
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• Distribución de usuarios por área. 

En la actualidad se tiene 15 áreas con la que cuenta la empresa agrícola de 

Motupe cada una de ellas tiene asignado una cantidad de usuarios según el área, 

la sumatoria de este ellos por áreas nos da una sumatoria de 208 usuarios. (ver 

Tabla 6) 

Ítem Gerencia y/o Superintendencia Área 
Nro. Usuarios y/o 

Empleados 

1 Gerencia agrícola Cultivo Uva 
52 

2 Gerencia agrícola Cultivo Palta 
46 

3 Gerencia agrícola Ensayos 
8 

4 Gerencia agrícola Maquinarias 
9 

5 Gerencia agrícola Calidad 
6 

6 Gerencia de finanzas Costos 
5 

7 Gerencia de finanzas Contabilidad 
7 

8 Gerencia de finanzas Finanzas 
5 

9 Gerencia comercial Comercial 
6 

10 Gerencia comercial packing 
5 

11 Superintendencia de operaciones Logística 
8 

12 Superintendencia de operaciones Seguridad 
22 

13 Superintendencia de operaciones Riego y SSGG 
13 

14 Superintendencia de operaciones TI 
4 

15 
Superintendencia de recursos 
humanos 

RRHH 
12 

 
Total   208 

Tabla 6: Nro. de empleados por área 

  Fuente: Elaboración del autor 
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• Servicios que brinda TI a las áreas.  

Son 27 servicios con lo que cuenta la empresa y para cada uno de ellos el área 

de TI es la responsable de brindar el soporte incluyendo la gestión de aquellos 

servicios que son administrados por proveedores externos. (ver Tabla 7) 

 

 

• Proceso actual de gestión de los servicios de TI.  

El soporte inicia con la solicitud de un incidente por parte del usuario luego es 

recibido por para del soporte del TI quien evalúa y aplica con procedimiento o 

empíricamente. En el caso del procedimiento soluciona el incidente y termina el 

proceso con la solución del incidente caso contrario intenta solucionar 

Figura 7: Servicios de TI con las áreas 

Fuente: Elaboración del autor 
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empíricamente ya que en caso de no realizarlo solicita soporte externo la cual 

este le brinda soluciona el incidente y cierra el caso. (ver Figura 7) 

5.3 Etapa 1:  

• Definir población para la muestra. 

De una empresa agrícola ubicada en Motupe se tiene una población de 208 

usuarios que es contenida es 03 Gerencias, 06 Superintendencias, 12 Jefaturas y 

05 Supervisores siendo esta cantidad que interactúa con al menos un servicio 

brindado por el área de la Tecnología de la Información (TI). Aplicada la 

fórmula de población finitas se obtuvo una muestra de 51 usuarios. 

  Formula: 

 

Reemplazando: 

 

 

 

Figura 8-Proceso actual de atención de incidentes de TI 

Fuente: Elaboración del autor 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑧𝛼

2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

d ∗(𝑁 − 1) + 𝑧𝛼
2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

 

𝑛 =
208 ∗ 1.962 ∗ 0.05 ∗ 0.95

0.052(208 − 1) + 1.962 ∗ 0.05 ∗ 0.95
 

𝑛 = 51 ⋅ 
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Donde: 

N=total de población  

Zα=1.96 al cuadrado (la seguridad es del 95%) 

p=proporción esperada (en este caso 5%=0.05) 

q=1-p (en este caso 1-0.05 =0.95) 

d=precisión (5%=0.05) 

 

Ítem 
Gerencia y/o 

Superintendencia 
Área 

Nro. Usuarios 
y/o 

Empleados 

% 
muestra 

Nro. 
Cuestionarios 

(Sin redondear) 

Nro. 
Cuestionarios 

(Redondeando) 

