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Resumen 

 

La presente tesis se trabajó en la empresa Luvaltica S.A.C, Lima. Se aplicó un 

conjunto de metodologías entre ellas ITSM. De la misma manera, se empleó tres 

indicadores que fueron validados por su hipótesis en el capítulo de resultados. El 

objetivo de este estudio es determinar cómo ITSM mejora la gestión de servicios en 

el área Helpdesk de una empresa privada, Lima 2023. Se utilizó el tipo de 

investigación aplicada, con enfoque cuantitativo y un diseño pre-experimental con 

dos tiempos, se tomó como población una cantidad de 52 registros en total. Como 

instrumento de recolección de datos se tuvo las fichas de registro, se realizó un 

análisis descriptivo por cada indicador. Se utilizó la prueba estadística de 

Kolmogorov-Smirnov para la prueba de normalidad y Spearman para el análisis 

inferencial. 

 

Con la implementación de ITSM se obtuvo mejoras en la gestión de servicios 

de Luvaltica, mejorando los procesos con dichos lineamientos y por ende la mejora 

de los indicadores como el Tiempo medio de recuperación que se redujo a 0.147 

minutos, Cantidad de atenciones reabiertas que se redujo a un 23.18% y el 

Porcentaje de cumplimiento que aumentó en 7.69%. 

 

Palabras clave: ITSM, ITIL y gestión de servicios  
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Abstract 

 

This thesis was worked on in the company Luvaltica S.A.C, Lima. A set of 

methodologies including ITSM was applied. In the same way, three indicators were 

used that were validated by their hypothesis in the results chapter. The objective of 

this study is to determine how ITSM improves service management in the Helpdesk 

area of a private company, Lima 2023. The type of applied research was achieved, 

with a quantitative approach and a pre-experimental design with two times, it was 

taken as a population amount of 52 records in total. As a data collection instrument, 

the records were used, a descriptive analysis was carried out for each indicator. The 

Kolgomorov-Smirnov statistical test was used for the normality test and Spearman 

for the inferential analysis. 

 

With the implementation of ITSM, improvements were obtained in the 

management of Luvaltica services, improving the processes with said guidelines and 

therefore the improvement of indicators such as the average recovery time that was 

reduced to 0.147 minutes, Number of reopened services that were reduced to 

23.18% and the compliance percentage increased by 7.69%. 

 

Keywords: ITSM, ITIL and service Management 
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I. INTRODUCCIÓN

 

Hoy en día estamos inmersos con el avance tecnológico y con una diversidad de 

usos de tecnologías de información (TI), en estos tiempos difíciles y con una 

pandemia global que seguimos llevando a cuestas casi tres años, se podría indicar 

que estamos obligados a estar familiarizados con dichas herramientas que son 

utilizadas por muchas empresas u organizaciones de diferentes rubros económicos 

para mejorar la gestión de servicios. Implementando ITSM, que es una metodología 

adecuada de procesos para los negocios, conveniente para las empresas, 

compañías, centros comerciales, centros de tecnologías, entre otros.  

 

En el ámbito internacional Rosencrance (2020) menciona que, muchas 

empresas aplican principios y métricas de ITSM sabemos que en pleno apogeo de 

la pandemia (COVID-19) ya sea por el distanciamiento y los toques de queda, las 

actividades en el trabajo, centros de estudios y otras instituciones fueron por la vía 

virtual y trabajo remoto, la cual se incrementó el uso de nuevas herramientas y flujos. 

Ello originó llevar a cabo un estudio profundo de ITSM tomando como núcleo las 

operaciones, que es una disciplina de gestión basada en procesos que se centra en 

el diseño de servicios de TI. existían negocios que aún adoptan empapelarse en sus 

procesos que conllevan diversas atenciones al usuario, la cual mejoró con la 

automatización y optimización de la secuencia de procesos, el uso de portales de 

autoservicios, el adecuado adiestramiento al personal a dichas tecnologías, a 

proporcionarlos a todas las áreas de la compañía. El autor determinó que existen 

innumerables sistemas de gestión de servicios en el mercado y que algunas 

organizaciones que empleaban métodos manuales mejoraron a raíz que adoptaron 

dichas herramientas de gestión de servicios, solucionaron el soporte, las atenciones 

se brindaron con prontitud y celeridad utilizando procesos estandarizados de 

servicios de TI y no TI. 
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En el entorno Nacional, las empresas no escapan de los problemas que 

conlleva una mala gestión de servicios. Esta gestión carece de lineamientos o 

procesos que dirigen una buena gestión. Como se menciona en una entidad del 

estado (ONGEI), carecían de dichos lineamientos la cual concluía en problemas en 

el desarrollo de las tareas en dicha compañía estatal, por ejemplo, el de no asistir a 

tiempo y brindarles una clara atención a los usuarios, la cual generaba incidencias, 

y por lo tanto una mala gestión de servicios, según Loayza (2016), luego de poner 

en marcha dichos lineamientos de buenas prácticas como es el ITSM, se pudo 

alcanzar una  escala positiva en las consideraciones a los usuarios la cual permitió 

en mejorar dichas solicitudes a tiempo y brindarles una atención adecuada y 

oportuna a los ciudadanos. 

 

A nivel local, según Paredes (2021) indicó que, los servicios de salud que 

brindaban en el hospital Metropolitano de la Solidaridad Lima, carecían de una 

buena gestión de servicios, por ello es que no se brindaban dicha atención 

adecuada ni calidad de salud a los usuarios, por ende, concluyeron en implementar 

procesos y modelos de negocio, como ITSM basado en ITIL que se alinea a buenas 

prácticas del diseño de servicios, renovaron la plataforma informática del hospital; 

En conclusión mejoraron la calidad de servicios a nivel de salud, analizaron y 

resolvieron diferentes incidencias que se presentaron en TI, el autor recomienda 

refactorización en los servicios en el Sistema Metropolitano de la Solidaridad debe 

preparar los documentos correspondientes a fin de comunicar las necesidades 

tecnológicas que requiere la plataforma informática para cumplir con los objetivos 

que se trazaron, es decir al principio no utilizaron lineamientos de una tecnología de 

buenas prácticas y el resultado fue que no detectaron las incidencias que era la 

demora y la mala atención a los usuarios. 

  

Aplicar ITIL ayuda a mejorar los objetivos comerciales, pero utilizando ITSM 

se tendrá una continuidad, procesos a medida, soluciones planificadas para mejorar 
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el área de TI. Claro que dentro de ITSM, se puede utilizar diferentes tecnologías 

como es ITIL. 

 

 Basado en lo expuesto se formula la problemática general: ¿De qué manera 

ITSM mejora la gestión de servicios en el área helpdesk de una empresa privada? 

Del mismo modo se plantea los problemas específicos: (a) ¿De qué manera reduce 

el tiempo medio de recuperación mediante ITSM para la gestión de servicios en el 

área helpdesk de una empresa privada?; (b) ¿De qué manera reduce la cantidad de 

atenciones reabiertas mediante ITSM para la gestión de servicios en el área 

helpdesk de una empresa privada? y (c) ¿De qué manera incrementa el porcentaje 

de cumplimiento mediante ITSM para la gestión de servicios en el área helpdesk de 

una empresa privada? 

 

Es por ello que, tenemos varios argumentos desde varios puntos, como la 

justificación metodológica, porque pretende enfocarse en un patrón de gestión de 

servicios como es el ITSM que es un enfoque establecido por marcos para ordenar 

la dependencia de TI de las empresas, utilizando diseño pre-experimental, esta 

implementación puede ser objeto de mejorar dichos procesos para futuras 

investigaciones o servir como base de estudio para la gestión de servicios en 

diferentes rubros de negocios, utilizando lineamientos ITSM. En relación con la 

justificación teórica, se pretende mejorar el área de helpdesk implementando ITSM 

como una buena contribución para las demás empresas que se ayudaran en una 

óptima utilización de procesos, marcos y políticas, basados en distintos entornos de 

trabajo como son las buenas prácticas, colaborando para mejorar la gestión y 

procesos de las organizaciones. Bertalanffy (1986) indicó que, la teoría general de 

sistemas trabaja en unión y de una manera concertada, llegan a una comunicación 

fluida y comprensiva, alcanzando objetivos claros. En relación con la justificación 

práctica se percibirá más adelante cuando dicho trabajo de investigación lo tomen 

como estudio para sus investigaciones, ya que contribuirá en gestionar 

responsablemente el sector de informática de las empresas, aplicando y utilizando 
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procesos, lineamientos, políticas que encierra ITSM, por ende, beneficiarán a las 

organizaciones.  

