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Resumen 

La presente investigación titulada “Aplicación ITIL v.4 para la Gestión de Incidencias 

en el Área de Soporte en una Empresa de Servicios, Lima 2023” tuvo como objetivo 

general determinar la relación entre la Aplicación ITIL v.4 y la Gestión de 

Incidencias en el Área de Soporte en una Empresa de Servicios, Lima 2023. La 

investigación fue de tipo básica y un diseño no experimental transeccional 

descriptiva a un nivel correlacional. Para recolectar los datos, se trabajó con una 

muestra de 84 personas, se empleó el instrumento del cuestionario por ser de 

enfoque cuantitativo y con técnica de encuesta de 21 ítems medidos en la escala 

de Likert, validados por tres expertos en el área. El muestreo fue probabilístico 

simple. Además, el alfa de Cronbach general resultó 0.966, un coeficiente de nivel 

excelente. En conclusión, las variables aplicación ITIL v.4 y gestión de Incidencias, 

tienen correlación considerable conforme a los resultados alcanzados con un valor 

de significancia (bilateral al 1%) = 0,000 < 5% y el Rho Spearman de 0.832, siendo 

este un coeficiente de correlación positiva muy fuerte; por lo tanto, se infirió que al 

mejorar la aplicación ITIL v.4 se mejorará la gestión de Incidencias en la empresa. 

Palabras clave: Aplicación ITIL v.4, Gestión de incidencias, Sistemas, Gestión, 

Servicios de TI 
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Abstract 

The present investigation entitled "ITIL v.4 Application for Incident Management in 

the Support Area in a Service Company, Lima 2023" had the general objective of 

determining the relationship between the ITIL v.4 Application and Incident 

Management in the Support Area in a Service Company, Lima 2023. The research 

was of a basic type and a descriptive transectional non-experimental design at a 

correlational level. To collect the data, we worked with a sample of 84 people, the 

questionnaire instrument was used because it has a quantitative approach and with 

a survey technique of 21 items measured on the Likert scale, validated by three 

experts in the area. The test was simple probabilistic. In addition, the general 

Cronbach's alpha was 0.966, an excellent level coefficient. In conclusion, the 

variables applying ITIL v.4 and incident management have considerable 

connections according to the results achieved with a significance value (bilateral at 

1%) = 0.000 < 5% and the Rho Spearman of 0.832, this being a coefficient of very 

strong positive connections; therefore, it was inferred that improving the ITIL v.4 

application will improve Incident management in the company. 

Keywords: ITIL v.4 Application, Incident Management, Systems, Management, IT 

Services 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Actualmente, las empresas requieren estrategias basadas en el uso de las 

Tecnologías de la Información y Comunicación actuales, siendo un elemento 

primordial en el modelo de negocio para alcanzar sus objetivos. Las demandas 

tecnológicas de las empresas son cada vez más exigentes, ya que deben brindar 

servicios acordes a la época que se desarrollan, considerando la información como 

recurso fundamental y utilizando los sistemas de información a partir de los avances 

científicos, siendo muy importantes las tecnologías informáticas y de 

telecomunicaciones que les permite accede al proceso de producción, interacción, 

tratamiento y comunicación de la información. Además, los servicios se consideran 

desde el punto de vista del cliente, como un contrato relativo para su prestación y 

soporte, y desde luego, es el proveedor que hace la gestión de todos los servicios 

ofertados a nivel global (Quezada-Sarmiento et al., 2018). 

A nivel mundial, muchas empresas han adoptado estándares para la gestión 

de sus servicios, más específicamente con el uso de las Tecnologías de la 

información, llegando a tal grado de certificarse oficialmente a todos sus 

profesionales y utilizar las guías en sus organizaciones. Estas prácticas lo permiten 

cumplir sus objetivos, contando con recursos como la mejora continua, enfoques 

holísticos y principios organizacionales que permitan guiar a una empresa a cumplir 

su misión. Cabe destacar la aparición de un lenguaje que permite describir y 

registrar los servicios, implicando el uso de la computación orientada a servicios y 

el nacimiento de la internet de los servicios, que son analizados dentro de un marco 

de trabajo de gestión para el descubrimiento y composición de los servicios (Chao, 

2016). Además, las buenas prácticas de gestión de servicios se pueden adaptar 

según el tamaño de la empresa, siendo crítico para la supervivencia de las PYME 

en entornos competitivos (El-Yamami et al., 2019) 

En nuestro país, las empresas también se han adaptado a los cambios de la 

época, logrando optar por la transformación digital como estrategia para destacarse 

sobre los demás, aunque para mantenerse en constante innovación e integración 

de sus servicios, se enfocaron en dar calidad de servicio a sus clientes, creando su 

propia base de conocimientos y lograr una cultura de servicios, mayormente en el 
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usos de los servicios de Tecnologías de la Información (TI), los cuales mejoraron 

sus procesos internos que ayudaron a consolidarse como empresas de alto nivel 

en el entorno local e internacional (Martínez-García, 2017). En este contexto, una 

encuesta sugirió que los principales desafíos es mejorar los tiempos dedicados al 

implementar el marco de buenas prácticas que se detallan más adelante y la 

existencia de una oficina de gestión de servicios para todas las organizaciones que 

tomen estos retos (Lucio-Nieto et al., 2019). 

El interés por investigar la gestión de servicios de tecnologías de 

investigación bajo un marco consolidado en el mejoramiento constante basado en 

la aplicación de las mejores prácticas y estándares de aceptación internacional, y 

es estudiar la relación entre las herramientas tecnológicas y todos los procesos de 

atención de incidencias en el área de Soporte en una empresa de servicios de TI, 

logrando identificar que sus procesos no cumplen con los marcos normativos o 

estándares actuales. También se identificó la necesidad de implementar el servicio 

de Mesa de ayuda en el área especializada y satisfacer a sus clientes en brindar 

sus servicios relacionados desde la solución de problemas hasta asegurar la 

calidad del mismo. En este caso, se usa un marco normativo que ayude a diseñar 

el servicio de Mesa de Ayuda en el área de Soporte de TI, incluyendo el proceso 

de gestión de incidencias y solicitudes que ayuden a lograr sus objetivos a la 

empresa; pero nace del inglés Information Technology Service Management 

(ITSM), término acuñado a partir de principios y fundamento  británicos promovidos 

en Information Technology Infraestructure Library (ITIL) como base del 

aprovechamiento de la Tecnologías de Información en el logro de los objetivos 

empresariales (Carlos et al., 2018). 

Luego de detallar la realidad, se formuló el siguiente problema general: 

¿Cómo es la relación entre la aplicación de un conjunto de prácticas documentadas 

de ITIL v.4 y la gestión adecuada de incidencias en el Área de soporte general en 

una Empresa de servicios de TI, Lima 2023? 

En el presente estudio fue justificable por los siguientes: primero, de manera 

teórica, el presente estudio fue revisado y analizado como base a futuras 

investigaciones en este campo del saber, se proponen un conjunto de prácticas 

establecidas y documentadas, pero con el avance vorágine de la tecnología, 
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podrían no ser aplicables en la actualidad de manera general, por lo que el estudio 

se validará con la documentación de servicios de TI e incidencias y la mejora en 

atención empresarial desde el análisis de las variables estudiadas y hallar las 

soluciones, si fuera el caso (Peña-Casanova et al., 2018). Segundo, como 

justificación práctica, se analiza las soluciones concretas y su relación presente 

entre las variables trabajadas para resolver los problemas concretos sobre la 

gestión de incidencias, con los cuales se procuran adoptar el marco ITIL Versión 4 

permitiendo ser una guía práctica a la organización y su gestión de sus servicios de 

TI. Y, en cuanto a la justificación metodológica, es lograr legitimar las técnicas 

usadas para la aplicación del marco ITIL última versión y generar conocimiento 

válido y confiable, con datos fiables, para lo cual, el trabajo presentado se clasificó 

como una investigación básica, que a partir de este trabajo, se pueda mejorar 

servicios en otras empresas y generar nuevas investigaciones aplicables a estudios 

aplicados propiamente definidos, o que sirva de referencia a otros trabajos en la 

implementación de marcos de mejora de calidad en sus servicios. 

El objetivo general fue determinar la relación entre la aplicación ITIL V.4 y la 

gestión de incidencias en el área de soporte en una empresa de servicios, Lima 

2023. Asimismo, se plantearon los objetivos específicos siguientes: Identificar la 

relación entre la aplicación ITIL v.4 y la solución de problemas en una empresa de 

servicios, Lima 2023; Identificar la relación entre la aplicación ITIL v4 y la 

satisfacción del usuario en una empresa de servicios, Lima 2023; Identificar la 

relación entre la aplicación ITIL v.4 y la calidad del servicio en una empresa de 

servicios, Lima 2023. 

Se planteó la hipótesis general sucesivo, que existe relación entre la 

aplicación ITIL v.4 y la gestión de incidencias en el área de soporte en una empresa 

de servicios de TI, Lima 2023; igualmente, se han planteado las siguientes hipótesis 

específicas: existe relación entre la aplicación ITIL v.4 y la solución de problemas 

en una empresa de servicios, Lima 2023; existe la relación entre la aplicación ITIL 

v4 y la satisfacción del usuario en una empresa de servicios, Lima 2023; existe la 

relación entre la aplicación ITIL v.4 y la calidad del servicio en una empresa de 

servicios, Lima 2023. 

  



12 
 

II. MARCO TEÓRICO 

 

Para la presente investigación, se contemplaron diversas investigaciones 

referentes a la gestión de los servicios de TI denominada GSTI (en inglés como 

ITSM), donde se aplican los marcos de trabajo, como la ITIL de últimas versiones, 

lo cuales coadyuvan a mejorar la gestión de incidencias para el área de soporte 

dentro de una empresa de servicios de TI, asimismo, se logró desarrollar un trabajo 

de investigación en base a los que se mencionan según su relevancia. En el ámbito 

nacional, se mencionan los más relevantes. En nuestro país, para Loayza-Uyehara 

(2016), las organizaciones no son ajenas a la desatención de la gestión de 

incidentes y se evidenciaron en las entidades estatales del país, los retrasos en sus 

procesos de TI, como los trámites judiciales y las consultas médicas. Habiendo 

diversos factores que ocasionan una mala gestión de las incidencias y solicitudes, 

recomendaron alinear sus procesos de servicios a ITIL versión 4. En la Oficina 

Nacional de Gobierno Electrónico e Informática (ONGEI), se encontró los siguientes 

inconvenientes: baja transparencia y demoras en la atención a los ciudadanos. La 

metodología usada fue la aplicación de ITIL que permitió mejorar el servicio de 

ONGEI, teniendo como resultado en la implementación una disminución de más del 

50% de incidencias y el nivel de aprobación de la metodología de casi 70%. Como 

conclusión, las compañías alineadas a ITIL obtienen procesos más completos 

brindando un buen servicio a sus usuarios y lograr con sus metas. 

 En esta línea, Rivera-Legua (2019), quien determinó la influencia de la 

aplicación de ITIL sobre la gestión de incidencias y su resolución en el área de 

soporte de la empresa consultora, en dicha investigación se empleó la metodología 

de tipo aplicada, el método fue el hipotético deductivo, el diseño fue 

preexperimental, con una muestra de 079 incidentes. El método empleado para la 

obtención de los indicadores fueron las fichas de observación, resultando: se 

incrementó la resolución de incidencias en primer nivel (59.33%) y en el SLA de 

segundo nivel, un 84.25% resueltos, obteniendo una reducción significativa del 

tiempo promedio de resolución de incidentes, determinando que, la aplicación de 

ITIL influye de positivamente en el proceso de atención y gestión de incidencias en 

el área de soporte de la empresa estudiada. 
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 Asimismo, según Arroyo-Gabino (2019), su tesis tuvo como finalidad analizar 

la problemática generada cuando los usuarios reportan los incidentes y solicitudes 

de atención, éstos tienen que ser resueltos en menor tiempo posible y restablecer 

el servicio interrumpido. La investigación fue aplicada, de estudio explicativo pre-

experimental y con método cuantitativo deductivo. Como resultado obtenido fue una 

reducción de tiempo promedio de atención en un 70% con la implementación de un 

software, por lo que concluyó que la aplicación de un marco ITIL a estas 

problemáticas, influye positivamente en la mejora de servicios de soporte de TI. 

Para Oblitas-Vera (2019), para garantizar el cumplimiento de los niveles de 

servicios de TI, fue lograr implementar un modelo basado en marco ITIL 2011 y que 

permitió determinar la fiabilidad y la efectividad del soporte en la gestión de 

servicios de TI. El tipo de investigación fue aplicada por plantear una solución 

práctica y correlacional por explicar coeficientes en las variables usadas. Su 

población fueron 41 usuarios de la División de TI del Hospital Regional de 

Lambayaque. Los resultados fueron las encuestas tabuladas, consiguiendo los 

análisis estadísticos correspondientes. Como conclusión, el 85% de varianza de la 

variable dependiente es considerado aceptable y confiable para la investigación 

realizada, obteniendo el cumplimiento de los requisitos básicos de ITIL desde la 

evaluación del modelo propuesto, y en esta línea, agregar que dichos resultados 

de satisfacción de usuarios por encima del promedio, aunque se requiera madurar 

algunos parámetros adicionales en el proceso investigado. 

 Para mejorar los procesos de gestión de incidencias, Aguilar-Alonso et al. 

(2020) aplicaron el modelado de procesos de negocio, dentro de la SUNARP, 

permitiendo garantizar la mejora de procesos de negocio y ser una organización 

eficiente, solucionando problemas asociados a las herramientas de TI con 

limitaciones, tiempos de espera para atender usuarios, incumplimiento y faltas en 

la gestión de incidencias y atenciones, y la insatisfacción de usuarios con el servicio 

prestado. Como metodología basada en el uso de ITIL v3 y demás herramientas, 

realizaron una investigación de tipo básica, con datos recolectados a través de las 

entrevistas y las observaciones. La población total que participó en este estudio 

fueron los 230 empleados del SUNARP del distrito de Santiago de Surco. Los 

resultados son los siguientes: lograr asignar los roles y responsabilidades para el 
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proceso de gestión de incidentes, clasificar o categorizar las incidencias como 

indica ITIL v3 y con SLA de 5 minutos por actividad, crear una base de datos de 

incidencias, y mostrar los tiempos de atención de dichas incidencias. En 

comparativas, en enero, febrero y marzo evaluaron los tiempos de atención, 

deduciendo que, con el modelo propuesto, se logra disminuir al 51%, 71% y 51% 

respectivamente del tiempo que se habría empleado en las atenciones. Como 

conclusión, mediante un modelo de procesos de gestión de incidencias, se prioriza 

la atención basada en las mejores prácticas de ITIL, con este conocimiento, el 

personal de mesa de ayuda brinda un buen servicio y mejora la satisfacción del 

usuario. 