1 Gerencia agrícola Cultivo Uva 
52 25% 13.0 13.0 

2 Gerencia agrícola Cultivo Palta 
46 25% 11.5 11.0 

3 Gerencia agrícola Ensayos 
8 25% 2.00 2.0 

4 Gerencia agrícola Maquinarias 
9 25% 2.25 2.0 

5 Gerencia agrícola Calidad 
6 25% 1.50 1.0 

6 Gerencia de finanzas Costos 
5 25% 1.25 1.0 

7 Gerencia de finanzas Contabilidad 
7 25% 1.75 2.0 

8 Gerencia de finanzas Finanzas 
5 25% 1.25 1.0 

9 Gerencia comercial Comercial 
6 25% 1.50 2.0 

10 Gerencia comercial packing 
5 25% 1.25 1.0 

11 
Superintendencia de 
operaciones 

Logística 
8 25% 2.00 2.0 

12 
Superintendencia de 
operaciones 

Seguridad 
22 25% 5.50 6.0 

13 
Superintendencia de 
operaciones 

Riego y SSGG 
13 25% 3.25 3.0 

14 
Superintendencia de 
operaciones 

TI 
4 25% 1.00 1.0 

15 
Superintendencia de 
recursos humanos 

RRHH 
12 25% 3.00 3.0 

 
Total   208   52 51 

Tabla 7: Número de usuarios por área 

Fuente: Elaboración del autor 
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• Definir las herramienta y construcción de formato. 

Se determino el uso del cuestionario como herramienta que será aplicado 

a los 51 usuarios de la muestra donde dicho formato de la herramienta tendrá 20 

preguntas que será distribuida en 05 dimensiones como son: procedimiento, 

cumplimiento, tiempo, empatía y seguridad. (ver Anexo 1) 

 

5.4 Etapa 2:  

• Recolectar datos. 

Aplicado el instrumento se obtendrá 1,020 respuestas la cual serán recolectadas 

en un formato y luego llevadas al análisis de Alpha de Cronbach para conocer 

el porcentaje de confiabilidad de la herramienta usada. (ver Tabla 9). 

 

Tabla 8-Resumen de recolección de datos 

Fuente: Elaboración del autor 

 

• Analizar fiabilidad de los datos obtenidos del instrumento. 

Se aplica el coeficiente de Alpha de Cronbach para medir la confiabilidad de la 

escala de medida que ha sido usado en la herramienta, logrando tener un 

resultado 0.87 de confiabilidad esto nos muestra que la herramienta usada es 

“buena” de acuerdo con los parámetros de Alpha de Cronbach.  

Formula: 

 

 

Totalmente en 
Desacuerdo Desacuerdo Indiferente De acuerdo 

Totalmente de 
acuerdo  

 1 2 3 4 5 Total 

Tareas 4 24 87 79 10 204 

Cumplimiento 22 120 50 10 2 204 

Tiempo 25 126 48 4 1 204 

Empatía 6 63 76 49 10 204 

Seguridad 0 47 114 34 9 204 

Total 57 380 375 176 32 1020 

𝛼 =
𝑘

𝑘 − 1
[1 −

∑𝑠 ⅈ2

𝑠𝑡2
] 
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Reemplazando: 

 

 

Donde: 

K: El número de ítems   

Si2: Sumatoria de varianzas de los ítems 

St2: Varianza de la suma de los ítems 

α: Coeficiente de Alfa de Cronbach 

 

5.5 Etapa 3:  

• Calcular el nivel de calidad de servicio. 

Para conocer donde se encuentra el nivel de la calidad del servicio primero 

estableceremos los limites el inferior a 1,020 y el superior a 5,100.  

Las 1,020 respuestas han sido multiplicadas por el valor más bajo de la escala 

de medida que seria 1 y para el valor máximo seria 5 para que de esta forma 

obtener los rangos superiores e inferiores. 

Para obtener el valor del nivel de la calidad de servicio se realiza la sumatoria 

de los valores por cada dimensión como son: procedimiento con 679; 

cumplimiento con 462; tiempo con 442; empatía 606 y seguridad con 617. 

