
Pág 1 

 

 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE COSTA RICA 

SISTEMA DE ESTUDIOS DE POSGRADO 

MAESTRÍA EN TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN (MATI) 

ÉNFASIS EN GESTIÓN DE SERVICIOS Y PRODUCTOS TIC 

 

 

 

 

GUÍA METODOLÓGICA DE BUENAS PRÁCTICAS DE ITSM PARA EL 

ÁREA DE DESARROLLO Y GESTIÓN INFORMÁTICA DEL 

DEPARTAMENTO DE REGISTRO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE 

COSTA RICA. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

MELISSA OVIEDO GONZÁLEZ 

CÉDULA 1-1133-0821 

 

 

 

HEREDIA, COSTA RICA 2023 

  



Pág. 2 

 

  



Pág. 3 

 

DECLARACION JURADA DE RESPETO AL DERECHO DE 

AUTOR 

Universidad Nacional  

Facultad de Ciencias Exactas y Naturales  

Escuela de Informática  

Posgrado en Gestión de la Tecnología de Información y Comunicación 

(ProGesTIC)   

FORMULARIO DE DEPÓSITO LEGAL, AUTORIZACIÓN DE USO DE 

DERECHOS PATRIMONIALES DE AUTOR E INCORPORACIÓN A 

REPOSITORIOS INSTITUCIONALES DE INFORMACIÓN DE ACCESO 

PÚBLICO  

La persona abajo firmante, en condición de estudiante de la Maestría en 

Tecnologías de la Información (MATI), Melissa Oviedo González y autor del 

Trabajo final de graduación titulado: GUÍA METODOLÓGICA DE BUENAS 

PRÁCTICAS DE ITSM PARA EL ÁREA DE DESARROLLO Y GESTIÓN 

INFORMÁTICA DEL DEPARTAMENTO DE REGISTRO DE LA 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE COSTA RICA para optar al grado 

académico de Máster en: Administración de Tecnologías de Información con 

énfasis en Gestión de Servicios y Productos TIC. 

De conformidad con lo establecido en el documento de “Lineamientos 

generales para la realización del trabajo final de graduación” y demás 

normativa universitaria relacionada con estos trabajos de graduación, 

DECLARO BAJO FE DE JURAMENTO conociendo la responsabilidad civil, 

penal o administrativa en que podría incurrir al no decir la verdad, lo 

siguiente:  

1. El documento, producto, obra audiovisual, software, resultado del 

trabajo final de graduación referido anteriormente es original, inédito y 

ha cumplido con todo el proceso de aprobación académico que confiere 

el grado académico postulado con esta obra.  

2. El trabajo final de graduación referido anteriormente constituye una 

producción intelectual propia de la persona abajo firmante y a esta fecha 



Pág. 4 

 

no ha sido divulgado a terceros(as) de forma pública, por ningún medio 

de difusión impreso o digital.  

3. Autorizo el depósito de un ejemplar en formato impreso y otro en 

formato digital (entregado en soporte de disco compacto), en la 

colección de trabajos finales de graduación del ProGesTIC de la 

Universidad Nacional, así como la realización de copias electrónicas 

adicionales para fines exclusivos de seguridad y conservación de la 

información.  

4. En caso de que el trabajo final de graduación haya sido elaborado como 

obra en colaboración -bien se trate de obras en las que los autores(as) 

tienen el mismo grado de participación o aquellas en las que existe una 

persona autora principal y una o varias personas autoras secundarias-, 

todos(as) ellos(as) han contribuido intelectualmente en la elaboración 

del documento y en este acto, libero de responsabilidad a las autoridades 

del posgrado y al personal administrativos que custodian la colección del 

ProGesTIC, en relación con el reconocimiento que se realiza respecto de 

los niveles de participación asignados por el propio autor del TFG.  

5. En caso de que el trabajo final de graduación haya sido elaborado como 

obras en colaboración (conforme a lo dispuesto en el punto 4), el autor 

abajo firmante designa a ____________________ como encargado(a) 

de recibir comunicaciones y representar con autoridad suficiente a los 

suscritos, en condición de agente autorizado(a) de los demás 

autores(as).  

6. Reconozco que la colección de trabajos finales del ProGesTIC no emite 

criterios ni valoraciones académicas sobre lo planteado en el producto 

final del trabajo de graduación y autorizo a esta dependencia para que 

proceda a poner a disposición del público la obra en mención, a través 

de los espacios físicos o virtuales que se posea, así como a través del 

Repositorio Institucional; a partir del cual los usuarios de dichas 

plataformas puedan acceder al documento y hacer uso de este en el 

marco de los fines académicos, no lucrativos y de respeto a la integridad 

del contenido del mismo así como la mención del autor o poseedor de 

sus derechos. 

7. Manifiesto que todos los datos de citas dentro de texto y sus respectivas 

referencias bibliográficas, así como las tablas y figuras (ilustraciones, 



Pág. 5 

 

fotografías, dibujos, mapas, esquemas u otros) tienen la fuente y el 

crédito debidamente identificados y se han respetado los derechos de 

autor.  

8. Autorizo la licencia gratuita no exclusiva de los derechos patrimoniales 

de autor para reproducir, traducir, distribuir y poner a disposición pública 

en formato electrónico, el documento depositado, para fines académicos, 

no lucrativos y por plazo indefinido en favor de la Universidad Nacional, 

que incluye además los siguientes actos:  

a. La publicación y reproducción íntegra de la obra o parte de esta, 

tanto por medios impresos como electrónicos, incluyendo Internet 

y cualquier otra tecnología conocida o por conocer.  

b. La traducción a cualquier idioma o dialecto de la obra o parte de 

esta. c. La adaptación de la obra a formatos de lectura, sonido, voz 

y cualquier otra representación o mecanismo técnico disponible, 

que posibilite su acceso para personas no videntes parcial o 

totalmente, o con alguna otra forma de capacidades especiales que 

le impida su acceso a la lectura convencional del TFG.  

c. La distribución y puesta a disposición de la obra al público, de tal 

forma que el público pueda tener acceso a ella desde el momento 

y lugar que cada quien elija, a través de los mecanismos físicos o 

electrónicos de que disponga.  

d. Cualquier otra forma de utilización, proceso o sistema conocido o 

por conocerse que se relacione con las actividades y fines 

académicos a los cuales se vincula la maestría, la colección de 

trabajos finales del ProGesTIC, la Escuela de Informática y la 

Universidad Nacional.  

9. Reconozco que la colección de trabajos del ProGesTIC manifiesta actuar 

con diligencia para evitar la existencia en su sitio web de contenidos 

ilícitos y en caso de que tenga conocimiento efectivo de la existencia de 

infracciones a los derechos de propiedad intelectual, se reserva el 

derecho de proceder a bloquear el acceso durante el trámite del debido 

proceso para comprobar el incumplimiento y en caso de verificarse la 

falta, retirar definitivamente el acceso al TFG depositado.  

10. Acepto que la publicación y puesta a disposición del público del trabajo 

final de graduación, así como la presente autorización de uso de la obra, 



Pág. 6 

 

se regirá por la normativa institucional de la Universidad Nacional y la 

legislación de la República de Costa Rica. Adicionalmente, en caso de 

cualquier eventual diferencia de criterio o disputa futura, acepto que esta 

se dirimirá de acuerdo con los mecanismos de Resolución Alterna de 

Conflictos y la Jurisdicción Costarricense. 

Autor(a): Melissa Oviedo González 

Fecha de entrega: 12 Octubre 2023 

Correo: melissa.oviedo.gonzalez@una.ac.cr 

Firma:   

  

mailto:melissa.oviedo.gonzalez@una.ac.cr


Pág. 7 

 

TABLA DE CONTENIDO 

DECLARACION JURADA DE RESPETO AL DERECHO DE AUTOR .................. 3 

TABLA DE CONTENIDO ....................................................................... 7 

ÍNDICE TABLAS .............................................................................. 10 

TABLA DE FIGURAS ......................................................................... 11 

CAPÍTULO I: EL PROBLEMA Y SU IMPORTANCIA ................................... 15 

1.1 Antecedentes ....................................................................... 16 

1.2 Justificación ......................................................................... 17 

1.3 Definición del problema ......................................................... 17 

1.4 Objetivos ............................................................................ 18 

1.4.1 Objetivo General ............................................................. 18 

1.4.2 Objetivos Específicos ....................................................... 18 

1.5 Metas por objetivos .............................................................. 19 

CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO ......................................................... 21 

2.1 Cadenas de valor.................................................................. 23 

2.2 TICs y Servicio TIC ............................................................... 27 

2.3 ITSM .................................................................................. 28 

2.4 Buenas prácticas .................................................................. 30 

2.5 Metodología ......................................................................... 32 

2.6 Ágile .................................................................................. 33 

CAPÍTULO III. MARCO METODOLÓGICO .............................................. 34 

3.1 Enfoque para la investigación ................................................. 35 

3.1.1 Análisis Cuantitativo ........................................................ 36 

3.1.2 Análisis Cualitativo .......................................................... 38 

3.2 Tipo de investigación ............................................................ 40 

3.3 Alcance de la investigación .................................................... 40 

3.3.1 Sujetos de la investigación ............................................... 41 



Pág. 8 

 

3.3.2 Fuentes de información .................................................... 41 

3.3.3 Población muestra ........................................................... 43 

3.4 Instrumentos y técnicas utilizadas para la recolección de datos .... 44 

3.4.1 Entrevistas .................................................................... 44 

3.4.2 Cuestionario ................................................................... 45 

3.5 Criterios de selección ............................................................ 46 

CAPÍTULO IV. DIAGNÓSTICO Y ANÁLISIS DE RESULTADOS ................... 47 

4.1. Presentación análisis de la revisión de literatura ..................... 48 

4.2. Resultado de la revisión de literatura .................................... 49 

4.2.1 SCRUM .......................................................................... 50 

4.2.2 ISO 20000 ..................................................................... 53 

4.2.3 PMBOK .......................................................................... 55 

4.2.4 COBIT 2019 ................................................................... 57 

4.2.5 ITIL 4 ........................................................................... 59 

4.3. Diseño de los instrumentos de recolección de datos ................. 63 

4.3.1 Cuestionario ................................................................... 63 

4.3.2 Entrevista ...................................................................... 64 

4.4. Análisis de los resultados de los instrumentos de recolección de 

datos 65 

4.4.1 Análisis de resultados de la aplicación del cuestionario .......... 65 

4.4.2 Análisis de resultados de la aplicación de la entrevista .......... 76 

4.4.3 Hallazgos ....................................................................... 77 

CAPÍTULO V. SOLUCIÓN DEL PROBLEMA ............................................. 80 

5.1 Propuesta de solución ........................................................... 81 

5.1.1 Propuesta de cadena de valor del servicio ........................... 81 

5.2 Desarrollo de la solución ........................................................ 89 

5.3 Procedimiento de implementación ........................................... 91 



Pág. 9 

 

5.4 Plan Piloto ........................................................................... 91 

5.5 Pruebas y resultados ............................................................. 92 

CAPÍTULO VI. ANÁLISIS FINANCIERO ................................................. 94 

6.1 Supuestos ........................................................................... 95 

6.1 Inversión Inicial ................................................................... 96 

6.2 Ingresos y Egresos ............................................................... 96 

6.3 Valor actual neto (VAN) ......................................................... 97 

6.4 Tasa interna de retorno (TIR) ................................................. 98 

6.5 Periodo de recuperación (PRI) ................................................ 98 

6.6 Flujo Financiero .................................................................... 98 

CAPÍTULO VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ....................... 101 

7.1 Conclusiones ..................................................................... 102 

7.2 Recomendaciones ............................................................... 103 

CAPÍTULO VIII. ANÁLISIS RETROSPECTIVO ....................................... 104 

8.1 Análisis Retrospectivo ......................................................... 105 

REFERENCIAS ............................................................................... 106 

GLOSARIO ................................................................................... 115 

ANEXOS ...................................................................................... 118 

A. Entregables ....................................................................... 118 

Anexo 1. Catálogo de servicios que brinda el Área de Desarrollo y 

Gestión en Informática (ADGI) ................................................... 118 

Anexo 2. Preguntas para el Cuestionario ...................................... 123 

Anexo 3. Preguntas para las Entrevistas ...................................... 129 

Anexo 4. Respuestas de los Entrevistados .................................... 134 

Anexo 5. Guía Metodológica de Buenas Prácticas de ITSM para el Área 

de Desarrollo y Gestión Informática del Departamento de Registro de la 

Universidad Nacional de Costa Rica ............................................. 148 



Pág. 10 

 

Anexo 6. Aprobación de la guía metodológica de buenas prácticas ITSM 

por parte de los patrocinadores .................................................. 174 

Anexo 7. Otros Documentos ...................................................... 176 

B. Minutas ............................................................................ 177 

Anexo 8. Minuta 1. Principales servicios TI que brinda ADGI ........... 177 

Anexo 9. Minuta 2. Planteamiento de los instrumentos de recolección de 

información (cuestionario y entrevista)........................................ 179 

Anexo 10. Minuta 3. Selección de las 5 prácticas de ITIL 4 ............. 181 

Anexo 11. Carta de Winit Consultores. Aprobación del Curso de 

Fundamentos de ITIL 4 ............................................................. 182 

 

ÍNDICE TABLAS 

Tabla 1. Metas por Objetivos ............................................................. 19 

Tabla 2. Motores de búsqueda utilizados en la investigación ................... 43 

Tabla 3. Muestra de documentos según la revisión de Literatura ............. 48 

Tabla 4. Selección de documentos según la revisión de Literatura ........... 49 

Tabla 5. Propuesta cadena de valor del servicio .................................... 83 

Tabla 6. Costos por capacitación ........................................................ 96 

Tabla 7. Total de la inversión del costo inicial. ...................................... 96 

Tabla 8. Cálculo Financiero. .............................................................. 99 

Tabla 9. Periodo de recuperación ..................................................... 100 

Tabla 10. Evaluación financiera del proyecto ...................................... 100 

  



Pág. 11 

 

 

TABLA DE FIGURAS 

Figura 1. Actividades generadoras de valor (cadena de valor) ................. 24 

Figura 2. Fases de la cadena de valor de la innovación .......................... 27 

Figura 3. Principales servicios TIC que brinda el ADGI ........................... 29 

Figura 4. Modelo 4 dimensiones de ITIL 4 ........................................... 32 

Figura 5. Proceso cuantitativo ........................................................... 37 

Figura 6. Proceso cualitativo ............................................................. 39 

Figura 7. Resumen del marco de trabajo Scrum ................................... 51 

Figura 8. Jerarquía de Certificación Scrum ........................................... 52 

Figura 9. Organización de un sistema de gestión de servicios TI.............. 54 

Figura 10. El Estándar para la Dirección de Proyectos y la migración de la 

Sexta a la Séptima Edición de la Guía del PMBOK® .............................. 56 

Figura 11. Gobernanza y Objetivos Cobit 2019 ..................................... 58 

Figura 12. Proceso de construcción del modelo de madurez.................... 59 

Figura 13. 34 Prácticas de ITIL 4 ....................................................... 60 

Figura 14. Sistema de Valor del Servicio (SVS) .................................... 62 

Figura 15. Modelo de las 4 dimensiones ITIL 4 ..................................... 62 

Figura 16. Pregunta n°1 del cuestionario ............................................. 66 

Figura 17. Pregunta n°2 del cuestionario ............................................. 66 

Figura 18. Pregunta n°3 del cuestionario ............................................. 67 

Figura 19. Pregunta n°4 del cuestionario ............................................. 68 

Figura 20. Pregunta n°5 del cuestionario. ............................................ 69 

Figura 21. Resultado de la pregunta n°5 del cuestionario ....................... 70 

Figura 22. Resultado de la pregunta n°6 del cuestionario ....................... 71 

Figura 23. Resultado de la pregunta n°7 del cuestionario ....................... 71 

Figura 24. Resultado de la pregunta n°8 del cuestionario ....................... 72 



Pág. 12 

 

Figura 25. Resultado de la pregunta n°9 del cuestionario ....................... 73 

Figura 26. Resultado de la pregunta n°10 del cuestionario ..................... 74 

Figura 27. Resultado de la pregunta n°11 del cuestionario ..................... 74 

Figura 28. Resultado de la pregunta n°12 del cuestionario ..................... 75 

Figura 29. Modelo Deming ................................................................ 81 

Figura 30 .Cuatro Dimensiones de ITIL ............................................... 89 

Figura 31. Mapa conceptual de la solución propuesta. ........................... 90 

Figura 32. Ingresos vs Egresos por año .............................................. 97 

 

  



Pág. 13 

 

Dedicatoria 

 

Dedico este trabajo en primer lugar a Dios, a quien le atribuyo toda la 

gloria por ser mi roca y guía constante. 

A mi amada hija, Fabiola, le dedico este trabajo con todo mi corazón. Cada 

noche larga de trabajo, cada esfuerzo adicional, todo ha sido impulsado 

por el deseo de ofrecerte un ejemplo de superación profesional. Eres mi 

mayor motivación y la razón por la que siempre busco mejorar.  

A mis padres, en reconocimiento por su apoyo incondicional a lo largo de 

mi vida. A mi querida hermana, agradezco su apoyo y su amistad. 

Quiero expresar mi profunda gratitud a Melvin Cortés Villagra, mi 

Coordinador de Sección, quien siempre me ha brindado su colaboración 

para hacer realidad mis proyectos de graduación. Su apoyo y orientación 

profesional han sido esenciales en mi camino académico. 

 

Encomienda a Jehová tus obras, 

Y tus pensamientos serán afirmados. 

Proverbios 16:3 

 

  



Pág. 14 

 

 

RESUMEN EJECUTIVO 

En la presente investigación se propone la creación de la “Guía 

Metodológica de Buenas Prácticas ITSM para el Área de Desarrollo y 

Gestión en Informática del Departamento de Registro de la Universidad 

Nacional de Costa Rica”. 

Durante la investigación y revisión de la literatura, se ha determinado que 

el marco de trabajo de buenas prácticas de ITIL4 es la opción más viable 

para abordar el mejoramiento continuo y la mejora de los servicios TIC que 

el Departamento de Registro desde el Área de Desarrollo y Gestión en 

Informática (ADGI) proporciona a la comunidad universitaria. 

Por lo tanto, se sugiere como solución la elaboración de un manual de 

instrucciones que incluye la implementación de cinco prácticas de ITIL 4 

cuidadosamente seleccionadas según las necesidades del Departamento 

de Registro. Estas prácticas abarcan los siguientes ámbitos: Prácticas 

Generales de Gestión, enfocadas en la Mejora Continua; Prácticas de 

Gestión Técnica, centradas en la Gestión del Desarrollo de Software; y 

Prácticas de Gestión de Servicios, que comprenden la Gestión del Catálogo 

de Servicios, el Diseño de Servicios y la Gestión de Solicitudes de Servicio. 