 

En cuanto al objetivo general, determinar cómo ITSM mejora la gestión de 

servicios en el área Helpdesk de una empresa privada, Lima 2023. Igualmente, los 

objetivos específicos son: (a) Determinar cómo ITSM reduce el tiempo medio de 

recuperación de la gestión de servicios en el área Helpdesk de una empresa 

privada, Lima 2023; (b) Determinar cómo ITSM reduce la cantidad de atenciones 

reabiertas de la gestión de servicios en el área Helpdesk de una empresa privada, 

Lima 2023 y (c) Determinar cómo ITSM incrementa el porcentaje de cumplimiento 

de la gestión de servicios en el área Helpdesk de una empresa privada, Lima 2023. 

 

Así mismo, se señala la hipótesis general: si se usa ITSM mejorará la gestión 

de servicios en el área helpdesk de una empresa privada, del mismo modo, las 

hipótesis específicas son: (a) si se usa ITSM reducirá el tiempo medio de 

recuperación para la gestión de servicios en el área helpdesk de una empresa 

privada; (b) si se usa ITSM reducirá la cantidad de atenciones reabiertas para la 

gestión de servicios en el área helpdesk de una empresa privada y c) si se usa ITSM 

incrementará el porcentaje de cumplimiento para la gestión de servicios en el área 

helpdesk de una empresa privada. 
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II. MARCO TEÓRICO. 

 

En el marco nacional del diseño de servicio tenemos a Casimiro y Angel (2019) 

mencionaron que, en su investigación sobre el ministerios público de Junín, que 

dispone de un área de ti sin controles de gestión, por lo tanto los usuarios no están 

conformes, lo tiempos medios se incrementaron, el estudio fue de tipo básica y la 

población de los usuarios son de 22 sedes en la zona de Junín, Cerro de Pasco y 

Huancavelica, donde los resultados fueron en antes y después  mejoró en 34% entre 

excelente, bueno y regular o para los indicadores de servicio mejoró un 82%, 

concluyendo en un progreso significativo en la satisfacción y en un mejora en los 

niveles de productividad. 

 

También Febre y Machado (2022) comunicaron que, en su investigación con 

la empresa TECSERVI tiene la problemática de detectar un alto grado de 

incidencias recurrentes, no hay una clasificación de solicitudes que demandan una 

atención rápida y carecen de capacitación de personal conllevando a una falta de 

medidas correctivas. dicha investigación fue aplicada, con 277 incidencias en dos 

meses de registros, como resultado se mejoró en un 13% en bajar las incidencias 

de prioridad alta, el cierre de incidencias mejoró en 10% más en cantidad, por lo 

tanto, se concluye en una mejora significativa. 

 

Así mismo Vásquez (2019) indicaron que, en su investigación en el ministerio 

público de Cajamarca respecto a la gestión de servicio se halla el problema diseñar 

nuevos atributos de calidad en cada servicio que brinda el área de TI. evidencia que 

no existe trazabilidad ni documentación, el tipo de investigación fue aplicada, con 

una población de 4962 atenciones en dos años, donde los resultados 273 

atenciones más que el pretest, en conclusión, se finalizó en una mejora significativa 

en alcanzar la eficiencia y el rendimiento del equipo. 

 

Prosiguiendo con el ámbito Nacional, Reyes (2020) en su aporte, investigó 

cómo mejorar el trabajo en el área de TI del Poder Judicial mediante lineamientos y 
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marcos de ITSM e ITIL, por ello, el problema que abarcó en esta tesis es la falta de 

atención a los usuarios con resoluciones rápidas y eficaces, falta de aplicaciones, 

estándares, marcos de TI para la mejora, la falta de implementación de métodos 

que evalúen la respuesta de los clientes, para restablecer la gestión de servicios. El 

tipo investigación fue aplicada, con una población de 601 incidencias, los resultados 

de la investigación son: aumentó el porcentaje de atenciones reabiertas con eficacia 

y prontitud dentro de los acuerdos SLA, llegando como resultado que la 

implementación de marcos ITSM e ITIL impactó positivamente en el manejo de TI 

del Poder Judicial en un porcentaje del 85%. Es decir, se concluye que la adaptación 

de ITIL condiciona altamente a la mejora de gestión de servicios, ya que colaboró 

con la rapidez de la resolución de atenciones dentro del SLA, que es el acuerdo de 

servicio para con el cliente. La aplicación de estos grupos de buenas prácticas 

benefició grandemente a la gestión de servicios de TI. 

 

Continuando con el entorno nacional según ITSM tenemos Ramos y Vladimir 

(2018) dijeron que, el inconveniente es que no hay una estructura de trabajo definida 

para manejo de TI, la investigación es básica y su población fue en el área de TI de 

la municipalidad, como resultado se redujo un 80% del tiempo, concluyendo que 

abarata los costos de capital humano al implementar una gestión de servicios. 

 

Por otro lado, los autores Macías et al. (2021) confirmaron que, sobre la 

problemática de esta investigación es que no hay una catálogo de servicios definida 

y alineada a un procedimiento, tipo de investigación aplicada, una población con 30 

entidades públicas, los resultados es que hay 47% municipalidades en su mayoría, 

53% son medianas entidades, 68% no cuentan con certificaciones y el 62% no usan 

ningún método, concluyeron en elaborar el catálogo bajo ITSM mejorado cada 

periodo de tiempo, y el registro de las atenciones asociada a los servicios. 

 

En ese sentido, Chávez et al. (2020) interpretaron que, en la empresa 

particular estudiada, no se refleja un adecuada organización entre los procesos, 

políticas y personas que administran la gestión de TI, esta tesis fue básica, con un 
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universo de 20 personas que laboran en el sector de informática con unos 

resultados se ha mejorado en un 80% los procesos de incidentes, se optimizo el 

tiempo del personal en 15% de forma que concluyeron que la implementación 

metodológica ayudó significativamente en área investigada. 

 

Por último Ramos (2019) señaló que, la relación que existe para mejorar TI, 

adoptando service Desk, que fue el problema principal para la empresa Fundición 

Callao, líder del mercado; sin embargo, estos carecían de procedimientos que no 

permitían gestionar con eficiencia, rapidez y eficacia en los casos atendidos, 

mostrando una población de 60 trabajadores administrativos, mediante las 

encuestas, dio como resultados un nivel de adecuación de 0.01 que dio como 

resultado un 99% de certeza en la adaptación metodológica.  por ello, que, si van 

de la mano y altamente unidos, por ello dieron por concluido, que existe una unión 

entre la adaptación de service Desk con la mejora de dicha gestión, en efecto la 

importancia de su adaptación en la empresa, mejorando los procesos y flujos. 

 

A nivel internacional en lo referente a la refactorización de servicios 

presentamos a Faten (2017) explicó que, sobre la problemática en que los trabajos 

de desarrollos de software, una vez puestas en producción, son una fuente de 

incidentes en crecimiento, la presente es aplicada y donde el universo son 200 

empresas de Jordania, el resultado fue la prueba del sistema desarrollado que 

dependen de la priorización funcional en la aplicación para aumentar la calidad. Lo 

cual tuvo una media de 3.83, que mostró tener un mayor número de casos de prueba 

que conducen a una mejor calidad y menos número de incidentes posteriores a la 

puesta en marcha, concluyendo en un impacto directo positivo entre el 

salvoconducto de la mejora del aplicativo e ITSM logrando sus objetivos y la 

satisfacción del cliente. 

 

Según Pereira y Silva (2018) expusieron que, la investigación sobre los 

negocios que no tienen una gestión de lineamientos, políticas, que son adoptadas 

por algunas empresas a través de buenas prácticas, por ello; buscaron afianzar 
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estos procesos mejorando TI, dicha investigación es de tipo aplicada y la población 

consta 6385 incidentes descargados del sistema I'M, desde el 01 de octubre de 

2017 y el 31 de diciembre de 2017. El proceso de IM brinda soporte a un total de 46 

servicios de TI. Realizando un gráfico simple, se encontró que 9 servicios de TI 

corresponden aproximadamente al 87% de la demanda total, donde el resultado 

final fue una lista aprobada de problemas identificados y cuantificados, que es la 

base principal para el esfuerzo de rediseño de procesos. Las principales 

conclusiones de esta investigación son que los diseños más adecuados para el 

nuevo rediseño en las actividades. Los gerentes de TI y las organizaciones deberían 

considerarlos como una forma de lograr un mejor rendimiento para el proceso de 

IM. 

 

Otro autor Burkhead (2018) menciona que, la investigación actual en este 

campo a menudo se limita a la información preventiva de seguridad en lugar de 

medidas defensivas para la gestión holística de los servicios, estimó que se pierden 

más de 110 millones de dólares anuales debido a ataques maliciosos. fue de tipo 

aplicada, la población son 26 profesionales de seguridad de TI, donde el resultado 

es al definir seguridad de la información como violación, acceso no autorizado, que 

son un 78%, por ende, se concluyó de estos elementos esenciales en el campo es 

relativamente fácil y proporciona a las organizaciones un valor de su respuesta a 

incidentes e información de programas de seguridad.  