 

 

Totalmente 
desacuerdo 

desacuerdo Indiferente De acuerdo 
Totalmente 
de acuerdo 

 

 Valor Valor Valor Valor Valor  

Dimensiones 1 2 3 4 5 Total 

Tareas 4 48 261 316 50 679 

Cumplimiento 22 240 150 40 10 462 

Tiempo 25 252 144 16 5 442 

Empatía 6 126 228 196 50 606 

Seguridad 0 94 342 136 45 617 

Total 57 760 1125 704 160 2806 

Tabla 9- Valor del nivel por dimensión 

Fuente: Elaboración del autor 

𝛼 =
20

20 − 1
[1 −

11.11

62.33
] 

𝛼 = 0.87 
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5.6 Etapa 4:  

• Catálogo de servicios críticos 

Este catálogo se obtuvo haciendo uso del instrumento de la entrevista 

realizada al jefe de TI donde se logró obtener información de que la empresa 

cuenta con 27 servicios. (ver Anexo 2).  

Luego fueron evaluados mediante una tabla de matriz con valores de 

acuerdo con el criterio según importancia que le brinde la jefatura de TI:  

✓ Por el cumplimiento de requisitos legales, con un valor de 3 

✓ Por la imagen que proyecta el servicio, con un valor 3 

✓ Por el alcance del servicio, con un valor 2 

✓ Por la orientación del servicio, con un valor 1 

1020
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3060

4080

5100

2806

0

1000

2000

3000

4000

5000

6000

Totalmente en
desacuerdo

Desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Nivel de calidad de servicio

Figura 9-Nivel de calidad de servicio 

Fuente: Elaboración del autor 
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✓ Por la disponibilidad del servicio, con un valor 1 

Obtenido los 27 servicios son evaluados en la matriz de criticidad cada una con tiene 

un nivel de importancia con una característica que le da un valor como peso de esta 

forma se obtiene la semaforización (ver Tabla 13).  

 

Figura 10: Matriz de criticidad de servicios 

Fuente: Elaboración del autor 
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Para nuestra propuesta solo tomaremos los 04 servicios que tiene un nivel de criticidad 

“CRITICO” que son:  servicio de correo electrónico, servicio de telefonía móvil, 

servicio de internet y servicio de telefonía fija. 

Figura 11: Lista de servicios con su nivel de criticidad 

Fuente: Elaboración del autor 
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5.7 Etapa 5:  

• Diseño del formato: Requisitos del nivel de servicio (SLR): 

Este es un formato estructurado que detallará los 04 servicios críticos sus 

necesidades de los clientes para facilitar el entendimiento y validación las 

siguientes características. (ver Figura 9)  

 

  

  

 

 

 

 

 

Figura 12-SLR correo electrónico 

Fuente: Elaboración del autor 
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Figura 13-SLR Internet 

Fuente: Elaboración del autor 

Figura 14--SLR telefonía fija 

Fuente: Elaboración del autor 
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• Diseño del formato: Requisitos del nivel de acuerdo de operación (OLA) 

Este es un formato que describirá los 04 servicios críticos los acuerdos de 

operación con el cliente para la prestación del servicio estableciendo responsabilidades, 

actividades, recursos esfuerzo, plazos y costos de este. (ver Figura 9) 

 

 

 

 

 

 

Figura 15-SLR telefonía móvil 

Fuente: Elaboración del autor 
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Figura 17-OLA correo electrónico 

Fuente: Elaboración del autor 

Figura 16--OLA servicio de internet 

Fuente: Elaboración del autor 
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Figura 18-OLA telefonía fija 

Fuente: Elaboración del autor 

Figura 19-OLA telefonía móvil 

Fuente: Elaboración del autor 
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• Diseño del formato: Contrato de apoyo (UC): 

Los contratos de apoyo se refieren al contrato legal específico de cada uno de los 04 

servicios críticos que se están evaluando y que tiene la empresa con su proveedor. 