Asimismo, según Meléndez-Revilla (2021), su tesis tuvo como finalidad la 

gestión de la automatización del proceso de seguimiento al egresado de una 

universidad, revisando herramientas y la guía de buenas prácticas de ITIL v4, y se 

obtuvo una propuesta de nuevo modelo al proceso estudiado. Su población de 

estudio incluyó a las implementaciones de procesos de negocios con modelos de 

trabajos basado en ITIL v4 y herramientas para la obtención de indicadores en el 

mencionado proceso. La investigación fue de tipo explicativo y el modelo validado 

por juicio de expertos. Como resultado obtenido, se mencionaron la identificación 

del proceso usando las 4 dimensiones de la Gestión del Servicio en ITIL v4 y los 

siete principios para lograr el flujo de valor; como segundo resultado, se estableció 

los indicadores en el proceso trabajado que son analizados dentro del modelo 

propuesto para una universidad, y finalmente, actualizar la base de datos para el 

proceso. La evaluación del modelo propuesto por siete profesionales expertos en 

procesos de seguimiento al egresado, fue de calificación “Excelente” (en un 94.6%) 

en los criterios de Confiabilidad, Estandarización y Amigabilidad. Cabe resaltar que 

los datos obtenidos fueron en el campo mediante método Delphi. Como conclusión, 

se establecieron diez indicadores para el proceso y un modelo de mejora 

automatizado con actualización directa de la base de datos, así poder realizar una 

analítica posterior sobre la información obtenida, apoyando más al proceso 

examinado. 

 También según Dextre-Tuya (2020), indica que una adecuada gestión de 

recursos tecnológicos a través de estándares, buenas prácticas y marcos de trabajo 
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como ITIL incrementa la eficiencia en la gestión de recursos de TI para una empresa 

minera y que la falta de eficiencia es un problema principal para el impacto 

económico negativo. La población de estudio seleccionado fue el análisis de tipos 

de problemas en el área de TI, sus duraciones y sus soluciones atendidas dentro 

de los tres últimos años de estudio. El tipo de investigación es básica con diseño 

no experimental y método cuantitativo, basando en análisis de los procesos, 

encuestas y entrevistas que permitan recabar información en relación al área de TI 

y los servicios de TI. Como resultado de la tesis, logra determinar la relación costo-

beneficio entre el apoyo del área de TI y la continuidad del negocio a partir de datos 

económicos con TIR de 44%. Con ITIL 2015, se implementó la gestión de 

incidentes, gestión de cambios y la gestión de problemas, los cuales afectan la 

calidad de los servicios de TI, la resolución de problemas tiene una eficiencia de 

60% y con tendencia lineal hacia el 75% conforme se realiza una proyección de la 

reducción de frecuencias. Como conclusión, se resalta que al implementar ITIL en 

una empresa minera, el VAN aumenta en 17% y el TIR, en 1.3%, y el costo es 

mínimo, por lo que es rentable su implementación. 

 Por otro lado, Lloclla-Palomino (2019), quien investigó en una entidad pública 

el uso de la guía ITIL, un tipo de investigación aplicada y un nivel preexperimental 

con el fin de determinar el efecto de la utilidad de un sistema informático apoyado 

en ITIL v3 para controlar las incidencias; su población estuvo compuesta por 255 

incidencias informáticas agrupadas en 20 fichas, lo cuales fueron reportadas por 

los usuarios de la entidad, pero los instrumentos de recolección de datos fueron el 

cuestionario y el fichaje para un enfoque cuantitativo mediante el método deductivo. 

Los resultados conseguidos con el sistema informático fue mejorar la resolución de 

incidencias atendidas en 17.9% de incremento y solución a incidencias reabiertas 

en 15.5%. Las conclusiones presentadas afirman la mejora obtenida en la 

resolución de incidencias resueltas en un primer momento y las incidencias 

reabiertas a las anteriores, en ambas situaciones investigadas se confirma que un 

sistema informático ayuda positivamente el control de incidentes. 

 Para Chulle-Chapilliquen (2018), su tesis indica que los procesos de soporte 

son cruciales como capacidad de gestión del departamento de TI, donde la 

resolución de inconvenientes y en menor tiempo posible demuestra su solidez, de 
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lo contrario, otros procesos de la entidad pueden detenerse en sus operaciones y 

generar consecuencias negativas para una universidad pública; por ello, diseñó un 

Help Desk que mejore los procesos de soporte, considerando los lineamientos 

dados por ITIL. La población está conformada por los incidentes atendidos por Help 

Desk en el proceso de soporte. El tipo de investigación fue básica de corte 

cualitativo, con nivel explicativo de por qué y en qué condiciones se da un 

fenómeno. En los resultados presentados se muestran un diseño de Help Desk 

alineado al ITIL 2011, que ayude la gestión de incidencias y los problemas en los 

procesos reales. Las autoevaluaciones del Service Desk alineados a procesos ITIL 

2011 culminaron con puntaje de cero (0%) al no encontrarse con ninguna 

implementación hasta la fecha del estudio, concluyendo que un diseño de Help 

Desk para una universidad es de gran impacto que conlleva un orden en las 

atenciones de incidentes y mejora la satisfacción de los usuarios, permitiendo la 

continuidad del servicio y soluciones rápidas de atención a las incidencias. 

 Prosiguiendo con las investigaciones nacionales, cito a Chayán-Coloma 

(2018), quien investigó sobre la mejora de procesos relacionados con incidencias 

dentro de una organización estatal, rediseñando los procesos de atención y calidad 

del servicio basado en ITIL, debido a que se realizaba manualmente y no contaba 

con una herramienta que permita gestionar los procesos relacionados a la gestión 

de incidencias y cambios. Fue una investigación de tipo cualitativa transversal 

exploratorio, con población de solicitudes de cambios o incidencias. Se obtuvo 

como resultado la implementación de una herramienta open source, capacitaciones 

con aplicación de ITIL que permitió cambiar el proceso involucrado. Finalmente, 

muestra las conclusiones sobre el piloto de implementación del software 

(incremento de registros en 140%), evidenciando mejoras en la calidad de servicios, 

atención rápida y satisfacción del cliente interno. Además, Marquez-Alvarez (2021), 

logró identificar la relación de ITIL y la calidad de servicio en una universidad 

nacional, mediante investigación básica no experimental correlacional, con muestra 

de 86 usuarios, se obtuvo una correlación positiva de 0,638 con nivel de 

significancia de 0,00, concluyendo que existe una relación significativa. 

 También se estudiaron trabajos de investigación a nivel internacional, 

presentados a continuación los más notables. En Ecuador (Universidad Nacional 
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de Loja), Jaramillo-Castro et al. (2016), analizaron, diseñaron e implementaron un 

sistema de Help Desk para atender las incidencias, dentro del Departamento de 

Soporte y Mantenimiento, utilizando metodología la introducción de un sistema de 

información. Como resultado concluyen que, al introducir un nuevo sistema se 

asegura la calidad y se mejora sus dimensiones, y para comparar los tiempos, se 

hicieron mediciones de los incidentes y su atención en horas, logrando atender el 

60% de las incidencias, que al usar ITIL se demostró mejoras en la resolución de 

las incidencias mucho más rápida y fiable. Finalmente, se atendió un total de 

93.33% de las incidencias registrados en un día, mejorando el 33.33% en la 

atención oportuna. Por otra parte, el funcionamiento incorrecto del sistema de 

incidencias llevaría a las organizaciones al incumplimiento de sus fines y 

desatención a los usuarios. 

 En el mismo país señalado líneas arriba, Bravo-Encalada et al. (2020), 

presentaron una investigación básica para trazar los estados iniciales del servicio 

de mesa de ayuda y documentarlo la práctica de ITIL v3, con el fin de modernizar 

la cultura de servicio con la versión actual de ITIL (4) dentro de la Universidad 

Nacional de Loja y crear acciones de mejora mediante planes de mejora continua. 

La población participante de este estudio fue el personal de la Unidad de 

Telecomunicaciones e Información, que utilizaron la herramienta GLPI. Como 

resultados se puede apreciar en varias fases de la aplicación de ITIL v.4, 

encontrando una tasa de resolución de incidentes entre marzo y noviembre en 94%. 

La conclusión resaltante fue haber planteado acciones de mejora con marco ITIL 

v.4 obteniendo los resultados esperados, que se traduce en mejorar la resolución 

de incidentes hasta 98.8% en uno de los meses del periodo analizado. 

En Colombia, Quintero-Gómez et al. (2017), quienes lograron diseñar 

modelo basado en el marco ITIL, por ser referente de ITSM actuales permitiendo 

dar respuesta a las necesidades gestión de servicios en las áreas de TI y trascender 

hacia el logro de una ventaja competitiva de la organización; como metodología 

para esta investigación fue aplicar ITIL 2011, apoyado en el ciclo de Deming y 

enfocado a la mejora continua de los procesos. Tipo de investigación aplicada, con 

información registrada a partir de las encuestas de satisfacción, con la población 

interna de la cooperativa. Se presentaron como resultados, la elaboración de una 
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propuesta de mejora bajo los componentes claves de ITIL y validar su aplicación 

en uno de los servicios de TI en la cooperativa. Las conclusiones presentadas 

resaltan la optimización del costo en sus procesos y la satisfacción de los clientes, 

consiguiendo generar un valor estratégico empresarial, y que una herramienta 

siempre posibilita una adecuada y oportuna gestión de los incidentes y solicitudes. 

Para Paredes-Chicaiza (2018), mencionaron que, conocer los conceptos de 

ITIL ayuda a mejorar el área de Help Desk y restablecer la satisfacción del cliente, 

adicionalmente, muestra la investigación de autores con la aplicación para gestión 

de servicios de TI; como metodología de investigación, se basó en la 

implementación de cada uno de los diez procedimientos del marco ITIL aplicado a 

la gestión de incidentes, desarrollando la una aplicación desde prototipos, iterando 

hasta concluir y entregar a los usuarios, quienes evaluaron y permitieron dar forma 

final al producto software mediante las iteraciones. La población fue conformada 

por el personal de empresa Softsierra. Como resultados se presentaron 

tabulaciones de encuestas, evidenciando la necesidad de la empresa a mejorar su 

atención al cliente, asimismo de detectar inconvenientes que terminarían por 

proponerse una estructura de Help Desk. De 74 respuestas sobre el nivel de 

satisfacción sobre la implementación, 41 percibieron como “excelente” y 28 de “muy 

bueno”, que representa más del 93% de nivel de satisfacción sobre la pobre gestión 

de incidencias que realizaba la empresa. Concluyeron que al mejorar el servicio de 

Help Desk, se beneficiaron con el valor agregado para las estrategias 

empresariales y los clientes confían más en las implementaciones de buenas 

prácticas internas en empresas de TI. 

Además, según Zaleski et al. (2021), en su trabajo científico de análisis 

factorial exploratorio, pudieron observar que la gestión de los proyectos de servicios 

de TI exitosos de manera sostenible están influenciada por numerosos factores, 

tratando de identificar los factores de éxito en dichos proyectos que involucren 

enfoques tanto tradicionales como ágiles, para ayudar a cumplir sus objetivos de 

desarrollo sostenible; para lo cual, recurrieron a una investigación básica basada 

en cuestionarios que involucró a 155 gerentes de proyectos de TI en empresas 

internacionales. Como resultado, previo análisis factorial exploratorio, se 

distinguieron los cuatro factores de éxito en la industria de servicios de TI: (1) 
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técnicas ágiles y gestión del cambio, (2) organización y personas, (3) partes 

interesadas y análisis de riesgos, y (4) ambiente de trabajo; el modelo factorial 

implicó someter a una serie de modificaciones a 45 variables para mejorar su 

calidad, en un total de 30 iteraciones llegó a tener una estructura de cuatro factores 

y 16 variables, que representó el 61% de varianza total. Si la carga factorial es 

estable al superar 0.4, la media global fue de 0.722, y que se verificó la variable 

confiabilidad mediante las medidas de alfa de Cronbach (CA) y confiabilidad 

compuesta (CR), obteniendo una media de 0.752 para CA y 0.813 para CR, que 

son suficientemente fiables. Como conclusión, los enfoques tradicionales y ágiles 

coexisten, cumpliendo con los objetivos de desarrollo sostenible y son significativos 

en la gestión de proyectos de servicios de TI. 

 Igualmente, Astudillo-Jarrín et al. (2019), ejecutaron una investigación con la 

implementación de un modelo de gestión basado en ITIL v3 que brinda el 

departamento de TI en una empresa y que permitió atender los requerimientos 

tecnológicos internos de forma satisfactoria, pero también con la limitación de falta 

de madurez en la aplicación de ITIL en dicha área. Para la realización del proyecto, 

recurrieron a la metodología de ciclo Deming, enfocando a la mejora continua de 

los procesos en base a buenas prácticas. Su población fue las personas que 

laboran en el área de TICs en la empresa, con enfoque cuantitativo, se obtuvo los 

siguientes resultados, se implementó soluciones en dos servicios de la actual área 

y se obtuvo la mejora del área de TI, permitiendo medir la disponibilidad mediante 

un SLA, asignando el responsable del mismo. Concluyendo que ITIL mejora 

procesos para estandarizarlos, con ello se logra la eficiencia en la atención al 

usuario. En la disponibilidad del servicio, se pudo calcular como parte del SLA con 

valores superiores al 96.5%, que se concluye la relación Elemento/Servicio es 

bastante aceptable. 

Como teorías relacionadas al tema de investigación, se presentan los 

trabajos con enfoques teóricos siguientes. Se consideró a Cruz-Hinojosa et al. 

(2016), que indican a través de la revisión de la literatura sobre la aplicación de ITIL 

en las Pequeñas y Medianas Empresas (PYME), quienes enfrentan algunos 

problemas al alinearse con el marco ITIL, y en este contexto, estas organizaciones 

tienen el desafío de adaptar las actividades del departamento de TI sin impactar 
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negativamente los compromisos del servicio, dado que cuentan con menos 

recursos tecnológicos, además de optimizar sus niveles de servicio. En esta línea, 

Orta et al. (2018) propusieron un método basado en la simulación y gestión de 

procesos de negocio para implementar ITIL, mostrando las prácticas de gestión de 

procesos afirmando que el proceso de gestión de incidentes es aceptado por el 

95% de las organizaciones; con la simulación analizaron los indicadores clave de 

rendimiento (KPI) del proceso y el cumplimiento del acuerdo de nivel de servicio 

(SLA) bajo diferentes configuraciones de proceso; en conclusión, Met4ITIL es un 

método novedoso para implementar ITIL adaptando el ciclo de vida de la gestión 

de procesos comerciales a las características particulares de los proyectos de 

implementación de ITIL. 

 Basado en el enfoque de Rubio-Sánchez et al. (2022), existen muchas 

empresas no directamente relacionadas con las Tecnologías de Información y la 

Comunicación (TIC), pero que pueden implementar los procesos de gestión de 

servicios en los departamentos de TI mediante una técnica para secuenciar los 

procesos de gestión de servicios; esto es posible con la implementación de ITIL y 

que el uso de la información de las empresas secuenciadas de manera inmejorable 

siempre potencian la gestión de las mismas, convirtiéndose en procesos ITIL como 

elemento clave para la gestión empresarial en diferentes sectores. 