 

Para Qing (2021) manifestó que, sobre el estudio de la no aplicación de unos 

procedimientos con herramientas de servicios de la información, en el campo de la 

seguridad para proponer un esquema de gestión de servicios en la fabricación de 

procesos, para configurar el flujo de vida de TI, el tipo de investigación fue aplicada, 

la población en total fue 3.552 accidentes laborales mortales, con el resultado Las 

lesiones y muertes ocupacionales cobran un precio aún más significativo en las 

personas de ingresos medianos bajos en un 80%. termina concluyendo que la 

aplicación para lograr una gestión de la seguridad aún mayor es que usaron 
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métodos y actividades de ITSM, optimización de los procesos, así como mejoró la 

productividad de las TI.  

 

Continuando con el plano internacional las siguientes investigaciones 

referente a ITSM: Thomas (2019) refiere que, los costos educativos se han 

incrementado, gracias a que salió una ley en el 2018, sobre educación gratuita para 

estudiantes de bajos recursos, en este contexto , se ve forzado a optimizar los 

costos, teniendo en sus procesos bajo ITSM para reducir las incidencias recurrentes 

al mejorar la eficiencia, esta investigación fue de tipo básica, la población fueron 

todo lo directores de IT de cada universidad sudafricana como 26, los resultados 

que arrojó sobre ITSM fue el 100%, que considera como mejor práctica y 44% se 

adaptó mejor a cada entorno, concluyendo la necesidad de recursos dedicados, del 

mismo modo considero al usuario final en la planificación, la cual recomendó una 

mayor capacitación a todas las áreas de cada universidad a fin de llegar a una 

madurez implementada. 

 

Según Rubio (2020) interpretó que, el problema que se mencionó en esta 

tesis es la escasez o la mala empleabilidad de la tecnología y uso de buenas 

prácticas, que supervisan el progreso de gestión de servicios utilizando ITIL en 

dichas empresas, la falta de estas metodologías que están dentro de ITSM, que son 

lineamientos y procesos que mejoran el área de TI, son obstáculos para integrar 

tecnología en sus innovaciones para las Pymes españolas. El tipo de investigación 

fue aplicada, con una población de 200.000 empresas pymes textiles españolas 

aleatorias, en efecto dio como resultado una mejora del 80% implementando ITIL y 

otras tecnologías en dichas Pymes, de la misma manera mejoró los procesos de 

gestión de servicios. El investigador concluyó, que la implementación de ITSM 

desarrolló positivamente la tendencia en medianas y pequeñas empresas 

españolas de tejido, igualmente, mejoró en el software que se basó en una 

arquitectura cliente- servidor la cual remodeló el área de TI, incorporando 

propuestas sobre base de conocimientos. 
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Para Takata (2020) manifestó que, optimizar el diseño de los servicios, 

utilizando marcos y procesos basados en ITSM que beneficiaron los servicios. La 

dificultad de la presente fue la justificación en su propia experiencia, dicho de otro 

modo, trabajó en una empresa como Gerente de TI, la cual habla de la importancia 

de explotar e implementar ITIL y las herramientas más fiables que son poco 

exploradas, como son el ITSM en los negocios, por ello mejoró grandemente los 

procesos y lineamientos del área de TI, la presente es Básica. el ámbito o alcance 

fue de nueve marcas de software ITSM, la cual en el mercado lideró dos de los 

suministradores más importantes de herramientas de esta, los resultados de la 

investigación atraen atractivamente a los profesionales de TI, desarrolladores de 

Software, investigadores de ITSM, esto ayuda a que los profesionales de TI mejoren 

los procesos y parámetros de ITSM, que servirá como base de estudios a futuro 

para la automatización y alinear el área de TI en las empresas. el porcentaje de 

resultados fue el 20% como líderes en el mercado en herramientas ITSM. 

concluyendo sobre este estudio, que las marcas de herramientas ITSM escogidos 

que lideran en el mercado, pueden explorarse e implementarse en las empresas, 

esta documentación tiene como propiedad las notificaciones, automatización y 

sistematización de procesos basados en ITIL que son buenas prácticas. 

 

En esa misma línea, Tipan (2020) refirió que, en su trabajo de investigación, 

los métodos para el rediseño en los servicios ayudaron a mejorar continuamente la 

gestión, aplicaron ITIL, que encierra políticas y buenas prácticas para la 

administración en el área TI. El problema es que en Latinoamérica los estándares, 

lineamientos de ITIL e ITSM son propuestos y están en el mercado pero se ven 

impedidos en la propagación de dichos estándares en las empresas por falta de 

conocimiento, recursos económicos, inversión en tecnología, la cual da como 

resultado una condición adversa que no hace crecer a las organizaciones, ni 

empaparse enteramente de estas tecnologías que ofrece asistencia técnica de alta 

calidad, en especial en el área de Soporte o centro de cómputo. la presente es 

básica, considera el universo a toda la institución de cuerpo de bomberos de 

Latacunga, como resultado de la investigación, establecieron estándares ITSM, 
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ajustado a ITIL que mejoraron la gestión de servicios de TI. logrando una cifra 

positiva de 96.23% del personal de CBL cuando adoptaron ITIL. En efecto, mejoró 

la gestión de servicios. Finalizando que la implementación ITIL en los servicios de 

TI de una empresa, organización, negocio, etc., mejora la calidad en la 

administración de servicios, atendiendo con premura y satisfacción a los clientes. 

 

Para esta investigación se debe nombrar las teorías que sirven como base al 

tema. Teoría General de Sistemas (GST), según Mesa et al. (2021) expresaron que, 

los conceptos basados en estudios multidisciplinarios de sistemas generales y que 

estos sistemas sean aplicables en todos los ámbitos en general, una porción de 

estos sistemas siempre afectará a otra porción del sistema, es por ello que se 

mostraran diferentes probabilidades de costumbres o conductas, el objetivo es 

explorar continuamente las condiciones, la energía y las limitaciones de la misma. 

Así como los métodos, principios, reglas, que se puedan adaptar a dichos sistemas 

ya sea en cualquier instancia, para concluir en un equilibrio optimizado. 

 

Como indica Barton et al. (2016) comunicaron que, la teoría general de 

sistemas son gráficos determinados por la teoría general de sistemas, se originó 

con las publicaciones, que define como una disciplina de las matemáticas lógicas 

cuya tarea era formular, su objetivo es aplicable a todos los sistemas 

independientemente de sus condiciones, propiedades y relaciones entre los 

elementos que lo componen. 

 

En esa misma línea Barkanian (2020) expone que, sobre la teoría general de 

sistemas, se basa en la filosofía y la palabra sistema se origina de sinistemia, que 

significa mantener unido. TGS es un área multidisciplinario, donde se comparan las 

propiedades comunes entre entidades, es decir, sistemas que ocurren en todos los 

niveles de la realidad pero que son materia de varias doctrinas. 

 

A su vez Quan-Hoang et al. (2022) describieron que, la teoría general de 

Sistemas (TGS) nos comenta que es una forma consecuente de atacar y 
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representar la existencia, a la vez es un conducto para estimular la práctica en forma 

de trabajo interdisciplinario, Como paradigma científico, TGS representa una visión 

característicamente comprensiva e integrada de las relaciones humanas y los 

grupos resultantes como importantes. En la práctica, TGS da un entorno para las 

relaciones mutuas además del intercambio efectivo de expertos y disciplinas. 

 

Otra teoría de la información o conocimiento, Katracazi et al. (2020) informan 

que, esta es una especificación de protocolo para examinar críticamente el 

desarrollo científico, los métodos y los resultados. En el mismo contexto, definió la 

TGS como un campo que entiende la experiencia desde una perspectiva científica. 

Implicaba una reflexión filosófica sobre la relación entre un objeto y una persona, 

métodos para lograr el conocimiento de esa relación. 

 

Del mismo modo, los autores Kistruck y Shulist (2021) aclararon que, la 

epistemología incluye reflexiones filosóficas sobre la relación entre objeto y sujeto; 

además, la generación de conocimiento emerge de estas relaciones en un ámbito 

abstracto. En ese mismo contexto una parte de la filosofía verifica la posibilidad, el 

origen, la naturaleza, la esencia del conocimiento y la fenomenología. Las preguntas 

sobre el conocimiento están en el corazón de la filosofía, y su tratamiento comienza 

con la filosofía misma, especialmente con el diálogo de Platón. Por último, la 

mayoría de los grandes filósofos han colaborado con la epistemología. 

 

Die (2021) explicó que, la epistemología entra en un campo de la filosofía 

que se focaliza o se centra en el estudio en la cognición natural del hombre. 