 

• Diseño del formato: Nivel de acuerdo del servicio (SLA) 

En esta etapa se describirán los acuerdos en los formatos desarrollados que 

existen entre TI y el cliente y este a su vez servirá como referencia de las dos partes 

para que se mida cada uno de los 04 servicios críticos. (ver Figura 18) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 20- Formato de contrato de apoyo 

Fuente: Elaboración del autor 
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Figura 21-SLA correo electrónico 

Fuente: Elaboración del autor 
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Figura 22-SLA internet 

Fuente: Elaboración del autor 
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Figura 23-SLA telefonía fija 

Fuente: Elaboración del autor 
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Figura 24-SLA telefonía móvil 

Fuente: Elaboración del autor 
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5.8 Etapa 6:  

• Diseño del procedimiento para la gestión de los servicios 

Este procedimiento de gestión de servicios alineado a la NTP-ISO/IEC 20000-

1:2012 se tiene como valores entrantes el catálogo de servicios, lo contratos 

externos, los niveles de requerimientos y los niveles de acuerdos operativos 

todos estos acuerdos se encuentran firmados con los clientes para la mejora de 

la calidad de los servicios requeridos que tiene la empresa mediante una gestión 

eficiente el procedimiento. (ver Figura 22) 
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Figura 25:Propuesta de procedimiento para la gestión de calidad de los servicios críticos de TI 

Fuente: Elaboración del autor 
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VI. DISCUSIÓN, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

6.1 Discusión 

Durante los últimos años hemos venido presenciado como los servicios de tecnología de 

la información cada vez son requeridos para que los equipos y herramientas con 

tecnología logren ayudar o cumplir los objetivos de la empresa sin importar que giro 

comercial tengan estos servicios cuando se tienen bien identificados y se conoce la 

criticidad de ellos de acuerdo a la función que debe cumplir genera una aseguramiento 

en la continuidad de las operaciones como también la eficiencia en tiempo de resolución 

y costo del soporte de los servicios de tecnología de la información que tenga la empresa. 

El instrumento usado para evaluar las dimensiones de tarea, cumplimiento, tiempo, 

empatía y seguridad fue sometido a juicio de expertos que es un método de validación 

útil para verificar la fiabilidad de una investigación que se define como “una opinión 

informada de personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros como 

expertos cualificados en éste, y que pueden dar información, evidencia, juicios y 

valoraciones” Robles & Del Carmen, (2015) citado en Escobar-Pérez y Cuervo-Martínez 

(2008 pág. 29). 

Por lo tanto, en nuestro primer objetivo que es conocer el nivel de tareas implementadas 

tiene que ver directamente con el catálogo de los servicios críticos que se hayan 

identificado para poder tener un plan de cómo actuar por cada servicio crítico. La 

evaluación de la dimensión “Tarea” ha logrado tener un puntaje de 679 ubicándolo en 

una escala de “indiferente” faltado un 47% para llegar al nivel máximo de “Totalmente 

de acuerdo”. Por otro lado, tenemos que esta dimensión representa un 24.2% del 100% 

del nivel de gestión de calidad de servicios críticos que tiene un puntaje de 2,806 donde 

lo ubica en la escala indiferente. Por consiguiente, las tareas se han restructurado logrado 

adicionar 06 tareas más de las que se tiene la cual representa un 50% a lo existente.  
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El segundo objetivo que es el cumplimiento de ejecución de procedimientos 

implementados para los servicios críticos estos tienen que adecuarse a la necesidad de la 

empresa para que abarque con todas las particularidades que tendría cada uno de ellos 

para que se puedan cumplir y lograr tener el resultado de la gestión de la calidad de los 

servicios. En cuanto a la evaluación de la dimensión “Cumplimiento” ha logrado tener 

un puntaje de 462 ubicándolo en una escala de “Desacuerdo” faltado un 64% para llegar 

al nivel de “Totalmente de acuerdo”. Por otro lado, tenemos que esta dimensión 

representa un 16.5% del 100% del nivel de gestión de calidad de servicios críticos que 

tiene un puntaje de 2,806 donde lo ubica en la escala indiferente. Es por lo que se ha 

trabajado en el relevamiento de la información para proponer un modelo de 

procedimiento para la gestión de la calidad de los servicios crítico de la empresa agrícola. 