Shrestha et al. (2020), quienes desarrollaron métodos de evaluación de 

procesos de forma transparente en las organizaciones, y para habilitar ITSM en 

dichas organizaciones es el reconocido marco ITIL en la más reciente, y para ellos, 

este mencionado marco fue el catalizador para la adopción generalizada de 

iniciativas de ITSM desde los años ochenta; los autores se dieron cuenta del 

impacto de los servicios de TI como ventaja competitiva y lo definieron dentro de 

los procesos para administrar los servicios de TI. Dentro de la evaluación, Widianto 

et al. (2022), presentaron una revisión de métodos, con el objetivo de lograr una 

alta calidad de servicio, ya que evaluar un ITSM no es fácil por su escala y 

complejidad.  

Para Obwegeser et al. (2019), los servicios de TI tienen una necesidad de 

mejora continua, para esto se han desarrollado marcos de mejora de procesos, 

basados en las operaciones de servicio de ITIL en conjunto con las herramientas 
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Lean, de esta forma, dieron un enfoque estructurado para la mejora de procesos 

en la práctica. Mientras, Müller et al. (2019), quienes informan que en ITIL están 

integrados los valores que ayuden a superar la incongruencia en la cultura 

organizacional, de esta forma, los mismos gerentes intenten mejorar los procesos 

mediante la gestión de estándares de calidad y modelo de procesos en sus 

organizaciones. 

Como teorías generales, en la opinión de Aliaga-Saldaña (2018), en su 

investigación cuyo objetivo consistió en determinar de qué manera la entrega de 

servicios se relaciona a la buena gestión servicios de TI en una compañía minera 

de la Región de Cajamarca, como estudio no experimental se basó en la correlación 

con la entrega de valor de los servicios mencionados. Desarrolló una investigación 

de tipo aplicada y correlacional, con observación de 32 servicios dentro de un 

laboratorio mediante una lista. Como resultado, obtuvo una correlación de 

Spearman de 0.714, calificado como positivo alto entre la buena gestión de 

servicios de TI y en entrega de los mismos hacia los clientes.  

 En el estudio de Ruiz-Vivanco (2017), se revisó el problema de una 

compañía de desarrollo de software en Ecuador, planteando estándares y modelos 

que fortalezcan los servicios de TI, sus propuestas pasan por utilizar modelos en 

sus procesos, tales como ITIL, COBIT, CMMI y PMBOK. Se usó una metodología 

cuantitativa de diseño no experimental. Su población de estudio estuvo conformada 

por todos los procesos de la empresa relacionados con los proyectos. Como 

resultados, diseñó una propuesta de mejora en los procesos seleccionados, 

describió la madurez de dichos procesos e implementó flujos de trabajo para los 

procesos de gobierno y gestión de TI. Concluyendo que el mejoramiento de la 

gestión de servicios informáticos mediante buenas prácticas y modelos de gestión, 

se logra garantizar dichos procesos brindando sostenibilidad y validando su 

optimización en un 25%, basado en medir la capacidad de respuesta; además es 

fuente de conocimiento en un 10% trimestral de incremento, todas las 

informaciones provenientes de gestión de procesos y la documentación generada. 

 En la investigación de Belleza-Porras (2018), logró determinar la influencia 

de la aplicación de la ITIL sobre la gestión de incidencias en el área de soporte de 

un instituto peruano, puesto que la problemática evidente era la no existencia de 
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manejo estándar de incidentes y las soluciones fuera de parámetros normales, con 

posteriores incomodidades o problemas que debieron resolverse en la mesa de 

ayuda mejorando sus procesos y eliminando la insatisfacción en el servicio. Su 

población fue compuesta por 105 incidentes dentro un mes del año 2018, 

seleccionando los datos con muestreo aleatorio simple, parte de una investigación 

básica descriptiva. Los resultados fueron la apreciación de aplicación de ITIL en la 

resolución de incidentes, variando de 19.2% a 58.5% en un primer nivel y con SLA, 

lograr el 81.3% de incidentes resueltos. Como conclusión, la aplicación ITIL 

incrementó el porcentaje de incidencias resueltas, mejoró el tiempo intermedio 

reduciendo hasta 71.4% del tiempo empleado en promedio. 

Como teorías específicas, son presentados a continuación. Para Guilfoos et 

al. (2022), existen beneficios al aplicar las prácticas del GSTI como el ITIL, 

permitiendo administrar mejor el riesgo en un entorno complejo y con necesidades 

de los usuarios más diversas, concluyendo que, es importante integrar la práctica 

de ITIL dentro de la cultura organizacional como un marco de trabajo, aunque 

adaptando solamente las partes que funcionen en la empresa. Para mejorar los 

niveles de atención en las diferentes dependencias, numerosas instituciones 

recomiendan usar ITIL a nivel general pues sirve como base de buenas prácticas y 

que más organizaciones seguirían implantando a fin de acelerar sus procesos de 

TI y entregar una alta calidad en sus servicios brindados. Asimismo, Rubio et al. 

(2019), investigaron algoritmos de ordenación de procesos para optimizar la 

implementación de ITIL, concluyendo que cada secuencia de optimización y 

capacidad de respuesta propuesta es específica para cada empresa y sólo se 

pueden realizar comparativas de las secuencias obtenidas desde los parámetros 

como la antigüedad de la empresa, tamaño de TI, sector, etc. 

En literatura sobre la aplicación de ITIL, señalo la revisión del estado de arte 

colombiano, resaltando el estudio de Market Clarity a través de BMC Software, que 

reportó al 70% de 16 empresas encuestadas que ya conocían la metodología y los 

beneficios de ITIL, además del 56% que lo implementó ITIL. En esta línea, Reino 

Unido y Alemania afirmaron disponer de ITIL en sus compañías en un 63%, España 

38%, Francia 33% e Italia un 18%, aunque en Latinoamérica el porcentaje está muy 

baja. Con estos datos estadísticos se pudo observar que a nivel mundial, la gestión 
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de ITIL en las áreas de una organización es fundamental porque mejora todos los 

procesos empresariales. De no hacer cambios en la gestión de incidentes, estas 

organizaciones tuvieron inconvenientes en el flujo de las acciones que realizan las 

áreas, debido a que los incidentes reportados por el usuario se resolvieron 

inoportunamente. La investigación se realizó mediante un criterio de búsqueda 

bibliográfica, seleccionando contenido con aportes significativos a la investigación 

científica. Luego presenta los resultados que sobre las metodologías que permiten 

asegurar la gestión de servicios de TI, como el COBIT, MOF, Six Sigma, ISO 20000, 

TOGAF e ITIL, resaltado el último que ofrece un mejor guía relacionado a los 

servicios (Pérez-Villamizar, 2018). 

Por otra parte, con referencia a conceptos generales del estudio, Melendez 

et al. (2016), quienes hablan del ITSM como una Gerencia de Servicio de 

Tecnologías de la Información, que es una organización de TI que proporciona 

servicios de alta calidad, es decir, dar un servicio adecuado y garantizando su 

continuidad, no sin antes mencionar que cada organización debe adoptar las 

mejores prácticas basado en ITIL como modelo de GSTI para cumplir su 

responsabilidad. No obstante, Cieza-Mostacero et al. (2021), afirman que todas las 

organizaciones que necesitan conocer su situación empresarial, requieren del uso 

de las TI para obtener su información, que puede ser posible a través de la 

implementación de una herramienta como la gestión por procesos, este último 

ayuda a analizar y mejorar la gestión a nivel organizacional. 

Con respecto a las teorías generales, se tiene la teoría de Gestión, indicado 

por Westreicher (2020) como un conjunto de procedimientos, tareas y acciones que 

se llevan a cabo para lograr los objetivos trazados. Complementando con Richard 

et al. (2019), quienes argumentaron que un incidente es cualquier evento fuera de 

la operación estándar de un servicio, que además causa la merma o una 

interrupción en la calidad del servicio entregado. Para Suryotrisongko et al. (2017), 

la mesa de servicio y la mesa de ayuda más o menos tienen la misma definición; la 

mesa de ayuda en concepto se refiere al área de cualquier organización que ayuda 

a los usuarios finales a encontrar respuestas y soluciones para los problemas que 

enfrentan; y el servicio de atención al cliente es un tipo específico del dicho servicio 
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que ayuda a las personas que le llaman por el problema y gestionar dicha llamada 

hasta solucionarlo.  

En la investigación de Al-Hawari et al. (2021), contribuyeron con la 

construcción de un sistema de mesa de ayuda que ofrezca una solución 

personalizada de la necesidades de los servicios de TI, permitiendo integrar al 

empleado, las actividades del proceso de gestión de incidentes y su interacción con 

los agentes de TI para aclarar el problema o comprender la solución; además, el 

sistema pueda realizar clasificación y enrutamiento automático de tickets, que 

permitió minimizar el tiempo de resolución de tickets y mejorar la satisfacción del 

usuario, y en consecuencia, medir los indicadores clave de desempeño (KPI) 

necesarios y conocer la salud de los procesos de TI mediante informes. Como 

conclusión, al incluir un modelo de predicción entrenado en el sistema, pudo 

mejorarse en su precisión de predicción del 53.8% al 81.4%, incluyendo los 

comentarios y la descripción del boleto de la mesa de ayuda. 

Asimismo, Ramos-Huaman (2019), quien logró establecer una relación entre 

la implementación de service desk aplicando las buenas prácticas de ITIL 4 y la 

gestión de servicios de TI en una empresa peruana, encontrando una mejora en 

dicha correlación. La investigación fue: no experimental correlacional, con una 

muestra de 60 usuarios internos. Los resultados muestran relación positiva 

altamente significativa con rho de Spearman de 0.616, el nivel de significancia 0.01 

y un 99% de confiabilidad, concluyendo que es importante implementar service 

desk para la gestión de servicios TI. 

Como definición de las variables en extensión al tema, como primera 

variable. La definición de aplicación ITIL se consideró según indicó Hertvik (2020), 

que ITIL® es un conjunto de prácticas que imparte orientación práctica y estratégica 

de ITSM, se tiene como última versión a ITIL v4, esta guía ayuda a las 

organizaciones a mejorar el valor de sus servicios centrándose en la creación 

conjunta de valor comercial y la resolución de problemas comerciales, en lugar de 

simplemente mejorar las capacidades de TI, por eso, las organizaciones usan este 

marco para enfocar todas sus actividades, componentes y recursos para 

implementar capacidades que proporcionen un valor comercial específico, y es 
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importante recordar que ITIL es un marco para aplicar en las empresas y 

organizaciones de todos los tamaños y misiones.  

Asimismo, desde otra investigación se tomó en consideración la definición 

dada para las variables, por Al-Asmoery et al. (2021), que resume como: ITIL 

significa Biblioteca de infraestructura de tecnología de la información (TI), y es una 

colección de mejores prácticas para administrar la TI y desarrollar niveles de calidad 

de servicio y soporte de TI; ITIL es el marco más aplicado para garantizar que los 

servicios de TI sean alineados con los objetivos de la estrategia empresarial, incluso 

cuando estos objetivos cambien, y que, al implementar un sistema ITIL, se debe 

empezar con el Proceso de Gestión de Incidentes (IMP) y obtener un valor para la 

organización. Igualmente, López-Vargas et al. (2016), presentaron evidencias 

sobre la relación entre las incidencias de manera estadística con los servicios 

brindados, la gestión del servicio de TI y los procesos implicados con las buenas 

prácticas de ITIL, introduciendo un sistema de gestión de calidad en estándares 

como las series ISO. 

Para Agutter (2020), la aplicación de ITIL es para gestionar servicios, 

también se crean uno o varios productos que incluyen a la información, tecnología, 

procesos y personas para ofrecer un valor al consumidor; basado en sus 

dimensiones de la gestión de servicios, se obtiene un modelo que facilita la creación 

de valor, denominándose Sistema de Valor del Servicio (SVS) ITIL, este sistema 

describe cómo todos los componentes y actividades de una organización funcionan 

y permiten crear valor, también describe como elemento central la cadena de valor 

del servicio, fomentado y apoyado en la mejora continua para permitir diferentes 

formas de trabajo y garantizar la obtención de los resultados adecuados. Además, 

Palilingan et al. (2018), obtuvieron resultados con un modelo, donde el 84,5% de 

los incidentes que aparecen en los sistemas de información académicos pueden 

ser atendidos de manera rápida y adecuada; el 5% de los incidentes se pueden 

escalar para no causar nuevos problemas, funcionando rápidamente en la 

prestación del servicio de TI de una manera buena y eficiente. 
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Figura 1: 

Diagrama de la estructura de sistema de valor del servicio ITIL 

 

Nota. El Sistema de valor del servicio (SVS) es uno de los dos conceptos centrales que subyacen a 
la creación conjunta de valor en ITIL 4. Adaptado de sistema de valor del servicio ITIL [Imagen], por 
Bmc blogs (2020). https://www.bmc.com/blogs/itil-service-value-system/ 

 

Con relación a la segunda variable, Faustino et al. (2020) revisaron la 

literatura sobre la gestión ágil de los servicios de TI, dando el concepto del proceso 

de Gestión de Incidentes (IM) como una pieza principal en el soporte de cualquier 

sistema de TI, siendo uno de los procesos más implementados bajo el marco ITIL, 

pues el proceso IM resuelve los incidentes y restaura los servicios mientras mitiga 

el impacto empresarial evitando pérdidas económicas, asimismo, el proceso IM 

debe anticiparse y prevenir los futuros o duplicados incidentes; un incidente se 

puede definir como una interrupción de la organización que provoca impactos 

negativos, como la confianza y satisfacción de los clientes, y la pérdida financiera 

y de productividad empresarial. Además, Conde-Zhingre et al. (2019), 

complementan con un conjunto de recursos tecnológicos y humanos que permitan 

prestar servicios mediante los procesos de atención de incidencias, señalando 

dicho recurso al Help Desk o Mesa de Ayuda (MDA) junto con el personal 

encargado. 

En ese sentido, Marchão et al. (2021), quienes argumentaron que la gestión 

de incidentes es el proceso especializado en el tratamiento de eventos degradativas 
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o pérdida de una funcionalidad normal del servicio, con el fin de restablecer dichos 

servicios minimizando el impacto negativo al negocio. Fitrani et al. (2019), 

analizaron la mejora de servicios mediante un sistema de mesa de ayuda que utiliza 

marco ITIL y COBIT, identificando el valor de la capacidad y la brecha en el manejo 

de problemas, que para el usuario se cuenta del valor del servicio basado en utilidad 

y satisfacción. Pero, implementar el uso de estándares y mejores prácticas a través 

de una organización no es una tarea fácil de llevar a cabo, más si se trata del 

proceso de mayor impacto en la organización como el proceso de incidentes TI, 

siendo fundamental el respaldo de los gerentes de la organización (Mahy et al., 

2017). Para Medina-Cárdenas et al. (2016), la aplicación de herramientas ITIL y 

ISO para servicios de TI, las organizaciones deben alinear sus estrategias como 

verdadero servicio enfocado en el cliente, más si emplea estas herramientas para 

lograr la mejora continua organizacional. 