Dependiendo del punto de vista académico particular, el término puede 

considerarse sinónimo de epistemología, el estudio de la naturaleza, los orígenes y 

los límites del conocimiento. Es una visión del proceso de la cognición humana y de 

las dificultades que se presentan en él. Como reflejo de ello, considera la actividad 

primaria de la cognición o conocimiento como una actividad secundaria del objeto 

de estudio, como la epistemología o la filosofía de la ciencia, pero al mismo tiempo 

es una explicación o ilustración de la epistemología. Fenómenos. 
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En ese sentido Westney (2020) describió que, la epistemología se centra en 

la filosofía que estudia la experiencia del hombre como tal, para saber el nivel de 

conocimiento. El conocimiento llega a diferentes niveles, organizados y distribuidos: 

no es lo mismo ver un árbol que recordarlo o imaginarlo, ni es un acto cognitivo que 

permita comprenderlo, apreciarlo o distinguirlo de otras realidades. Son acciones 

diferentes, más o menos intensas y nobles. 

 

 En las definiciones de ITSM, contamos con los autores Kholis et al. (2020) 

expresaron que, ITSM en el Diseño de los servicios de IT, va como un punto de 

enfoque estratégico destinado para implementar, administrar, monitorear y mejorar 

los servicios de TI de las empresas. ITSM es una visión centrada en el cliente y 

centrada en el servicio, la oficialización refactorización al diseñar y mejorar la 

administración del negocio basado en ITSM utilizando el enfoque ITIL 4, se basan 

en dimensiones. 

 

Otros autores Ciucan y Poptamas (2021) definieron que, esta pandemia de 

COVID-19 ha acelerado el cambio digital, como su objetivo para la gestión de 

servicios de TI, propuestas para una buena adecuación de estas soluciones de 

tecnologías en universidades públicas rumanas sostenibles. La optimización de los 

procesos organizacionales es fundamental para enfrentar los desafíos actuales, 

especialmente en el contexto de las instituciones educativas, donde el flujo de 

información es muy intenso. Las relaciones con los estudiantes son uno de los 

puntos de vista más principales del proceso de la institución educativa, por lo que 

cuanto más automatizado y digitalizado sea este proceso, más atención se puede 

dirigir a la mejora continua de otros procesos organizacionales. El motivo es 

promover la mejora continua mediante herramientas de ITSM y el uso activo de 

soluciones TIC. 

 

Asimismo, Rubio y Clay (2020) mencionaron que, para las buenas prácticas 

de ITIL: No siempre se encuentra un enfoque específico de ITIL que se aplique a 

todas las empresas, por ende, propone un algoritmo para resolver el problema: el 
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algoritmo tiene fundamentos matemáticos profundos y devuelve la secuencia de 

optimización del proceso ITIL. La optimización se basa en parámetros como el 

empleado, la antigüedad de la empresa, el departamento, entre otros. Por lo tanto, 

la secuencia recomendada es específica para cada empresa.  

 

Con respecto a Sohel (2019) indicó que, ITSM (o Gestión de Servicios de TI) 

están unidos a todos los movimientos vinculados que va desde el requerimiento 

hasta soporte, gestionando con diferentes flujos según el servicio entregado por 

parte del área de Sistemas. La comprensión más notoria en la administración por 

parte de los que resuelven los casos (es decir el colaborador o personal) son solo 

"apoyo técnico", Esta metodología abarca recursos, políticas, procesos y 

herramientas. El equipo de TI es responsable de la administración completa de 

estos servicios. Pueden usar un software de ITSM para establecer estas asistencias 

de manera efectiva. 

 

Al mismo tiempo, Chess et al. (2017) definieron que, Service Management 

(ITSM) alinea el gobierno del área de sistemas, estudia muchos procesos de 

tecnología ITSM y combina estos conjuntos de conceptos mediante el análisis. El 

proceso está sujeto a cambios. Es la ejecución y aumenta o incrementa la calidad 

del servicio y que complace las expectativas de los interesados. El rediseño de los 

servicios como tal, la llevan a cabo los colaboradores de sistemas, usando las 

habilidades técnicas de las personas en un camino de mejora continua, al redefinir 

procesos. 

 

Finalmente, Widianto y Subriadi (2022) manifestaron que, las evaluaciones 

de ITSM no son trascendentes debido a su tamaño e importancia. El objetivo fue 

estudiar estas evaluaciones de gestión de servicios, Al adoptar este marco, se 

cierran estos estudios ITSM basados en procesos, formas y principios. El objetivo 

al usar esta metodología es mejorar los atributos del servicio de manera sostenible. 

Debido a su tamaño y complejidad, evaluar ITSM no es una tarea fácil. Es muy 
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importante elegir el método de evaluación correcto que se ajuste al propósito y 

objetivo. 

 

 Las siguientes definiciones se aplican a las variables dependientes para el 

rediseño de nuestro catálogo de atención, presentamos a Palilingan y Batmetan 

(2018) indicaron cómo, el procesamiento de eventos preserva la continuidad. En tal 

sentido, evitan que los eventos sean mal manejados. es un tema de estudio de TI, 

los recursos fueron organizados, rápidos, sencillos, para solucionar y brindar 

gestión de servicios. 

 

Por otro lado, Aguiar (2018) utilizó, clichés de gestión de servicios para medir. 

La mayor complicación para este problema es que todos tienen una parte de la 

verdad; habilidades únicas que llevan a cabo todos los procesos y relaciones dentro 

del marco de TI. Al identificar marcos superpuestos por adelantado, ayudó a las 

organizaciones a ahorrar recursos (humanos y/o financieros) al implementar 

múltiples sistemas. 

 

Según Pereira et al. (2021) confesaron que, el objetivo de este estudio fue 

entender cómo se puede utilizar la gestión de procesos empresariales (BPM) para 

mejorar la adecuada implementación como ITSM. El estudio se realizó para 

restablecer el tiempo del proceso de gestión, ya que se vio como un beneficio rápido 

de ITSM. Por ello, los resultados obtenidos identificaron tres mejores prácticas 

(métodos de automatización de actividades, eliminación de actividades y síntesis), 

estos se definen como el rendimiento tangible más adecuado para la gestión 

correctiva de servicios. 

Otro autor como Salah (2016) expresó que, ITSM (Information Technology 

Service Management) es un término general que describe una perspectiva 

estratégica para planificar, proporcionar la forma en que las empresas las 

implementan. Esta metodología incluye todas las tareas y procesos individuales que 

respaldan un servicio en todas sus fases, desde la gestión del servicio hasta la 

gestión del cambio, en toda etapa o fase de esta gestión. 
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Sikandar et al. (2021) mencionaron que, el marco ITIL, utiliza marcos 

ampliamente utilizados para brindar las principales pautas de gestión de servicios. 

Al respecto indicaron, la guía definitiva sobre cómo administrar, desarrollar y 

mantener su infraestructura de TI; remarcando lo más importante. También 

proporciona pautas para mejorar la condición de la base de TI. Aunado a esto, las 

organizaciones invierten mucho en aplicaciones operativas de gestión.  

 

Cabe resaltar que Fidelity (2019) expresó que, el gobierno de TI comenzó 

con capacitación y tutoría. Ahora bien, estas estrategias del área de tecnología son 

importantes porque son usados como soporte, por ende, se necesitan protocolos 

estandarizados de casos urgentes y así poder funcionar de manera efectiva. Es por 

ello, la importancia de estas buenas prácticas que conlleva a la mejora de los 

negocios, y puedan brindar servicios de calidad, automatizados y sistematizados 

que contribuye a la efectividad del servicio. 

 

La primera métrica es el tiempo medio, los autores son: Simões et al. (2022) 

en su investigación afirmaron que, un área ágil como mesa de ayuda, indica 

implementar nuevas tecnologías, para mejorar el tiempo medio de recuperación, por 

ende, se desarrolla una adecuada calidad del proceso de actividad. Es por ello, que 

la recuperación del tiempo en cada tarea, conlleva dicho mejoramiento de las 

atenciones en el área de TI. 

 

Con esto en mente Bhosle y Gaikwad (2018) dijeron que, para identificar 

averías, degradación de la máquina y reducir los cambios a lo largo de los años. La 

finalidad es hacer un feedback de las métricas y reducir el tiempo medio de 

recuperación del indicador, para lograr un efecto positivo en su adaptación. En 

consecuencia, mejoró dichas atenciones que no fueron solucionadas en su 

totalidad, sino parcialmente. 
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Por otro lado, Ming y Haiqing (2022) describieron que, para no caer en los 

errores, fue mejor, salvaguardar y supervisar estos sistemas como base. Se 

utilizaron lineamientos de tecnologías adecuadas que brinda el tiempo medio de 

recuperación. Es decir, la adaptación de dichos procedimientos mejora el tiempo 

medio de las atenciones que se pueda brindar en el área de TI. 