Establecer los tiempos de resolución por cada servicio critico es una de las buenas 

prácticas que se pueda establecer en una empresa es por lo que nuestro tercer objetivo es 

conocer el cumplimiento de los tiempos acordados para los servicios críticos es poder 

medirnos y controlar para luego conocer nuestra eficiencia en la resolución de cada uno 

de los servicios críticos brindado. Al evaluar la dimensión “Tiempo” donde ha logrado 

tener un puntaje de 442 ubicándolo en una escala de “Desacuerdo” faltado un 64% para 

llegar al nivel de “Totalmente de acuerdo”. Por otro lado, tenemos que esta dimensión 

representa un 15.8% del 100% del nivel de gestión de calidad de servicios críticos que 

tiene un puntaje de 2,806 donde lo ubica en la escala indiferente. Se ha trabajado 

proponiendo el nivel de acuerdo de servicios (SLA) para poder establecer tiempos por 

cada servicio crítico que será usado por el equipo de TI para resolver algún llamado de 

soporte. 

En nuestro cuarto objetivo el aspecto del buen trato en la atención de los incidentes de 

los servicios críticos es un valor agregado que la empresa ha creado para poder establecer 
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un nivel de prioridad en la atención de acuerdo con el servicio crítico. Al evaluar la 

dimensión “Empatía” donde ha logrado tener un puntaje de 606 ubicándolo en una escala 

de “Indiferente” faltado un 52% para llegar al nivel de “Totalmente de acuerdo”. Por 

otro lado, tenemos que esta dimensión representa un 21.6% del 100% del nivel de gestión 

de calidad de servicios críticos que tiene un puntaje de 2,806 donde lo ubica en la escala 

indiferente. Se ha trabajado proponiendo el nivel de requerimiento del servicio (SLR) 

para poder recoger la información necesaria de los usuarios con sus requerimientos y 

expectativas que tienen con los servicios brindados para la mejora de la atención. 

Nuestro quinto objetivo es la comunicación debe ser fácil de entender al realizar el 

soporte de los servicios críticos ya que la empresa opera con un equipo multidisciplinario 

y no todos logren entender las tareas a realizar para superar el llamado del soporte y 

evitar crear incertidumbre e inquietudes acerca de los servicios críticos. Al evaluar la 

dimensión “Seguridad” donde ha logrado tener un puntaje de 617 ubicándolo en una 

escala de “Indiferente” faltado un 52% para llegar al nivel de “Totalmente de acuerdo”. 

Por otro lado, tenemos que esta dimensión representa un 22% del 100% del nivel de 

gestión de calidad de servicios críticos que tiene un puntaje de 2,806 donde lo ubica en 

la escala indiferente. Se ha trabajado proponiendo el nivel de acuerdo de operación 

(SLR) para el aseguramiento de los compromisos y responsabilidades donde el equipo 

de TI tiene con la prestación de un servicio. 
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6.2 Conclusiones 

• La evaluación de un modelo de 06 fases alineado a la NTP-ISO/IEC 20000-1:2012 

para la mejora de la gestión calidad de los servicios críticos y por consecuencia, la 

mejora de la satisfacción debe ser un valor >=4,081 para encontrarse en la escala de 

totalmente de acuerdo. 

• El nivel de logro de las tareas implementadas para los servicios críticos es de un 53% 

equivalente a 679 ubicando a esta dimensión en la escala de “indiferente” faltando un 

47% equivalente a 596 para llegar al nivel de totalmente de acuerdo. 

•  El nivel de logro del nivel de cumplimientos de ejecución de los procedimientos 

implementados para los servicios críticos de TI es de un 36% equivalente a 462 

ubicando a esta dimensión en la escala de “indiferente” faltando un 64% equivalente 

a 596 para llegar al nivel de totalmente de acuerdo. 

• El nivel de logro del nivel de cumplimiento de tiempo de acordados para los servicios 

críticos de TI es de un 35% equivalente a 442 ubicando a esta dimensión en la escala 

de “desacuerdo” faltando un 65% equivalente a 833 para llegar al nivel de totalmente 

de acuerdo. 