Con teorías que evidencian las dimensiones de las variables, hablaron las 

sucesivas investigaciones. Conceptos relacionados a las dimensiones de la 

aplicación ITIL v4, se señaló a la investigación de Serrano et al. (2021), quienes 

con la revisión de la literatura sobre la GSTI, indicaron que la administración del 

mismo consideró una colección de marcos de servicios respaldadas por las 

organizaciones, definiendo el término de GSTI como un grupo de tareas 

proporcionadas por un sistema de TI o un departamento de TI, es decir, el servicio 

de TI se puede caracterizar como una aplicación de capacidades especializadas en 

activos de TI; además, los servicios de TI afectan el presupuesto del área de TI, 

atribuyendo el 80% y 90% del costo para el mantenimiento y operatividad de estos 

servicios, finalmente agregar que ITIL es el marco más adoptado por las 

organizaciones dentro de los modelos y estándares de ITSM para la 

implementación y evaluación de procesos. 

Basado en el estudio de Chin et al. (2017), quienes pudieron proporcionar 

hallazgos en la adopción de los estándares de ITSM, pudiendo abordar la 

dimensión 1: Proceso de gestión de servicios, que son conjunto de pasos o fases 

que permite gestionar los servicios de las organizaciones, además el proceso se 

ejecute de manera eficiente y cumplir con los objetivos de la empresa, y ya se 

convierte en un marco de referencia en la gestión basados en servicios; igualmente, 
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Pailiacho et al. (2019), presentaron diseños de procesos, evidenciando indicadores 

como las fiabilidad y competitividad, que se convierte en otras como la 

disponibilidad y satisfacción. Basado en Arcilla-Cobián et al. (2017), podemos 

visualizar la dimensión 2: Servicios de tecnologías de la información, que las 

empresas a través de sus departamentos de TI definen los servicios que brindan y 

asignan costos a estos servicios, para eso, implementan un catálogo de servicios 

basados en TI a partir de un catálogo de servicios estándar, para luego administrar 

dichos servicios de TI, su capacidad y costos de manera adaptable. Para la 

dimensión 3: Gestión de Servicios de tecnologías de la información (en inglés es 

ITSM), se presenta la definición dada por Bayona et al. (2017), que es una 

administración basada en procesos, alineado con las necesidades de las empresas, 

que soporta todos los servicios de TI para dar beneficios al usuario, bajo las mejores 

y buenas prácticas; el ITSM involucra la mejora continua mediante combinación con 

otros marcos de trabajo, herramientas y software. 

Figura 2: 

Las dimensiones de la gestión de servicios ITIL 

 

Nota. Las cuatro dimensiones de la gestión de servicios es el segundo concepto fundamental para 

la creación conjunta de valor de ITIL 4. Adaptado de Beneficios de ITIL v4 [imagen], por Bmc blogs 

(2020). https://www.bmc.com/blogs/itil-v4-benefits/ 
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Basado en Ciesielska (2017), se pudo conocer la clasificación de los 

procesos que fueron adoptados como parte del ciclo de vida de servicio, 

específicamente como operación de servicios para poder adentrarse en los 

indicadores de adopción en las Pymes, resaltando la gestión de incidencias y la 

gestión de los problemas. Dimensión 1: Solución de problemas, Mora et al. (2021), 

quienes, a través de su libro, nos presentaron como un proceso dentro del área de 

TI, si bien los incidentes se diferencian de los problemas en sí (fallos no conocidos), 

es darle solución adecuada mediante una reparación o escalamiento de petición, 

los cuales están registrados en una base de datos, para poder restablecer el 

servicio afectado con el menor costo posible. Dimensión 2: Satisfacción del usuario, 

para Melendez-Llave et al. (2018), se define como un indicador de la atención 

prestada en los servicios que se dan a través de un proceso, está relacionado con 

la motivación como parte de la taxonomía de los factores críticos de éxito del 

negocio. Dimensión 3: Calidad del servicio, Nikolaus et al. (2019), dieron una 

perspectiva ágil para definirlo como un contrato con el cliente o usuario para brindar 

cierto grado de confianza en la entrega de valor, lo cual será percibido como algo 

satisfactorio en el servicio recibido. 

Adicionalmente, se considera la epistemología de la problemática 

investigada. Para Jäntti et al. (2017), los proveedores tienen prioridades en sus 

objetivos, más si son parte fundamental de sus operaciones e interacción comercial 

con los clientes, entonces deben mejorar los servicios de TI, operarlos y lograr la 

mejora continua, afectando directamente la satisfacción del cliente; los principales 

desafíos actuales de los procesos de TI incluyen enfoques reactivos en lugar de 

proactivo para la gestión, medición y toma de decisiones de operaciones de TI, 

clasificación de incidentes, gestión de solicitudes y comentarios de los clientes, e 

interfaces entre los procesos en los servicios de TI; las organizaciones se han 

interesado en marcos ITSM, como el ITIL que permitió implementar las mejores 

prácticas en sus procesos y como resultado, obtener el ahorro en sus costos, 

reducir ocurrencias de incidentes y tener mayor satisfacción del cliente; y los 

marcos ITSM logran ayudar al proceso convirtiendo en una mesa de servicio, 

mediante el uso del software configurado como mesa de ayuda y con niveles de 

acuerdo del servicio. Viendo la última parte, Andry et al. (2018), investigaron en la 

posibilidad de evaluar el nivel de madurez bajo la aplicación de marco ITIL, 
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prediciendo el incidente, generando recomendaciones a los profesionales de los 

servicios de TI, y que el presente estudio tomó los aportes y limitaciones de los 

estudios analizados, colocando una base para las futuras investigaciones en 

función a la excelencia y calidad del servicio TI. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La presente investigación se realizó como un estudio de tipo básica, con el objetivo 

de determinar la relación de teorías desde la hipotética de estudio, igualmente se 

busca aportar al conocimiento y la ciencia. Para Sánchez-Carlessi et al. (2018), la 

investigación científica básica fue investigar principios y leyes generales a todos los 

acontecimientos o fenómenos; además, nació desde la ciencia básica o ciencia 

pura, que es buscar el conocimiento sobre los fenómenos, su descripción, 

explicación y predicción, aunque la tecnología que se puede desarrollar sería 

producto de una ciencia aplicada, con finalidad práctica específica e inmediata. 

 El enfoque de investigación fue cuantitativo, se utilizó la estadística 

descriptiva e inferencial para la recolección y procesamiento de datos, con 

resultados relevantes para la tesis, para poder responder el problema de la 

investigación, se realizaron mediciones procesando los datos desde la población 

identificada. Yucra-Quispe et al. (2020), sustentaron la investigación cuantitativa 

como un proceso lógico o etapas y que el sujeto acepta todo el conocimiento en 

base a su experiencia. 

 El diseño de la presente investigación fue no experimental, ya que no se 

manipularon las variables, adicionalmente señalar que se realizaron en un solo 

momento, que fue transversal. En el trabajo de investigación se reflejó la medición 

de la influencia de cada variable, resaltando que fue de tipo correlacional, logrando 

determinar el grado de correlación lineal de la variable aplicación ITIL v4 en la 

variable Gestión de incidencias (Hernández-Lalinde et al., 2018) 

 El nivel del presente estudio fue explicativo, pues se lograron analizar las 

posibles inferencias desde la relación, a su vez se midió el nivel correlacional o la 

relación que se encuentran las variables. El método que se usó fue hipotético-

deductivo, para obtener los resultados se contrastarán las hipótesis causales, que 

nos permitió plantear y encontrar soluciones al problema de la investigación, 

verificando con la información disponible si los resultados guardan relación con las 

hipótesis planteadas. 
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3.2. Variables y operacionalización 

Variable Independiente: 

Aplicación de ITIL v.4 

Definición conceptual: Para definir el ITIL v.4, se usó la teoría presentada por Al-

Asmoery et al. (2021), que resume como: ITIL significa Biblioteca de infraestructura 

de tecnología de la información (TI), y es una colección de mejores prácticas para 

administrar la TI y desarrollar niveles de calidad de servicio y soporte de TI; ITIL es 

el marco más utilizado para garantizar que los servicios de TI estén alineados con 

los objetivos de la estrategia comercial, incluso cuando esos objetivos cambien, y 

que, al implementar un sistema ITIL, debemos comenzar con el Proceso de Gestión 

de Incidentes (IMP). 

Definición operacional: ITIL es una biblioteca de buenas prácticas elaboradas para 

gestionar servicios alineados con las tecnologías de la información, facilitando una 

descripción con detalles de los procesos de la gestión de servicios de TI, incluye 

los roles, actividades, responsabilidades y tareas que puedan ser insertadas en las 

necesidades organizacionales, midiendo mediante competitividad de sus procesos 

de gestión de servicios, el compromiso de los servicios de TI, y el cumplimiento de 

la gestión de servicios de TI. 

Indicadores: D1 Proceso de gestión de servicios: Fiabilidad y Competitividad; D2 

Servicios de tecnologías de la información: Compromiso y Aprendizaje; y D3 

Gestión de Servicios de tecnologías de la información: Productividad y 

Cumplimiento. 

Escala de medición: Likert (Ordinal) 

Variable Dependiente: 

Gestión de incidencias 

Definición Conceptual: Marchão et al. (2021) definieron a la gestión de incidencias 

como un proceso especializado en el tratamiento de eventos degradativos o pérdida 

de una funcionalidad normal del servicio, con el fin de restablecer dichos servicios 

minimizando el impacto negativo al negocio. Pero, efectuar el uso de estándares y 
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mejores prácticas al negocio no es una tarea bastante fácil, más si hablamos del 

proceso de mayor impacto en la organización como el proceso de incidentes TI, 

siendo fundamental el respaldo de los directivos de la organización (Mahy et al., 

2017). 

Definición operacional: El proceso de gestión de incidencias determina la 

planificación, implementación, control y revisión de los acuerdos de nivel de 

servicio, acuerdos de nivel operativo y de los contratos de soporte adecuados para 

asegurar su cumplimiento, además sean acordes a los objetivos del proceso en la 

solución de los problemas, logrando garantizar la satisfacción del usuario y la 

calidad de los servicios TI. 

Indicadores: D1 Solución de problemas: Importancia y Tiempo; D2 Satisfacción del 

usuario: Participación y Satisfacción; y, D3 Calidad del servicio: Disponibilidad y 

Capacidad de respuesta. 

Escala de medición: Likert (Ordinal) 

Operacionalización de Variables: 

Las variables independiente y dependiente están correlacionados entre sí, por lo 

que se operacionalizan por correlación, con esta operacionalización de las 

variables, los indicadores se seleccionan con base a las dimensiones, pero 

referenciado por cada variable, indicando el qué, el cuándo y el cómo de cada 

variable, sus dimensiones y todo aquello realizado para medir una variable de 

manera cuantitativa (Bauce et al., 2018). Adicionalmente, Espinoza-Freire (2019), 

definió a la operacionalización de las variables como la observación o medición de 

las variables y dar una definición clara de cómo se mide y se observa sus 

particularidades a estudiarse. (ver Anexo 1) 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Los investigadores Hernández et al. (2016), definieron a la población como un 

conglomerado de todos los individuos o casos, el cual se parecen a través de 

especificaciones determinadas. Además, sugieren los criterios de inclusión para 

aquellos individuos o casos que se tomarán en cuenta para el estudio, mientras con 

los criterios de exclusión, son aquellos fueron apartados por ser de diferente nivel. 
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Población:  

Se consideran los siguientes: Colaboradores de la empresa de servicios: 15 

colaboradores de la empresa de servicios, y clientes de la misma empresa: 92 

clientes. La población es finita constituida por 107 personas. 

Criterios de inclusión: se consideró como población de estudio a las personas 

siguientes: 

• Rango de edad: de 18 años en adelante. 

• Colaboradores: personas que están laborando de la empresa actualmente. 

• Puesto: administradores, de ventas y de soporte en general. 

• Clientes: todas las personas naturales que reciben el servicio TI de la 

empresa por un período mayor a los 6 meses.  

Criterios de exclusión: se excluyeron a las personas con las siguientes 

particularidades: 

• Tiempo de servicio: Colaboradores que laboren menos de 3 meses. 

• Clientes: personas naturales que reciben servicio de otras empresas o 

reciben servicios de la empresa menor a 6 meses. 

• Personas morales: Las personas jurídicas son muy pocas y reciben servicios 

por muy cortos períodos de tiempo y no se consideran para esta 

investigación. 

Muestra y Muestreo: 

Según los autores Hernández-Sampieri et al. (2018), la muestra representa una 

parte o subgrupo de la población de estudio, además debe ser representativo para 

el estudio, además se debe identificar la unidad de análisis y muestreo, con el fin 

de facilitar la recolección, procesamiento e interpretación de los datos para la 

investigación. 

Para la presente investigación se usó la siguiente fórmula aplicado a una población 

finita: 

n =
N. 𝑍2. 𝑝 ×  𝑞

𝑒2(𝑁 − 1) +  𝑍2. 𝑝 ×  𝑞
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donde: 

n = Tamaño de muestra para el estudio. 

N = Universo o tamaño de la población (107). 

Z = Nivel de confianza Z (1.96) 

e = Margen de error (5%) 

p = Probabilidad, ocurre el evento estudiado (0.5) 

q = Probabilidad, no ocurra el evento estudiado (1 - 0.5) 

n =
107 .  1.962 . 0.5 𝑥 0.5

0.052(107 − 1) +  1.962 .  0.5 𝑥 0.5
 

n = 83.86 

n = 84 personas 

Para la investigación se trabajó con 84 personas, en los que se aplicaron el 

cuestionario del estudio. 

Por ser un estudio de muestra, se consideró el muestreo aleatorio simple, donde 

cada persona del estudio tuvo las mismas probabilidades de ser seleccionados 

dentro de la unidad de análisis, quienes son los colaboradores y clientes de la 

empresa de servicios, a las cuales se le aplicaron la encuesta. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: 

Los datos se recolectaron empleando la técnica de encuesta de preguntas 

múltiples, resaltando las dimensiones de cada variable, se generaron ítems de 

cuestionario para medir cada variable y dimensión. 

Instrumento: 

El instrumento que se utilizó fue el cuestionario, el cual se empleó para encuestar 

a los colaboradores y clientes, y recoger información que son de interés para la 

investigación. 
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Para señalar la validez de contenido, se citan a Hernández-Sampieri et al. 

(2018), quienes señalaron en relación a la validez, que un instrumento tiene la 

eficacia en una medición y consigue un resultado que valora la correlación buscada. 

Se cita al autor mencionado para la validez que establece la confiabilidad, que es 

un indicador de medición aplicado a la misma unidad de observación, produce los 

mismos resultados. Entonces, el instrumento es exacto para obtener los mismos 

efectos al ser aplicados a un estudio, ofreciendo la confianza necesaria en el recojo 

de los datos, determinándose el nivel de confiabilidad en magnitudes desde muy 

bajas hasta muy altas (Lao Li et al., 2016). 