Por último, se presenta el análisis de los resultados obtenidos mediante la 

aplicación de dos instrumentos de evaluación del servicio proporcionado 

por el ADGI antes de la implementación de la solución. Estos resultados 

indican la necesidad de mejorar tanto el tiempo de respuesta como la 

calidad de la comunicación en los servicios ofrecidos. 
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CAPÍTULO I: EL PROBLEMA Y SU IMPORTANCIA 
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1.1 Antecedentes 

Hoy día la gestión de servicios de tecnologías de la información es más que 

una disciplina basada en procesos. Cualesquiera que sean los servicios 

tecnológicos que se brinden, éstos deben centrarse en los clientes y los 

beneficios que se pretenda ofrecer a los mismos. Por lo tanto, alinear los 

servicios de TI para satisfacer las necesidades de los usuarios es un 

propósito que cada organización debe considerar en el momento que 

brinda una asistencia.  

La información digital y los procesos en el uso de las TICs son acciones que 

actualmente están implícitas en casi todas las áreas de servicio en 

cualquier tipo de negocio. Este lenguaje universal tecnológico se 

caracteriza por lo tanto en el uso de las plataformas, los servicios y el 

apoyo que a través de los procesos de comunicación TICS se les brinda a 

los usuarios en ámbitos educativos como los son los servicios de educación 

superior que brinda la Universidad Nacional de Costa Rica.  

Desde el Departamento de Registro de la Universidad Nacional, 

propiamente en el Área de Desarrollo y Gestión en Informática (ADGI) se 

brinda esta asistencia de TI como apoyo a las unidades académicas, a la 

población estudiantil y otros usuarios mediante diversos servicios de la 

gestión ITSM. La misma tiene como principales funciones brindar a los 

usuarios, servicios de coordinación, asesorías y gestiones administrativas 

mediante el análisis, diseño, desarrollo, implementación y mantenimiento 

de los sistemas de información que dan apoyo a las labores del 

departamento. (Departamento de Registro, 2023) 

De esta manera y desde el ADGI se pretende introducir una guía de buenas 

prácticas basadas en las metodologías ágiles para mejorar el servicio de 

ITSM que brinda a la comunidad costarricense tanto desde la población 

universitaria como los usuarios externos a ésta. 

Para lograr una correcta gestión de los servicios ITSM se debe mejorar la 

eficiencia y la eficacia en que se desarrollan los procesos sin importar la 

tarea que se está implementando. Hoy día existen diferentes tipos de 

marcos de referencia como ITIL 4, ISO/IEC 20000, SCRUM, COBIT19 entre 

otras tendencias.  
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Por lo tanto, para mejorar se debe medir, controlar y definir los procesos, 

así como dar valor al servicio basado en el cliente. (Barizon, 2021). 

Claudio Barizon (2021) en su libro “8 Hábitos para Iniciar la Transformación 

Digital y Lograr Resultados Increíbles”, nos da una mirada a lo que va a 

generar valor al negocio y las iniciativas que mejoren el servicio, así mismo 

en la organización de los objetivos en pequeñas tareas para priorizar lo 

más importante.  

Finalmente se comprende que el seguimiento diario y la medición permiten 

obtener mejores resultados; el dividir en periodos cortos y alcanzables 

agiliza las entregas y el mantiene a los colaboradores involucrados con 

transparencia en el desarrollo de las actividades generando una mejor 

actitud y productividad, esto lo que se pretende alcanzar con la propuesta 

de la guía metodológica de buenas prácticas de ITSM para el ADGI. 

1.2 Justificación 

El Departamento de Registro es una instancia de la Universidad Nacional 

que gestiona el proceso de admisión, matrícula y graduación, así mismo 

como servicios de TI para población estudiantil, docente, administrativa y 

usuarios externos a la universidad.  

A pesar de que las actividades que realiza el Área de Desarrollo y Gestión 

Informática (ADGI) del Departamento de Registro se caracterizan por la 

excelencia y calidad de los resultados, muchas de las mediaciones para 

poder dar solución a una solicitud se trabajan aún de una manera 

operacional básica. 

Lograr esta propuesta de guía para las buenas prácticas de ITSM basado 

en metodología ágiles mejorará no solo el servicio que esta unidad brinda 

a sus usuarios, sino también en la administración de las tareas y en el 

cumplimiento de los objetivos propuestos aplicables a los desarrollos de 

aplicaciones y otros quehaceres propios del área. Así mismo establecer 

pautas y herramientas que mejoren el flujo de trabajo. 

1.3 Definición del problema 

El Departamento de Registro de la Universidad Nacional, brinda, desde el 

Área de Desarrollo y Gestión Informática (ADGI) el servicio de desarrollo, 
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soporte y mantenimiento de aplicaciones orientadas a la gestión de la 

admisión, matrícula y/o graduación, así como servicios de TI para los 

usuarios internos y externos del departamento. 

El ADGI gestiona las peticiones de los servicios de tecnología de la 

información (ITSM) de manera efectiva, sin embargo se desarrollan por 

medio de la utilización de herramientas no coordinadas como lo son el uso 

del correo electrónico, peticiones verbales o mensajes de Microsoft Teams. 

Aún no existen canales de comunicación basados en metodologías ágiles 

que permitan un mejor manejo en el flujo de las solicitudes, así como un 

enfoque estructurado a las mismas.  

Por lo tanto, permitir al Departamento de Registro propiamente al ADGI 

implementar las buenas prácticas basadas en las metodologías ágiles para 

el desarrollo iterativo y manejo de las soluciones que brindan las 

herramientas mismas, no solo mejorará el tiempo de respuesta, sino 

también el control de los recursos y soluciones a las necesidades de los 

usuarios. 

1.4 Objetivos 

1.4.1 Objetivo General 

Desarrollar una guía de buenas prácticas para la gestión de los servicios 

TIC en el Área de Desarrollo y Gestión Informática del Departamento de 

Registro de la Universidad Nacional de Costa Rica, mediante metodologías 

ágiles. 

1.4.2 Objetivos Específicos 

1. Revisar los marcos de referencia basados en metodologías ágiles que 

mediante una revisión de literatura que proporcionan sustento a la 

propuesta de mejoramiento de los servicios TIC del Área de Desarrollo y 

Gestión en Informática del Departamento de la Universidad Nacional de 

Costa Rica. 

2. Identificar los procesos técnico-operativos empleados en la gestión de 

servicios TIC del Área de Desarrollo y Gestión en Informática, mediante 

la realización de un diagnóstico de la situación actual de los 

procedimientos internos que esta área brinda.  
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3. Diseñar una propuesta de guía de buenas prácticas basadas en 

metodologías ágiles para uso del Área de Desarrollo y Gestión 

Informática del Departamento de Registro de la Universidad Nacional de 

Costa Rica. 

4. Integrar las buenas prácticas ágiles de ITSM en al menos uno de los 

procesos que realiza el Área de Desarrollo y Gestión Informática (ADGI). 

5. Realizar un diagnóstico de evaluación mediante una encuesta de 

satisfacción del servicio integrado con buenas prácticas basadas en 

metodología ágile. 

1.5 Metas por objetivos  

Tabla 1. Metas por Objetivos 

Objetivo Meta 

Revisar los marcos de referencia basados 

en metodologías ágiles que proporcionan 

sustento a la propuesta de mejoramiento 

de los servicios TIC del Área de Desarrollo 

y Gestión en Informática del 

Departamento de la Universidad Nacional 

de Costa Rica. 

Revisión de la literatura de 

los marcos metodológicos. 

Identificar los procesos técnico-

operativos empleados en la gestión de 

servicios TIC del Área de Desarrollo y 

Gestión en Informática, mediante la 

realización de un diagnóstico de la 

situación actual de los procedimientos 

internos que esta área brinda. 

Análisis de la lista de los 

procesos técnicos-

operativos que el Área de 

Desarrollo y Gestión 

Informática (ADGI) realiza 

diariamente para con los 

usuarios a los cuales presta 

el servicio. 

Diseñar una propuesta de guía de buenas 

prácticas basadas en metodología ágile 

para uso del Área de Desarrollo y Gestión 

Informática del Departamento de 

Registro de la Universidad Nacional de 

Costa Rica. 

Guía de buenas prácticas 

basadas en metodología 

ágile. 
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Objetivo Meta 

Integrar las buenas prácticas ágiles de 

ITSM en al menos uno de los procesos 

que realiza el Área de Desarrollo y 

Gestión Informática (ADGI). 

Informe de resultados sobre 

la integración en el Área de 

Desarrollo y Gestión 

Informática (ADGI).  

 

Ajustar el modelo de la guía de buenas 

practica a partir de observaciones 

obtenidas. 

Diagnóstico de evaluación 

para conocer la satisfacción 

de la integración de las 

buenas prácticas de ITSM. 

Fuente: Creación Propia. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO  
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La educación superior establece un nivel avanzado en conocimientos que 

el estudiante adquiere con el cumplimiento del plan de estudios que 

establece la institución según la especialidad. El objetivo principal es 

formar profesionales con un desarrollo académico en una determina área 

de conocimiento. Por tanto, la Universidad Nacional de Costa Rica (UNA) 

es una institución educativa de renombre que se enorgullece de formar 

profesionales de alta calidad, dotados de habilidades críticas y analíticas, 

así como de fomentar la investigación y la innovación. 

En el sitio oficial de la UNA describe sus principios y valores de la siguiente 

manera:  

“La Universidad Nacional es una institución que promueve la justicia, 

el bien común, el respeto irrestricto a la dignidad humana; cumple su 

misión mediante la rendición de cuentas, promueve una oferta 

académica, políticas de admisión y programas de becas 

especialmente dirigidos a los sectores menos favorecidos. Además, 

aboga por la honestidad y rectitud entre sus miembros, procura 

formar personas analíticas, críticas y propositivas y apoya la 

protección y defensa de los diversos ecosistemas.”  (Universidad 

Nacional, 2023) 

Como parte fundamental de la Universidad Nacional, el Departamento de 

Registro es una unidad para-académica adscrita a la Dirección de 

Docencia; con la responsabilidad institucional de establecer una relación 

directa con los programas académicos. (Departamento de Registro UNA, 

2023). Y de esta manera en el sitio web oficial del Departamento de 

Registro se define como: 

“El Departamento de Registro es una unidad administrativa que 

apoya a la Vicerrectoría de Docencia, mediante diversos servicios 

para el buen funcionamiento de la Universidad y coadyuva con la 

formación integral del estudiantado. 

Su principal función es promover, ejecutar, asesorar, coordinar y 

facilitar una gestión administrativa que garantice un quehacer 

académico de excelencia. 
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Se plantea un estilo de gestión en el que se promueve la 

descentralización de los procesos y el empoderamiento y la 

participación de las Unidades Académicas en las diversas actividades 

que se desarrollan, con una visión integral de Universidad. 

Cuenta con las siguientes secciones: 

• Sección de Admisiones 

• Sección de Matrícula e Historia Académica 

• Sección de Gestión y Análisis de Información” (Departamento 

de Registro, 2023) 

Por lo tanto, el Área de Desarrollo y Gestión Informática (ADGI), 

perteneciente a la Sección de Gestión y Análisis de Información del 

Departamento de Registro: La cual es la encargada del análisis, diseño, 

desarrollo, implementación y mantenimiento de los sistemas de 

información que dan apoyo a las labores del departamento.” 

(Departamento de Registro, 2023) 

Desde el ADGI se brindan una gestión de servicios de tecnologías a la 

población universitaria, académica, estudiantil y usuarios externos, para 

poder comprender acerca de estos servicios se debe distinguir aspectos 

como: cadenas de valor, TICs, ITSM, buenas prácticas, metodologías, 

ágile. 

2.1 Cadenas de valor 

El concepto de cadena de valor nace gracias a Michael Porter en su libro 

de primera edición "Competitive Advantage: Creating and Sustaining 

Superior Performance". (Porter ME, 1985). Porter desarrolla este concepto 

como una herramienta analítica que permite descomponer las actividades 

de una empresa en diferentes categorías, desde la obtención de materias 

primas hasta la entrega del producto o servicio final. Las mismas se dividen 

en dos categorías principales:  

1. Actividades primarias: que incluyen la logística interna, la operación, la 

logística externa, el marketing y las ventas, y el servicio al cliente. 

2. Actividades de apoyo: son aquellas que brindan soporte a las 

actividades primarias, como los recursos humanos, la tecnología de la 

información y la infraestructura de la empresa. 
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Así mismo en el libro de (Sistemas de Producción: Análisis de las 

actividades primarias de la cadena de valor, 2019). Explica el término de 

cadena de valor como: 

“La cadena de valor es un sistema de actividades de valor 

interdependientes y dichas actividades se relacionan por eslabones 

dentro de la cadena de valor, siendo los eslabones las relaciones entre 

la manera que se desempeñe una actividad y el coste o desempeño 

de la otra” 

(Dolores Tous Zamora, Vanesa Francisca Guzmán Parra, Manuel 

Cordero Tous, Eva María Sánchez Teba, 2019) 

En el libro mencionado anteriormente “Sistemas de Producción: Análisis de 

las actividades primarias de la cadena de valor” se describe gráficamente 

las actividades primarias y secundarias, así como el elemento básico que 

es el margen que define la diferencia entre el valor total y los costes en 

una cadena de valor, basadas en el diagrama de (Porter ME, 1985),  

Observe la siguiente figura n°1 Actividades generadoras de valor (cadena 

de valor) según Porter. 

 

Figura 1. Actividades generadoras de valor (cadena de valor) 

Fuente: (Porter ME, 1985), (Dolores Tous Zamora, Vanesa Francisca Guzmán Parra, Manuel 
Cordero Tous, Eva María Sánchez Teba, 2019) 
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De la figura n°1 anterior, se observa que el autor del concepto de cadena 

de valor (Porter) considera el conjunto de actividades como un sistema de 

valor donde la empresa u organización según la cantidad de actores en los 

eslabones podría extender el concepto a la verticalidad ya que no solo 

existe la cadena de valor dentro de la empresa si no también en las 

cadenas de valor de los proveedores y canales de distribución afectando 

los costes y desempeños de una empresa. 

Por lo tanto, se comprende que la cadena de valor es un modelo conceptual 

que define aquellas actividades que realiza una empresa u organización en 

función del cliente, creando valor al servicio que ésta brinda desde la 

concepción y el diseño del producto o servicio hasta su entrega final al 

cliente. En la cadena de valor, no solo se identifican aquellas actividades 

que crean valor, sino también aquellas que las ejecutan de manera 

eficiente, incluyendo los eslabones más débiles. Esto permite que la 

organización mejore sus funciones y cree oportunidades de mejora. 

Según los autores Morten T. Hansen y Julián Birkinshaw en su artículo “La 

cadena de valor de la innovación” publicado en la revista Harvard Business 

Review, describen principalmente los conceptos de una cadena de valor en 

la invocación de la siguiente manera:  

“La cadena de valor de la innovación Comprende las tres fases 

principales de la innovación (generación, conversión y difusión de 

ideas), así como las actividades críticas realizadas durante esas fases 

(buscar ideas dentro de la unidad; buscarlas en otras unidades; 

buscarlas en el exterior; seleccionar ideas; financiarlas; y promover 

y difundiendo ideas en toda la empresa). Con este marco, los 

directores obtienen una visión integral de sus esfuerzos de 

innovación. Pueden identificar sus eslabones más débiles y adaptar 

las mejores prácticas de innovación de forma adecuada para reforzar 

esos vínculos.” (Harvard Business Review, 2007) 

Así mismo el sitio web Master de la Cámara de Comercio de Valencia hace 

una importante referencia al artículo anterior el cual es fundamental para 

comprender los siguientes conceptos relacionado a la cadena de valor: 
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“Fases de la cadena de valor de la innovación: La cadena de la 

innovación se divide en tres fases y cada una de ellas se evalúa con su 

correspondiente KPI o indicador clave de desempeño: 

• Generación de ideas que puede tener lugar a nivel interno dentro 

de la propia organización, a raíz de la colaboración entre varias áreas 

de la empresa, o bien puede ser externa a través de una contribución 

ajena a la compañía. 

• Concreción de las ideas que implica desde la selección de las 

mismas evaluándolas y planificando su financiación, hasta su 

desarrollo y posterior transformación en un resultado (producto o 

servicio). 

• Difusión de las ideas, es decir, propagación del resultado a través 

de la empresa para que sus empleados lo apoyen y lo den a conocer 

incentivando la penetración en el mercado. 

Una empresa tan solo alcanzará la excelencia en innovación cuando 

sea capaz de sobresalir en cada una de estas fases. Para accionar 

correctamente la cadena de valor de la innovación es necesario 

centrar la atención en los enlaces más débiles de la cadena en vez de 

focalizarse en las fortalezas.” (Cámara Valencia, 2023) 

De lo anterior, se comprende que en una cadena de valor, se trata de 

identificar las áreas fuertes y débiles que una organización ofrece en forma 

de producto y/o servicio. El mejoramiento continuo de estos procesos es 

lo que permite a la organización mantenerse en crecimiento constante y 

actualizándose de manera continua en los procesos que añaden valor a sus 

servicios para los clientes y/o usuarios finales. 

De igual manera en el sitio web de (Cámara Valencia, 2023) se indica en 

la figura n°2 las Fases de la cadena de valor de la innovación, las cuales le 

permiten a la organización alcanzar la excelencia en innovación accionando 

correctamente cada una de estas fases en la cadena de valor de la 

innovación para centrar la atención en los enlaces más débiles. 

Observe la figura n°2. 
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Figura 2. Fases de la cadena de valor de la innovación 

Fuente: (Cámara Valencia, 2023) 

Basado en la figura anterior se pretende evaluar los indicadores claves de 

desempeño según el análisis del artículo escrito por Hansen y Birkinshaw 

que revela que las empresas podían ser débiles en ideas, en conversión o 

en difusión y tan solo alcanzarán la excelencia en innovación cuando sea 

capases de sobresalir en cada una de estas fases. 

2.2 TICs y Servicio TIC 

Un servicio TIC o el servicio en Tecnologías de la Información y la 

Comunicación (TIC) es toda aquella acción que proporciona soluciones 

tecnológicas para mejorar la productividad y eficiencia de la organización, 

como lo es el servicio de consultoría, desarrollo de software, servicios de 

redes, administración de datos, entre otros. Así mismos este servicio TICs 

se brinda a los usuarios como recursos en beneficio y solución a las 

necesidades de estos, en referencia a la utilización de herramientas 

informáticas, servicios digitales, soporte técnico, recuperación de 

contraseñas, y toda acción que requiera de un profesional en la ingeniería 
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de información y desarrollo del software que brinde u servicio de calidad al 

cliente. 

El MICITT define las TIC de la siguiente manera:  

“Las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC), son 

el conjunto de recursos, herramientas, equipos, programas 

informáticos, aplicaciones, redes y medios; que permiten la 

compilación, procesamiento, almacenamiento, transmisión de 

información como: voz, datos, texto, video e imágenes.” (Ministerio de 

Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, 2021) 

2.3 ITSM 

La Gestión de Servicios de Tecnología de la Información por sus siglas en 

inglés (Information Technology Service Management) son aquellos 

productos o servicios que se encargan de gestionar de manera eficiente y 

efectiva aquel valor agregado que la organización brinda a sus clientes o 

bien usuarios. 