• El nivel de logro del nivel de buen trato en la atención de incidentes de los servicios 

críticos de TI es de un 47.5% equivalente a 606 ubicando a esta dimensión en la escala 

de “indiferente” faltando un 52.5% equivalente a 669 para llegar al nivel de 

totalmente de acuerdo. 

• El nivel de logro del nivel de comunicación para un fácil entender de los incidentes 

de los servicios críticos de TI es de un 48.4% equivalente a 617 ubicando a esta 

dimensión en la escala de “indiferente” faltando un 51.6% equivalente a 658 para 

llegar al nivel de totalmente de acuerdo. 
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6.3 Recomendaciones 

• Contratar a una persona certificada con la NTP-ISO/IEC 20000-1 para que planifique 

y ejecute la metodología propuesta. De esta forma se espera que la curva de 

aprendizaje no demande mucho tiempo y esfuerzo, obteniendo mejora en la calidad 

de los servicios críticos y la satisfacción del usuario en la empresa agrícola de 

Motupe. 

• Monitorear e informar el cumplimiento de los objetivos planteados por la 

metodología propuesta y proponer acciones preventivas de existir desviaciones. 

• Gestionar desde un inicio de sus operaciones un presupuesto tanto para el desarrollo 

del modelo, implementación y monitoreo para la gestión de los servicios de TI, así 

como también para la certificación ISO 20000. 

• Mantener actualizado con una determinada frecuencia el catálogo de servicios para 

que de esta forma identificar la existencia de otros servicios críticos y se establezcas 

las acciones a realizar para su pronta solución del incidente y no conlleve a 

paralizaciones críticas de las operaciones. 

• Hacer de conocimiento a los usuarios de las áreas el procedimiento establecido del 

soporte de los servicios de TI para que puedan conocer los recursos y tiempo que 

requerirá el incidente reportado volver a estar operativo. 

• Certificar la norma NTP-ISO/IEC 20000-1:2012 y con ello asegurar la correcta 

gestión de los servicios de TI garantizando que la empresa cumple con los estándares 

de calidad requeridos. 
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VIII. ANEXOS 
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ANEXO 1. INSTRUMENTO 
 

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO (PERCEPCIÓN) 

 
     

   
 

          

 Área: ____________________________ Fecha: ________________   
Estimado usuario se le invita a participar con el siguiente cuestionario ya que ayudara a conocer el grado de 
la calidad de servicio que usted viene recibiendo.  

 

 
           

1.- Instrucciones: Se presenta una lista de afirmaciones que usted deberá marca con una X la casilla que cree 
que se alinee con su opinión donde 5 es el más alto valor que refiere que está totalmente de acuerdo y 
siendo 1 el valor que indica totalmente en desacuerdo.  

 

 
          