 

Para Pintelon y Chemweno (2018) revelaron que, las tareas reiterativas 

promueven un mejor tiempo de recuperación (MTTR), mientras que la subsanación 

es la más importante. la tarea repetitiva también conduce a un buen tiempo medio 

de recuperación. Asimismo, el MTTR es una medida de la facilidad de 

mantenimiento (mide qué tan fácil o difícil es reparar). Un tiempo promedio de 

reparación más largo puede indicar que un activo en particular es más barato de 

reemplazar o mejor reparar.  

 

Chung y Dreamer (2018) manifestaron, no caer en el riesgo de cometer 

errores cuando hay una modificación, implementación, el que lo crea echa a andar 

un plan que lo intenta regularmente. En particular, permite un mayor tiempo de 

respuesta para la recuperación en caso de interrupción del servicio. acortar el 

tiempo medio de recuperación (MTTR), genera que se levante positivamente dicho 

trabajo de recuperación. 

 

Finalmente, el autor Ming y Oltingul (2020) revelaron que, se puede mejorar 

estos sistemas que llevan un grado más complicado de efectuarse (MTTR). Estas 

formas, son dadas para determinar la robustez, como una observación de 

levantarse y recuperar la actividad del sistema, en consecuencia, se visualiza su 

funcionamiento en el momento y término de la falla. 

 

En la definición del segundo indicador tenemos a los siguientes autores: para 

Fredrick (2017) describe que, las atenciones reabiertas son problemas que no se 

lograron identificar como solución, el autor indica que una de las causas es, la falta 

de capacitación al personal de IT, poco o nulo conocimiento técnico y falta de 
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documento que resuelven cada tipo de problema, por ende, la solución que se 

plantea a toda área de IT; es medir este indicador a fin de que se pueda reducir mes 

a mes. Se recomienda que esta métrica sea uno de los indicadores clave, ya que 

está asociado a las pérdidas financieras. 

 

En ese sentido, Orta (2019) indicó que, se hace uso frecuente de esta métrica 

al usar la cantidad de incidentes vinculados o reabiertos al mismo problema después 

de identificar el problema o criticidad, en efecto, para una mayor gestión estas se 

deben vincular o agrupar de tal manera, que se pueda mejorar la base de 

conocimiento con la finalidad de que el analista pueda resolver eficazmente, cada 

tipo de error, conociendo y permitiendo el cierre consistente de una atención. 

 

Otro autor, Dimitry et al. (2018) anunciaron que, en su métrica la cantidad de 

problemas reabiertos por la Gestión de Problemas mejora significativamente los 

servicios al reducir en un periodo definido, esto afecta los cumplimientos y es 

también usado en requerimiento e incidentes, como buena práctica de ITIL para el 

uso correcto de esta metodología. 

 

 Según Salah et al. (2019) definieron que, como la cantidad de atenciones 

reabiertas, arroja como resultado, cuando una o varias solicitudes se cierra el ticket 

al no definir el alcance a resolver, por lo que se termina de reabriendo la solicitud, 

produciendo un reproceso en la gestión de servicios, y un gasto de recursos 

humanos y financieros, es por ello que es unos de los indicadores de gestión más 

usados en mesa de ayuda. 

 

 Así mismo, Yandri et al. (2019) describieron que, la cantidad de incidentes 

repetidos como: la ineficacia del proceso de atención de IT, que está relacionado a 

la dimensión de eficacia, lo cual impactó en los acuerdos de tiempo en resolver una 

atención y hace difícil el restablecimiento de cada proceso de negocio a resolver, 

generando una mala percepción al usuario que notifica una atención. 
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Por último, en el concepto del segundo indicador, tenemos a Al-Hawari et al. 

(2021) mencionaron que, como la cantidad de atenciones resueltas, que se cumplió 

durante el tiempo acordado, midiendo los KPIs. necesarios, para evaluar el trabajo 

del personal de TI, clasificando los tickets de la mesa de ayuda en sus servicios, por 

ende, redujo los tickets reabiertos, solucionándolos con prontitud y en su totalidad, 

lo que permitió, la satisfacción de los usuarios y menos tickets abiertos. El constante 

monitoreo, fue con la finalidad de reducir la atención, convirtiéndose en una mejora. 

 

Para el tercer indicador, tenemos el Índice de porcentaje de cumplimiento, 

Los señores Fernández et al. (2022) El cumplimiento con los casos de un servicio, 

es un enfoque coordinado, por lo mismo, dirigido por la tecnología, los procesos y 

las personas. Es ampliar el cumplimiento en diversos negocios, al visualizar el 

problema cuando no se alcanza lo esperado, se medita que requieren mejorar 

dichos flujos de medidas, con gran desempeño y con procesos automatizados, con 

lineamientos, principios para gestionar y apoyar los servicios de TI. 

 

Igualmente, Ricciardi et al. (2021) enunciaron si, se presenta un escenario 

de aprendizaje automático que se origina de una data para predecir las aperturas 

de boletos en plataformas. Ya que tomó la compatibilidad SLA, como un conjunto 

de datos propuestos, para resolver las solicitudes y atenderlos. cumpliendo con la 

mayoría, por lo tanto, se complacerá al cliente y se logró lo prometido de la 

satisfacción en las atenciones. 

 

También, Villazón et al. (2020) concordaron que, en cuanto, a la definición y 

elección de KPIs. Se muestran estas, cualitativas y cuantitativas, dichas atenciones 

están basadas en mejorar el acuerdo de servicio que es el SLA, para así no causar 

demoras en las atenciones de los usuarios, utilizando dicho medidor de desempeño 

en los procesos. 

 

De la misma manera, Mostafa et al. (2020) expresaron que, en su estudio, 

priorizaron la automatización, la verificación con tiempo y gestión de servicios para 
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dar lugar a la confianza. Por lo tanto, planificaron un adecuado cumplimiento de las 

solicitudes en los servicios. Por ende, mejoró los requerimientos en las empresas. 

 

De manera similar, Trinidad y Ruiz (2021) consideraron que, la replicación, 

mediante un estudio estadístico formal de la data requerida. Por lo tanto, el resultado 

se recaba con información, en relación con una adecuada gestión de servicios, 

teniendo en cuenta la importancia que se respete el acuerdo de servicio (SLA) y el 

cumplimiento de las solicitudes. 

 

Para Ruiz et al. (2018) denotaron que, el uso de esta buena práctica en el 

área de sistemas, mejoró los servicios en dicha área. Por lo tanto, se creó un 

planeamiento del uso adecuado de buenas prácticas, logrando la efectividad y 

desempeño de los indicadores KPIs. Del mismo modo, en términos de ITSM; mejoró 

los flujos de valor; ITIL nos permite seguir una ruta para abordar los desafíos. 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1.1. Tipo de investigación 

Este documento es “Aplicada” la cual se ampara en la Ley-31250 (2021) y según 

Hernández et al. (2018) denotaron que, se refieren como objetivo, la búsqueda del 

conocimiento, estos procesos sistemáticos llevan al estudio de la búsqueda de algo 

que tenga sentido en el universo. El enfoque se basa en la metodología cuantitativa 

porque generalizamos todos los datos y formalizamos los resultados. Según 

Hernández et al. (2018) reflejaron que, la medición de variables o características, 

derivando un marco conceptual para el problema bajo análisis. 

 

3.1.2. Diseño de investigación 

Hernández et al. (2018) argumentaron que, en la etapa del experimento requiere 

operar sobre estas variables independientes y, por lo tanto, examinar el efecto sobre 

la variable dependiente para que la investigación brinde evidencia como la 

trazabilidad. 

 

Hernández et al. (2018) indica que, la presente investigación es 

experimental, del tipo preexperimental, se evalúa dos tiempos, antes y después o 

de otra forma mencionada como pre-test y un post-test usando nuestros propios 

cálculos, y un procesamiento posterior basado en la experiencia en la fase de 

prueba, y luego usamos este test. El esquema es: 

 

O1 => X => O2 

Dónde:  

O1 = Gestión de servicios antes de implementar ITSM 

X   = ITSM 

O2 = Gestión de servicios después de implementar ITSM 
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3.2 Variables y operacionalización 

 

Definición conceptual de la variable independiente: ITSM 

 

Según Imroz (2019) sugirió que, un concepto que encierra un punto de vista 

estratégico para gestionar, diseñar, entregar y mejorar una forma de hacer 

negocios. Incluye todas las actividades y procesos individuales que respaldan un 

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

del cambio, la gestión de incidentes, la gestión de activos y la gestión del 

conocimiento. 

 

Definición conceptual de la variable dependiente: Gestión de servicios 

 

Para Abdullah et al. (2018) expresaron que, el concepto de servicios de TI a menudo 

se ve desde la perspectiva de los proveedores y clientes que interactúan a través 

de un servicio de TI. Los proveedores de servicios de TI seleccionan, diseñan, 

implementan y prestan servicios. Los proveedores de servicios pueden ser 

departamentos de TI. internos o expertos externos. 