El editor senior de tecnología, Stephen J. Bigelow, en su blog de 

TechTarget, define ITSM de la siguiente manera: 

“La gestión de servicios de TI (Information Technology Service 

Management o ITSM) es un término general que describe un enfoque 

estratégico para diseñar, entregar, gestionar y mejorar la forma en 

que las empresas utilizan la tecnología de la información (TI). ITSM 

incluye todas las actividades y procesos discretos que respaldan un 

servicio a lo largo de su ciclo de vida, desde la gestión de servicios 

hasta la gestión de cambios, la gestión de problemas e incidentes, la 

gestión de activos y la gestión del conocimiento.” (Stephen J. Bigelow, 

TechTarget, 2023) 

Una gestión de servicios de TI efectiva se fundamenta en el entendimiento 

de los productos y servicios ofrecidos por la organización, así como en la 

identificación de actividades que contribuyan a mejorar la ejecución de un 

plan estratégico, permitiendo así un continuo perfeccionamiento de la 

cadena de valor. De manera que, una gestión efectiva de servicios de TI 

se apoya en el conocimiento de los productos y servicios de la organización, 

así como en la identificación de actividades que optimizan la ejecución de 
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un plan estratégico, promoviendo así la mejora continua en la cadena de 

valor. 

En el Área de Desarrollo y Gestión en Informática (ADGI) del Departamento 

de Registro de la Universidad Nacional (2023) se brindan servicios TICs 

como los siguientes:  

• Mantenimiento de Sistemas. 

• Extracción de la información de las bases de datos. 

• Soporte técnico de hardware y software a los usuarios internos y externos 

al Departamento de Registro. 

• Mantenimiento de Sitios web (sitio de Registro y el EEUNA). 

En la figura n°3 se observan los principales servicios que brinda el ADGI. 

 

Figura 3. Principales servicios TIC que brinda el ADGI 

Fuente: Creación propia. 

Así mismo se comprende que, en la figura anterior muestra algunos de los 

servicios que el Área de Desarrollo y Gestión en Informática del 

Departamento de Registro de la Universidad Nacional brinda tanto a 

usuarios internos como externos. 



Pág. 30 

 

2.4 Buenas prácticas 

Para este apartado se hace referencia a las “buenas prácticas” aplicadas 

en la gestión de servicios de TI (ITSM). Las cuales hacen referencia a los 

procesos y/o enfoques que una organización debe realizar para optimizar 

sus actividades, productos o servicios, dando efectividad y eficacia a los 

mismos. Estas buenas prácticas se basan en documentación existente y 

estándares reconocidos como marcos de referencia, que pueden ser 

aplicadas según las necesidades de la organización. Estas prácticas previas 

o estándares en la industria se utilizan para mejorar la calidad, la eficiencia 

y la eficacia de los servicios prestados. 

Según el sitio web de AXELOS describe ampliamente lo que son las mejores 

prácticas a continuación:  

“Las mejores prácticas sirven como marco general para una variedad 

de situaciones. Por ejemplo, una empresa puede implementar buenas 

prácticas, con la finalidad que los colaboradores realicen sus tareas 

de manera segura y eficiente.  

LAS BUENAS PRÁCTICAS EN LA GESTIÓN DE PROYECTOS: 

La implementación de las mejores prácticas en organizaciones de 

diferentes sectores trae muchos beneficios como: 

• Minimizan errores. 

• Facilitan el eficaz uso de recursos. 

• Ayudan a obtener mejores resultados. 

• Beneficio a la organización de los participantes del proyecto. 

• El buen uso garantiza el éxito. 

Las buenas prácticas, son un concepto que se puede aplicar 

ampliamente y en diferentes gamas de industrias. En el mundo de 

los negocios, el término se aplica en conexión con todo, desde la 

gestión de proyectos hasta las funciones de auditoría o desarrollo 

de software.  

Se ha demostrado que las mejores prácticas son la forma más 

eficiente de trabajar. Estas se definen de manera rígida en algunos 
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sectores, mientras que en otros su aplicación puede ser más 

flexible.  

Independientemente de la complejidad de las mejores prácticas, 

el objetivo es hacer que lo que se esté aplicando funcione mejor, 

más rápido y de manera eficiente con menos problemas y errores. 

Es por eso que siempre es una buena idea estar al tanto de cuáles 

son las mejores prácticas para lo que se está tratando de lograr. 

Es un marco para el éxito y la minimización de riesgos.” (ATS, 

2023) 

Además, según el libro de ITIL en su versión 3 editado por primera vez en 

el 2008, define las buenas prácticas como: 

“ITIL se presenta como una buena práctica. Una buena práctica es el 

planteamiento o método de ha demostrados su validez en la práctica. 

Las buenas prácticas pueden ser un respaldo sólido para las 

organizaciones que desean mejorar sus servicios de TI.”  (Gestión de 

Servicios TI basado en ITIL® V3 - Guia de Bolsillo, 2008) 

Para ilustrar las buenas prácticas basadas en ITIL 4, la última versión del 

marco de gestión de servicios de TI, enfocada en la entrega de servicios 

de alta calidad y en la alineación de esta entrega con los objetivos 

estratégicos de una organización. En el sitio de (itil 4, 2023) describe el 

modelo de las 4 dimensiones de la siguiente manera: 

“ITIL 4 utiliza el modelo de las 4 dimensiones de Service Management 

para mostrar las perspectivas que son relevantes para los 

componentes del SVS para que sean aplicados a Service Management 

como tal, así como a los servicios que son parte de su alcance.” 

Observe a continuación la figura n°4 de modelos de las 4 dimensiones de 

ITIL 4. 
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Figura 4. Modelo 4 dimensiones de ITIL 4 

Fuente: (mejores prácticas de Service Management, 2023) 

De la anterior figura se comprende que TIL 4 utiliza el modelo de las 4 

dimensiones de la gestión de servicio como parte de su alcance, por lo que 

sus cuatro áreas que son:  

• Organizaciones y Personas 

• Información y Tecnología 

• Socios y Proveedores 

• Procesos y Flujos de Valor 

De esta manera ITIL ayudará a organizar las competencias de la 

organización de la mejor manera posible mitigando las debilidades 

mientras capitaliza las ventajas competitivas, asegurándose que cada área 

del modelo está cubierta y de esta forma ofrecer un servicio profesional.  

2.5 Metodología 

Según la Real Academia del Española, la palabra metodología se define 

como un “Conjunto de métodos que se siguen en una investigación 

científica o en una exposición doctrinal.” (Real Academia Española R. , 

2022) 

Así que, las metodologías se pueden aplicar en función de las necesidades 

y los objetivos según las áreas en la organización. Una metodología es un 
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conjunto de buenas prácticas, enfoques o marcos de referencia que utilizan 

herramientas y pautas para abordar un problema o alcanzar un objetivo 

específico. Con las metodologías se pretende crear un marco de trabajo 

estructurado para planificar, controlar y llevar a cabo las actividades 

relacionadas con un proyecto.  Existen diversas metodologías como 

Waterfall, Scrum, Kanban, Agile, entre otras. 

2.6 Ágile 

Ágil hace referencia a una metodología que se caracteriza por ser adaptable 

y flexible además de ser colaborativo, permitiendo a las organizaciones 

tomar este conjunto de buenas prácticas y adaptarlas a sus necesidades. 

En el sitio oficial de Atlassian, que es una empresa de software australiana 

especializada en el desarrollo de herramientas de colaboración y gestión 

de proyectos, describen el concepto de “ágile” de la siguiente manera: 

“La metodología ágil es un enfoque iterativo de la gestión de 

proyectos y el desarrollo de software que ayuda a los equipos a 

aportar valor a los clientes de forma más rápida y con menos 

molestias. En lugar de centrarse en un lanzamiento de gran 

envergadura, un equipo ágil entrega el trabajo en incrementos 

pequeños, pero que se pueden consumir. Los requisitos, los planes y 

los resultados se evalúan de forma continua, de modo que los equipos 

disponen de un mecanismo natural para responder con rapidez ante 

los cambios.” (atlassian.com, ¿Qué es ágil?, 2023) 

Por consiguiente, ágile a pesar de que sus orígenes se encuentran en el 

desarrollo del software, al ser un conjunto de principios y prácticas 

adaptables y flexibles con un enfoque colaborativo, permite que esta 

filosofía pueda aplicarse a una amplia gama de industrias y proyectos 

según las necesidades de la organización, sin importar el tamaño ni la 

cantidad de colaboradores. 
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CAPÍTULO III. MARCO METODOLÓGICO 
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El marco metodológico es una guía que ayuda a organizar y llevar a cabo 

una investigación de manera sistemática y coherente. En este proceso se 

utilizan técnicas, enfoques y principios aplicados a la recolección de los 

datos, así como el análisis e interpretación de información, con el fin de 

estructurar una investigación. Como lo definen Hernández, Batista y 

Fernández en su 6ta y última edición del libro (Metodología de la 

investigación, 2016): “La investigación es un conjunto de procesos 

sistemáticos, críticos y empíricos que se aplican al estudio de un fenómeno 

o problema”. 

3.1  Enfoque para la investigación   

El enfoque es el método por el cual se aborda la investigación, se 

fundamenta la población meta, se definen las variables que se estudiarán 

y se describen los instrumentos que serán empleados para recolectar, 

aplicar y analizar la información. 

Esta investigación utiliza un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo) para 

presentar la recolección de la información. Reyes et al. (2020) definen los 

procesos cuantitativo y cualitativo de la siguiente manera: 

“(…) El cuantitativo y el cualitativo, que son paradigmas de la 

investigación científica; ambos emplean procesos cuidadosos, 

sistemáticos y empíricos en su esfuerzo por generar conocimiento. 

Llevan a cabo observación y evaluación de fenómenos; establecen 

suposiciones o ideas como consecuencia de la observación y 

evaluaciones realizadas; demuestran el grado en que las suposiciones 

o ideas tienen fundamento; revisan tales suposiciones o ideas sobre 

la base de las pruebas o del análisis; proponen nuevas observaciones 

y evaluaciones para esclarecer, modificar y fundamentar las 

suposiciones o ideas, e incluso para generar otras.” (Metodología de 

Investigación Cuantitativa & Cualitativa, 2020) 

Según Hernández Sampieri, R. (2016) consideran que los métodos mixtos 

se pueden utilizar combinando procedimientos cuantitativos y cualitativos, 

pero se requiere la recolección de los datos y su análisis, así como una 

etapa posterior que maneje los resultados de ambos sistemas. En ambos 

procesos, las técnicas de recolección de los datos pueden ser múltiples. Por 
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ejemplo, en la investigación cuantitativa: cuestionarios cerrados, registros 

de datos estadísticos, pruebas estandarizadas, sistemas de mediciones 

fisiológicas, aparatos de precisión, etc. En los estudios cualitativos: 

entrevistas exhaustivas, pruebas proyectivas, cuestionarios abiertos, 

sesiones de grupos, biografías, revisión de archivos, observación, entre 

otros. (Metodología de la investigación, 2016, pág. 14) 

3.1.1 Análisis Cuantitativo 

Este análisis es un enfoque que se basa en la recolección de datos 

numéricos, así mismo como la interpretación de estos mediante la 

recopilación y el procesamiento de datos cuantitativos, como medidas, 

estadísticas y números, para identificar patrones, relaciones y tendencias. 

Utiliza técnicas matemáticas y/o estadísticas para observar los datos 

obtenidos de manera que se puedan resumir o mostrar en forma de 

gráficos y medidas descriptivas, tablas o con la utilización de herramientas 

para el análisis de datos. 

En el libro de (Metodología de Investigación Cuantitativa & Cualitativa, 

2020) hace referencia a Hernández, Fernández y Baptista (2006, p. 5) 

refieren que “el enfoque cuantitativo usa la recolección de datos para 

probar hipótesis, con base en la medición numérica y el análisis estadístico, 

para establecer patrones de comportamiento y probar teorías”. 

A continuación, observe la figura n° 5 del proceso cuantitativo según los 

autores (Hernández, R., Fernández, C., & Baptista, P., 2016, pág. 38) 
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Figura 5. Proceso cuantitativo 

Fuente: Metodología de la investigación (Hernández, R., Fernández, C., & Baptista, P., 2016, pág. 38) 



Pág 38 

 

3.1.2 Análisis Cualitativo 

Así mismo el análisis cualitativo es un enfoque de investigación utilizado 

para examinar y comprender datos no numéricos, como entrevistas, 

observaciones, documentos y otros materiales de investigación.  

De la misma manera en el libro Metodología de la investigación, 

(Hernández, R., Fernández, C., & Baptista, P., 2016, pág. 40) definen: “el 

enfoque cualitativo utiliza la recolección y análisis de los datos para afinar 

las preguntas de investigación o revelar nuevas interrogantes en el proceso 

de interpretación.” 

A continuación, observe la figura n° 6 del proceso cualitativo según los 

autores (Hernández, R., Fernández, C., & Baptista, P., 2016, pág. 40) 
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Figura 6. Proceso cualitativo 

Fuente: Metodología de la investigación (Hernández, R., Fernández, C., & Baptista, P., 2016, pág. 40)
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3.2 Tipo de investigación 

Se efectúa la revisión de literatura de libros, tesis y artículos en la web de 

sitios oficiales, tanto nacionales como internacionales. Principalmente se 

centra en los distintos marcos de referencia de las metodologías ágiles 

presentes en el mercado, que han sido desarrolladas con el fin ayudar a 

los equipos a mejorar o estructurar los objetivos y actividades del trabajo 

mediante un conjunto de valores, principios y prácticas. 

La revisión de la literatura se establece en un periodo no mayor a 5 años 

hasta el presente utilizando un rango de revisión del 2019 al 2023.  

El enfoque de la muestra establece las búsquedas de los documentos con 

respecto a las siguientes palabras claves: Buenas prácticas, ITSM, 

metodologías ágiles, ágile, gestión de servicios TIC, mejoramiento 

continuo. Lo anterior para certificar que los contenidos de los documentos 

seleccionados se encuentren dentro de los ítems de la investigación. 

3.3 Alcance de la investigación    

El alcance de una investigación va a depender del enfoque metodológico, 

la investigación se puede definir como descriptiva, experimental o 

exploratoria. 

Existen varios tipos de alcances para una investigación, según (Alvarez 

Risco, 2020, pág. 3) en su informe detalla: 

“Alcance exploratorio  

• Estudian problemas o factores que han sido poco analizados o 

que se tienen aún datos contradictorios.  

• Identifican campos promisorios de investigación.  

• Analizan los problemas con una perspectiva nueva.”  

De lo anterior se define esta investigación como exploratoria ya que se 

analiza un campo no experimentado en el Área de Gestión y Desarrollo en 

Informática (ADGI), que son el uso de las metodologías ágiles para mejorar 

las buenas prácticas en la gestión del servicio TIC que esta área brinda a 

sus usuarios y de la misma manera se pretende evaluar el uso de variables 

para demostrar el desarrollo de una de buenas prácticas para el servicio 

de ITSM. 
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3.3.1 Sujetos de la investigación 

Son aquellos que participan en las muestras de recolección de la 

información en una investigación según el contexto se puede agrupar como 

individuos, grupos, comunidades, organizaciones u otros. 

Según (Jáen García, 2019) En cuanto al sujeto, se refiere a los productores 

de información, puede ser una persona física o persona jurídica. 

Esta investigación se centra en los siguientes grupos de participantes: los 

funcionarios del Departamento de Registro, usuarios internos que también 

son funcionarios de la Universidad Nacional; y usuarios externos a la 

universidad que solicitan servicios o información TIC al Área de Desarrollo 

y Gestión en Informática del Departamento de Registro. 

3.3.2 Fuentes de información  

Las fuentes de investigación hacen referencia a los recursos utilizados para 

obtener información como documentos impresos, recursos electrónicos, 

bases de datos, entrevistas, encuestas, observaciones y conocimientos 

relevantes sobre el tema investigado. Estas fuentes constituyen una parte 

fundamental en el proceso de recolección de información para la 

investigación. 

Fuentes Primarias: hace referencia a la información que se obtiene de 

manera directa de la muestra de población, para la presente investigación 

se utilizan técnicas de recolección mediante entrevistas y cuestionarios que 

se aplicaron a los usuarios del Área de Desarrollo y Gestión en Informática 

(ADGI) del Departamento de Registro. 

De esta manera se comprende que, una fuente primaria es aquella 

información que se proporciona de primera mano y se origina directamente 

del objeto de estudio o de los sujetos involucrados en el fenómeno 

investigado (algunos ejemplos son los documentos originales, los informes 

de investigación, los datos experimentales, las entrevistas realizadas 

directamente a los involucrados, etc). 

El (Instituto Guatemalteco de Educación Radiofónica, IGER, 2022) define:  

“Las fuentes primarias son aquellas que contienen información 

nueva u original. Cuando hablamos de información nueva no 
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hablamos de novedad, ni tampoco de que nadie ha escrito sobre el 

tema, si no que se refiere al documento origen de la información 

(tesis, software, publicaciones periódicas, etc.).” 

Fuentes Secundarias: se comprende que una fuente secundaria es 

aquella información que recopila, resume, interpreta y/o analiza la 

información de las fuentes primarias, garantizando una perspectiva 

diferente, una visión fresca o una alternativa adicional a la investigación. 

De la misma manera que en las fuentes primarias, éstas son referencias a 

libros de texto, artículos de revistas formales, artículos de sitios webs 

oficiales, informes de investigación elaborados por terceros, bases de datos 

científicos, documentos oficiales, entre otros. 

Citando el mismo autor de las fuentes primarias, IGER (2022) define el 

concepto así: “las fuentes secundarias son aquellas que tienen como 

objeto, indicar la fuente o documento que nos puede proporcionar la 

información que necesitamos (catálogos, bibliografías, etc).” 

Como fuentes secundarias para esta investigación, se toma muestra de la 

revisión de literatura de artículos, marcos de referencia (manuales), sitios 

web oficiales y documentos de marcos de trabajo y estándares 

internacionales con respecto a metodologías agiles y buenas prácticas para 

ITSM.  

Entre los motores de búsqueda utilizados se encuentran: las bases de datos 

de repositorios académicos, sitios web oficiales, motores de búsquedas 

académicos.  

Observe a continuación la tabla n°2 de los índices de búsqueda utilizados 

en el presente estudio. 
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Tabla 2. Motores de búsqueda utilizados en la investigación 

Motor de 
búsqueda 

Descripción 

SIDUNA  
Repositorio Académico Institucional UNA, 

Universidad Nacional de Costa Rica. 

OPAC 

Catálogo de Acceso en línea. Recopilación de todos 
los registros bibliográficos del material adquirido 

por el SIDUNA, UCR, UNED. 

SIBDI 
 Sistemas de bibliotecas, documentación e 

información, UCR. Universidad de Costa Rica. 

CITIUS 

Centro de información documentos y recursos 

bibliográficos, UNED. Universidad Estatal a 

Distancia de Costa Rica. 

CIDREB 

Centro de información, documentación y recursos 
bibliográficos, UNED. Universidad Estatal a 

Distancia de Costa Rica. 