     
1 2 3 4 5 

# TAREAS 

1 Las tareas están identificadas con un título acorde al servicio           

2 Las tareas tienen un objetivo alineado al servicio.           

3 Las tareas tienen un diagrama de flujo acorde al servicio.           

4 Las tareas de servicios son de fácil acceso para su lectura.           

  CUMPLIMIENTO 

5 
El personal del TI muestra cumplimiento en las atenciones solicitadas por 
usuarios de servicios de TI           

6 
El personal de TI cumple con la solución de cada problema presentado por el 
servicio de TI.           

7 El personal de TI establece acuerdos de cumplimientos para cada servicio.           

8 
El personal de TI cumple con el perfil del puesto para brindar soporte a los 
servicios de TI.           

  TIEMPO 

9 
El personal de TI comunica el tiempo que asistirá para brindar el soporte del 
servicio de TI.           

10 
El personal de TI informa el tiempo que le tomará resolver el problema del 
servicio de TI.            

11 El personal de TI resuelve el problema del servicio de TI en el tiempo acordado.           

12 
El personal de TI tiene tiempo disponible para realizar el soporte del servicio 
de TI.           

  EMPATIA 

13 
El personal TI de brinda un trato amable a los usuarios que brinda servicios de 
TI.           

14 El personal de TI brinda una atención personalizada para el servicio de TI.           

15 El personal de TI comprende la necesidad del servicio de TI brindado.           

16 
El personal de TI muestra interés y preocupación para resolver el incidente del 
servicio de TI.           

  SEGURIDAD 

17 
El personal de TI comunica de manera sencilla el incidente presentado en los 
servicios de TI.           

18 
El personal de TI informa de manera segura el diagnóstico del incidente del 
servicio de TI.           

19 El usuario se siente seguro de la solución entregada por el equipo de TI.           

20 El personal de TI muestra seguridad en la solución entregada del servicio de TI.           
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ANEXO 2. INSTRUMENTO 
 

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO (EXPECTATIVA) 

 
     

   
 

          

 Área: ____________________________ 
Fecha: 
________________   

Estimado usuario se le invita a participar con el siguiente cuestionario ya que ayudara a conocer el grado de 
la calidad de servicio que usted viene recibiendo.  

 

 
           

1.- Instrucciones: Se presenta una lista de afirmaciones que usted deberá marca con una X la casilla que cree 
que se alinee con su opinión donde 5 es el más alto valor que refiere que está totalmente de acuerdo y 
siendo 1 el valor que indica totalmente en desacuerdo.  

 

 
          

     
1 2 3 4 5 

# TAREAS 

1 Las tareas deben estar identificadas con un título acorde al servicio           

2 Las tareas deben tener un objetivo alineado al servicio.           

3 Las tareas deben tener un diagrama de flujo acorde al servicio.           

4 Las tareas de servicios son de fácil acceso para su lectura.           

  CUMPLIMIENTO 

5 
El personal del TI debe mostrar cumplimiento en las atenciones solicitadas por 
usuarios de servicios de TI           

6 
El personal de TI debe cumplir con la solución de cada problema presentado por el 
servicio de TI.           

7 El personal de TI debe establecer acuerdos de cumplimientos para cada servicio.           

8 
El personal de TI debe cumplir con el perfil del puesto para brindar soporte a los 
servicios de TI.           

  TIEMPO 

9 
El personal de TI debe comunica el tiempo que asistirá para brindar el soporte del 
servicio de TI.           

10 
El personal de TI debe informar el tiempo que le tomará resolver el problema del 
servicio de TI.            

11 El personal de TI debe resolver el problema del servicio de TI en el tiempo acordado.           

12 
El personal de TI debe tener tiempo disponible para realizar el soporte del servicio 
de TI.           

  EMPATIA 

13 El personal TI debe brindar un trato amable a los usuarios que brinda servicios de TI.           

14 El personal de TI debe brindar una atención personalizada para el servicio de TI.           

15 El personal de TI debe comprender la necesidad del servicio de TI brindado.           

16 
El personal de TI debe mostrar interés y preocupación para resolver el incidente del 
servicio de TI.           

  SEGURIDAD 

17 
El personal de TI debe comunicar de manera sencilla el incidente presentado en los 
servicios de TI.           

18 
El personal de TI debe informar de manera segura el diagnóstico del incidente del 
servicio de TI.           

19 El usuario debe sentirse seguro de la solución entregada por el equipo de TI.           

20 El personal de TI debe mostrar seguridad en la solución entregada del servicio de TI.           
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ANEXO 3. FORMATO DE ENTREVISTA 
 

ENTREVISTA A PERSONAL DE LA EMPRESA AGRICOLA UBICADA EN MOTUPE 
QUE HACE USO DE LOS SERVICIOS DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACIÓN (TI) 

Como parte de la investigación se está realizando la siguiente entrevista para conocer todo referente al uso de los servicios que 
son brindando por el área de TI y la importancia que tienen para el desarrollo de sus labores diarias. 