3.5. Procedimientos 

Para el presenta trabajo de investigación, se siguieron los siguientes 

procedimientos: Primero, se analizó la problemática de una empresa de servicios 

de TI, determinando las variables cualitativas analizadas bajo un enfoque 

cuantitativo que determina la relación existente entre ambas; las variables son 

Aplicación ITIL V.4 y la Gestión de incidencias. Se prosiguió con plantear el 

problema general y la justificación para realizar el presente estudio. Como parte del 

capítulo I, se planearon los objetivos e hipótesis correspondientes.  

Segundo, se redactó el marco teórico, citando los diferentes autores de la 

actualidad que permitan definir y compendiar las variables. Igualmente, para el 

tercer capítulo, se redactó todos los aspectos correspondientes a la metodología. 

En el tercer capítulo, se describió el proceso de recopilación de datos, que se 

realizaron con la utilización de instrumentos para recolectar datos cuantitativos, 

demás del software que procese los datos numéricos. Seguidamente, se inició con 

desarrollar los objetivos del estudio. Luego, se aplicó una encuesta virtual a la 

población referida, fue virtual debido al requerimiento de la utilización de 

tecnologías de la información, además de poner en práctica el uso de los protocolos 

de bioseguridad en nuestro país; mediante el software IBM SPSS Statistics 25, se 

analizaron los datos obtenidos, construyendo las tablas e interpretando conforme a 

las hipótesis planteadas. Posteriormente, se realizó la discusión conforme a los 

resultados confrontados con los autores, y se dio las conclusiones y 

recomendaciones personales. 
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3.6. Método de análisis de datos 

Los instrumentos que se emplearon para el trabajo de investigación fueron 

autorizados por medio del juicio de expertos para verificar la confiabilidad; 

adicionalmente, para identificar si el instrumento fue confiable se halló el Alfa de 

Cronbach, tal como sugiere Caycho-Rodríguez (2017). 

En el presente trabajo de investigación se realizó con un enfoque 

cuantitativo, en el cual se aplicó un instrumento de recolección de datos y se 

identificó la validez de cada variable. Asimismo, se recurrió al uso de la estadística 

inferencial para contrastar las hipótesis, para lograr generar modelos y predicciones 

relacionados al presente estudio (Llinás-Solano, 2018). Adicionalmente, se efectuó 

la prueba de normalidad, confirmando el tipo de prueba no paramétrica; la 

estimación del coeficiente de correlación Rho Spearman está en los rangos con 

significancia de -0,01 a -1 para correlación negativa y 0,01 a 1 para correlación 

positiva, siendo el 0,00 que no existe correlación y el -1 y 1 como correlación 

perfecta (Dicovski-Rioboó, 2016). 

3.7. Aspectos éticos 

En el presente estudio, las actividades de recolección y procesamiento de los datos 

fue realizado por el autor, como también, la interpretación y discusión con las 

fuentes citadas que están correctamente referenciados siguiendo las normas de 

redacción de American Psychological Association (APA) 7º Ed., que incluye 

cambios señalados por Streefkerk, R. (2022, December 5). Además, el presente 

trabajo de investigación fue sometido a evaluación del software antiplagio Turnitin, 

para así generar el reporte de originalidad, cumpliendo con las resoluciones del 

Vicerrectorado de Investigación N° 0116-2021-VI/UCV, los lineamientos de la 

Resolución VI N° 281-2022-VI-UCV y la RVI Nº 021-2021-VI-UCV, definidos por la 

Universidad César Vallejo, y que dispone la no inclusión de la denominación de la 

organización y la redacción de las tesis en concordancia con la ley Nº 29733.  

Para la recolección de los datos se utilizaron las encuestas como 

instrumento, cumpliéndose su respectiva revisión y validación mediante el juicio de 

expertos antes de ser ejecutados, se ha solicitado la autorización a la empresa de 
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servicios, y los colaboradores y clientes encuestados fueron informados sobre la 

finalidad del estudio y brindaron su consentimiento para que sus respuestas sean 

usadas en el trabajo de investigación bajo los principios éticos y su aplicación, y se 

garantiza la calidad ética de la investigación. Además, se tomó en consideración la 

articulación con las líneas de acción de responsabilidad social universitaria (RSU) 

y los objetivos de desarrollo sostenible (ODS), consignado en RVI Nº 107-2022-VI-

UCV y la RCU Nº 0200-2018/UCV. 
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IV. RESULTADOS 

 

Análisis descriptivo: 

Análisis descriptivo del objetivo general: V1 Aplicación ITIL v.4  

Tabla 1 

Tabla de frecuencia de los niveles de aplicación ITIL v.4 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Baja 29 34,5 34,5 34,5 

Media 27 32,1 32,1 66,7 

Alta 28 33,3 33,3 100,0 

Total 84 100,0 100,0  

Nota. Resultado del análisis de V1 en SPSS 25. Elaboración propia 

 
Figura 3 

Niveles de aplicación ITIL v.4 de tabla 1 

 

Nota. Resultado gráfico del análisis de V1 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior. 

 

Interpretación: Se procesó la muestra de 84 personas, y se obtuvo la información 

para la variable V1, donde el 34.52% que representa a 29 personas, señalaron el 

nivel bajo de la aplicación de ITIL v.4 en la empresa de servicios; seguidamente el 

32,14% que representa a 27 personas, afirmaron que la aplicación de ITIL v.4 es 
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media; y por último el 33,33 % que representa a 28 personas, indicaron que la 

aplicación ITIL V.4 es alta. Por lo tanto, se debe seguir fomentando la aplicación de 

la herramienta que es fundamental en la empresa de servicios, lo cual permitirá a 

las personas a mejorar su percepción en los niveles de la aplicación. 

 

Análisis descriptivo del objetivo general: V2 Gestión de incidencias 

Tabla 2 

Tabla de frecuencias de niveles de Gestión de incidencias 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Baja 30 35,7 35,7 35,7 

Media 28 33,3 33,3 69,0 

Alta 26 31,0 31,0 100,0 

Total 84 100,0 100,0  

Nota. Resultado del análisis de V2 en SPSS 25. Elaboración propia 

 
Figura 4 

Niveles de Gestión de incidencias de la tabla 2 

 

Nota. Resultado gráfico del análisis de V2 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior 

 

Interpretación: Se procesó la muestra 84 colaboradores, y se obtuvo la información 

para la variable V2, que el 34,71% que representa a 30 personas, señalaron que 
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es baja la Gestión de incidencias en la empresa de servicios; seguidamente el 

33,33% que representa a 28 personas, afirmaron que la gestión de incidencias es 

media, y finalmente el 30.95% que representa a 26 personas, manifestaron que es 

alta la Gestión de incidencias. Por lo tanto, se evidenció que una proporción alta de 

las personas indicaron que la variable es baja. 

Medidas descriptivas de las dimensiones de la variable 2: 

Solución de problemas 

Tabla 3 

Resultado descriptivo de la primera dimensión (V2) 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Baja 30 35,7 35,7 35,7 

Media 29 34,5 34,5 70,2 

Alta 25 29,8 29,8 100,0 

Total 84 100,0 100,0  

Nota. Resultado del análisis de D1 en SPSS 25. Elaboración propia 

 
Figura 5 

Niveles de Solución de problemas de la tabla 3 

 

Nota. Resultado gráfico del análisis de D1 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior 
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Interpretación: Se procesó la muestra 84 colaboradores, y se obtuvo la información 

para la dimensión 1, que el 35,71% que representa a 30 personas manifestaron 

que es baja la solución de problemas; seguidamente, el 34,52% correspondiente a 

29 personas aseguraron que la solución de problemas es media; por último, con un 

29,76% equivalente a 25 personas, opinaron que es alta la solución de problemas 

en la empresa de servicios. En consecuencia, una proporción de 30 informaron que 

la solución problemas es baja en la empresa de servicios. 

Satisfacción del usuario 

Tabla 4 

Resultado descriptivo de la segunda dimensión (V2) 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Baja 35 41,7 41,7 41,7 

Media 27 32,1 32,1 73,8 

Alta 22 26,2 26,2 100,0 

Total 84 100,0 100,0  

Nota. Resultado del análisis de D1 en SPSS 25. Elaboración propia  

Figura 6 

Niveles de Satisfacción del usuario de la Tabla 4 

 

Nota. Resultado gráfico del análisis de D2 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior 
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Interpretación: Se procesó la muestra 84 colaboradores, y se obtuvo la información 

para la dimensión 2, que el 41.67% representa a 35 personas, dijeron que el nivel 

de satisfacción del usuario es bajo en la empresa de servicios; seguidamente, el 

32,14% que representa a 27 personas, indicaron que la satisfacción del usuario es 

media; y finalmente, el 26,19% que representa a 22 personas, opinaron que es alta 

la satisfacción del usuario en la empresa de servicios. Luego, se evidencia una 

proporción alta de personas que indicaron que la satisfacción del usuario es baja. 

Calidad de servicio 

Tabla 5 

Resultado descriptivo de la tercera dimensión (V2) 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Baja 31 36,9 36,9 36,9 

Media 32 38,1 38,1 75,0 

Alta 21 25,0 25,0 100,0 

Total 84 100,0 100,0  

Nota. Resultado del análisis de D1 en SPSS 25. Elaboración propia 

Figura 7 

Niveles de Calidad de servicio de la tabla 5 

 

Nota. Resultado gráfico del análisis de D2 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior 
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Interpretación: Se procesó la muestra 84 colaboradores, y se obtuvo la información 

para la dimensión 3, que el 36,90% que representa a 31 personas informaron que 

el nivel de la calidad del servicio es bajo en la empresa de servicios; continuando 

con 38,10% equivalente a 32 personas, opinaron que la calidad de servicio es 

media, luego tenemos el 25% que representa a 21 personas que indicaron que es 

alta la calidad del servicio en la empresa de servicio. Consecuentemente, se 

evidenció una proporción alta de las personas que expresaron que la calidad de 

servicio es media. 

Prueba de confiabilidad del estudio: 

Los rangos de confiabilidad fueron formulados dentro de los valores entre 0 y 1, 

que deben superar a 0.7, para atribuir el nivel de aceptable, al superar a 0.8 el nivel 

de confiabilidad es buena, y al superar a 0.9, el nivel es excelente. 

Tabla 6 

Estadísticas de confiabilidad - Alfa de Cronbach general 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,966 21 

Nota. Resultado del análisis general en SPSS 25. Elaboración propia 

 

Para las variables Aplicación ITIL v.4 y Gestión de incidencias, el cuestionario fue 

constituido por 21 ítems, obteniendo un nivel de confiabilidad de 0,966. En otras 

palabras, el instrumento de recolección de la data fue de nivel excelente, como 

resultado de su aplicación. 

Tabla 7 

Estadísticas de confiabilidad de la V1 Aplicación ITIL v.4 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,932 10 

Nota. Resultado del análisis de V1 en SPSS 25. Elaboración propia 

 

Para la variable 1 Aplicación ITIL v.4, con el cuestionario de 10 ítems se obtuvo el 

Alfa de Cronbach de 0,932. Con este resultado, el instrumento de recolección de la 

data fue de nivel excelente, como alcance de su aplicación. 
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Tabla 8 

Estadísticas de fiabilidad de la V2 Gestión de incidencias 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,943 11 

Nota. Resultado del análisis de V2 en SPSS 25. Elaboración propia 

 

Para la variable 2 Gestión de Incidencias, con el cuestionario de 11 ítems se logró 

el Alfa de Cronbach de 0,943. Con es resultado, el instrumento de recolección de 

la data fue de nivel excelente, como consecuencia de su aplicación. 

 

Análisis descriptivo del objetivo general: Aplicación ITIL V.4 y Gestión de 

incidencias en el área de soporte en una empresa de servicios 

Tabla 9 

Tabla de contingencia Aplicación ITIL v4 y Gestión de incidencias 

 

Gestión de incidencias 

Total Baja Media Alta 

Aplicación ITIL 

v.4 

Baja Recuento 22 4 3 29 

% del total 26,2% 4,8% 3,6% 34,5% 

Media Recuento 7 20 0 27 

% del total 8,3% 23,8% 0,0% 32,1% 

Alta Recuento 1 4 23 28 

% del total 1,2% 4,8% 27,4% 33,3% 

Total Recuento 30 28 26 84 

% del total 35,7% 33,3% 31,0% 100,0% 

Nota. Resultado del análisis entre V1 y V2 en SPSS 25. Elaboración propia 
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Figura 8 

Niveles de contingencia en las variables de Tabla 6 

 

Nota. Resultado del análisis de V1 y V2 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior 

 

Interpretación: Con la muestra comprendida por 84 personas, se obtuvo que el 

34,5% correspondiente a 29 personas quienes indicaron la baja aplicación de ITIL 

v.4, conformado por 26,2%, 4,8% y 3,6% para los niveles baja, media y alta, 

respectivamente, para la gestión de incidencias. Prosiguiendo con un 32,1% 

representado por 27 personas quienes indicaron la aplicación ITIL v.4 como nivel 

medio, que conforman 8,3% en nivel baja y 23,8% en nivel medio de la Gestión de 

incidencias. Y, tenemos a 33,3% correspondiente a 28 personas quienes indicaron 

la alta aplicación de ITIL v.4, conformado por 1,2%, 4,8% y 27,4% para los niveles 

baja, media y alta respectivamente, para la Gestión de incidencias. En conclusión, 

un nivel equilibrado descriptivamente para ambas variables. 

 

Análisis descriptivo del objetivo específico: Aplicación ITIL V.4 y Solución de 

problemas en el área de soporte en una empresa de servicios 
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Tabla 10 

Tabla de contingencia Aplicación ITIL V.4 y Solución de problemas 

 

Solución de problemas 

Total Baja Media Alta 

Aplicación ITIL 

v.4 

Baja Recuento 22 1 6 29 

% del total 26,2% 1,2% 7,1% 34,5% 

Media Recuento 7 20 0 27 

% del total 8,3% 23,8% 0,0% 32,1% 

Alta Recuento 1 8 19 28 

% del total 1,2% 9,5% 22,6% 33,3% 

Total Recuento 30 29 25 84 

% del total 35,7% 34,5% 29,8% 100,0% 

Nota. Resultado del análisis de V1 y V2D1 en SPSS 25. Elaboración propia 

Figura 9 

Niveles de contingencia en las variables de la tabla 7 

 

Nota. Resultado del análisis de V1 y V2D1 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior. 
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Interpretación: Con la muestra comprendida por 84 personas, se consiguió que el 

34,5% que representa a 29 personas, indicaron la baja aplicación de ITIL v.4, 

conformado por 26,2%, 1,2% y 7,1% para los niveles baja, media y alta, 

respectivamente, para la solución de problemas. Prosiguiendo con un 32,1% 

representado por 27 personas quienes indicaron la aplicación ITIL v.4 como nivel 

medio, que conforman 8,3% en nivel baja y 23,8% en nivel medio de la solución de 

problemas. Y, tenemos a 33,3% correspondiente a 28 personas quienes indicaron 

la alta aplicación de ITIL v.4, conformado por 1,2%, 9,5% y 22,6% para los niveles 

baja, media y alta respectivamente, para la solución de problemas. En conclusión, 

un nivel equilibrado descriptivamente entre la variable y la primera dimensión. 