Revistas 

electrónicas 

SciELO (Scientific Electronic Library Online) 

Harvard business Review 

Sitios web 

oficiales 

axelos.com ITIL 4 Foundation Certification - Axelos 

iso.org Normas ISO (ISO - International 

Organization for Standardization)  

Scrum.org. 

  Fuente: Creación propia. 

Al analizar la tabla anterior, se puede apreciar que los criterios de búsqueda 

de los documentos o fuentes de información se basan en la confiabilidad 

de estas, la validez académica y la certificación de contenido por medios 

electrónicos confiables.  

3.3.3 Población muestra 

Para la aplicación de los instrumentos en la presente investigación se 

utilizan el enfoque de selección dirigido o no probabilístico de la muestra 

en los individuos identificados, por las características del enfoque 

cualitativo la recolección de la información se basa en muestras de gran 

valor al centrarse en personas, objetos de medición, o bien un contexto de 

interés en el estudio. Sampieri et al. (2016, pág. 92) definen:” Los estudios 
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exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o 

problema de investigación poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas 

o no se ha abordado antes”. 

Para el presente trabajo se define la población de estudio como los usuarios 

del Área de Desarrollo y Gestión en Informática (ADGI) del Departamento 

de Registro.  De los cueles se aplican los siguientes filtros: 

• Usuarios internos del Departamento de Registro: Directora de 

Registro, Jefaturas de las secciones de Admisión, Matricula, Área de 

Atención e Información al Usuario y algunos funcionarios que tienen 

una relación estrecha con los servicios que brinda el ADGI. 

• Usuarios externos del Departamento de Registro: Población 

estudiantil y funcionarios (académicos y administrativos) de la 

Universidad Nacional de Costa Rica, que solicitan servicios TIC al 

ADGI. 

• Usuarios externos a la UNA: personas externas a la Universidad 

Nacional de Costa Rica, que solicitan datos estudiantiles por medios 

oficiales (cartas u oficios). 

3.4 Instrumentos y técnicas utilizadas para la recolección de datos 

En las investigaciones científicas los instrumentos y técnicas de recolección 

de datos están presentes como herramientas o métodos que se utilizan 

para recopilar la información de datos precisos y confiables necesaria para 

dar respuesta a los objetivos del estudio. Estas herramientas pueden estar 

presentes como cuestionarios, documentos originales, entrevistas, criterio 

de expertos, entre otros. 

Las herramientas utilizadas para recabar información en este proyecto son 

las entrevistas y cuestionarios.  

3.4.1 Entrevistas 

Con la técnica de la entrevista, se tiene la oportunidad de explorar las 

experiencias, perspectivas, opiniones y conocimientos de la población de 

estudio, por lo cual esta técnica permite al entrevistador obtener una 

muestra de información bidireccional y flexible, manteniendo una 

comunicación fluida en el tema de estudio. 
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Huaire-Inacio et. al (2022) mencionan los diferentes tipos de entrevista:  

• Entrevista sistemática o libre: En este tipo de entrevista se 

realizan preguntas de manera abierta, sin una estructura exacta 

y las respuestas van dándose en la medida que se desarrolla la 

entrevista. 

• Entrevista estructurada: Todas las preguntas son respondidas por 

la misma serie de preguntas preestablecidas con un límite de 

categorías por respuestas. En este tipo de entrevista las preguntas 

se elaboran con anticipación y se plantean a las personas 

participantes con cierta rigidez o sistematización (Jiménez 2012). 

• Entrevista focalizada: Tal como su nombre lo indica, el 

entrevistador propone el tema y los entrevistados hablan sin 

restricciones sobre este. 

•  Entrevista simultanea: En este tipo de entrevista, varios 

entrevistadores llevan a cabo la entrevista a una sola persona. 

• Entrevista sucesiva: Esta entrevista se realiza a varios candidatos 

que son entrevistados en intervalos de tiempo de entre media 

hora a una hora. (El arte de dominar el método científico, 2022) 

Para este estudio se realiza la entrevista sistemática o libre y la entrevista 

focalizada, ya que la intención de la recolección de la muestra es conocer 

el estado de satisfacción de los usuarios en cuanto al servicio ITSM que 

brinda el ADGI. Se toman anotaciones como resultados la misma y se crean 

informes de trabajo como muestra de recolección de los datos. 

3.4.2 Cuestionario 

Cisneros Caicedo et al. (2022, pág. 14) definen: “Este instrumento consiste 

en una serie de preguntas organizadas, estructuradas y específicas, que 

permiten medir o evaluar una o varias de las variables definidas en el 

estudio, respondiendo al planteamiento del problema e hipótesis”. 

Se utiliza la escala de Likert que es una herramienta utilizada en la 

investigación para la recopilación de datos para medir actitudes, opiniones, 

creencias y percepciones de las personas hacia ciertos temas, consiste en 

una serie de afirmaciones o enunciados a los cuales los participantes deben 
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responder indicando su grado de acuerdo o desacuerdo con cada 

enunciado. 

Macazana Fernández (2022) define: “La escala de Likert introducida por 

Likert (1932) es la escala psicométrica más utilizada para recopilar 

respuestas del usuario/cliente en términos de nivel de acuerdo.” 

Para esta investigación se utilizan las preguntas cerradas y de selección 

múltiple, mediante la herramienta de Google Forms, que se distribuye a 

los usuarios de la universidad nacional mediante el correo institucional; 

para los usuarios externos se les solicita el correo de preferencia. 

3.5 Criterios de selección 

Los criterios de selección en una investigación son los parámetros o 

características específicas utilizadas para determinar qué elementos o 

sujetos serán incluidos en el estudio. 

Por lo tanto, los criterios de selección para la segregación final de los 

documentos seleccionados con respecto al tema de investigación, se 

utilizaron los siguientes criterios: palabras claves en los títulos, lectura y 

selección de contenido en el abstracto, documentos en español, 

documentos en el rango de años del 2019 al presente 2023, contenido con 

algún aspecto relevante de interés en el tema de investigación.  
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CAPÍTULO IV. DIAGNÓSTICO Y ANÁLISIS DE 

RESULTADOS 
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En este capítulo se proporciona una descripción exhaustiva de los 

resultados obtenidos para los objetivos específicos establecidos en este 

proyecto, siguiendo la secuencia de análisis de literatura, selección de la 

muestra, hallazgos básicos para resolver el problema planteado, diseño e 

implementación de los instrumentos para evaluar la información.  

4.1. Presentación análisis de la revisión de literatura 

El análisis reveló una serie de resultados que coinciden con la búsqueda 

esperada, entre los documentos seleccionados se exploran 39 fuentes, 

para las cuales se detalla en la siguiente tabla.  La muestra de información 

según los criterios de selección se realizó por medio de motores de 

búsqueda de sitios repositorios académicos, Google Académico, libros, 

artículos, revistas académicas y tesis en un rango de años del 2019 al 

2023.  

Observe la tabla n°3 de la selección de artículos relevantes para la 

investigación en la revisión de literatura. 

Tabla 3. Muestra de documentos según la revisión de Literatura 

Documento Seleccionado Cantidad 

Tesis de maestrías  
Nacionales 7 

Internacionales 3 

Manuales de metodologías ágiles 8 

Artículos 6 

Enlaces a sitios web 11 

e-book 4 

Total de documentos 39 

Fuente: Creación propia.  

De la anterior tabla n°3 se percibe la muestra de un total de 39 fuentes. 

Se encontraron estudios con diferentes aspectos de la literatura en áreas 

temáticas referentes al caso de estudio. En general, el análisis de literatura 

proporciona una visión enriquecedora y variada que refleja la multifacética 
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naturaleza de este campo de estudio para el cual se realiza la siguiente 

selección de fuentes. Observe la tabla n°4 de las fuentes seleccionadas. 

Tabla 4. Selección de documentos según la revisión de Literatura 

Documento Seleccionado Cantidad 

Tesis de maestrías  2 

Manuales de metodologías ágiles 2 

Artículos 2 

Enlaces a sitios web 2 

e-book 1 

Total de documentos  9 

Fuente: Creación propia. 

De la tabla anterior se seleccionan solamente 9 elementos que cumplen 

con los criterios de selección para la muestra requerida, haciendo uso de 

la discriminación por lectura del abstracto del documento, lectura de los 

objetivos, o bien palabras reservadas en los títulos.  

4.2. Resultado de la revisión de literatura 

De los resultados investigados, se discrimina entre varias fuentes de 

metodologías ágiles como SCRUM, ISO 2000, ITIL 4, Cobit 19, PMBOk. De 

las cuales se ha elegido utilizar ITIL 4, ya que su metodología se enfoca 

principalmente en crear valor para los usuarios finales y su modelo de las 

4 dimensiones permite crear el enfoque holístico para la gestión de 

servicios que este proyecto necesita. ITIL tiene las bondades como la 

creación de valor para el negocio y los clientes, flexibilidad y adaptabilidad, 

promueve la cultura de mejora continua y el enfoque colaborativo que este 

marco de referencia presenta permite estructurar de una manera ágil lo 

que la investigación quiere demostrar fomentando la comunicación 

efectiva, la colaboración y la integración de esfuerzos para lograr 

resultados óptimos en la entrega de servicios TI que el Área de Desarrollo 

y Gestión en Informática (ADGI) del Departamento de Registro requiere 

para la mejora continua. 
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Si bien los marcos de referencia como SCRUM, ISO 2000, PMBOk, Cobit 

2019 e ITIL 4 son adaptables gracias a su metodología ágil y de buenas 

prácticas, por la singularidad del ADGI los cuales son un grupo de TI de 4 

personas y el Departamento de Registro una población de al menos 40 

funcionarios. El enfoque de ITIL se considera la mejor opción, aunque pudo 

haberse implementado cualquiera de las anteriores. 

Con el fin de facilitar la comprensión de los resultados de la literatura, a 

continuación, se resume de forma concisa los temas de investigación más 

destacados: 

4.2.1 SCRUM 

Se desarrolla en 1990, es un marco de trabajo ágil utilizado en el desarrollo 

de proyectos, especialmente en el ámbito del software. Su principal esencia 

es la colaboración, la transparencia y la adaptabilidad para gestionar 

proyectos de forma eficiente.  

En Scrum, el trabajo se organiza en iteraciones cortas llamadas "sprints" 

los cuales son generalmente de una a cuatro semanas de duración. Cada 

sprint comienza con una reunión de planificación en la que se seleccionan 

las tareas pendientes, estas reuniones no deben durar más de 10 a 20 

minutos. Durante el sprint, el equipo trabaja bajo el esquema de la 

colaboración completa estas tareas, con reuniones diarias, breves llamadas 

"stand-ups" para mantener al equipo actualizado e informado. Al final de 

cada sprint, se lleva a cabo una revisión para demostrar el trabajo que se 

ha realizado y de esta manera se retroalimentan con comentarios de 

retrospectiva. 

A continuación, según el libro (Los Fundamentos de Agile Scrum, 2019) se 

describe el proceso de un proyecto bajo la modalidad de Scrum: 

“Cada proyecto de Scrum se realiza en un número de Sprints. 

“Sprints” es el término Scrum para una “iteración”. Se usa un Backlog 

de producto (una Pila de Producto) para definir el alcance del 

producto restante. Escogemos los primeros elementos de la parte 

superior del Backlog y los añadimos al Backlog del Sprint (la Pila de 

Sprint), que es nuestro plan para el siguiente Sprint. Realizamos 

Sprints tantas veces como haga falta hasta que: 
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1. Se acabo el proyecto porque 

i. se terminan todos los elementos en el Backlog de Producto; 

ii. el cliente se ha dado cuenta de que con el último 

incremento es suficiente y que no se puede justificar gastar 

más tiempo ni dinero añadiendo funcionalidades, o 

2. el proyecto se termina por algún motivo (por ejemplo, ya no es 

justificable)”. 

Ahora bien, observe la siguiente figura n°7 del marco de trabajo de Scrum.   

 

Figura 7. Resumen del marco de trabajo Scrum 

Fuente: (Nader K. Rad, Frank Turley, 2019, pág. 19) 

Existen diversas herramientas tecnológicas que pueden ser aplicables bajo 

la metodología Scrum como por ejemplo Jira Service Management de 

(Atlassian) que es una plataforma versátil que facilita la planificación, 

seguimiento y gestión de proyectos ágiles. Además, en la web se pueden 



Pág. 52 

 

encontrar diversas empresas que ofrecen servicio de capacitación gratuita 

para implementar el marco de referencia de Scrum.  

El principal sitio para la certificación de fundamentos de Srum que es el 

primer nivel y es gratuito se puede encontrar en (SCRUMstudy.com, 2023), 

el mismo proporciona videos explicativos de los fundamentos y se puede 

aplicar el examen cuantas veces sea necesario, el mismo consta de 40 

preguntas con una duración de al menos 60 minutos. Cuando se concluye 

con éxito la prueba llega un certificado virtual al correo registrado 

previamente. De la misma manera, pero con opciones de paga se puede 

continuar con las distintas certificaciones hasta conseguir una Scrum 

Máster.  

En la figura n° 8 a continuación se muestra la jerarquía de las 

certificaciones en Scrum. 

 

Figura 8. Jerarquía de Certificación Scrum 

Fuente: (SCRUMstudy.com, 2023) 
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4.2.2 ISO 20000 

Las normas ISO por sus siglas en inglés (International Organization for 

Standardization) está compuesta por diferentes países, es una 

organización internacional independiente no gubernamental para la 

normalización y desarrollo de estándares internacionales cuyo principal 

objetivo es desarrollar y promover la calidad, la seguridad y la eficiencia 

en diversos campos, incluyendo tecnología, industria, servicios y sistemas 

de gestión. 

Las normas ISO establecen requisitos y directrices para garantizar la 

uniformidad, la calidad y la seguridad de productos, servicios y prácticas 

empresariales. Estas normas se basan en el consenso de expertos y 

profesionales de diferentes sectores y son reconocidas y adoptadas a nivel 

mundial. 

Se describen las normas ISO, según su sitio web oficial (www.iso.org, 

2023): 

“Las normas ISO son un conjunto de normas orientadas a ordenar la 

gestión de una empresa en sus distintos ámbitos. La alta competencia 

internacional acentuada por los procesos globalizadores de la 

economía y el mercado y el poder e importancia que ha ido tomando 

la figura y la opinión de los consumidores, ha propiciado que dichas 

normas, pese a su carácter voluntario, hayan ido ganando un gran 

reconocimiento y aceptación internacional.”  

Las normas ISO abarcan una amplia gama de temas, como sistemas de 

gestión de calidad (ISO 9001), gestión ambiental (ISO 14001), seguridad 

de la información (ISO 27001), sistemas de gestión de energía (ISO 

50001) y muchos otros campos relevantes. Estas normas brindan un marco 

de referencia para que las organizaciones mejoren sus procesos, aumenten 

la satisfacción del cliente, reduzcan los riesgos y fortalezcan su reputación. 

Para efecto del presente estudio la norma que interesa en cuestión es la 

norma ISO/IEC 20000, también conocida como ISO 20000, es un estándar 

internacional que establece los requisitos para la gestión de servicios de 

tecnología de la información (TI). Esta norma se enfoca en asegurar la 

entrega de servicios de TI de alta calidad, confiables y consistentes. 
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Esta norma proporciona un marco de referencia para implementar un 

sistema de gestión de servicios de TI eficaz, abarcando aspectos como la 

planificación, el diseño, la transición, la entrega y la mejora continua de 

los servicios de TI. Además, establece requisitos para la gestión de 

incidentes, problemas, cambios, niveles de servicio, seguridad de la 

información y otros aspectos relacionados con la prestación de servicios de 

TI. 

La Norma (ISO) 20000 consta de: 

• 13 procesos definidos. 

• Un proceso de planificación e implementación de servicios. 

• Requisitos de un sistema de gestión. 

• Ciclo de mejora continua (PDCA).  

A continuación, observe la figura n°9 de la organización de un sistema de 

gestión de servicios TI según la norma ISO. 

 

Figura 9. Organización de un sistema de gestión de servicios TI. 

Fuente:  Normas (ISO, 2023) 

 



Pág. 55 

 

De manera que, la anterior figura refleja los esquemas para la correcta 

gestión de servicios de TI en una organización. Es importante recordar que 

la norma ISO/IEC 20000 es una guía, un marco de referencia, así como la 

mayoría de las metodologías ágiles son adaptables; su implementación 

puede variar según las necesidades y requisitos específicos de cada 

organización. 

La norma ISO/IEC 20000 se basa en el enfoque de mejora continua del 

ciclo de vida de los servicios de TI y se alinea con la metodología ITIL que 

se menciona con más detalle más adelante, además implementa los 

siguientes beneficios: 

• Mejorar la calidad de los servicios de TI. 

• Asegurar la entrega de servicios de TI confiables y eficientes. 

• Crear una cultura de mejora continua en la gestión de servicios de 

TI. 

• Aumentar la satisfacción del cliente al cumplir con sus requisitos y 

expectativas. 

• Gestionar de manera efectiva los riesgos asociados con los servicios 

de TI. 

• Demostrar el cumplimiento de las mejores prácticas y requisitos 

legales aplicables. 

4.2.3 PMBOK 

La guía de buenas prácticas PMBOK, por sus siglas en inglés (Project 

Management Body of Knowledge) es reconocida internacionalmente en la 

gestión de proyectos. Desarrollado por el Project Management Institute 

(PMI), es la asociación líder mundial para la comunidad creciente de 

millones de profesionales de proyectos y agentes de cambio de todo el 

mundo. (PMI P. M., 2023), 

Esta metodología o mejores prácticas en la gestión de proyectos establece 

un conjunto de conocimientos y de procesos estándar para la planificación, 

ejecución y control con el propósito principal de cerrar proyectos de 

manera efectiva.  

El PMBOK se basa en un enfoque de procesos, donde cada proceso 

representa una actividad o tarea clave que debe realizarse en la gestión de 
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un proyecto. Abarca diez áreas de conocimiento que abordan distintos 

aspectos de la gestión de proyectos, incluyendo la gestión de la 

integración, el alcance, el tiempo, el costo, la calidad, los recursos 

humanos, las comunicaciones, los riesgos, las adquisiciones y los 

interesados. Cada área de conocimiento contiene un conjunto de procesos 

y prácticas recomendadas para abordar los desafíos específicos 

relacionados con esa área. 

Observe la figura n°10 de las áreas de conocimiento del PMBOK 

 

Figura 10. El Estándar para la Dirección de Proyectos y la migración de la Sexta a la Séptima 

Edición de la Guía del PMBOK®  

Fuente: (La guía PMBOK , 2021) 
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(La guía PMBOK , 2021) se actualiza periódicamente para reflejar las 

mejores prácticas y las tendencias emergentes en la gestión de proyectos. 

Es ampliamente utilizado por profesionales de la gestión de proyectos en 

todo el mundo como referencia y como base para obtener la certificación 

Project Management Professional (PMP) del PMI. 

En la última y 7° edición de la (La guía PMBOK ) presenta los nuevos 

enfoques: 

• Refleja la gama completa de enfoques de desarrollo (predictivo, 

tradicional, adaptativo, ágil, híbrido, etc.)  