Nombre del entrevistador: _____________________________________________       Fecha: ______________  
                   

ACERCA DEL PUESTO 

1.- Nombre de la persona entrevistada: 

_____________________________________________________________________________________ 

                                  

2) ¿A qué área pertenece? ____________________________________ 

3) ¿Cuánto tiempo lleva en el puesto? ____________________________________ 

4) ¿Tiene personal a su cargo? ____________________________________ 

5) En caso de tener personal a su cargo. ¿Cuánto personal tiene a su cargo? ____________________________________ 

ACERCA DEL TRABAJO DEL PUESTO 

6) ¿Su trabajo depende de equipos de tecnología? ____________________________________ 

7) ¿Mencione al menos 03 equipos tecnologías que hace uso para el desarrollo de su trabajo?  

a.-_____________________________ b.-______________________________ c.- __________________ 

8) Si algún equipo fallase puede seguir con el desarrollo de su trabajo. ¿Por qué?  

9) ¿Los equipos de tecnología requieren de algún servicio de TI? ____________________________________ 

10) Existe una forma de seguir desarrollando el trabajo sin el servicio de TI. Explique brevemente ¿por qué?  

___________________________________________________________________________________________________________
__________ 

ACERCA DE LOS SERVICIOS DE TI 

11) ¿Cuántos servicios de TI hace uso en su trabajo? ____________________________________ 

12) ¿Mencione al menos 03 servicios que son de importancia para su trabajo?  

a.-_____________________________ b.-______________________________ c.- _____________________________ 

13) ¿Tiene problemas con los servicios de TI que son de importancia para su trabajo?  _________________ 

14) ¿Cuál es el servicio que más importante para su trabajo? Explique brevemente ¿Por qué?: __________ 

_______________________________________________________________________________________________ 

15) ¿Tiene conocimiento a quien debe reportar en caso tenga problemas con el servicio de TI? _________ 

16) A quien llama cuando tiene problemas con el servicio de TI? Y que le dicen cuando usted reporta el 
problema_______________________________________________________________________________ 

  

17) En caso de no contar con el servicio de TI. ¿Usted puede seguir cumpliendo con la tarea programada del día?  Y ¿Por qué? 

_____________________________________________________________________________________ 

18) Por consecuencia del servicio inoperativo usted no logre terminar con su trabajo ¿Usted cree que pueda tener problemas  
con su jefatura y/o gerencia?  Y ¿Por qué? 

_____________________________________________________________________________________ 
                   

ACERCA DE SU JEFATURA Y/O GERENCIA INMEDIATA 

18) ¿Cómo se llama su jefe inmediato? ____________________________________________________________ 

19) ¿Qué cargo tiene su jefe inmediato? ____________________________________________________ 

20) ¿Qué le menciona cuando el servicio de TI ha dejado de funcionar? _______________________________ 
___________________________________________________________________________________________________________
_________ 
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ANEXO 4. FORMATO DE JUICIO DE EXPERTO 
Juicio de expertos modelo de gestión de la calidad de los servicios críticos de la tecnología de la 

información alineado a la NTP-ISO/IEC 20000-1:2012 

Experto: ___________________________________________DNI: ___________________ 

Dejo constancia que he revisado con fines de validación el proyecto de tesis con el título: “Modelo para la 

gestión de la calidad de los servicios críticos en TI alineado a la NTP-ISO/IEC 20000-1:2011 para la mejora 

de la satisfacción del usuario de una Empresa Agrícola de Motupe, Lambayeque” a efectos de su aplicación 

por parte del estudiante de la Maestría del Sr. Roberto Carlos Curioso Goicochea en la Escuela de 

POSGRADO de la Universidad Privada del Norte. 

Luego de revisar concienzudamente los fundamentos que sustentan en el modelo propuesto, así 

como los objetivos propuestos brindo mi opinión como JUEZ EXPERTO que su aplicación es:    

1.-Favorable: _______ 2.-Debe Mejorar: _______ 3.-No favorable: _____ 

 

Ciudad de ________________ con fecha: _________________ 

 

 

----------------------------------------------- 
Firma de experto 
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ANEXO 5. NIVELES DE CADA DIMENSIÓN  
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ANEXO 6. PROCEDIMIENTO DE ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIOS 
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ANEXO 7. PERSONAL DESARROLLANDO INSTRUMENTO 
 

 