 

Análisis descriptivo del objetivo específico: Aplicación ITIL V.4 y Satisfacción 

del usuario en el área de soporte en una empresa de servicios 

 

Tabla 11 

Tabla de contingencia Aplicación ITIL v.4 y Satisfacción del usuario 

 

Satisfacción del usuario 

Total Baja Media Alta 

Aplicación ITIL 

v.4 

Baja Recuento 25 3 1 29 

% del total 29,8% 3,6% 1,2% 34,5% 

Media Recuento 8 15 4 27 

% del total 9,5% 17,9% 4,8% 32,1% 

Alta Recuento 2 9 17 28 

% del total 2,4% 10,7% 20,2% 33,3% 

Total Recuento 35 27 22 84 

% del total 41,7% 32,1% 26,2% 100,0% 

Nota. Resultado del análisis de V1 y V2D2 en SPSS 25. Elaboración propia 
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Figura 10 

Niveles de contingencia en las variables de la tabla 8 

 

Nota. Resultado del análisis de V1 y V2D2 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior 

 

Interpretación: Con la muestra comprendida por 84 personas, se obtuvo que el 

34,5% correspondiente a 29 personas quienes indicaron la baja aplicación de ITIL 

v.4, conformado por 29,76%, 3,57% y 1,19% para los niveles baja, media y alta, 

respectivamente, para la satisfacción del usuario. Prosiguiendo con un 32,1% 

representado por 27 personas quienes indicaron la aplicación ITIL v.4 como nivel 

medio, que conforman 9,52% en nivel baja y 17,86% en nivel medio y el 4.76% 

como nivel alto de la Satisfacción del usuario. Y, tenemos a 33,3% correspondiente 

a 28 personas quienes indicaron la alta aplicación de ITIL v.4, conformado por 

2,38%, 10,71% y 20,24% para los niveles baja, media y alta respectivamente, para 

la satisfacción del usuario. En conclusión, un nivel equilibrado descriptivamente 

entre la variable y la segunda dimensión. 

 

Análisis descriptivo del objetivo específico: Aplicación ITIL V.4 y Calidad de 

servicio en el área de soporte en una empresa de servicios 
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Tabla 12 

Tabla de contingencia Aplicación ITIL v.4 y Calidad de servicio 

 

Calidad de Servicio 

Total Baja Media Alta 

Aplicación ITIL 

v.4 

Baja Recuento 25 2 2 29 

% del total 29,8% 2,4% 2,4% 34,5% 

Media Recuento 5 19 3 27 

% del total 6,0% 22,6% 3,6% 32,1% 

Alta Recuento 1 11 16 28 

% del total 1,2% 13,1% 19,0% 33,3% 

Total Recuento 31 32 21 84 

% del total 36,9% 38,1% 25,0% 100,0% 

Nota. Resultado del análisis de V1 y V2D3 en SPSS 25. Elaboración propia 

 

Figura 11 

Niveles de contingencia en las variables de la tabla 9 

 

Nota. Resultado del análisis de V1 y V2D3 en SPSS 25. Representa a la tabla anterior 
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Interpretación: Con la muestra comprendida por 84 personas, se obtuvo que el 

34,5% correspondiente a 29 personas quienes indicaron la baja aplicación de ITIL 

v.4, conformado por 29,76%, 2,38% y 2,38% para los niveles baja, media y alta, 

respectivamente, para la Calidad de servicio. Prosiguiendo con un 32,1% 

representado por 27 personas quienes indicaron la aplicación ITIL v.4 como nivel 

medio, que conforman 5,95% en nivel baja y 22,62% en nivel medio y 3.57% en el 

nivel alto de la Calidad de servicio. Y, tenemos a 33,3% correspondiente a 28 

personas quienes indicaron la alta aplicación de ITIL v.4, conformado por 1,19%, 

13,1% y 19,05% para los niveles baja, media y alta respectivamente, para la 

Calidad de servicio. En conclusión, un nivel equilibrado descriptivamente para 

ambas variables. 

 

Análisis inferencial: 

Estadística Inferencial – Prueba de normalidad 

Valores de significancia: 

• Con valor de significancia ≥ 0,05, los datos del conjunto son normales. 

• Con valor de significancia < 0,05, los datos del conjunto no son normales. 

 
Tabla 13 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Aplicación ITIL v.4 ,224 84 ,000 ,889 84 ,000 

Gestión de 
incidencias 

,171 84 ,000 ,893 84 ,000 

a. Corrección _de _significación _de _Lilliefors 

Nota. Resultado de pruebas en SPSS 25. Elaboración propia 

 

El presente estudio tuvo la muestra mayor a 50 datos, por consiguiente, se 

seleccionó el estadístico de Kolmogorov-Smirnov. Se determinó el estadístico 

según la estrategia de la prueba de normalidad y se especificó el tipo de distribución 

de las variables; el nivel de significancia bilateral fue del 0,05. En la tabla 13, el nivel 
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de significancia real de las variables es 0,00 < a 0,05, entonces, no existe una 

distribución normal implicando a una prueba no paramétrica. Hay que mencionar, 

además esto fue que la tesis se basó en el análisis de variables cualitativas y se 

empleó una escala de calificación Likert (ordinal). En efecto, se utilizó el estadístico 

de correlación de Spearman (Rho) para verificar todas las hipótesis del estudio, 

como detallo a continuación: 

 

Prueba de la hipótesis general: 

H0: No existe relación entre la aplicación ITIL v.4 y la gestión de incidencias en el 

área de soporte en una empresa de servicios, Lima 2023. 

H1: Existe relación entre la aplicación ITIL v.4 y la gestión de incidencias en el área 

de soporte en una empresa de servicios, Lima 2023. 

Valor de significancia: 

• Con valor de Significancia < 0.05, se rechazará la hipótesis nula 

• Con valor de Significancia ≥ 0.05, se aceptará la hipótesis nula 

 

Tabla 14 

Prueba de hipótesis: Aplicación ITIL v.4 y Gestión de incidencias 

 

Aplicación ITIL 

v.4 

Gestión de 

incidencias 

Rho de 

Spearman 

Aplicación ITIL 

v.4 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,832** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 84 84 

Gestión de 

incidencias 

Coeficiente de 

correlación 

,832** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 84 84 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota. Resultado del análisis de V1 y V2 en SPSS 25. Elaboración propia 
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Conforme se verifica la hipótesis general del estudio, las dos variables de la tabla 

14 tienen el nivel de significancia bilateral de 0,000 < 0,05; por ende, se rechazó la 

hipótesis general nula y se aceptó la hipótesis general alterna, confirmando que 

existe relación entre la aplicación ITIL v.4 y gestión de incidencias en el área de 

soporte en una empresa de servicios, Lima 2023. Por otra parte, el coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman resultó en 0,832, señalando un nivel de 

correlación positiva muy fuerte. 

 

Prueba de Hipótesis Específica 1: 

H0: No existe relación entre la aplicación ITIL v.4 y la solución de problemas en el 

área de soporte en una empresa de servicios, Lima 2023. 

H1: Existe relación entre la aplicación ITIL v.4 y la solución de problemas en el área 

de soporte en una empresa de servicios, Lima 2023. 

Valor de significancia: 

• Con valor de Significancia < 0.05, se rechazará la hipótesis nula 

• Con valor de Significancia ≥ 0.05, se aceptará la hipótesis nula. 

 

Tabla 15 

Prueba de hipótesis: aplicación ITIL v.4 y solución de problemas 

 

Aplicación ITIL 

v.4 

Solución de 

problemas 

Rho de 

Spearman 

Aplicación ITIL v.4 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,686** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 84 84 

Solución de 

problemas 

Coeficiente de 

correlación 

,686** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 84 84 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota. Resultado del análisis de V1 y V2D1 en SPSS 25. Elaboración propia 
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Conforme se verifica la hipótesis específica 1 del estudio, la variable aplicación ITIL 

v.4 (V1) y la dimensión solución de problemas (D1) de la tabla 15 tienen el nivel de 

significancia bilateral de 0,000 < 0,05; por ende, se rechazó la hipótesis específica 

1 nula y se aceptó la hipótesis específica 1 alterna, confirmando que existe relación 

entre la aplicación ITIL v.4 y solución de problemas en el área de soporte en una 

empresa de servicios, Lima 2023. Por otra parte, el coeficiente de correlación de 

Rho de Spearman resultó en 0,686, señalando un nivel de correlación positiva 

considerable. 

 

Prueba de Hipótesis Específica 2: 

H0: No existe relación entre la aplicación ITIL v.4 y la satisfacción del usuario en el 

área de soporte en una empresa de servicios, Lima 2023. 

H1: Existe relación entre la aplicación ITIL v.4 y la satisfacción del usuario en el 

área de soporte en una empresa de servicios, Lima 2023. 

Valor de Significancia: 

• Con valor de Significancia < 0.05, se rechazará la hipótesis nula 

• Con valor de Significancia ≥ 0.05 se aceptará la hipótesis nula. 

 

Tabla 16 

Prueba de hipótesis: aplicación ITIL v.4 y satisfacción del usuario 

 

Aplicación 

ITIL v.4 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Aplicación ITIL 

v.4 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,815** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 84 84 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de 

correlación 

,815** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 84 84 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota. Resultado del análisis de V1 y V2D2 en SPSS 25. Elaboración propia 
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Conforme se verifica la hipótesis específica 2 del estudio, la variable aplicación ITIL 

v.4 (V1) y la dimensión satisfacción del usuario (D2) de la tabla 16, tienen el nivel 

de significancia bilateral de 0,000 < 0,05; por ende, se rechazó la hipótesis 

específica 2 nula y se aceptó la hipótesis específica 2 alterna, confirmando que 

existe relación entre la aplicación ITIL v.4 y satisfacción del usuario en el área de 

soporte en una empresa de servicios, Lima 2023. Por otra parte, el coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman resultó en 0,815, señalando un nivel de 

correlación positiva muy fuerte. 

 

Prueba de Hipótesis Específica 3: 

H0: No existe relación entre la aplicación ITIL v.4 y la calidad de servicio en el área 

de soporte en una empresa de servicios, Lima 2023. 

H1: Existe relación entre la aplicación ITIL v.4 y la calidad de servicio en el área de 

soporte en una empresa de servicios, Lima 2023. 

Valor de significancia: 

• Con valor de Significancia < 0.05, se rechazará la hipótesis nula 

• Con valor de Significancia ≥ 0.05, se aceptará la hipótesis nula. 

 

Tabla 17 

Prueba de hipótesis: aplicación ITIL v.4 y calidad de servicio 

 

Aplicación ITIL 

v.4 

Calidad de 

Servicio 

Rho de 

Spearman 

Aplicación ITIL 

v.4 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,801** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 84 84 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,801** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 84 84 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota. Resultado del análisis de V1 y V2D3 en SPSS 25. Elaboración propia 
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Finalmente, se verifica la hipótesis específica 3 del estudio, la variable aplicación 

ITIL v.4 (V1) y la dimensión calidad de servicio (D3) de la tabla 17, tienen el nivel 

de significancia bilateral de 0,000 < 0,05; por ende, se rechazó la hipótesis 

específica 3 nula y se aceptó la hipótesis específica 3 alterna, confirmando que 

existe relación entre la aplicación ITIL v.4 y calidad de servicio en el área de soporte 

en una empresa de servicios, Lima 2023. Por otra parte, el coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman resultó en 0,801, señalando un nivel de 

correlación positiva muy fuerte. 
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V. DISCUSIÓN 

 

El presente estudio obtuvo resultados confirmatorios de la hipótesis general, que 

existe relación positiva entre la aplicación ITIL v.4 y la gestión de incidencias en el 

Área de soporte en una Empresa de servicios, Lima 2023; además para cada 

hipótesis específica de igual manera. De esta forma, se realizó la comparación con 

las teorías y literatura expuesta en la parte introductoria y el marco teórico, 

desarrollando el análisis correspondiente en situaciones similares al estudio. 

Como primeros indicadores, se obtuvieron niveles descriptivos de cada variable y 

las dimensiones, mediante el análisis descriptivo en el SPSS 25, se sintetizaron los 

hallazgos y se apoyaron con la teoría los resultados encontrados. Para la primera 

variable (V1) aplicación ITIL v.4 de la tabla 1, el nivel (baja, media y alta) de la 

variable con respecto a la muestra, se mantiene en proporciones similares (34,5%, 

32,1% 33,3% respectivamente) y que se requiere seguir apuntalando su aplicación 

de la herramienta; para la segunda variable, la gestión de incidencias, se obtuvieron 

los resultados en la tabla 2, que muestra los niveles (baja, media y alta) con 

porcentaje descendiente (35,7%, 33,3% y 31% respectivamente) y que la empresa 

de servicios debió conocer estos resultados con mucha antelación, a fin mejorar la 

percepción en posición ascendente; Quezada-Sarmiento et al. (2018), quienes 

presentaron resultados descriptivos en su investigación, el 50% de las empresas 

seleccionadas como muestra, poseen deficiencia en su infraestructura tecnológica, 

el 96,67% no hacen capacitaciones en TI por desconocimiento de los beneficios de 

indicadores como la competitividad y la productividad, el 73,33% de estas empresas 

no cuentan con plan de mantenimiento en TI que compromete los indicadores de 

aprendizaje y cumplimiento, y el 75% de las empresa no planifican sus inversiones, 

comprometiendo los indicadores de fiabilidad y compromiso en su gestión de 

servicios de TI. 

Con relación a la primera dimensión de la segunda variable, la solución de 

problemas en la tabla 3, el nivel (baja, media y alta) de la variable con respecto a la 

muestra, se observa una posición ligeramente descendente en proporciones 

similares (35,71%, 34,52% 29,76% respectivamente) y que se requiere revertir en 

función a los indicadores de importancia en la solución de incidentes y el tiempo 
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requerido para el proceso; Rivera-Legua (2019) aplicó estadística en la solución de 

incidencias, logrando mejoras positivas 40,12% en primer nivel y 44,7% con SLA, 

para las personas del presente estudio fue significativo la importancia y el tiempo 

de atención en este proceso. Con relación a la segunda dimensión de la segunda 

variable, la satisfacción de usuario en la tabla 4, el nivel (baja, media y alta) de la 

variable con respecto a la muestra, se observa una posición visiblemente 

descendente en proporciones similares (41,67%, 32,14% 26,19% respectivamente) 

y que se pretende cambiar la dirección a los indicadores de importancia en la 

participación de clientes y satisfacción de los usuarios en general; Chulle-

Chapilliquen (2018) concluyó que al realizar autoevaluaciones alineados a ITIL, se 

mejora la satisfacción del usuario, por lo que, la satisfacción y la participación tienen 

a mejorar hasta obtener la solidez empresarial. Y, finalmente en relación a la tercera 

dimensión de la segunda variable, la calidad del servicio en la tabla 5, el nivel (baja, 

media y alta) de la variable con respecto a la muestra, se observa una distribución 

ligeramente descendente en proporciones similares (36,9%, 38,1% 25% 

respectivamente) y que se requiere mejorar los indicadores de disponibilidad y 

capacidad de respuesta para obtener una percepción alta en el nivel de la 

dimensión; Jaramillo-Castro (2016), quien señaló que para asegurar la calidad, es 

implementar un nuevo sistema, demostró mejoras en la calidad contando con una 

mejora de 33,33% en disponibilidad, ósea, con un poco más de optimización se 

mejora positivamente la calidad del servicio. 