• Brinda una sección entera dedicada a la adaptación de los enfoques 

y procesos de desarrollo  

• Expande la lista de herramientas y técnicas en una nueva sección, 

“Modelos, Métodos, y Artefactos”  

• Se enfoca en los resultados de los proyectos, además de los 

entregables  

• Se integra con PMIstandards+™ para el acceso a contenido que 

ayuda al usuario a aplicar la Guía PMBOK® en el trabajo  

(PMI P. M., 2023) 

4.2.4 COBIT 2019 

COBIT, que se refiere a “Control Objectives for Information and Related 

Technologies” (Objetivos de Control para la Información y Tecnologías 

Relacionadas), es un marco de referencia desarrollado por (ISACA.org) su 

nombre en español es Asociación de Auditoría y Control de Sistemas de 

Información; este se creó con el propósito de ayudar a las organizaciones 

a gestionar y controlar sus sistemas de información.  

Por lo tanto, el marco de trabajo COBIT proporciona un conjunto de 

principios, prácticas y procesos para garantizar una gobernanza efectiva y 

una gestión de TI alineada con los objetivos estratégicos de una 

organización. 

La Real Academia Española (RAE), define Gobernanza como: “Forma de 

gobernar, especialmente si es eficaz y adecuada a los fines que se 

persiguen. Acción y efecto de gobernar o gobernarse.” (RAE, 2023).  
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De manera que, la gobernanza de TI hace referencia a la alineación de las 

estrategias TI de la organización en conjunto con los objetivos, la misión y 

visión y proporciona el mejor uso de la tecnología y de sus estructuras 

organizativas para alcanzarlas.  

Por lo tanto, Cobit 2019 permite esta alienación con nuevos conceptos y/o 

herramientas presentes en la gobernanza, según el artículo de la revista 

ISACA JOURNAL “Building a Maturity Model for COBIT 2019 Based on 

CMMI” (Luis Gorgona, 2021) presenta los componentes del proceso de 

gobernanza según Cobit19, a continuación, observe la figura n°11 de los 

componentes del proceso de gobernanza y objetivos de Cobit19. 

 

Figura 11. Gobernanza y Objetivos Cobit 2019 

Fuente: (Building a Maturity Model for COBIT 2019 Based on CMMI, 2021) 

Ahora bien, para alinear los conceptos del artículo anterior se debe conocer 

acerca de la madurez o Modelo de Capacidad y Madurez de la Integración 

(CMMI, por sus siglas en inglés).  

En el contexto de tecnología de la información (TI), el concepto de madurez 

se refiere al nivel de desarrollo, eficacia y capacidad de una organización 

en la gestión de sus actividades relacionadas con la tecnología. Se utiliza 

para evaluar la capacidad de una organización para implementar y 

mantener de manera efectiva las prácticas y los procesos de TI. 
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(Luis Gorgona, 2021) Expone el proceso de construcción de la madurez, 

desde los objetivos hasta el establecimiento de las brechas de deficiencia 

de la información que debe integrarse para obtener una evaluación de la 

organización en un lenguaje que la gerencia de alto nivel pueda entender. 

Para ello se muestra la figura n°12 del proceso de construcción del modelo 

de madurez. 

 

Figura 12. Proceso de construcción del modelo de madurez. 

Fuente: (Building a Maturity Model for COBIT 2019 Based on CMMI, 2021) 

Concisamente el marco de trabajo de COBIT ayuda a las organizaciones a 

establecer una estructura para la toma de decisiones, señalar las políticas 

y la asignación de responsabilidades en relación con la tecnología de la 

información, así mismo, facilita la medición del desempeño de los procesos 

de TI para garantizar su alineación con los objetivos de la empresa. 

4.2.5 ITIL 4 

ITL es un marco de trabajo que hace referencia y conjunto de prácticas 

para la gestión de servicios de tecnología de la información (TI). Por sus 

siglas en inglés (Information Technology Infrastructure Library) ITIL 

significa Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información.  

Desde 1998 al 2020 ITIL ha pasado por varias versiones “Solo entre 1989 

y 1998 se crearon 42 documentos distintos, que más adelante se 

recogieron con el nombre ITIL v1. Le siguieron ITIL 2 (1999–2004), ITIL 3 

(2007) y la versión actual de la guía ITIL 4 (2019–2020)” (IONOS, 2023) 
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La más reciente ITIL 4, centra sus conceptos en la entrega de valor a través 

de los servicios de TI, enfatizando en la integración de las prácticas ágiles, 

DevOps y Lean. De la misma manera que otros marcos de trabajo ITIL 4 

está diseñada para ayudar a las organizaciones a adaptarse a los cambios 

tecnológicos y de negocio, así como a satisfacer las necesidades de los 

clientes de manera más eficiente. 

Esta versión consta de 34 prácticas, las cuales se dividen en tres grupos: 

prácticas generales de gestión, prácticas de gestión de servicios y prácticas 

de gestión técnica. Observe la siguiente figura n°13 sobre las prácticas de 

ITILv4. 

 

Figura 13. 34 Prácticas de ITIL 4 

Fuente: (Leiva Martínez, 2022) 

Los aspectos claves que se muestran en la anterior figura son enfoques 

centrados en dar valor del servicio TI, dando relevancia a las necesidades 

de los clientes, de manera que se garantice que dichos servicios estén 

alineados con los objetivos y requerimientos de la organización. 

Por lo anterior se comprende que la columna “practicas generales de 

gestión” que muestra la imagen anterior proporcionan aspectos claves 

relacionados con la gestión y el liderazgo con respecto al ámbito de TI. 
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Esta selección de prácticas ofrece orientación sobre cómo establecer y 

mantener una estructura organizativa efectiva y eficiente, así como sobre 

cómo gestionar los cambios, las mejoras y los riesgos asociados con los 

servicios de TI. En la columna de “gestión de servicios” se hace hincapié 

en la estrategia y el diseño hasta la transición, operación, la gestión del 

cambio, la gestión de incidentes, la gestión del conocimiento, pruebas y 

validación del servicio, entre otras. Y finalmente la columna de “prácticas 

de gestión técnica” se centran en las actividades y procesos relacionados 

con la entrega y soporte de servicios de TI, incluyendo el ámbito del 

desarrollo del software.  

Es relevante mencionar que ITIL centra su estrategia en el Sistema de 

Valor del Servicio (SVS) y el Modelo de cuatro dimensiones, según describe 

AXELOS en su manual del curso de fundamentos de ITIL: 

“Los componentes clave del marco ITIL 4 son el Sistema de Valor del 

Servicio (SVS) y el Modelo de cuatro dimensiones. El SVS representa 

cómo los diversos componentes y actividades de la organización trabajan 

juntos para facilitar la creación de valor mediante servicios habilitados 

por TI. El SVS facilita la integración y coordinación y proporciona una 

dirección fuerte, unificada y enfocada en el valor, para la organización. 

Para garantizar un enfoque holístico en la gestión de servicios, ITIL 4 

define cuatro dimensiones de la gestión de servicios:  

• Organizaciones y personas  

• Información y tecnología  

• Asociados y proveedores  

• Flujos de valor y procesos  

Para garantizar que el SVS permanezca balanceado y efectivo, es 

importante dar a cada una de las cuatro dimensiones una cantidad 

adecuada de enfoque”. (AXELOS, 2019) 

Ahora bien, observe la figura n°14 del modelo del sistema del valor del 

servicio de ITIL 4. 
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Figura 14. Sistema de Valor del Servicio (SVS) 

Fuente: (AXELOS, 2019, pág. 5) 

Seguidamente en la figura n°15 se muestra el modelo de las 4 

dimensiones, la cual respalda el sistema holístico de Gestión de Servicios 

que son de relevancia para la entrega de valor efectivo y eficiente según 

el modelo. 

Observe la figura n°15 del modelo de las 4 dimensiones ITIL 4.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 15. Modelo de las 4 dimensiones ITIL 4 

Fuente: (AXELOS, 2019, pág. 57) 
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Las cuatro dimensiones están estrechamente relacionadas con la cadena 

de valor del servicio (SVS). En consecuencia, se mencionan algunas de las 

principales bondades del marco de trabajo de ITIL 4 que son: el Sistema 

de Valor del Servicio (SVS), las referencias específicas a la agilidad, los 

principios guía y las 34 prácticas de gestión.  

Esta investigación se ha inclinado por seguir las prácticas de ITIL 4. Ya que 

el marco de referencia no define procesos específicos, permitiendo a las 

organizaciones diseñar sus procesos según sus necesidades y de esta 

manera, se busca adaptar estas prácticas a las funciones del Área de 

Desarrollo y Gestión en Informática del Departamento de Registro de la 

Universidad Nacional.  

Por lo tanto, mediante un enfoque estructurado y holístico para la gestión 

de servicios, se han seleccionado 5 de las 34 prácticas y procesos 

disponibles que contribuyen a optimizar la entrega y el soporte de los 

servicios de TI, las cuales se mencionan más adelante. 

4.3. Diseño de los instrumentos de recolección de datos 

Los instrumentos seleccionados para la recolección de los datos en la 

población muestran son la entrevista y el cuestionario.   

4.3.1 Cuestionario 

Para este instrumento se comprende que el cuestionario es un documento 

formado por un conjunto de preguntas específicas formuladas con el 

propósito de obtener información relevante al caso de estudio. 

En esta investigación se han formulado 12 preguntas cerradas según la 

escala de Likert. La escala de Likert es la escala psicométrica más utilizada 

para recopilar respuestas de personas en una encuesta. (Psicología 

educativa, 2021)  

La población muestra a la cual se aplica este instrumento se selecciona con 

criterios de solitudes de algún aspecto de servicio TI que éstos han 

solicitado al Área de Desarrollo y Gestión en Informática (ADGI) durante 

el I ciclo lectivo 2023, entre los cuales se distinguen, estudiantes, 

funcionarios administrativos y académicos y a todos funcionarios del 

Departamento de Registro.  
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La selección y formulación de las preguntas para este instrumento se 

realiza en conjunto con el coordinador del ADGI, de cual se generan el 

Anexo 9. Minuta 2. Planteamiento de los instrumentos de recolección de 

información (cuestionario y entrevista) Anexo 9. Minuta 2. Planteamiento 

de los instrumentos de recolección de información (cuestionario y 

entrevista)y el Anexo 2. Preguntas para el Cuestionario  

4.3.2 Entrevista 

El método de la entrevista hace referencia a la acción de un proceso en el 

cual el entrevistador tiene una interacción personal con la persona 

entrevistada. El objetivo principal es obtener información relevante y 

significativa del entrevistado que no se puede obtener con una encuesta. 

Estas se llevan a cabo mediante preguntas planificadas con propósito de 

obtener datos específicos sobre la experiencia, conocimientos, actitudes y 

opiniones del entrevistado. 

Según Feria Ávila et al. (2020) “las cinco ventajas de la entrevista, en 

relación con la encuesta: 

• El investigador puede explicar el propósito del estudio y especificar 

la información que necesita, y así asegurar mejores respuestas, al 

aclarar preguntas o dudas, si hubiera una interpretación errónea. 

• Es aplicable a toda persona, incluidas aquellas a las que se les 

dificulte proporcionar una respuesta escrita. 

• Permite obtener, además, información no verbal. 

• Emplea para su diseño, escasos recursos materiales, al necesitarse 

solo un ejemplar para el entrevistador, de cada guía elaborada. 

• Permite asegurar que cada individuo de la muestra haya respondido 

todas las preguntas.” (La Entrevista y La Encuesta: ¿Métodos o 

Técnicas De Indagación Empírica, 2020) 

La intención principal de aplicar este instrumento es la de recopilar 

información de los usuarios del Departamento de Registro que de una u 

otra forma tienen una interacción cercana al Área de Desarrollo y Gestión 

en Informática (ADGI) con respecto al desarrollo de aplicaciones o 

requerimientos de sistemas de los cuales se brinda el servicio, así como 

gestiones de servicio TI.   
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Para la aplicación del instrumento se lleva a cabo la sesión 2, la cual es 

una reunión presencial con el coordinador del ADGI, en la cual se da el 

planteamiento de los instrumentos de recolección de información 

(cuestionario y entrevista) ver Anexo 9. Minuta 2. Planteamiento de los 

instrumentos de recolección de información (cuestionario y entrevista) y 

de la cual se crea el entregable 3 con las preguntas de la entrevista. Ver 

Anexo 3. Preguntas para las Entrevistas 

4.4. Análisis de los resultados de los instrumentos de recolección 

de datos 

En este capítulo se encuentran los resultados obtenidos según el análisis 

de la información recolectada para cada instrumento. La recopilación de la 

información se obtiene mediante reuniones presenciales que fungen como 

el instrumento de la entrevista y la aplicación de un Google Forms que es 

el instrumento aplicado como cuestionario, el cual se envía mediante el 

correo electrónico a la población muestra seleccionada.  

Como parte del resultado del análisis de la literatura se encuentra que el 

marco de trabajo ITIL 4 es el más conveniente para las necesidades del 

Área de Desarrollo y Gestión en Informática (ADGI) para el cuál se 

seleccionan 5 prácticas de ITIL como resultado de la reunión con el 

patrocinador para ello ver el Anexo 10. Minuta 3. Selección de las 5 

prácticas de ITIL 4 del cual se obtienen las preguntas para el cuestionario. 

4.4.1 Análisis de resultados de la aplicación del cuestionario 

Una vez confeccionado el instrumento se vuelve a revisar cada pregunta 

con respecto a las 5 prácticas seleccionadas y la intención explicita de la 

información que se obtendrán de las mismas.  

Según las prácticas de ITIL para el apartado de Practicas Generales de 

Gestión: se utiliza la práctica de: Mejora continua para las preguntas 1, 2 

y 3, a continuación, el análisis de estas. 

Observe la figura n°16 de la pregunta n°1 del cuestionario. 
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Figura 16. Pregunta n°1 del cuestionario 

Fuente: Creación propia. Ilustración de los resultados de la aplicación del instrumento 

“Cuestionario” para la recolección de datos. Pregunta n°1. 

De la figura anterior se obtuvieron un total de 91 respuestas donde el 

48.4% fueron estudiantes, 24.2% funcionarios administrativos, 23.1% 

fueron administrativos que trabajan en el Departamento de Registro y por 

deducción solo un 2.2% de los académicos contestaron el cuestionario, así 

mismo un 2.2% de los encuestados son personas ajenas a la universidad. 

De los encuestados se hizo la selección de la fuente de datos de personas 

que de alguna manera solicitaron un servicio TI durante el I ciclo lectivo 

2023. 

Pregunta n°2, observe la siguiente figura: 

 

Figura 17. Pregunta n°2 del cuestionario 

Fuente: Creación propia. Ilustración de los resultados de la aplicación del instrumento 

“Cuestionario” para la recolección de datos. Pregunta n°2. 
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Se observa según la figura n°17 los rangos de las edades de los 

encuestados. Tanto la pregunta n°2 y la pregunta n°3 en secuencia, se 

incluyen en el cuestionario a pesar de que la información de la edad y el 

género de la persona pueden no ser relevantes con respecto al servicio TI 

que brinda el ADGI, esta información si es de valor para la instancia 

patrocinadora de la investigación ya qua la Universidad solicita este estudio 

al Departamento de registro para la evaluación continua de los servicios y 

por tanto se incluyen para obtener esta información.  

Ahora bien, observe la figura n°18 de la pregunta n°3 del cuestionario. 

 

Figura 18. Pregunta n°3 del cuestionario 

Fuente: Creación propia. Ilustración de los resultados de la aplicación del instrumento 

“Cuestionario” para la recolección de datos. Pregunta n°3. 

De la anterior figura se observa que un porcentaje mayor de los solicitantes 

son mujeres para un 57.1% y un 42.9% hombres. 

La siguiente pregunta corresponde a la práctica de ITIL de la sección de 

Prácticas de Gestión de Servicios, en las categorías de: Diseño de Servicios 

y/o Diseño de la Tecnología y la Arquitectura.  

Observe la siguiente figura correspondiente a la pregunta n°4. 
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Figura 19. Pregunta n°4 del cuestionario 

Fuente: Creación propia. Ilustración de los resultados de la aplicación del instrumento 

“Cuestionario” para la recolección de datos. Pregunta n°4. 

De la figura n° 4 es igualmente importante para la instancia conocer cuáles 

son los medios más utilizados por los usuarios para solicitar la información 

y es por esta razón que se encuesta el medio por el cual el usuario se siente 

más cómodo al momento de hacer una solicitud. 

Se puede observar que la mayoría de los encuestados utilizan el correo 

electrónico como herramienta de solicitud de servicio para un 60.4% de 

las respuestas y en secuencia un 48.4% prefieren hacer las solicitudes 

presencialmente, se puede asumir que esta población son las personas 

funcionarias del departamento, un 35.2% utilizan la plataforma de 

Microsoft Teams como uso oficial, aunque de esta herramienta en 

congruencia con el coordinador no es la mejor opción para realizar 

solicitudes y estas son las acciones que se desean subsanar.  

Finalmente, un 13.2% de las solitudes se realizan por el medio oficial que 

es el sistema de archivos y documentación institucional Alfresco y un 

26.4% utilizan la vía telefónica.  

La siguiente pregunta, correspondiente a las categorías de: Prácticas de 

Gestión Técnicas: Gestión de Desarrollo de Software y Prácticas de Gestión 

de Servicios: Gestión de Solicitudes de Servicio. 
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Para observar de una manera más transparente la pregunta n°5 se 

presenta la figura n°20 que muestra la pregunta n°5 de forma completa y 

no parcial como se observa en la respuesta. 

Por lo tanto, observe la siguiente figura n°20 de la pregunta n°5 del 

cuestionario. 

 

Figura 20. Pregunta n°5 del cuestionario. 

Fuente: Creación propia. Ilustración de la pregunta n°5. 

Seguidamente la figura n°21 presenta la respuesta obtenida en secuencia 

de la anterior figura. Observe la siguiente figura n°21 del resultado de la 

pregunta n°5 del cuestionario. 
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Figura 21. Resultado de la pregunta n°5 del cuestionario 

Fuente: Creación propia. Ilustración de los resultados de la aplicación del instrumento 

“Cuestionario” para la recolección de datos. Pregunta n°5. 

De las dos figuras anteriores las n°20 y n°21 la intención es obtener el 

servicio que más se solicita al ADGI, los cuales se trató de categorizar en 

un lenguaje comprensible y transparente para los usuarios, de los mismo 

se obtuvo que la es soluciones de acceso a sistemas y el soporte técnico 

las dos actividades más demandadas al área para un 39.6% y un 35.2% 

respectivamente.  

Tanto el mantenimiento de sistemas como la extracción de información de 

las bases de datos son la actividad que ocupa el segundo lugar para un 

34.1% en ambos casos. 

Las actividades esporádicas que se dan específicamente en tiempo de 

periodos pico (Matricula y Admisión) son gestiones de servicios que se 

brindan a la comunidad estudiantil y universitaria que se acercan al área a 

solicitar ayuda. 