 

Definición operacional de la variable dependiente: Gestión de servicios 

Para la variable gestión de servicios existen tres indicadores de medida: (a) tiempo 

medio de recuperación; (b) cantidad de atenciones reabiertas y (c) porcentaje de 

cumplimiento, donde el primer indicador es el tiempo en horas, el segundo indicador 

es la cantidad y el tercer indicador es porcentaje. Para todos los indicadores se usa 

la guía de investigación como medio de recopilación de datos. (ver anexo 1). 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: Se desarrolló en los meses de agosto y septiembre. La variable 

dependiente de gestión de servicios, tiene como población, es decir, un conjunto de 

52 registros que se descarga del sistema Jira Service Management, la cual 

corresponde al área de helpdesk. Según Hernández et al. (2018), la población es el 
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conjunto de habitantes que cumplen con datos definidos en el escrito que se desea 

investigar. 

 

Los detalles del universo en estudio se muestran en la tabla: 

 

Tabla 1 

Población expresada en cantidades 

Población Cantidad Indicador 

 Pre-test Post-test  

Reportes 26 26 Tiempo medio de recuperación 

Reportes 26 26 Cantidad de atenciones reabiertas 

Reportes 26 26 Porcentaje de cumplimiento  

 

Muestra: Según Hernández et al. (2018) mencionaron que, debe ser lo 

suficientemente grande para el análisis estadístico, por lo que se toma la población 

total, por lo mismo, no deberá ser necesario conseguir una muestra. 

  

 Muestreo: el muestreo se elimina puesto que, por la cantidad insignificante 

de recursos, no será obligatorio el uso de la misma. Según Tamayo (2011) aclaró 

que, si en una investigación se considera el total de la población, no es necesario 

efectuar un muestreo para el estudio que se realiza. 

 

Criterios de inclusión: Se examinará a todos los usuarios y clientes que 

empleen el sistema, donde se brinda el soporte de sus servicios. 

 

 Criterios de exclusión: todo usuario diferente que no utilice el sistema 

donde se brinda el soporte de sus servicios. 

  

Unidad de análisis: En cuanto a la investigación propuesta a Luvaltica 

S.A.C. en la ciudad de Lima capital, muestran características similares en ambientes 

laborales específicos. Ha sido definida por Hernández et al. (2018) mencionan que, 
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la presente está formada por una pequeña parte del universo. En este caso al ser 

la población una cantidad mínima se toma toda fracción como total. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Técnicas de recolección de datos: Se utiliza como técnica de procedimiento para 

la recolección de datos. Según Hernández et al. (2018) comentaron que este 

procedimiento enfatiza la importancia de recopilar información sobre 

comportamientos y procesos observables para estudiar, analizar e interpretar de 

manera confiable y sistemática. 

 

Instrumentos de recolección de datos: En investigación, se utiliza como 

herramienta de recolección de datos, como guía para las observaciones de campo 

y se realizan mediciones previas y posteriores. Según Hernández et al. (2018) 

mencionaron que las métricas de recolección de datos son un medio para separar 

los datos de la realidad observada. 

 

Tabla 2  

Ficha técnica del instrumento de recolección de datos  

Nombre del instrumento Guía de observaciones 

Autor: Rimac Padilla Flor de María 

Año: 2023 

Tipo de instrumento: Ficha - Guía de observación 

Objetivo 

Determinar cómo ITSM mejora la gestión de 

servicios en el área Helpdesk de una empresa 

privada, Lima 2023.  

Indicadores 

(a) Tiempo medio de recuperación  

(b) Cantidad de atenciones reabiertas 

(c)  Porcentaje de cumplimiento  
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Número de observaciones a 

recolectar 
 26 pretest y 26 postest 

Aplicación   Directa 

 

3.5. Procedimientos 

 

La presente, sigue los pasos: primero, se planifica segundo, se definen la estructura 

de los servicios, tercero se definen los roles, cuarto se elabora los procesos y flujos 

de trabajo, quinto se hace el despliegue y sexto se capacita. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

Con respecto a los instrumentos que se utilizarán para validar el estudio actual, la 

confiabilidad del estudio se demostrará a través de la revisión. 

 

Quispe et al. (2019) mencionan que, Calculando las muestras relacionadas, 

determinan si existe diferencia entre dichas muestras. Vale la pena mencionar que 

este estudio se basa en una perspectiva cuantitativa y utilizará las herramientas 

anteriores para recopilar información, por ende, determina la validez de los 

supuestos específicos mencionados en cada indicador.  

 

También, Hernández et al. (2018) relacionan que, con los métodos 

matemáticos y el conteo numérico. Por ello, se utilizará la estadística descriptiva, 

que es una rama de la estadística que recomienda y agrega información en tablas, 

gráficos o tablas. 

 

3.7. Aspectos éticos 

El estudio cumple con los estándares éticos de la Universidad César Vallejo, 

definidos en la Resolución del Consejo Universitario 0262-2020/UCV, que 

promueve la transparencia y veracidad de la información. A continuación: 

Principios de respeto de los derechos de propiedad intelectual: Estudio sobre 

el respeto de los derechos de autor definidos en el Decreto de 2 de abril de 1996 n. 



 

26 
 

822. Principio de autonomía: Los participantes en la investigación pueden participar 

en la investigación si así lo desean o retirarse de ella si es necesario. 

 

Principio de transparencia: Los resultados de la investigación deben 

publicarse (excepto en los casos de patentes) para que se pueda repetir el método 

y comprobar la validez de los resultados. 

 

Asimismo, en el anexo 7, se puede observar el desarrollo de la metodología 

ITSM, que es la variable independiente, dicho documento plasma los avances 

internos, el instructivo y la refactorización de los procesos, por lo mismo, se adecuo 

los indicadores, al sistema Jira Service Management, que se llevó a cabo en dicho 

estudio, por lo mismo, se desarrolló dichos procesos en el negocio. 
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IV. RESULTADOS 

 

Análisis descriptivos 

 

Medidas descriptivas del indicador 1: Tiempo medio de recuperación 

 

Tabla 3 

Medidas descriptivas del indicador 1: Tiempo medio de recuperación 

 N Mínimo Máximo Media Desv. Estándar 

Indicador Pre-test 26 0:02 3:46 1:19 0:12 

Indicador Post-test 26 0:03 2:33 1:00 0:09 

Nota. Datos procesados con el programa IBM SPSS V26. 

 

Figura 1 

Comparación de valores medios del indicador de tiempo medio de recuperación. 
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En la tabla 4, se muestran los datos obtenidos durante el análisis descriptivo del 

índice de tiempo medio de recuperación. En el primer tiempo (pretest) tiene una 

media de 1:19 horas y en el segundo tiempo (postest) de 1:00 horas, en definitiva, 

hay una optimización en los atributos de cada flujo de valor. Entonces, después de 

aplicar la solución bajo ITSM, podemos ver, que la presente métrica ayuda a mejorar 

continuamente la gestión de cada servicio. 

 

En la figura 1, se refleja el desempeño del tiempo medio de recuperación en el 

primer y segundo tiempo después de haber aplicado la solución, a los datos 

exportados de jira como instrumento de guía de observación, Se cierra la presente 

métrica en el manejo de servicios ha disminuido satisfactoriamente.  

 

Además, las tendencias de comportamiento se pueden ver en el Anexo 12 

 

Medidas descriptivas del indicador 2: Cantidad de atenciones reabiertas 

 

Tabla 4 

Medidas descriptivas del indicador 2: Cantidad de atenciones reabiertas 

 N Mínimo Máximo Media Desv.Estándar 

Indicador Pre-test 26 0 1 0.38 0.097 

Indicador Post-test 26 0 1 0.23 0.084 

Nota. Datos procesados con el programa IBM SPSS V26. 

 

 

Figura 2 

Comparación de métricas en la cantidad de atenciones reabiertas. 
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En la tabla 4, se muestran los datos obtenidos durante el análisis descriptivo 

de la métrica de la cantidad de atenciones reabiertas. En el primer tiempo (pretest) 

tiene una media de 0.38 y en el segundo tiempo (postest) de 0.23 horas, en definitiva 

hay una optimización en los atributos de cada flujo de valor. Entonces, después de 

aplicar la solución en base a ITSM, podemos ver, que la presente métrica ayuda a 

mejorar continuamente la gestión de cada servicio. 

 

En la figura 2, se refleja el desempeño de la Cantidad de atenciones reabiertas 

en el primer y segundo tiempo después de haber aplicado la solución, a los datos 

exportados de jira como instrumento de guía de observación, Se cierra la presente 

métrica en el manejo de servicios ha disminuido satisfactoriamente.  

 

Además, las tendencias de comportamiento se pueden ver en el Anexo 12 
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Medidas descriptivas del indicador 3: Porcentaje de cumplimiento. 