Asimismo, como parte del estudio con pruebas de confiabilidad, se 

obtuvieron un alfa de Cronbach de 0,966 para el estudio diseñado con 21 preguntas 

de cuestionario (tabla 6); para variable aplicación ITIL v.4 con 10 preguntas se 

obtuvieron 0,932 de alfa de Cronbach (tabla 7), y para la segunda variable Gestión 

de incidencias se obtuvieron 0,943 de alfa de Cronbach con 11 preguntas (tabla 8). 

Se realizaron los análisis descriptivos para la hipótesis general y específicas, 

mostrando una relación bastante equilibrada en los cuatro resultados descriptivos 

a través del SPSS 25; Caycho-Rodríguez (2017) presentó tablas de fiabilidad que 

avala los resultados obtenidos estadísticamente basado en enfoque cuantitativo, 

sosteniendo que los intervalos de confianza son excelentes, cercanos a perfectos. 
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Como primer análisis de los niveles de contingencia relacionado con la 

hipótesis general, se obtuvieron los siguientes niveles: baja-baja en 26,19%, media-

media en 23,81% y alta-alta en 27,38%, participando 65 personas (Tabla 9); En el 

segundo análisis de los niveles de contingencia relacionado con la hipótesis 

específica 1, se obtuvieron los siguientes niveles: baja-baja en 26,19%, media-

media en 23,81% y alta-alta en 22,62%, participando 61 personas (tabla 10); Como 

tercer análisis de los niveles de contingencia relacionado con la hipótesis específica 

2, se obtuvieron los siguientes niveles: baja-baja en 29,76%, media-media en 

17,86% y alta-alta en 20,24%, participando 57 personas (Tabla 11); en el último 

análisis de los niveles de contingencia relacionado con la hipótesis específica 3, se 

obtuvieron los siguientes niveles: baja-baja en 29,76%, media-media en 22,62% y 

alta-alta en 19,05%, participando 60 personas (tabla 12); y se menciona que, de la 

muestra de 84 personas, un porcentaje menor tuvo otros niveles de contingencia; 

se sustentó con el trabajo presentado por Guilfoos et al. (2018), quienes mostraron 

los fuertes niveles de relación sobre las prácticas de ITSM y la implementación de 

prácticas, teniendo los entornos más complejos y con necesidades de los usuarios 

más diversos ,que se vuelcan a una cultura organizacional. 

Con respecto a los resultados con análisis inferencial presentados en los 

resultados, se evidenció un nivel de significancia bilateral de 0,000 para las pruebas 

de normalidad y al no ser normales los conjuntos de datos, se aplicó la prueba no 

paramétrica, y se realizaron la contrastación con los antecedentes del estudio que 

fueron investigados en la parte introductoria y el marco teórico, comparando dichos 

estudios en la literatura científica actual: 

En relación a la hipótesis general, que fue determinar la existencia de 

relación entre aplicación ITIL v.4 y la gestión de incidencias en el área de soporte 

en una empresa de servicios, Lima 2023; mediante la tabla 14 se evidenció el valor 

de significancia bilateral < 0,005 y el Rho de Spearman de 0,832, determinando que 

existió un nivel de correlación positiva muy fuerte de las variables. Estos resultados 

fueron confrontados con lo investigado por Aliaga-Saldaña (2018) en su 

investigación de la gestión de servicios y la relación con la entrega de valor de los 

servicios de TI; quien concluyó que la aplicación de ITIL v.3 guarda relación con la 

entrega de valor como la gestión incidencias, teniendo como resultado la 
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significancia bilateral < 0,005 y el coeficiente Rho de Spearman de 0,714. El 

coeficiente de correlación del presente estudio fue mayor ya que se realizó con una 

muestra de 84 personas frente al tesis de Aliaga-Saldaña (2018), que fue de 32 

servicios de TI del distribuidor interno de un laboratorio analítico de una empresa 

minera del departamento de Cajamarca; admitiendo que una muestra menor brinda 

resultados mucho menos verídicos. Por lo cual queda demostrado que la aplicación 

ITIL v.4 tiene relación directa con la gestión de incidencias en el área de soporte en 

una empresa de servicios de TI. Como nos explicaron Al-Asmoery et al. (2021), la 

aplicación de ITIL v.4 es garantizar que los servicios de TI estén alineados con las 

estrategias organizacionales, ITIL es un marco muy utilizado por ser una colección 

de mejores prácticas para administrar la tecnología de la información y desarrollar 

niveles de calidad de servicio, empezando con el proceso de gestión de incidentes. 

Para Arroyo-Gabino (2019), las organizaciones hacen uso de las Tecnologías de la 

información (TI) en sus negocios, y que, al implementarlo en sus servicios y 

procesos internos, garantizan la calidad de los procesos y servicios de negocios a 

través de personas, procesos y tecnologías de soporte, mostró resultados como la 

disminución del tiempo promedio de atención en un 70% al aplicar el marco ITIL y 

que finalizó con la determinación positiva de la influencia en los servicios de soporte 

de TI. 

En relación a la hipótesis específica 1; identificar la existencia de relación 

entre la aplicación ITIL v.4 y la solución de problemas en una empresa de servicios, 

Lima 2023; mediante la tabla 15, se obtuvo el valor de significancia bilateral < 0,005 

y el Rho de Spearman de 0,686, identificando la existencia de correlación positiva 

considerable entre la aplicación ITIL v.4 (V1) y la solución de problemas (D1). Estos 

resultados fueron cotejados con Ramos-Huamán (2019), quien concluyó que la 

aplicación ITIL v.4 a través del service desk contribuye beneficiosamente en la 

solución de problemas, que obtuvo como resultado una significancia bilateral de 

0,001 y el coeficiente de correlación Rho Spearman de 0,616. De esta manera, el 

resultado del estudio entre un marco como ITIL y solución de problemas coincide 

con la investigación de Carlos et al. (2018), quienes evidenciaron un impacto 

significativo con el uso del marco en relación a las empresas que no los 

implementaba las buenas prácticas a través de una planificación o actualización 

tecnológica. Por lo tanto, se infiere que las personas perciben a la aplicación de 
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ITIL como una mejora en la solución de problemas de la empresa de servicios. Así 

mismo, Aguilar-Alonso et al. (2020), mencionan que permitiendo garantizar la 

administración de incidentes a través del ciclo de vida de todos los incidentes, se 

resuelven mediante un procedimiento estandarizado, y crean una resolución rápida 

de los incidentes, reduciendo su tiempo, priorizando o dando importancia a la 

atención, y aumentando la eficiencia del negocio al reducir el impacto de los 

incidentes a través de una resolución oportuna; en comparación con el indicador 

tiempo de esta dimensión, el último autor logró demostrar la disminución del mismo 

en un promedio de 57.66%, resaltando la importancia del buen servicio y la mejora 

de la satisfacción del usuario. 

En relación a la hipótesis específica 2, conocer la relación existente entre la 

aplicación ITIL v4 y la satisfacción del usuario en una empresa de servicios, Lima 

2023. Mediante la tabla 16, se tuvo el valor de significancia bilateral < 0,005 y el 

Rho de Spearman de 0,815; mostrando la existencia de un nivel de correlación 

positiva muy fuerte entre la aplicación ITIL v.4 (V1) y la satisfacción del usuario 

(D2). Al ser comparado con Hidalgo-Ponce (2019), quien concluyó que el lazo entre 

dos variables es de significancia positiva, debido a que el realizó aplicando las 

fórmulas de chi-cuadrado sobre un conjunto de frecuencias observadas y 

esperadas, por lo que admitió la hipótesis del estudio relacionado con los 

indicadores de participación y satisfacción. Como se apreció los diferentes 

resultados estadísticos entre las dos investigaciones, pero evidenció las mejoras 

cuantitativas en un 25,5% en el proceso de satisfacción del usuario, y que permitió 

optimizar los servicios de TI mediante la adopción de prácticas y procesos con 

enfoque ITIL. Por lo cual, se deduce que la aplicación ITIL v.4 guarda relevancia en 

la satisfacción del usuario dentro de una empresa. Como nos explica Paredes-

Chicaiza (2018) la eficacia de un Help Desk mejorado con los conceptos ITIL, logró 

restablecer la satisfacción del cliente con un nivel de 93% sobre la anterior gestión 

que realizaba la empresa, asimismo elevar su participación como un valor agregado 

y confían más en las empresas con buenas prácticas de TI. Para Quintero-Gómez 

et al. (2017), al presente entorno hay varios estándares y marcos de trabajo que 

manifestaron la práctica de la gestión de los servicios de TI, confirmando que ITIL 

fue el marco de trabajo más apropiado para la problemática empresarial, fueron 

implementados según los requerimientos organizacionales y de manera paulatina. 
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En relación a la hipótesis específica 3, identificar la relación existente entre 

la aplicación ITIL v.4 y la calidad de servicio en una empresa de servicios, Lima 

2023. Mediante la tabla 17, se obtuvo el valor de significancia bilateral < 0,005 y el 

Rho de Spearman de 0,801, identificando la existencia de correlación positiva muy 

fuerte entre la aplicación ITIL v.4 (V1) y la calidad de servicio (D3). Al contrastar 

con Shrestha et al. (2020) quienes mostraron la existencia de la relación positiva 

entre estas variables, con una aproximación significativa teórica de aplicación ITIL 

v.4 y la calidad de servicio dentro del rango de 15% y 85% en la escala de 

calificación dentro del estándar de evaluación del proceso. Además, la relación 

entre aplicación ITIL v.4 y la calidad de servicio no coincidieron con el coeficiente 

de correlación analizado por Marquez-Alvarez (2021), esto quizás por las diferentes 

muestras analizadas en cada estudio, su muestra fue conformada por 86 

colaboradores, pero con 48 ítems para primer variable y 27 ítems para la segunda 

variable, sin embargo, determinó que existe una relación significativa entre ITIL y la 

calidad de servicio con valor p = 0,000; y se asume que, una muestra mayor brinda 

resultados mucho más confiables. Por lo que, infirió que la aplicación ITIL v.4 

guarda una relación positiva con la calidad de servicio en una organización. Así 

también, Melendez et al. (2016), quienes hablaron del proceso de GSTI como una 

Gerencia de TI, que proporciona calidad de servicios, es decir, dar un servicio con 

disponibilidad, capacidad de respuesta y alta optimización, no sin antes mencionar 

que la empresa adoptó las mejores prácticas basadas en ITIL para alcanzar sus 

objetivos estratégicos. Cieza-Mostacero (2021), también afirmaron que la empresa 

necesita conocer su situación intrínseco y extrínseco, a través de la implementación 

de herramientas como la gestión por procesos, analizando y mejorando la gestión 

a nivel empresarial. 

Se vio por conveniente describir de la metodología utilizada, para una 

investigación básica, transeccional y correlacional, se enfocó los objetivos y 

plantear las hipótesis correspondientes, los cuales son explicados líneas arriba, de 

esta forma, se describió las fortalezas y debilidades de la metodología utilizada, 

tales como la limitación generada por la pandemia del COVID 19 restringió el 

contacto directo y tomar datos de manera presencial, el soporte que hizo la 

empresa es remoto o virtual, y la relevancia de los resultados revelaron datos 

importantes que sirvieron para generar las conclusiones y recomendaciones.  
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VI. CONCLUSIONES 

 

Con los resultados logrados en el estudio relacionados con las hipótesis 

establecidas, los cuales confirman los todos los objetivos del presente estudio 

respectivamente, se presentan las siguientes conclusiones: 

Con respecto a la hipótesis general, se determinó la relación existente entre 

la aplicación ITIL v.4 (V1) y la gestión de incidencias (V2) en el área de soporte en 

una empresa de servicios, Lima 2023; con nivel de Significancia bilateral < 0,05 y 

el Rho de Spearman de 0,832, obteniendo una correlación positiva muy fuerte entre 

las variables del presente estudio. Por ende, al mejorar la aplicación ITIL v.4 en la 

organización se mejoró la gestión de incidencias en general, la empresa debe 

seguir aplicando las buenas prácticas y seguir mejorando sus servicios en el área 

de soporte. 

 Con respecto a la hipótesis específica 1, se identificó la relación existente 

entre la aplicación ITIL v.4 (V1) y la solución de problemas (D1) en el área de 

soporte en una empresa de servicios, Lima 2023; con un nivel de Significancia 

bilateral < 0,05 y el Rho de Spearman de 0,686, obteniendo una correlación positiva 

considerable entre la variable y la primera dimensión. Por lo tanto, la aplicación ITIL 

v.4 es fundamental para el área de soporte de la empresa de servicios e idónea 

para la solución de problemas en esta área. 

 Con relación a la hipótesis específica 2, se conoció la relación existente 

entre la aplicación ITIL v.4 (V1) y la satisfacción del usuario (D2) en el área de 

soporte en una empresa de servicios, Lima 2023; con nivel de Significancia bilateral 

< 0,05 y el Rho de Spearman de 0.815, obteniendo una correlación positiva muy 

fuerte. Por lo que, la aplicación ITIL v.4 en la empresa estuvo muy relacionado con 

la satisfacción del usuario, es decir que las personas involucradas con la empresa 

responden positivamente a la aplicación de herramientas tecnológicas. 

 Finalmente, respecto a la hipótesis específica 3, se identificó la relación 

existente entre la aplicación ITIL v.4 (V1) y la calidad de servicio (D3) en el área de 

soporte en una empresa de servicios, Lima 2023; con un nivel de Significancia 

bilateral < 0,05 y el Rho de Spearman de 0,801, obteniendo una correlación positiva 
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muy fuerte. Por consiguiente, la aplicación ITIL v.4 repercute en la calidad de 

servicio en el área de soporte, puesto que hay una buena percepción de las 

personas relacionado con la calidad de servicio brindado por la empresa. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

En el presente estudio, se plantearon las siguientes recomendaciones teniendo en 

cuenta a los resultados alcanzados: 

Se recomienda al jefe encargado del Área de soporte de la empresa, en 

relación a las variables de aplicación ITIL v.4 y Gestión de incidencias, realizar un 

análisis actual situacional de la empresa para poder implementar estrategias para 

mejorar el uso de buenas prácticas en tecnología en pos de manejar 

beneficiosamente la gestión de incidencias entre los colaboradores y clientes para 

lograr resultados favorables en la adopción de buenas prácticas en general. 