Para la pregunta se utiliza la categoría de las prácticas de ITIL 

correspondiente a Practicas de Gestión de Servicios: Gestión de servicios: 

Diseño de la experiencia del usuario. 

Pregunta n°6. Observe la figura n° 22. 
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Figura 22. Resultado de la pregunta n°6 del cuestionario 

Fuente: Creación propia. Ilustración de los resultados de la aplicación del instrumento 

“Cuestionario” para la recolección de datos. Pregunta n°6. 

De la anterior figura se obtiene resultados positivos en cuanto al servicio 

brindado un 60.4% consideran que la atención recibida es excelente un 

19.8% califica como muy bueno, y el 8.8 % bueno y solamente el 6.6% 

como regular.  

En la siguiente pregunta se utiliza la misma categoría de Practicas de 

Gestión de Servicios, pero en la subcategoría de: Gestión de Solicitudes de 

Servicios y Registro y Categorización. 

Pregunta n°7. Observe la figura n° 23. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 23. Resultado de la pregunta n°7 del cuestionario 

Fuente: Creación propia. Ilustración de los resultados de la aplicación del instrumento 
“Cuestionario” para la recolección de datos. Pregunta n°7. 
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De la anterior pregunta n°7 es interesante observar que la mayoría de las 

peticiones son semanales no más de 5 por persona para un 94.5%, solo 

un 5.5% realiza al menos 10 peticiones semanales. De lo anterior se 

comprende que el flujo de trabajo es accesible y las peticiones semanales 

son cuestiones del día a día que se soluciones en el momento que se 

solicitan que en congruencia de la pregunta n°5 algunas solicitudes son de 

incidencias como accesos a los sistemas o redes y las mimas deben 

solucionarse para que el funcionario pueda continuar con sus quehaceres.  

En la pregunta n°8 se utiliza la categoría de ITIL de Practicas de Gestión 

de Servicios en la subcategoría de: Gestión de Solicitudes de Servicios: 

Reportes y Métricas. 

Observe la figura n° 24 correspondiente a la pregunta n°8. 

 
 

Figura 24. Resultado de la pregunta n°8 del cuestionario 

Fuente: Creación propia. Ilustración de los resultados de la aplicación del instrumento 

“Cuestionario” para la recolección de datos. Pregunta n°8. 

La intencionalidad de esta pregunta está dirigida a conocer el nivel de 

solución que brinda el ADGI ante las peticiones que entran a esta oficina, 

un 84.6% opina que si le han resulto la solitud y un 15.4% lo contrario. Es 

importante mencionar que algunas solicitudes que se hacen al ADGI no son 

responsabilidad de esta y deben trasladarse a la instancia correspondiente, 

sin embargo, siempre se trata de dar algún tipo de guía o solución para el 

usuario. 

De la misma manera que en las preguntas anteriores para la pregunta n°9 

se utiliza la categoría de Practicas de Gestión de Servicios en la 
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subcategoría de: Gestión de Solicitudes de Servicios: Seguimiento y 

comunicación. 

Pregunta n°9. Observe la figura n° 25. 

 
 

Figura 25. Resultado de la pregunta n°9 del cuestionario 

Fuente: Creación propia. Ilustración de los resultados de la aplicación del instrumento 

“Cuestionario” para la recolección de datos. Pregunta n°9. 

En secuencia al análisis anterior algunas solicitudes se les da el 

seguimiento en la instancia correspondiente o bien la solución requiere de 

uno más días para para poder resolver el conflicto, por lo que la respuesta 

es casi equiparable un 41.8% opina que si ha tenido que dar seguimiento 

a la solución y un 58.2% opinan que no. 

Para la pregunta n°10 se pretende evaluar la satisfacción del usuario en la 

categoría de Practicas Generales de Gestión: Mejora continua.   
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Observe la figura n° 26. Pregunta n°10. 

 

 

 

 

 

 

Figura 26. Resultado de la pregunta n°10 del cuestionario 

Fuente: Creación propia. Ilustración de los resultados de la aplicación del instrumento 

“Cuestionario” para la recolección de datos. Pregunta n°10. 

Se comprende que un 49.5% de los encuestados se muestran muy 

satisfechos con la atención recibida y solución del servicio solicitado, un 

29.7% se muestra satisfecho, un 12.1% no opina o se muestra neutral y 

solo un 8.8% insatisfecho que son 7 personas de las 66 que contestaron el 

cuestionario al momento del análisis de estas respuestas.  

La categoría de Prácticas de Gestión de Servicios en la subcategoría de 

Gestión de Solicitudes de Servicios: Resolución del cumplimiento, es lo que 

evalúa la pregunta siguiente la pregunta n°11. 

Pregunta n°11. Observe la figura n° 27. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 27. Resultado de la pregunta n°11 del cuestionario 

Fuente: Creación propia. Ilustración de los resultados de la aplicación del instrumento 

“Cuestionario” para la recolección de datos. Pregunta n°11 
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La pregunta n°11 refleja el nivel de satisfacción hacia el tiempo empleado 

en la resolución de una solicitud, cabe mencionar que este tiempo depende 

del tipo de la solicitud y que aun así un 50.5% lo califica de excelente un 

25,3% muy bueno, solo un 11% bueno un 4.4% nulo o no tan bueno y un 

8.8% regular. Las calificaciones bajas o regulares son importantes porque 

reflejan la realidad del servicio y permiten la mejora continua. 

Finalmente, para la pregunta n°12 según las categorías de ITIL Practicas de 

Gestión de Servicios: Gestión de Solicitudes de Servicios, y Prácticas 

Generales de Gestión: Mejora continua. 

Observe la figura n°28. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 28. Resultado de la pregunta n°12 del cuestionario 

Fuente: Creación propia. Ilustración de los resultados de la aplicación del instrumento 

“Cuestionario” para la recolección de datos. Pregunta n°12 

Esta última pregunta es muy relevante ya que la información recolectada 

va a mostrar la opinión general de los encuestados con respecto a lo que 

consideran el ADGI debe o puede mejorar.  

Lo que demostró la anterior figura es que la categoría selecciona con mayor 

índice de deficiencia es el tiempo de respuesta (36.3%), sin embargo, esta 

información se puede interpretar de muchas maneras ya que los usuarios 

podrían desconocer el tiempo que tiene una instancia para resolver una 

solicitud y no es solamente inmediata o bien el ADGI debe considerar 

prestar atención a los resultados y buscar maneras de mejorarlo.  

El otro aspecto con más puntuación fue ninguno (45.1%), lo que significa 

que la población esta conforma con el tiempo de respuesta, y 
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posteriormente el resto de la población opina que la calidad de servicio 

debe mejorarse, 22% opinan que sería la atención presencial y el 19.8% 

dice que los horarios más amplios, finalmente el profesionalismo obtuvo 

un 9.9%. 

4.4.2 Análisis de resultados de la aplicación de la entrevista 

De manera similar al enfoque anterior, las preguntas de la entrevista se 

han categorizado siguiendo las prácticas de ITIL seleccionadas por el Área 

de Desarrollo y Gestión en Informática (ADGI). Para este propósito, se han 

creado dos entregables: el Anexo 3, que contiene las preguntas para la 

entrevista, y el Anexo 4, que incluye las respuestas proporcionadas por los 

entrevistados. Ver los anexos:  

• Anexo 3. Preguntas para las Entrevistas  

• Anexo 4. Respuestas de los Entrevistados. 

Este instrumento se ha aplicado a un total de 6 encuestados, todos ellos 

funcionarios del Departamento de Registro. Los mimos han estado 

involucrados en el desarrollo de alguna aplicación o en la solicitud de 

cambios a sistemas o aplicaciones existentes durante al menos el último 

año. Por esta razón, las preguntas formuladas se han basado en las 

siguientes prácticas de ITIL. 

• Prácticas de Gestión Técnicas: Gestión de Desarrollo de Software 

• Prácticas de Gestión De Servicios:  

o Gestión del Catálogo de Servicios 

o Diseño de Servicios 

o Gestión de Solicitudes de Servicio 

• Prácticas Generales de Gestión: Mejora Continua 

Al analizar los resultados de las entrevistas, se identifican respuestas clave 

que revelan una notable familiaridad entre los miembros del equipo, lo que 

genera un entorno laboral saludable y propicia una comunicación fluida en 

cuanto a las solicitudes. Sin embargo, se evidencia una deficiencia en la 

sistematización de medios escritos, como los oficios o memorándums, que 

los funcionarios consideran burocráticos debido a que estos deben por 

pasar múltiples escalones administrativos, lo cual dificulta su eficiencia y 

los hace menos directos en comparación con el uso del correo electrónico. 



Pág. 77 

 

Así mismo para el levantamiento de requerimientos no hay una 

estandarización que respalde las acciones de los compañeros del ADGI, ya 

que actualmente este proceso se lleva a cabo principalmente a través de 

reuniones. La comunicación verbal desempeña un papel fundamental en la 

comprensión de dichas solicitudes. 

4.4.3 Hallazgos 

Los hallazgos de esta investigación, obtenidos a través del cuestionario y 

las entrevistas proyectan resultados significativos y enriquecedores que 

contribuyen a la comprensión y el análisis de la problemática investigada. 

Los hallazgos que demuestra el análisis de la información obtenido con el 

cuestionario (Anexo 2. Preguntas para el Cuestionario) son: 

• El 48,9% de la muestra corresponde a estudiantes, mientras que el 

46,7% corresponde a personal administrativo de la Universidad 

Nacional. Estos resultados destacan la relevancia de la comunidad 

estudiantil y su necesidad de hacer uso de los servicios 

proporcionados por el Departamento de Registro.  

• El 33,7% de los usuarios se encuentra dentro del rango de edades 

de 16 a 24 años, lo que respalda la conclusión de que los estudiantes 

son aquellos que más apoyo y servicios de TI solicitan al ADGI. 

• Para la Universidad Nacional es importante reflejar la búsqueda de 

equidad de género, y es por esta razón que se ha incluido como dato 

relevante conocer el género de los encuestados. Los resultados de 

la pregunta 3 revelan que las mujeres son quienes más solicitan 

apoyo, representando un 56,9% del total, mientras que los hombres 

corresponden a un 43,1%. Estos datos demuestran la necesidad de 

atender de manera específica las demandas y necesidades de las 

mujeres en el contexto del servicio ofrecido. 

• Según los resultados de la pregunta 4, se determina que el correo 

electrónico es el medio más utilizado por los usuarios para crear 

solicitudes de servicios, con un porcentaje del 59,8%, seguidamente 

se encuentran las solicitudes presenciales, con un 48,9%, y la 

tercera herramienta más utilizada a nivel institucional es la 

plataforma Microsoft Teams, con un 34,8%. Estos datos indican las 

preferencias de comunicación de los usuarios y resaltan la 
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importancia del correo electrónico como el canal principal para 

solicitar servicios. 

• Un hallazgo relevante de la investigación indica que el 80,5% de los 

encuestados calificaron el servicio de TI proporcionado por el ADGI 

como excelente (pregunta 6). Además, al menos el 50% de los 

encuestados expresan una alta satisfacción con el servicio recibido 

en la pregunta 10. Asimismo, un 84,8% afirman que sus solicitudes 

de servicio fueron resueltas (pregunta 8), un 75,1% consideran que 

el tiempo de respuesta es excelente (pregunta 11). Sin embargo, en 

la pregunta 12, que se enfoca en las recomendaciones de mejora, 

es el tiempo de respuesta el que obtuvo la calificación más alta con 

un 35,9%, seguido con la segunda área con mayor incidencia para 

mejorar es la calidad del servicio, con un 23,9%. 

A partir de los resultados obtenidos mediante el cuestionario, se puede 

concluir que el servicio de TI proporcionado por el ADGI es calificado como 

excelente en términos de calidad, y la atención a los usuarios es 

satisfactoria. Sin embargo, existen áreas de mejora, especialmente en 

cuanto al tiempo de respuesta y la calidad del servicio. Además, se destaca 

que el correo electrónico es el medio más efectivo y funcional para los 

usuarios en la comunicación con el ADGI. 

Entre los resultados de las entrevistas realizadas a los funcionarios del 

Departamento de Registro, ver Anexo 4. Respuestas de los Entrevistados, 

se hayan los siguientes resultados: 

• Para la gestión de solicitudes de nuevos sistemas o cambios en 

sistemas existentes, los usuarios prefieren hacer las solicitudes a 

través de correo electrónico, ya que lo consideran más rápido y 

efectivo en comparación con los oficios. 

• La comunicación verbal desempeña un papel fundamental para 

aclarar los requisitos de los nuevos sistemas o cambios en los 

sistemas existentes. 

• Los usuarios esperan una comunicación más frecuente por parte del 

ADGI sobre el progreso de los sistemas en desarrollo. 

• Los usuarios del Departamento de Registro tienen en cuenta las 

necesidades y los períodos de mayor demanda, por lo que la 
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prioridad de las solicitudes se ajusta a las necesidades del 

departamento. 

• La mayoría de los encuestados desconoce completamente el 

catálogo de servicios del ADGI, solo están más destacados con 

algunos de los servicios más solicitados. 

• No existe una retroalimentación digital eficiente ni una 

estandarización documentada para el levantamiento de requisitos. 

• Los encuestados califican muy positivamente el servicio del ADGI 

como eficiente, con respuestas rápidas, y destacan que el ambiente 

laboral permite una gestión efectiva en términos de comunicación, 

tiempos de respuesta y soluciones. 

• Entre las recomendaciones de mejora se encuentran: mejorar la 

fluidez en la comunicación entre el equipo de desarrollo de TI y los 

usuarios solicitantes de servicios, implementar un seguimiento y una 

retroalimentación de los servicios. 

Finalmente se puede determinar que las acciones a tomar según los 

resultados de esta investigación y basado en las prácticas de ITIL una 

mejora al servicio que brinda el ADGI se podría basar en la mejora de los 

servicios en la gestión de incidencias y objetivos, que recomienda: 

planificar, hacer, verificar y actuar. Por lo que definir la estrategia de 

mejora es una de las intenciones de esta investigación las cuales se 

detallan en el capítulo V. 

  



Pág. 80 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO V. SOLUCIÓN DEL PROBLEMA 
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5.1 Propuesta de solución 

En el capítulo presente se desarrolla la propuesta de solución con la 

creación de una Guía Metodológica de Buenas Prácticas de ITSM para el 

Área de Desarrollo y Gestión Informática (ADGI) del Departamento de 

Registro de la Universidad Nacional de Costa Rica. Esta guía es un 

documento que se fundamenta en cinco prácticas de ITIL 4. Su objetivo es 

crear recomendaciones para mejorar los servicios proporcionados por el 

ADGI, además de promover pautas de mejora continua. Parte de la 

solución es utilizar una herramienta que mejore áreas como el catálogo de 

servicios, el diseño de servicios de TI y la gestión de solicitudes. 

La metodología de ITIL destaca la importancia de la cadena de valor de 

servicios como una valiosa herramienta para comprender la creación y 

entrega de valor a través de los servicios de TI. A continuación, se presenta 

la cadena de valor de servicios del Área de Desarrollo y Gestión en 

Informática en relación con las prácticas de ITIL seleccionadas para esta 

investigación. 

5.1.1 Propuesta de cadena de valor del servicio 

Basándose en el modelo Deming, observe la figura n°29 de la 

representación de este. El ciclo Deming, también conocido como ciclo PDCA 

de Play-Do-Check-Act, o sea Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, es un 

modelo de mejora continua que ayuda a las organizaciones a alcanzar sus 

objetivos. (SimpliRoute, 2023) 

 

 

 

 

 

 

Figura 29. Modelo Deming 

Fuente: Creación propia. Modelo Deming 
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La guía de buenas prácticas está diseñada para ayudar a los usuarios del 

Área de Desarrollo y Gestión Informática (ADGI) del Departamento de 

Registro a comprender y aplicar las prácticas de ITIL. En particular, se 

abordarán las siguientes categorías:  

• Prácticas generales de gestión, que incluyen la mejora continua. 

• Prácticas de gestión técnica, enfocadas en la gestión del desarrollo 

de software. 

• Prácticas de gestión de servicios, que comprenden la gestión del 

catálogo de servicios, el diseño de servicios y la gestión de 

solicitudes de servicio. 

Seguidamente se muestra la tabla n°5 de la cadena de servicio del marco 

de referencia ITIL 4 según las prácticas seleccionadas en esta 

investigación. 
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Tabla 5. Propuesta cadena de valor del servicio  

CADENA DE VALOR DESCRIPCIÓN DE LA TAREA 

MEJORA  

CONTINUA 

PLANEAR 

Proponer las áreas de mejora una vez al año, establecer métricas a cumplir para que 

éstas sean cuantificables y evaluar las revisiones programadas. Según los hallazgos de 
la aplicación de los instrumentos se presentan las mejoras en el tiempo de respuesta y 

la comunicación para con el usuario durante un desarrollo de software. Por lo tanto, se 

pretende medir, probar y evaluar las mejoras y comenzar de nuevo el ciclo una vez al 

año. 

MEJORAR 

Los resultados de la mejora continua se visualizan el fin de cada ciclo de revisión, se 

considerará lo que no se logró y lo que es necesario para lograrlo, además se consideran 

las sugerencias o cambios se han presentado durante el desarrollo de este para así 
establecer un nuevo plan, que mantenga como propósito el cumplimiento de las metas 

y el mejoramiento continuo. 

INVOLUCRAR 

Se debe involucrar al coordinador del Área de Desarrollo y Gestión Informática y su 

equipo, así mismo a la Dirección del Departamento de Registro como principales 
responsables de dar seguimiento de las metas y su cumplimiento de éstas. Además, 

tomar retroalimentación para así conocer otros aspectos que no hubiesen sido 

considerados y trabajar con ellos en la puesta en práctica de las acciones que permitan 

mejorar el desarrollo de las funciones y sus resultados. 

DISEÑO Y 
TRANSICIÓN 

Para el diseño de las metas u objetivos, métricas y los indicadores clave de desempeño 

(KPI’s), debemos tomar en cuenta las sugerencias de los usuarios, acuerdos y mejoras 

que se reflejan en los resultados de la mejora continua y su evaluación para 
implementar las medidas correctivas necesarias y generar los objetivos que se 

contemplan en el Plan Operativo Anual (POA) que se alinean de acuerdo con el propósito 

del Departamento de Registro y la función del Área de Desarrollo y Gestión Informática. 
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CADENA DE VALOR DESCRIPCIÓN DE LA TAREA 

OBTENER Y 
CONSTRUIR 

La obtención de los objetivos o metas que avaluar se pueden conseguir con la aplicación 
de métricas de evaluación, como fue un resultado en esta investigación con el 

instrumento del cuestionario. Otro aspecto importante de evaluación es la obtención 

del rendimiento de evaluación la Universidad Nacional evalúa con un instrumento 
llamado 360 que consiste en la evaluación discreta entre pares, obteniendo la 

evaluación del desempeño y una retroalimentación de las áreas de mejora. 

ENTREGAR Y 
SOPORTAR 

Una atención oportuna según las áreas de mejora ayuda a generar una entrega 

satisfactoria del servicio del ADGI a tiempo, cumplir con el seguimiento podría brindar 

metas claras y herramientas que mejoran el servicio. 
 