 

Tabla 5 

Medidas descriptivas del indicador 3: Porcentaje de cumplimiento 

 N Mínimo Máximo Media Desv. Estándar 

Indicador Pre-test 26 0 100t% 57,69% 9,981% 

Indicador Post-test 26 0 100% 65,38% 9,515% 

Nota. Datos procesados con el programa IBM SPSS V26. 

 

Figura 3 

Comparación de valores medios del indicador del porcentaje de cumplimiento. 

 

 

 

En la tabla 5, se muestran los datos obtenidos durante el análisis descriptivo 

de la métrica de porcentaje de cumplimiento. En el primer tiempo (pretest) tiene una 

media de 57,69% y en el segundo tiempo (postest) de 65,38%, en definitiva, hay 
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una optimización en los atributos de cada flujo de valor. Entonces, después de 

aplicar la solución en base a ITSM, podemos ver, que la presente métrica ayuda a 

incrementar la gestión en cada servicio. 

 

En la figura 3, se refleja el desempeño del porcentaje de cumplimiento en el primer 

y segundo tiempo después de haber aplicado la solución, a los datos exportados de 

jira como instrumento de guía de observación, Se cierra la presente métrica en el 

manejo de servicios ha visto incrementado satisfactoriamente.  

 

Además, las tendencias de comportamiento se pueden ver en el Anexo 12 

 

Análisis inferencial 

Pruebas de normalidad 

Se procede a calcular las normalidades. Si bien se tiene 52 registros, están divididos 

en dos etapas la Postest y Pretest que son 26 registros cada uno, el objetivo es 

confirmar y validar la hipótesis, es por ello, que se utilizara el método de 

Kolmogorov- Smirnov. 

 

La validación se realizó o procesos los datos con el uso de la herramienta 

estadística SPSS 26.0, que mide 95% de confianza bajo estos límites: 

 

Si:  

Sig. < 0.05 sigue una distribución no normal. 

Sig. ≥ 0.05 sigue una distribución normal. 

 

 Dónde: Sig.: P-valor crítico del contraste. 

 

Prueba normalidad de la métrica 1: Tiempo medio de recuperación 

Formulación de hipótesis estadística:  

  

Ho: Tiempo medio de recuperación sigue una distribución normal.  
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H1: Tiempo medio de recuperación no sigue una distribución normal. 

  

Tabla 6 

Pruebas de normalidad del tiempo medio de recuperación 

                                 Kolmogorov-Smirnov 

 Estadístico gl Sig. 

Tiempo medio de recuperación (Pretest) 0,207 26 0,006 

Tiempo medio de recuperación (Postest) 0,185 26 0,022 

Nota. Datos procesados con el programa IBM SPSS V26. 

 

Según los resultados de Kolmogorov, el valor de significación de los datos 

procesados del tiempo medio de recuperación es de 0,006 en el primer tiempo 

(pretest) y después de aplicar la solución (postest) es de 0,022; en tal sentido, no 

se admite la hipótesis Ho y se confirma la hipótesis H1 por ser valores son menores 

a 0.05. Por ello, la presente métrica no sigue una distribución normal. 

 

Prueba normalidad de la métrica 2: Cantidad de atenciones reabiertas 

Formulación estadística:  

 

Ho: La cantidad de atenciones reabiertas presentan una distribución normal.  

H1: La cantidad de atenciones reabiertas no presenta una distribución normal. 

 

Tabla 7 

Pruebas de normalidad del indicador cantidad de atenciones reabiertas 

                     Kolmogorov-Smirnov 

 Estadístico gl Sig. 

Cantidad de atenciones reabiertas (Pretest) 0,396 26 0,000 

Cantidad de atenciones reabiertas (Postest) 0,474 26 0,000 

Nota. Datos procesados con el programa IBM SPSS V26. 

 

Según Kolmogorov, el valor de significación de los datos procesados de la cantidad 

de atenciones reabiertas es de 0,000 en el primer tiempo (pretest) y después de 
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aplicar la solución (postest) es de 0,000; en tal sentido, no se admite la hipótesis Ho 

y se confirma la hipótesis H1 por ser valores son menores a 0.05. Por ello, la 

presente métrica no sigue una distribución normal. 

 

Prueba normalidad de la métrica 3: Porcentaje de cumplimiento 

Formulación estadística:  

  

H0: El porcentaje de cumplimiento presenta una distribución normal.  

H1: El porcentaje de cumplimiento no presenta una distribución normal. 

 

Tabla 8 

Pruebas de normalidad de la métrica del porcentaje de cumplimiento 

                                   Kolmogorov-Smirnov 

  Estadístico gl Sig. 

Porcentaje de cumplimiento Pre-test 0,376 26 0,000 

    

Porcentaje de cumplimiento Post-test 0,416 26 0,000 

Nota. Datos procesados con el programa IBM SPSS V26. 

 

Según Kolmogorov, el valor de significación de los datos procesados del porcentaje 

de cumplimiento es de 0,000 en el primer tiempo (pretest) y después de aplicar la 

solución (postest) es de 0,000; en tal sentido, no se admite la hipótesis Ho y se 

confirma la hipótesis H1 por ser valores son menores a 0.05. Por ello, la presente 

métrica no sigue una distribución normal. 

 

Prueba de hipótesis 

Este estudio se concluye de tres referencias: Abadi (2020), Wakiru (2018) y Dande 

(2017) muestran que las pruebas no paramétricas deben usarse para datos que 

siguen distribuciones no normales ya utilizadas. En este estudio, se realizó una 

prueba de hipótesis basada en índices. Si el índice de prueba de normalidad sigue 

una distribución no normal, la prueba correspondiente utiliza una prueba no 

paramétrica. En este caso tenemos dos opciones: wilcoxon y la prueba de 
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Spearman, la cual se toma esta última para estudiar la intensidad entre dos 

variables 

 

Prueba de Hipótesis específica 1: Tiempo medio de recuperación 

 

Formulación estadística:  

 

H0: ITSM no reduce el tiempo medio de recuperación en la gestión de servicios en 

LUVALTICA.  

H1: ITSM si reduce el tiempo medio de recuperación en la gestión de servicios en 

LUVALTICA. 

 

Considerando que el resultado de la prueba de no normalidad al indicador, es el 

Tiempo medio de recuperación en la gestión de servicios en LUVALTICA. es no 

normal (ver Anexo 7), se aplicó la prueba no paramétrica de spearman. 

 

Tabla 9 

Pruebas de spearman para el tiempo medio de recuperación 

 Spearman 

 Correlación gl Sig. 

Tiempo medio de recuperación Pre-test 0.147 26 0,475 

    

Tiempo medio de recuperación Post-test 0.147 26 0,000 

Nota. Datos procesados con el programa IBM SPSS V26. 

 

Contrastación de hipótesis 

Se realizó la prueba de spearman para probar la hipótesis. En la tabla 10 se observa 

que la correlación es igual a 0.147, lo cual se encuentra en el rango de 0.01 a 0.19 

indica que, la correlación es positiva baja, por lo cual se acepta la hipótesis 

alternativa H1. En efecto, se puede concluir que ITSM mejora el Tiempo medio de 

recuperación en la gestión de servicios para las empresas LUVALTICA. 
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Prueba de hipótesis específica 2: Cantidad de atenciones reabiertas 

 

Formulación de hipótesis estadística:  

 

H0: ITSM incrementa la cantidad de atenciones reabiertas en la gestión de 

servicios en LUVALTICA.  

H1: ITSM no incrementa la cantidad de atenciones reabiertas en la gestión de 

servicios en la LUVALTICA. 

 

Considerando que el resultado de la prueba de no normalidad del indicador, 

Cantidad de atenciones reabiertas es no normal (ver Anexo 7), se aplicó la prueba 

no paramétrica de Spearman. 

 

Tabla 10 

Pruebas de spearman para la cantidad de atenciones reabiertas 

 Spearman 

 Correlación gl Sig. 

Cantidad de atenciones reabiertas Pre-test 0.195 26 0,340 

    

Cantidad de atenciones reabiertas Post-test 0.195 26 0,000 

Nota. Datos procesados con el programa IBM SPSS V26. 

 

Contrastación de hipótesis 

 

Se realizó la prueba de spearman para confirmar la hipótesis. En la Tabla 11 

se presenta que la correlación toma el valor de 0.195, lo cual se encuentra en el 

rango de 0.01 a 0.19 indica que la correlación es positiva, entonces, se acepta la 

hipótesis alternativa H1. Se puede concluir que ITSM disminuye la Cantidad de 

atenciones reabiertas; en la administración de servicios de LUVALTICA. 
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Prueba de Hipótesis específica 3: Porcentaje de cumplimiento 

 

Formulación de hipótesis estadística:  

 

H0: ITSM se reduce el porcentaje de cumplimiento de servicios en la LUVALTICA.  