Se sugiere al subgerente del área de soporte de la empresa, en relación a la 

dimensión solución de problemas, organizar talleres y capacitaciones sobre la 

aplicación de ITIL v.4 con el fin de que los colaboradores y clientes de la empresa 

amplíen y fortifiquen sus conocimientos, a fin de valorar el servicio brindado cada 

uno de ellos para que, así puedan aportar soluciones a los incidentes que se 

generan día a día de manera innovadora. 

Se sugiere al subgerente del área de soporte de la empresa, en relación a la 

dimensión satisfacción del usuario, implementar en la empresa nuevos canales de 

seguimiento del servicio brindado y hacer visible la solución de parte del área de 

soporte ajustado a las necesidades de los clientes, para llegar a crear una 

asociación entre todos en el logro de los objetivos estratégicos. 

Se sugiere subgerente del área de soporte de la empresa, en relación a la 

dimensión calidad de servicio, manejar de una mejor forma de visibilizar la gestión 

del servicio de TI en la empresa, tanto interno y externo para que los colaboradores 

y clientes perciban los diferentes esfuerzos de mejora en la atención, solución o 

servicio recibido. 
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Anexo 1: Tabla de operacionalización de variables. 

TÍTULO: Aplicación ITIL v.4 para la Gestión de Incidencias en el Área de soporte en una Empresa de Servicios, Lima 2023 
AUTOR: MENESES YARANGA OSCAR 

Variable 
independiente 

Definición operacional 
Definición 
conceptual 

Dimensiones Indicadores Items Técnica Instrumentos 
Escala de 
medición 

Aplicación de ITIL 
v.4 

ITIL es una biblioteca de buenas 
prácticas elaboradas para gestionar 
servicios alineados con la tecnología 

de la información, facilitando una 
descripción con detalles de los 

procesos de la gestión de servicios de 
TI, incluye los roles, actividades, 
responsabilidades y tareas que 

puedan ser insertadas en las 
necesidades organizacionales, 

midiendo mediante competitividad de 
sus procesos de gestión de servicios, 

el compromiso de los servicios de TI, y 
el cumplimiento de la gestión de 

servicios de TI. 

ITIL significa Biblioteca de 
infraestructura de tecnología de la 

información (TI), y es una colección de 
mejores prácticas para administrar la 
TI y desarrollar niveles de calidad de 

servicio y soporte de TI; ITIL es el 
marco más utilizado para garantizar 

que los servicios de TI estén alineados 
con los objetivos de la estrategia 
comercial, incluso cuando esos 

objetivos cambien, y que, al 
implementar un sistema ITIL, 

debemos comenzar con el Proceso de 
Gestión de Incidentes (Al-Asmoery et 

al., 2021) 

Proceso de gestión de 
servicios 

Fiabilidad 
Competitividad 

01-04 

Encuesta Cuestionario Likert 

Servicios de tecnologías 
de la información 

Compromiso 
Aprendizaje 

05-07 

Gestión de Servicios de 
tecnologías de la 
información 

Productividad 
Cumplimiento 

08-10 

Variable 
dependiente 

Definición operacional 
Definición 
conceptual 

Dimensiones Indicadores Items Técnica Instrumentos 
Escala de 
medición 

Gestión de 
incidencias 

Este proceso es responsable de la 
planificación, implementación, control 
y revisión de los acuerdos de nivel de 

servicio, acuerdos de nivel operativo y 
de los contratos de soporte 

adecuados, para asegurar que su 
cumplimiento sea acorde a los 

objetivos del proceso en la solución de 
los problemas, garantizando la 

satisfacción de usuario y la calidad de 
los servicios TI. 

La gestión de incidentes es el proceso 
especializado en el tratamiento de 
eventos degradativos o pérdida de 

una funcionalidad normal del servicio, 
con el fin de restablecer dichos 

servicios minimizando el impacto 
negativo al negocio (Marchão et al., 

2021; Mahy et al., 2017) 

Solución de problemas 
Importancia  
Tiempo 

11-13 

Encuesta Cuestionario Likert Satisfacción del usuario 
Participación 
Satisfacción 

14-17 

Calidad del servicio 
Disponibilidad 
Capacidad de 
Respuesta 

18-21 

 



 

Anexo 2: Cálculo de la muestra 

 

Anexo 3: Instrumento de recolección de datos 

 

INSTRUMENTO: Aplicación ITIL v4 

CÓDIGO: 

UCV- ING SISTEMAS-TI-
001.1 

REV. A   

Recolección de datos Página:    1    de    2 



 

Instrucciones: Gracias por su colaboración. Marque con una 

“X” su nivel de acuerdo o desacuerdo respecto a los 

enunciados planteados en la siguiente encuesta. La encuesta 

es anónima. 

Niveles de escala: 

1=Totalmente en desacuerdo; 

2=En desacuerdo; 

3=Indiferente; 4=De acuerdo; 

5=Totalmente de acuerdo 

Nº Ítems 1 2 3 4 5 

 Proceso de gestión de servicios      

01 
Se puede contactar al servicio de soporte por 

cualquier incidencia producida 
    X 

02 
El personal del área de soporte cumple son 

los roles y responsabilidades asignadas 
   X  

03 
El grado de compromiso de los responsables 

del área de soporte es alto 
   X  

04 
La frecuencia que se contactó al área de 

soporte de la empresa es una vez al mes 
  X   

 
Servicios de tecnologías de la 

información 
     

05 

Se realizan el mantenimiento preventivo de 

la TI (Conexión a internet, Computadoras, 

etc.) 

   X  

06 

Existe un compromiso en las acciones que 

realiza el área de soporte mediante algún 

software 

   X  

07 

Se prioriza y se categoriza el registro de 

incidencias para la mejora de servicio e el 

área de soporte 

    X 

 
Gestión de Servicios de tecnologías de la 

información 
     

08 

Existe manuales de ayuda u otra 

documentación para apoyar el uso de los 

servicios de TI 

   X  

09 

En el área de soporte, el tiempo en resolver 

las incidencias mejoró mediante algún 

asesoramiento 

    X 

10 
Los servicios que atiende el área de soporte, 

permiten ser estratégicos para la empresa 
   X  

 



 

 

INSTRUMENTO: Gestión de Incidencias 

en el área de soporte 

CÓDIGO: 

UCV- ING SISTEMAS-TI-
001.1 

REV. A   

Recolección de datos Página:    2    de    2 

Instrucciones: Gracias por su colaboración. Marque con una 

“X” su nivel de acuerdo o desacuerdo respecto a los 

enunciados planteados en la siguiente encuesta. La encuesta 

es anónima. 

Niveles de escala: 

1=Totalmente en desacuerdo; 

2=En desacuerdo; 

3=Indiferente; 4=De acuerdo; 

5=Totalmente de acuerdo 

Nº Ítems 1 2 3 4 5 

 Solución de problemas      

11 

Llamo sólo una vez al área de soporte para 

solucionar el problema de su conexión o 

equipo de trabajo (computadora) 

    X 

12 
El tiempo en dar solución un incidente que 

reporté es sin demoras 
   X  

13 
El tiempo que toma al personal de soporte 

para solucionar el problema es adecuada 
    X 

 Satisfacción del usuario      

14 
Es fácil contactarse con el personal del área 

de soporte para reportar incidencias 
    X 

15 
Estoy satisfecho con el servicio brindado por 

el Área de soporte 
   X  

16 
Me siento satisfecho con el seguimiento que 

se hace a las incidencias de TI que reporté 
   X  

17 
La solución brindada por el Área de soporte 

se ajustó a mis necesidades 
    X 

 Calidad del servicio      

18 
El servicio de internet está disponible el 

mayor tiempo posible dentro del año 
    X 

19 
Puedo calificar de bueno la atención 

brindada por el Área de soporte 
   X  

20 
Cuando me atendieron desde el Área de 

soporte, tuve una solución inmediata 
   X  

21 
El servicio brindado por el área de soporte es 

bueno 
    X 

 



 

Anexo 4: Validez y confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

Anexo 5: Carta de Presentación 

 

 



 

Anexo 6: Carta de aceptación de la empresa 

 

Anexo 7: Reporte de Turnitin 

 

 



 

Anexo 8: Matriz de consistencia. 

Título: Aplicación ITIL v.4 para la Gestión de Incidencias en el área de soporte en una Empresa de Servicios, Lima 2023 

Autor: Oscar Meneses Yaranga 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema principal 

PP ¿Cómo es la relación entre la aplicación de un 

conjunto de prácticas documentadas de ITIL v.4 y la 

gestión adecuada de incidencias en el Área de 

soporte general en una Empresa de servicios de TI, 

Lima 2023? 

Problemas específicos 

P1. ¿Cómo es la relación entre la aplicación ITIL v.4 

y la solución de problemas en una empresa de 

servicios, Lima 2023? 

P2. ¿Cómo es la relación entre la aplicación ITIL v4 

y la satisfacción del usuario en una empresa de 

servicios, Lima 2023? 

P3 ¿Cómo es la relación entre la aplicación ITIL v.4 

y la calidad del servicio en una empresa de 

servicios, Lima 2023? 

Objetivo general 

OG. Determinar la relación entre la aplicación ITIL 

V.4 y la gestión de incidencias en el área de soporte 

en una empresa de servicios, Lima 2023 

 

 

Objetivos específicos 

O1. Identificar la relación entre la aplicación ITIL v.4 

y la solución de problemas en una empresa de 

servicios, Lima 2023 

O2. Identificar la relación entre la aplicación ITIL v4 

y la satisfacción del usuario en una empresa de 

servicios, Lima 2023 

O3. Identificar la relación entre la aplicación ITIL v.4 

y la calidad del servicio en una empresa de 

servicios, Lima 2023 

Hipótesis general 

HG. Existe relación entre la aplicación ITIL v.4 y la 

gestión de incidencias en el área de soporte en una 

empresa de servicios de TI, Lima 2023 

 

 

Hipótesis específicas 

H1. Existe relación entre la aplicación ITIL v.4 y la 

solución de problemas en una empresa de 

servicios, Lima 2023 

H2. Existe la relación entre la aplicación ITIL v4 y la 

satisfacción del usuario en una empresa de 

servicios, Lima 2023 

H3. existe la relación entre la aplicación ITIL v.4 y la 

calidad del servicio en una empresa de servicios, 

Lima 2023 

Variable 1: Aplicación de ITIL v.4 

 

Variable 2: Gestión de incidencias 

 

Tipo y Diseño de la Investigación Población y Muestra Técnicas e Instrumentos Estadística a utilizar 

Tipo 

Es un estudio de tipo básica, con el objetivo de 

determinar la relación de teorías desde la hipotética 

de estudio, igualmente se busca aportar al 

conocimiento y la ciencia (Sánchez-Carlessi et al., 

2018). El enfoque de investigación fue cuantitativo, 

se utilizó la estadística descriptiva e inferencial para 

la recolección y procesamiento de datos, con 

resultados relevantes para la tesis (Yucra-Quispe et 

al., 2020). 

 

Población 

Colaboradores de la empresa de servicios: 15 

colaboradores de la empresa de servicios, y clientes 

de la misma empresa: 92 clientes. La población es 

finita constituida por 107 personas. 

Criterios de inclusión: se consideró como población 

de estudio a las personas siguientes: 

• Rango de edad: de 18 años en adelante. 

• Colaboradores: personas que están 

laborando de la empresa actualmente. 

Variable 1: Aplicación de ITIL v.4 

Técnicas: Encuesta  

Instrumentos: Cuestionario 

Autor: Al-Asmoery et al. 

Año: 2021 

Ámbito de Aplicación: Personas de la empresa de 

Servicios 

 

Variable 2: Gestión de incidencias 

Técnicas: Encuesta 

Instrumentos: Cuestionario 

Los instrumentos fueron autorizados por medio del 

juicio de expertos para verificar la confiabilidad; 

adicionalmente, para identificar si el instrumento es 

confiable se hallará el Alfa de Cronbach, tal como 

sugiere Caycho-Rodríguez (2017). 

En el presente trabajo de investigación se realizó 

con un enfoque cuantitativo, en el cual se aplicó un 

instrumento de recolección de datos y se identificó 

la validez de cada variable. Asimismo, se recurrió al 

uso de la estadística inferencial para contrastar las 

hipótesis, para lograr generar modelos y 



 

Diseño 

El diseño fue no experimental, ya que no se 

manipularon las variables, adicionalmente señalar 

que se realizaron en un solo momento, que fue 

transversal, tipo correlacional, logrando determinar 

el grado de correlación lineal de la variable 

aplicación ITIL v4 en la variable Gestión de 

incidencias (Hernández-Lalinde et al., 2018). El nivel 

del estudio fue explicativo, pues se lograron analizar 

las posibles inferencias desde la relación, a su vez 

se midió el nivel correlacional. El método que se usó 

fue hipotético-deductivo, para obtener los resultados 

se contrastarán las hipótesis causales, que nos 

permitió plantear y encontrar soluciones al problema 

de la investigación, verificando con la información 

disponible si los resultados guardan relación con las 

hipótesis planteadas. 

 

• Puesto: administradores, de ventas y de 

soporte en general. 

• Clientes: todas las personas naturales 

que reciben el servicio TI de la empresa 

por un período mayor a los 6 meses.  

Criterios de exclusión: se excluyeron a las personas 

con las siguientes particularidades: 

• Tiempo de servicio: Colaboradores que 

laboren menos de 3 meses. 

• Clientes: personas naturales que 

reciben servicio de otras empresas o de 

la empresa menor a 6 meses. 

• Personas morales: Las personas 

jurídicas son muy pocas y reciben 

servicios por muy cortos períodos de 

tiempo y no se consideran para esta 

investigación. 

Muestra 

Según Hernández-Sampieri et al. (2018), la muestra 

representa una parte o subgrupo de la población de 

estudio, además debe ser representativo para el 

estudio, además se debe identificar la unidad de 

análisis y muestreo, con el fin de facilitar la 

recolección, procesamiento e interpretación de los 

datos para la investigación. 

Muestreo 

Para la investigación se trabajó con 84 personas, en 

los que se aplicaron el cuestionario del estudio. 

Por ser un estudio de muestra, se consideró el 

muestreo aleatorio simple, donde cada persona del 

estudio tuvo las mismas probabilidades de ser 

seleccionados dentro de la unidad de análisis, son 

los colaboradores y clientes de la empresa de 

servicios, a las cuales se le aplicaron la encuesta. 

Autor: Marchão et al. 

Año:   2021 

Ámbito de Aplicación: Personas de la empresa de 

servicios 

 

predicciones relacionados al presente estudio 

(Llinás-Solano, 2018). Adicionalmente, se efectuó la 

prueba de normalidad, confirmando el tipo de 

prueba no paramétrica; la estimación del coeficiente 

de correlación Rho Spearman está en los rangos 

con significancia de -0,01 a -1 para correlación 

negativa y 0,01 a 1 para correlación positiva, siendo 

el 0,00 que no existe correlación y el -1 y 1 como 

correlación perfecta (Dicovski-Rioboó, 2016). 
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Anexo 11: FOTOS 

Oficina Empresa de Servicios 
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