GESTIÓN DE 
DESARROLLO 
DE SOFTWARE 

PLANEAR 

La investigación demuestra que la correcta planeación del desarrollo de software para 

las aplicaciones que se crean en el ADGI son clave a la hora de crear valor para los 

usuarios (estudiantes y administrativos, así como usuarios de los sistemas). La 
aplicación de mejores prácticas para la planificación, mantenimiento y comunicación del 

desarrollo durante el proceso para con los usuarios se puede mejorar de manera 

efectiva, la correcta gestión del desarrollo del software en general debe facilitar la 

colaboración del equipo y la entrega efectiva del producto.  

MEJORAR 

Se busca mejorar la relación del desarrollador-usuario, esto implica identificar áreas de 

mejora, recopilar datos sobre el rendimiento y la calidad del software, y tomar medidas 

para corregir y prevenir problemas en futuros proyectos. 

INVOLUCRAR 

Se involucran las partes interesadas, en cuyo caso son funcionarios del Departamento 

de Registro como usuarios que solicitan el desarrollo, las jefaturas inmediatas de las 

áreas involucradas y los funcionarios del ADGI. 

DISEÑO Y 
TRANSICIÓN 

Definir los objetivos estratégicos relacionados con el desarrollo de software, registrar 

los requisitos, las metas y las restricciones del proyecto con acuerdos firmados por las 
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CADENA DE VALOR DESCRIPCIÓN DE LA TAREA 

partes involucradas y una planificación de los recursos necesarios determina la 

estrategia para lograr los resultados deseados. 

OBTENER Y 
CONSTRUIR 

Se adquieren y construyen los recursos necesarios para desarrollar el software, se 

seleccionan las herramientas y la tecnología adecuadas, se establecen los procesos de 
desarrollo, y se construye la aplicación solicitada a partir de los acuerdos firmados. Se 

recomienda mantener una comunicación efectiva con el usuario para informar acerca 

del proceso del desarrollo.  

ENTREGAR Y 

SOPORTAR 

Antes de realizar la entrega de un producto se realizan las pruebas de aceptación y uso, 
además se verifica el cumplimiento de los requerimientos en conjunto con las partes 

involucradas. Finalmente se entrega el producto desarrollado al usuario y se brinda 

soporte continuo. Además, se gestionan las solicitudes de soporte mediante correo 
institucional o la utilización de alguna herramienta para garantizar el rendimiento, la 

seguridad y la disponibilidad del servicio.  

GESTIÓN DEL 
CATÁLOGO DE 

SERVICIOS 

PLANEAR 

Se pretende definir la estrategia y los objetivos relacionados con la gestión del catálogo 

de servicios (Guía Metodológica de Buenas Prácticas) que muestre a los usuarios 
primeramente a lo interno del Departamento de Registro una lista se los servicios que 

brinda el ADGI. Esto implica identificar los servicios, establecer los acuerdos de nivel de 

servicio (SLA) y definir los requisitos para satisfacer las necesidades de estos. 

MEJORAR 

En esta categoría lo que se busca es la mejora continua por lo que crear el catálogo de 
servicios es una manera de asegurar el cumplimiento de los objetivos y las necesidades 

del negocio. Esto implica realizar análisis de rendimiento, recopilar y evaluar las 

opiniones de los usuarios, y tomar medidas correctivas y preventivas para optimizar los 

servicios ofrecidos. 
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CADENA DE VALOR DESCRIPCIÓN DE LA TAREA 

INVOLUCRAR 

Involucra los funcionarios del ADGI, el coordinador y la persona encargada del 
mantenimiento del catálogo de servicios, y la Dirección del Departamento de Registro 

como ente regulador de los servicios ofrecidos. 

DISEÑO Y 
TRANSICIÓN 

En relación con el catálogo de servicios, esto implica asegurarse de que los nuevos 

servicios o cambios propuestos se alinean con los objetivos estratégicos y las 
necesidades de los usuarios. También se consideran los aspectos técnicos, operativos y 

financieros durante el diseño y la transición de estos. 

OBTENER Y 
CONSTRUIR 

Según las necesidades propias de la Universidad se adquieren y se desarrollan los 
recursos necesarios para entregar los servicios definidos en el catálogo de servicios. 

Esto implica asegurarse de tener los recursos internos para poder implementar y operar 

los servicios según lo acordado en el catálogo. 

ENTREGAR Y 

SOPORTAR 

Garantizar los servicios a los usuarios y se asegurar su disponibilidad y rendimiento en 
relación con la gestión del catálogo de servicios implica que la información del catálogo 

esté actualizada y disponible para los usuarios, para ello se pretende hacer una revisión 

anual en conjunto con la métrica de mejoramiento continuo una vez al año al inicio del 

ciclo lectivo. 

DISEÑO DE 
SERVICIOS 

PLANEAR 

Identificar las necesidades y los requisitos de los usuarios, establecer metas y 

objetivos alcanzables en un mediano-corto plazo, además de los indicadores clave de 

desempeño (KPI), se debe planificar según el Plan Operacional Anual (POA) cómo se 

diseñarán los servicios para satisfacer esas necesidades y alcanzar los objetivos. 

MEJORAR 

Evaluar y analizar el rendimiento de los servicios existentes, recopilar y utilizar la 

retroalimentación de los usuarios, identificar oportunidades de mejora y tomar medidas 
para optimizar el diseño de los servicios, asegurando que se mantengan alineados con 

las necesidades cambiantes de los usuarios y de la institución. 



Pág. 87 

 

CADENA DE VALOR DESCRIPCIÓN DE LA TAREA 

INVOLUCRAR 

En esta sección se debe coordinar con autoridades institucionales para mantener la 
alineación de la estrategia institucional para entender sus necesidades y expectativas, 

involucradas activamente en el diseño y la toma de decisiones, de la misma manera 

asegurar que los requisitos garanticen la entrega de servicios de calidad que satisfagan 

las necesidades tanto de la población estudiantil como académica- administrativa. 

DISEÑO Y 
TRANSICIÓN 

Las características propias del diseño de los servicios del ADDGI se establecen en un 

ámbito reducido a sus necesidades, la toma de decisiones de los servicios ofrecidos se 

mantiene a nivel de departamento, sin embargo, se diseñan de acuerdo con la 

normativa institucional. 

OBTENER Y 
CONSTRUIR 

Los servicios se construyen a partir de la identificación de las necesidades de los 

usuarios propios del Departamento de Registro y la población estudiantil, así como 

unidades académicas a nivel institucional y algunas necesidades de usuarios externos 

a los cuales se les brinda algún tipo de servicio.  

ENTREGAR Y 
SOPORTAR 

Se implementan y entregan los servicios diseñados a los usuarios finales. Se 

proporciona soporte continuo para garantizar el funcionamiento efectivo y eficiente de 

los servicios. 

GESTIÓN DE 
SOLICITUDES 
DE SERVICIO 

PLANEAR 

Garantizar los procesos y procedimientos necesarios para gestionar las solicitudes de 

servicio de manera efectiva manteniendo canales de comunicación efectivos para recibir 

las solicitudes, estableciendo los criterios de priorización y determinar los tiempos de 

respuesta para satisfacer las necesidades de los usuarios. 

Según los instrumentos de recolección de datos de esta investigación, arroja que el 

correo electrónico es el medio de comunicación más aceptado por los usuarios como 
medio efectivo y formal para realizar las solicitudes, sin embargo, se analiza la 

utilización de una herramienta que mejore la calidad del servicio.  
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CADENA DE VALOR DESCRIPCIÓN DE LA TAREA 

MEJORAR 

Se pretende mejorar la comunicación, los procesos de gestión de solicitudes de servicio, 
así mismo como la gestión de los flujos de trabajo identificando las áreas de mejora, 

implementando medidas correctivas y preventivas y finalmente optimizando la gestión 

y mejorar la experiencia del usuario. Se incorpora el uso de la plataforma iTOP. 

INVOLUCRAR 

Principalmente se involucran los miembros del ADGI como gestores de contenido del 
catálogo de servicios en línea para con los usuarios del área. Se involucra la Dirección 

de Tecnologías (DTIC) como administradores del servidor y soporte a la plataforma 

iTOP. 

DISEÑO Y 
TRANSICIÓN 

Como acción principal se definen y se implementan los procesos para el manejo de las 

solicitudes de los servicios del ADGI, estableciendo los roles y responsabilidades de cada 

integrante del área, así mismo se desarrollen los procedimientos de gestión de 

solicitudes para ser integradas el proceso de mejoramiento y el catálogo de los servicios 

para garantizar una ejecución fluida y coordinada. 

OBTENER Y 
CONSTRUIR 

Para poder desarrollar los recursos necesarios para gestionar las solicitudes de servicio, 

es necesario incluir en la implementación de herramientas de gestión de solicitudes (uso 
de la plataforma iTOP.una.ac.cr), la capacitación del personal del departamento de 

registro para que estén informados de los servicios que brinda el área. Así mismo como 

la disponibilidad de información actualizada sobre los servicios ofrecidos. 

ENTREGAR Y 
SOPORTAR 

En esta etapa, se reciben, se procesan y se resuelven las solicitudes de servicio de los 
usuarios. Se asegura que las solicitudes sean registradas correctamente por el medio 

definido (iTOP, correo electrónico institucional), se asignan los recursos adecuados, y 

se realiza un seguimiento efectivo establecido. Además, se brinda soporte continuo para 

garantizar la satisfacción del usuario y la resolución exitosa de las solicitudes. 

Fuente: Creación propia. 
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5.2 Desarrollo de la solución 

En consecuencia al planteamiento de la solución propuesta se crea el 

documento de la Guía Metodológica de Buenas Prácticas de ITSM para el 

Área de Desarrollo y Gestión Informática (ADGI) del Departamento de 

Registro de la Universidad Nacional de Costa Rica. En este documento se 

describen las cinco prácticas de ITIL 4 y además se presenta una sección 

de las recomendaciones para aplicar estas prácticas a las gestiones que 

realiza el ADGI. Como parte de la solución es la implementación de un 

segmento del catálogo de servicios y la gestión de solicitudes a través del 

sistema institucional iTOP. 

El sitio oficial de la DTIC de la Universidad Nacional proporciona 

información detallada sobre el Sistema de Solicitudes de Servicios 

Tecnológicos - iTOP, que es la herramienta para recibir, gestionar y atender 

las necesidades tecnológicas de usuarios e instancias institucionales (DTIC, 

2023)  

Esta solución se basa además en las 4 disensiones de ITIL, específicamente 

en las dimensiones de: Organización y personas (dimensión 1), 

Información y Tecnología (dimensión 2) y Flujos de valor y procesos 

(dimensión 4). 

Observe la siguiente figura de las dimensiones de ITIL 4. 

 

Figura 30 .Cuatro Dimensiones de ITIL 

Fuente: (ITIL Foundation Course Book, 2019) 
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De manera que a continuación, se presenta una imagen de la solución 

propuesta basado en las 5 prácticas de ITIL 4 elegidas para la creación de 

la guía metodológica de las buenas prácticas ITSM. 

Observe la siguiente figura n°30 que representa el mapa conceptual de la 

solución propuesta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 31. Mapa conceptual de la solución propuesta. 

Fuente: Creación propia.  

En la figura anterior se muestra que en cada práctica seleccionada existe 

una de las dimensiones en las cuales se basa en la solución propuesta, por 

ejemplo en la dimensión 4 que se ubica a la izquierda del mapa (en color 

rojo) hace referencia a la dimensión “flujo de valor y procesos” de la cual 

se deriva de la práctica general de gestión en la rama de mejora continua, 

en la cual la propuesta de solución es identificar las oportunidades de 

mejora en los servicios que brinda el ADGI y crear una planificación 

acciones para llevar a cabo estas mejoras. Ver anexo 5 Sección 4.1 

Así mismo en la dimensión 2 que hace referencia a “información y 

tecnología” se basa en la práctica de gestión técnica, para la cual se enfoca 

en el desarrollo de proyectos o bien desarrollo del software. Ver anexo 5 

Sección 4.2 
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Y finalmente la dimensión 1 que hace referencia a la “organización y 

personas” y la práctica relacionada es la de gestión de los servicios los 

cuales brinda una oportunidad de mejora de los servicios que brinda el 

ADGI hacia sus usuarios derivado de tres categorías que son: el catálogo 

de los servicios, diseño de los servicios, y la gestión de las solicitudes de 

los servicios. Ver anexo 5 sección 4.5.2 

Asimismo, en el documento de la guía se presenta el catálogo de servicios 

del ADGI y además los servicios disponibles para realizar solicitudes a 

través del sistema iTOP. Estos servicios incluirán inicialmente solicitudes 

de soporte para sitios web, como publicaciones, modificaciones o 

eliminación de contenidos del sitio de Registro, el sitio de Estadísticas 

Estudiantiles y el repositorio de documentos electrónicos, así como las 

solicitudes para la creación de informes de datos estudiantiles. 

5.3 Procedimiento de implementación 

Primera etapa de implementación: 

La primera etapa de implementación consistirá en la difusión de la "Guía 

Metodológica de Buenas Prácticas de ITSM para el Área de Desarrollo y 

Gestión Informática del Departamento de Registro de la Universidad 

Nacional de Costa Rica" a través del correo electrónico institucional dirigido 

a los funcionarios del Departamento de Registro. Posteriormente, se 

llevarán a cabo sesiones de capacitación para brindar una inducción y 

comprensión básica sobre el tema. 

5.4 Plan Piloto 

Segunda etapa de implementación: 

La segunda etapa implica la incorporación del catálogo de servicios del 

Departamento de Registro al sistema de tiquetes ITOP en colaboración con 

la Dirección de Tecnologías de la Información y Comunicación (DTIC) de la 

Universidad Nacional. Dado que se trata de un prototipo, comenzaremos 

con la inclusión de las categorías de servicios: 

• Servicio: Departamento de Registro 

• Subcategorías: 

o Actualizaciones de sitios web del Departamento de Registro 
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o Actualización de documentos electrónicos del Departamento 

de Registro 

o Reportes relacionados con datos estudiantiles 

o Acceso a sistemas de Admisión, Graduación e Inscripción a 

Empadronamiento 

o Acceso a sitio de Tipología y Permanencia 

o Acceso a sitio AGDe de Reconocimiento, Equiparación y 

Equivalencias 

o Acceso a sitio AGDe de Retiro Justificado Extraordinario 

Una vez creado el servicio y sus respectivas subcategorías en el sistema 

iTOP, los usuarios pueden ingresar con sus credenciales LDAP. Por sus 

siglas en inglés Lightweight Directory Access Protocol (LDAP), es la 

plataforma de contraseña unificada solo para funcionarios que la 

universidad designa para el uso de varias plataformas institucionales. 

5.5 Pruebas y resultados  

Tercera etapa de implementación: 

Una vez que los funcionarios del Departamento de Registro se hayan 

familiarizado con la guía y estén utilizando el sistema iTOP como catálogo 

de servicios, se seleccionarán a ciertos miembros como panel de expertos. 

Este grupo desempeñará un papel crítico al proporcionar sus opiniones y 

retroalimentación sobre la "Guía Metodológica de Buenas Prácticas de ITSM 

para el Área de Desarrollo y Gestión Informática del Departamento de 

Registro de la Universidad Nacional de Costa Rica".  

En el proceso, cuando un usuario genera un tiquete, el sistema iTOP crea 

automáticamente un correo electrónico dirigido al analista asignado para 

gestionar las solicitudes. Esto asegura un seguimiento efectivo y una 

resolución oportuna de los requerimientos. De esta manera, se mantiene 

un registro de las solicitudes y sus tiempos de respuesta, cumpliendo con 

el criterio de mejora continua, como resultado de alcanzar los objetivos 

específicos 4 y 5 establecidos al comienzo de esta investigación. 

Luego, como parte del plan piloto o prueba se emplearán diversas 

herramientas como Google Forms, reuniones y/o entrevistas para evaluar 

la respuesta y satisfacción de los usuarios. Estas métricas servirán para 
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medir el grado de satisfacción después de la aplicación de la guía 

metodológica de buenas prácticas de ITSM. Si los resultados indican que 

la implementación es viable y exitosa, se expandirá gradualmente la gama 

de subcategorías al servicio TI y otras áreas del Departamento de Registro 

que utilizarán esta plataforma. 
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CAPÍTULO VI. ANÁLISIS FINANCIERO 
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Para evaluar financieramente la implementación de la Guía de Buenas 

Prácticas de ITSM en el Área de Desarrollo y Gestión en Informática del 

Departamento de Registro, se realiza una comparación de ahorro en 

tiempo, considerando el costo asociado a los salarios por hora y los salarios 

con la implementación que desempeña tareas de buenas prácticas ITSM 

gestión de servicios en una operación.  

Los cálculos se basan en supuestos relacionados con las categorías y 

niveles salariales, así como en las estimaciones de cargas sociales. 

Además, se realiza el cálculo del costo por hora, teniendo en cuenta las 

horas de capacitación. 

6.1 Supuestos 

Salarios de los funcionarios de Registro  

Para establecer cuanto le cuesta una persona a la universidad por hora, se 

calculan los salarios con el supuesto de las cargas sociales y la cantidad de 

funcionarios que ocupan el mismo puesto.  

Además, se calcula el valor por hora y la duración de la capacitación de la 

guía metodológica estimando una duración de 10 horas. 

Observe la tabla n°6 que presenta costos de salarios por hora de los 

funcionarios del Departamento de Registro, considerando las diez horas de 

capacitación para la implementación de la guía metodológica. Además, se 

recomienda que estos supuestos se apliquen de forma anual por una hora 

de capacitación para dar seguimiento a las prácticas y al proceso de mejora 

continua. 
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Tabla 6. Costos por capacitación 

        

Primera 

Capacitación 

Capacitación 

por año 

Puesto Salario Base 

Cantidad 

de 
Personas 

Salarios con 
cargas Sociales 

10 horas 
capacitación 

Una hora  

DIRECTOR EJECUTIVO ¢1,172,145.84  1 ₡1 644 872,26   ₡ 68 536,34   ₡ 5 711,36  

PROFESIONAL ANALISTA  ¢991,241.58  6 ₡1 391 009,31  ₡ 347 752,33   ₡ 28 979,36  

PROFESIONAL ASISTENCIAL  ¢791,132.77  7 ₡1 110 196,62  ₡ 323 807,35   ₡ 26 983,95  

PROFESIONAL AUXILIAR  ¢632,904.43  1 ₡888 154,79  ₡ 37 006,45   ₡ 3 083,87  

PROFESIONAL EJECUTIVO  ¢930,745.50  5 ₡1 306 115,16  ₡ 272 107,33   ₡ 22 675,61  

TECNICO ANALISTA  ¢659,560.27  12 ₡925 560,93  ₡ 462 780,46   ₡ 38 565,04  

TECNICO ASISTENCIAL  ¢565,150.64  1 ₡793 075,89  ₡ 33 044,83   ₡ 2 753,74  

TECNICO AUXILIAR  ¢558,289.51  4 ₡888 154,79   ₡ 130 574,61   ₡ 10 881,22  

GESTIÓN OPERATIVA 
BÁSICA 

 ¢459,410.43  
3 

₡644 690,66   ₡80 586,33   ₡    6 715,53  

Total ₡1 756 196,03 ₡ 146 349,67 

Fuente: (UNA Transparente, 2023) 

Tabla: Creación propia. 

6.1 Inversión Inicial 

El costo de inversión inicial se calcula a partir de la capacitación en 

Fundamentos de ITIL4 proporcionado por la empresa (Winit) Consultores 

con un costo de $650 en el periodo de Julio-Agosto 2023, para este periodo 

la venta del colón está en ₡542,63 equivalente a ₡ 352 709,50 a esta 

cantidad se suma la capacitación de 20 horas de un Técnico Analista según 

su salario. Observe a continuación la tabla n°7 del total del costo inversión 

inicial. 

Tabla 7. Total de la inversión del costo inicial. 

Descripción Costo 

Costo del Curso de Fundamentos ITIL 4 con Winit Consultores (una 
sola vez para la persona que capacitará al Departamento de 
Registro) 

₡ 352 709,50  

Costo del salario de la persona que da la capacitación (por 20 horas 
de capacitación curso ITIL) 

₡ 77 130,08  

Total Costo Inicial ₡ 429 839,58 

Fuente: Creación propia. 

6.2 Ingresos y Egresos 

A continuación, se muestra la imagen n°32 del gráfico de los ingresos en 

comparación con los egresos por año en un periodo de 6 años. Los mismos 

se calculan con la inversión inicial de la capacitación de 10 horas, posterior 
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solamente el monto de una hora al año por concepto de retroalimentación 

y mantenimiento de la metodología.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 32. Ingresos vs Egresos por año 

Fuente: Creación propia 

6.3 Valor actual neto (VAN) 

El VAN sirve para generar dos tipos de decisiones: en primer lugar, ver si 

las inversiones son efectúales y, en segundo lugar, ver qué inversión es 

mejor que otra en términos absolutos. Los criterios de decisión van a ser 

los siguientes: 

• VAN > 0:  El valor actualizado de los cobro y pagos futuros de la 

inversión, a la tasa de descuento elegida generará beneficios. 

• VAN = 0: El proyecto de inversión no generará ni beneficios ni 

pérdidas, siendo su realización, en principio, indiferente. 

• VAN < 0: El proyecto de inversión generará pérdidas, por lo que 

deberá ser rechazado. (V M, Víctor y L, José F, 2020) 
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6.4 Tasa interna de retorno (TIR) 

La tasa interna de retorno (TIR) es la rentabilidad que ofrece una inversión. 

Es decir, es el porcentaje de beneficio o pérdida que tendrá una inversión 

para las cantidades que no se han retirado del proyecto. 

6.5 Periodo de recuperación (PRI) 

El período de recuperación de la inversión (PRI) es un indicador que mide 

en cuánto tiempo se recuperará el total de la inversión a valor presente. 

Puede revelarnos con precisión, en años, meses y días, la fecha en la cual 

será cubierta la inversión inicial.  

Para calcular el PRI se usa la siguiente fórmula: 

PRI = a + (b - c) 
                  d 

Donde: 

a = Año inmediato anterior en que se recupera la inversión. 

b = Inversión Inicial. 

c = Flujo de Efectivo Acumulado del año inmediato anterior en el que se 

recupera la inversión. 

d = Flujo de efectivo del año en el que se recupera la inversión. 

(esan, 2023) 

6.6 Flujo Financiero 

Con respecto a lo mencionado anteriormente, se presenta en la tabla n°8 

el cálculo del flujo financiero resultante del ahorro en tiempo, equivalente 

al salario por hora por operación, tras la implementación de las buenas 

prácticas de ITSM con ITIL 4. 
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Ahora bien, se muestra a continuación la proyección a seis años de la inversión inicial, el ahorro que se genera al implementar 

las prácticas de ITIL y los egresos por concepto de costos por capacitación en un periodo de seis años. 

Tabla 8. Cálculo Financiero. 

    
AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 AÑO 6 

Inversión Inicial -₡429 839,58 

        

    

Ahorro 

  

₡3 839 143,20 ₡3 839 143,20  ₡3 839 143,20 ₡3 839 143,20 ₡3 839 143,20 ₡3 839 143,20 

Egresos 

  

₡3 366 042,40 ₡398 234,16 ₡398 234,16 ₡398 234,16 ₡398 234,16 ₡398 234,16 

Total  -₡429 839,58 ₡473 100,80 ₡3 440 909,04 ₡3 440 909,04 ₡3 440 909,04 ₡3 440 909,04 ₡3 440 909,04 

 

Fuente: Creación propia. 
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Asimismo, a continuación, se presenta una estimación del periodo de 

recuperación, indicando que, según el análisis, la inversión se recuperará 

en un año como resultado de la implementación de las buenas prácticas de 

ITIL, en particular en la categoría general de servicios dentro de la gestión 

de solicitudes de servicios. Observe la tabla n°9. 

Tabla 9. Periodo de recuperación 

AÑO FLUJO FLUJO ACUMULADO 

0 -₡429 839,58   

1 ₡473 100,80 ₡473 100,80 

2 ₡3 440 909,04 ₡3 914 009,84 

3 ₡3 440 909,04 ₡7 354 918,88 

4 ₡3 440 909,04 ₡10 795 827,92 

5 ₡3 440 909,04 ₡14 236 736,96 

6 ₡3 440 909,04 ₡17 677 646,00 

PRI 0,99   

Fuente: Creación propia. 

Por último, se presenta la tabla n°10, con los resultados de la evaluación 

financiera del proyecto, incluyendo el valor actual neto y la tasa de retorno 

de la inversión calculados en base a una tasa de descuento del 10%. 

Tabla 10. Evaluación financiera del proyecto 

TIR VAN TASA DE DESCUENTO 

287,85% ₡11 858 208,84 10% 

Fuente: Creación propia. 

Es importante tener en cuenta que el TIR es elevado debido a que se basa 

en supuestos y no en cifras exactas. No obstante, como conclusión, la 

evaluación financiera arroja resultados altamente positivos, lo que 

respalda y justifican la viabilidad y rentabilidad del proyecto.  
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CAPÍTULO VII. CONCLUSIONES Y 

RECOMENDACIONES 
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En este último capítulo, se exponen las conclusiones y recomendaciones 

derivadas la investigación realizada en la que se exploraron diversos 

marcos de trabajo y metodologías ágiles con el objetivo de crear la “Guía 

Metodológica de Buenas Prácticas de ITSM”, diseñada para el Área de 

Desarrollo y Gestión Informática del Departamento de Registro de la 

Universidad Nacional de Costa Rica.  

7.1 Conclusiones 

• Posterior a la investigación y revisión de la literatura de diversos 

marcos de trabajo y metodologías ágiles, se determina que ITIL 4 

es la elección que mejor se adapta a las necesidades de los servicios 

de TI ofrecidos por el Departamento de Registro. Esta selección 

permite identificar cinco prácticas clave para implementar esta 

metodología en la gestión de servicios TIC del Área de Desarrollo y 

Gestión en Informática, las cuales son: Mejora Continua, Gestión de 

Desarrollo de Software, Gestión del Catálogo de Servicios, Diseño 

de Servicios y Gestión de Solicitudes de Servicio. 

• La creación de la Guía Metodológica de Buenas Prácticas de ITSM es 

un hito importante, no solo por establecer el catálogo de servicios 

para el ADGI, sino también por presentar las prácticas de ITIL como 

pautas de mejora continua aplicables a otras áreas del 

Departamento de Registro. 

• Como consecuencia del análisis de los resultados de la encuesta y el 

formulario aplicados a los usuarios del ADGI, se determina que el 

tiempo de respuesta y la comunicación en el proceso de los 

desarrollos son dos áreas que deben mejorar.  

• Por esta razón en consecuencia de esta investigación se crea por 

primera vez el catálogo de servicios del Departamento de Registro 

en la plataforma institucional iTOP, lo que da respuesta el objetivo 

específico número cuatro. Su objetivo principal es simplificar el 

acceso para los usuarios, lo que, a su vez, mejora la eficiencia en el 

proceso de solicitud, reduciendo los tiempos de respuesta y 

proporcionando un registro detallado del seguimiento de las 

solicitudes en bitácora. 
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7.2 Recomendaciones   

• Se recomienda a la Dirección del Departamento de Registro llevar a 

cabo una capacitación dirigida a los funcionarios, con el propósito 

principal de familiarizarlos con las prácticas de ITIL presentadas en 

la Guía Metodológica de Buenas Prácticas de ITSM. Esto les permitirá 

utilizar eficazmente el catálogo de servicios y evaluar su desempeño 

en un futuro.  

• Se insta las jefaturas de las principales de Registro como son las 

secciones Admisión, Matricula, ADGI, y Atención al Usuario, 

establecer un proceso de retroalimentación con los funcionarios a fin 

de que, a futuro, la metodología ITIL se convierta en un lenguaje 

común entre los empleados del Departamento de Registro, 

mejorando así el servicio en su conjunto. 

• De la misma manera se sugiere a las Jefaturas utilizar las plantillas 

proporcionadas para la medición de la mejora continua (ver anexo 

7) y basarse en la Guía Metodológica de Buenas Prácticas ITSM para 

el mejoramiento de los procesos del Departamento de Registro. 

• Se recomienda a la Dirección del Departamento de Registro y la 

coordinación del ADGI, llevar a cabo una revisión del catálogo de 

servicios tras recibir retroalimentación, siguiendo los lineamientos 

establecidos en la cadena de valor del servicio. Este proceso tiene 

como objetivo aumentar la variedad de servicios ofrecidos en el 

sistema iTOP. 

Finalmente, estas conclusiones y recomendaciones reflejan el 

cumplimiento de los objetivos establecidos en la la presente investigación 

referente a la gestión de servicios TIC en el Área de Desarrollo y Gestión 

en Informática del Departamento de Registro de la Universidad Nacional 

de Costa Rica. 
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CAPÍTULO VIII. ANÁLISIS RETROSPECTIVO 
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8.1 Análisis Retrospectivo 

En el contexto de la creación de la Guía Metodológica de Buenas Prácticas 

de ITSM basada en la metodología ITIL 4 para el Departamento de 

Registro, esta iniciativa representa una valiosa oportunidad para mejorar 

los procesos de los servicios del departamento. Inicialmente, se consideró 

diversas ideas sobre la implementación de otras metodologías, sin 

embargo posterior a la revisión de la literatura, se elige ITIL 4 como la 

elección mejor adaptable a las necesidades del Departamento.  

En lo que respeta al logro de los objetivos, no solo se alcanzaron dentro 

del plazo previsto, sino que la investigación tomó direcciones adicionales, 

generando resultados aún más positivos de lo esperado. Esto se reflejó en 

la creación la Guía Metodológica de Buenas Prácticas de ITSM y en la 

definición de un catálogo de servicios de TI del ADGI mejorando la calidad 

del servicio y reduciendo el tiempo de respuesta a las solicitudes.  

Como parte esencial del avance de esta investigación, la estudiante cursó 

con éxito el programa de Fundamentos de ITIL 4 ofrecido por la empresa 

(Winit) Consultores en el periodo julio-agosto 2023. Esto le permite 

fortalecer su conocimiento sobre las prácticas de ITIL, lo cual, a su vez, le 

habilita para proporcionar a futuro capacitación a los funcionarios del 

Departamento de Registro. 

Final e indudablemente, la culminación de dos años de maestría ha 

moldeado a este estudiante en una profesional con un sólido criterio y un 

amplio conocimiento en diversas disciplinas tecnológicas. Su experiencia 

durante este período ha enriquecido de manera significativa su perspectiva 

profesional y ha fomentado el desarrollo de relaciones sólidas y fructíferas 

tanto con sus compañeros como con sus profesores. 
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GLOSARIO  

ADGI: Área de Desarrollo y Gestión Informática del Departamento de 

Registro de la Universidad Nacional de Costa Rica. (Departamento de 

Registro, 2023) 

Ágile: Agile, o las metodologías ágiles, hace referencia a una serie de 

técnicas de gestión empresarial que persiguen que una empresa funcione 

de forma mucho más eficiente con un flujo de trabajo optimizado. 

Implementar estas metodologías implica dividir los procesos en pequeñas 

tareas que son más fáciles de abordar, consiguiendo incrementar la calidad 

y hacer más rápidos los tiempos de entrega al usuario. (ambit-bst.com, 

Agile, 2021) 

Alfresco: Sistema de administración de contenidos de código fuente libre, 

desarrollado en Java, basado en estándares abiertos y de escala 

empresarial para sistemas operativos tipo Windows, Unix Solaris y algunas 

versiones de Linux. (Alfresco, 2023). Es el Sistema de archivos y 

documentación utilizado por la Universidad Nacional.  

Atlassian: Atlassian es una empresa de software reconocida a nivel 

mundial por desarrollar una amplia gama de herramientas y productos para 

la gestión de proyectos y el trabajo colaborativo en equipos. Su suite de 

productos incluye algunas de las herramientas más populares en el ámbito 

de la gestión de proyectos, como Jira, Confluence, Bitbucket y Trello. 

(Atlassian, 2023) 

Framework: Es un entorno o marco de trabajo, un conjunto de prácticas, 

conceptos y criterios a seguir estandarizados. (iebsschool.com, 2023) 

ISO: (Internacional Organization for Standardization) es la Organización 

Internacional de Normalización, cuya principal actividad es la elaboración 

de normas técnicas internacionales. (Fundación Iberoamericana para la 

Gestión de la Calidad, 2023) 

ITSM: La gestión de servicios de TI (Information Technology Service 

Management o ITSM) es un término general que describe un enfoque 

estratégico para diseñar, entregar, gestionar y mejorar la forma en que las 

empresas utilizan la tecnología de la información (TI). ITSM incluye todas 
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las actividades y procesos discretos que respaldan un servicio a lo largo de 

su ciclo de vida, desde la gestión de servicios hasta la gestión de cambios, 

la gestión de problemas e incidentes, la gestión de activos y la gestión del 

conocimiento. (Stephen J. Bigelow, computerweekly.com, 2023) 

IT: Cuando se habla de IT (Information Technology) se hace referencia a 

las tecnologías de la información y la comunicación que se encargan de la 

gestión de la información que un negocio, relacionadas con internet, la 

informática y la tecnología.  Dentro de los recursos IT de una empresa se 

recoge el hardware, software, redes, telecomunicaciones y personal 

relacionado con el intercambio y uso de datos. Aunque normalmente se 

hace referencia con el acrónimo IT, también es habitual que se nombre 

como TI o TIC en referencia a su denominación en español. (ambit-

bst.com, Qué es IT, 2021) 

ITIL: Information Technology Infrastructure Library, por sus siglas en 

inglés. ITIL 4 es una revisión al marco de trabajo más ampliamente 

aceptado a nivel mundial para la Administración de Servicios de TI (ITSM). 

Se compone de una guía comprensiva de como adoptar y adaptar las 

mejores prácticas de gestión. (software, 2023) 

TIC: Las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (TIC), son el 

conjunto de recursos, herramientas, equipos, programas informáticos, 

aplicaciones, redes y medios; que permiten la compilación, procesamiento, 

almacenamiento, transmisión de información como: voz, datos, texto, 

video e imágenes. (Ministerio de Tecnologías de la Información y las 

Comunicaciones, 2021) 

POC:  El significado de prueba de concepto o POC es Proof of Concept y 

tiene como objetivo demostrar la viabilidad de un producto, método o idea 

propuesto. Es una forma de demostrar que tu idea funcionará en la práctica 

para que las partes interesadas y los inversores se sientan con confianza 

para avanzar con el proyecto. (asana.com, 2023) 

PMBOK: El PMBOK (Project Management Body of Knowledge) es una guía 

de buenas prácticas reconocida internacionalmente en la gestión de 

proyectos. Fue desarrollado y es mantenido por el Project Management 
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Institute (PMI), que es una organización profesional líder en la gestión de 

proyectos. (Project Management Institute Latinoamerica, 2023) 

KPI: Indicador Clave de Desempeño. La palabra KPI proviene de las 

siglas de la frase “Key Performance Indicators”, esto se traduce como 

“indicadores claves de desempeño”. Estos indicadores son todas las 

variables, factores y unidades de medida para generar una estrategia de 

marketing. (ISDI, 2023) 
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ANEXOS 

A. Entregables 

Anexo 1. Catálogo de servicios que brinda el Área de Desarrollo y 

Gestión en Informática (ADGI) 
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Anexo 2. Preguntas para el Cuestionario 

 

  



Pág. 124 

 

 

  



Pág. 125 

 

 

  



Pág. 126 

 

 

  



Pág. 127 

 

 
  



Pág. 128 

 

 
  



Pág. 129 

 

Anexo 3. Preguntas para las Entrevistas 
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Anexo 4. Respuestas de los Entrevistados 
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Anexo 5. Guía Metodológica de Buenas Prácticas de ITSM para el 

Área de Desarrollo y Gestión Informática del Departamento de 

Registro de la Universidad Nacional de Costa Rica 
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Anexo 6. Aprobación de la guía metodológica de buenas prácticas 

ITSM por parte de los patrocinadores 
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Anexo 7. Otros Documentos 

Se adjuntan los siguientes archivos de Excel: 

• Análisis financiero realizado para esta investigación. 

 

 

 

 

• Plantillas propuestas para llevar el control de requerimientos para 

la práctica Gestión de Desarrollo de Software y Mejora Continua 

    

 

 

 

 

 

• Plantilla propuesta control de minutas de reuniones para la Mejora 

Continua 

 

  

Análisis Financiero 

Plantillas 

Plantilla para minutas 

https://unaaccr-my.sharepoint.com/personal/melissa_oviedo_gonzalez_una_ac_cr/Documents/MATI/III_Trimestre%202023_PFG_II/Documentos%20Finales%20TFG%20II/ANALISIS%20FINANCIERO%20Y%20PLANTILLAS/Analisis_Finaciero.xlsm
https://unaaccr-my.sharepoint.com/personal/melissa_oviedo_gonzalez_una_ac_cr/Documents/MATI/III_Trimestre%202023_PFG_II/Documentos%20Finales%20TFG%20II/ANALISIS%20FINANCIERO%20Y%20PLANTILLAS/plantillas.xlsx
https://unaaccr-my.sharepoint.com/personal/melissa_oviedo_gonzalez_una_ac_cr/Documents/MATI/III_Trimestre%202023_PFG_II/Documentos%20Finales%20TFG%20II/ANALISIS%20FINANCIERO%20Y%20PLANTILLAS/plantilla%20de%20Minuta.docx
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B. Minutas 

Anexo 8. Minuta 1. Principales servicios TI que brinda ADGI 
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Anexo 9. Minuta 2. Planteamiento de los instrumentos de 

recolección de información (cuestionario y entrevista) 
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Anexo 10. Minuta 3. Selección de las 5 prácticas de ITIL 4 
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Anexo 11. Carta de Winit Consultores. Aprobación del Curso de 

Fundamentos de ITIL 4 

 