H1: ITSM no reduce el porcentaje de cumplimiento de servicios en la LUVALTICA. 

 

Considerando que es una métrica con distribución no normal para el indicador, 

porcentaje de cumplimiento es no normal (ver Anexo 7); así pues, se aplicó la 

prueba no paramétrica de Spearman. 

 

Tabla 11 

Pruebas de spearman para el Porcentaje de cumplimiento 

 Spearman 

 Correlación gl Sig. 

Porcentaje de cumplimiento Pre-test 0.433 26 0,027 

    

Porcentaje de cumplimiento Post-test 0.433 26 0,000 

Nota. Datos procesados con el programa IBM SPSS V26. 

 

Contrastación de hipótesis 

 

Se realizó una prueba de Spearman para probar la hipótesis. En la tabla 12 

se observa que la correlación es de 0.433, que va de 0.40 a 0.69, lo que indica que 

la correlación es moderadamente positiva, en lo que se confirma la hipótesis 

alternativa H1. Finamente ITSM aumenta el porcentaje de cumplimiento en la 

administración de cada servicio de la presente empresa 
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V.  DISCUSIÓN 

 

De acuerdo con los resultados obtenidos, luego de implementar la variable 

independiente ITSM, hubo cambios positivos en los tres indicadores propuestos 

para la gestión de servicios de la variable dependiente.  

 

Para el objetivo específico 1, los resultados obtenidos después del 

experimento mostraron un aumento en el índice de tiempo medio de recuperación 

en comparación con la posición inicial. Por lo tanto, el análisis descriptivo realizado 

sobre una muestra de 52 registros redujo la diferencia previa a la prueba en 19 

minutos. De manera similar, después de implementar ITSM, se puede ver un 

aumento en la satisfacción del usuario en comparación con los métodos 

tradicionales. En este análisis de inferencia del índice de tiempo medio de 

recuperación, se utilizó la prueba de Kolmogorov-Smirnov para determinar la no 

normalidad. Esto confirmó que el índice de tiempo medio de recuperación no se 

distribuyó normalmente, determinando así el rango no paramétrico. Se decidió 

utilizar la prueba de Spearman para probar la hipótesis. La Tabla 11 muestra la 

diferencia entre el índice de tiempo de recuperación medio ITSM (post-test) y el 

tiempo de recuperación medio en condiciones de referencia (pre-test). Esto es en la 

zona de rechazo de hipótesis nula donde se rechaza la hipótesis nula Ho y se acepta 

la alternativa H1, concluyendo que el problema de enfoque ITSM 0.016 es menor 

que la tolerancia 0.05 y mejora la escala. Los resultados ayudarán a apoyar a la 

empresa en la gestión del servicio LUVALTICA. 

 

Los hallazgos de Sun et al. (2022) indicaron que, el uso de actividades de 

mantenimiento para el sistema de diseño de servicios puede disminuir el tiempo de 

atención en una empresa de refinería. tienen como objetivo que todos los activos 

estén funcionando positivamente evitando una para en el servicio de dicha empresa 

y no estar tanto tiempo inactivos, es por ello que al realizar dicho mantenimiento al 

sistema mejoró un 80% de reducción en el tiempo de atención, ya que tardaba como 

24 horas en asistencia, la cual se redujo a 8 horas,  Es por ello que, también el autor 
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habla de la mejora en el tiempo de atención que es significativo y garantiza tomar 

en cuenta una adecuada gestión de servicios optimizando y reduciendo el tiempo 

gastado en mantenimiento. Por lo tanto, mejora el índice del tiempo de atención, por 

lo mismo mejoró el tiempo por la adaptación de ITSM, ambas investigaciones están 

conformes ya que existe semejanza entre los resultados, ya que también, se redujo 

el tiempo medio de recuperación implementando ITSM en la empresa.  

 

 De igual forma, Hsieh et al. (2018) expresaron que, nos dice que la 

metodología aplicada en la presente tesis (ITSM), reduce el tiempo medio de 

restauración para una fábrica. Es decir la aplicación de su software y dichos 

servicios de TI permite solucionar los tickets más rápido y así mejorar los servicios 

de TI, el autor demostró que utilizando dichos servicios basados en principios ITSM 

logró minimizar un 35% lo que es gestión de servicios, ya que las atenciones fueron 

realizados en menos tiempo y aumentó la productividad respecto a las solicitudes 

realizadas por los diferentes conductos de comunicación como son los correos, 

llamadas, mensajes de texto, etc. coincidiendo con el resultado de nuestro estudio, 

ya que ambas se ponen de acuerdo de que la implementación ITSM puede 

influenciar en el diseño de los servicios. Otros autores como Wakiru et al. (2018) 

señalaron que, un estudio sobre la implementación ITSM, para mejorar la gestión 

de servicios de TI; fueron un beneficio en las instalaciones de plantas de energía, 

que además de demoras largas en la entrega no se obtienen buenos repuestos, lo 

cual arroja pérdidas importantes. el pedido de la misma tardaba como 30 horas 

ahora el pedido se hacía dentro de las 5:30 (cinco horas y 30 segundos) Al 

implementar este marco de TI, hicieron mejorar el tiempo de mantenimiento. 

Además, una reducción del tiempo medio antes de la revisión (MTBO) parece 

alargar la vida útil del componente, por lo que reduce el tiempo de mantenimiento a 

un 70% y, al mismo tiempo, aumenta la disponibilidad del sistema, en relación a 

ITSM, por lo tanto, si se asemeja con este estudio, dando como resultado una 

mejora positiva en la reducción del tiempo medio de recuperación. donde se 

refactorizar la eficiencia de la gestión en TI. y la variable gestión de servicios, 

mejorando en los procesos. 
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Para el objetivo específico 2, la cantidad de atenciones reabiertas, los 

resultados obtenidos después del experimento mostraron que el número de 

atenciones se redujo en comparación con la posición inicial. Por tanto, el análisis 

descriptivo realizado sobre una muestra de 52 registros redujo la validez en 0,15. 

Esto correspondió a la diferencia antes y después de la prueba, con un promedio 

de 25%. Por lo tanto, una vez que se implementa ITSM, podemos ver una reducción 

en la cantidad de servicios reiniciados en comparación con el método tradicional. 

Es decir, como buen manejo de la gestión de servicios, impacta positivamente en el 

crecimiento del área de mesa de ayuda y buen servicio. 

 

De manera similar, en este análisis de inferencia del índice de reanudación 

del servicio, se aplicó la prueba de Kolmogorov para determinar la no normalidad, 

lo que confirma que el índice de reanudación del servicio no tiene una distribución 

normal. El parámetro Spearman -Rank se utilizó para probar la hipótesis. La Tabla 

12 muestra la diferencia entre la cantidad de servicios reiniciados mediante ITSM 

(después de la prueba) y la cantidad de servicios reiniciados en condiciones de 

referencia (antes de la prueba). Es en la zona de rechazo de la hipótesis nula donde 

se rechaza la hipótesis nula Ho, luego se acepta la hipótesis alternativa H1. Según 

ITSM, 0,000 de severidad es menor que la tolerancia de gestión de 0,05, por lo que 

es una mejora del servicio LUVALTICA. 

 

Pueden compararse con Zuev et al. (2018) dijeron que, en su investigación 

sobre el diseño y administración de servicios informáticos. proponen mediante 

tecnologías ITSM mejorar la atención de tickets de los usuarios y no dejarlas con 

una atención a medias o inconclusas, ya que esto genera una mala gestión y 

distribución de los tickets de asistencias, estos autores se basan en un modelo de 

tecnologías de aprendizaje automático. La aplicación de modelos de aprendizaje 

automático a ITSM permite una mejora significativa en la experiencia del cliente y 

una resolución de problemas  más efectiva para mejorar los procesos en los 
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servicios de mesa de ayuda, es por ello que con esta predicción de resolver y 

escoger la atención es prioridad para culminar la atención satisfactoriamente y no 

dejar tickets inconclusos y generar malestar en los usuarios que reiteran dichas 

atenciones para su culminación, en este estudio refiere que la adopción de ITSM ha 

mejorado, el tener más claro a la hora de las asistencias a los usuarios y esto arrojó 

cifras positivas en la totalidad de satisfacción con el cliente ya que este no tiene que 

estar reiterando correos para su gestión ya que fueron atendidos correctamente y 

mejoró un 46%, su estudio coincide con esta investigación que mejoró después de 

la implementación de ITSM, la cual disminuyó la cantidad de tickets reabiertos.  

 

Del mismo modo, los autores Salah et al. (2019) afirmaron que su 

investigación confirma que la aplicación de elementos de gestión a los servicios de 

TI aumenta la productividad y mejora los recursos de TI. Estos autores utilizaron 

sistemas de emisión de boletos que implementaron las mejores prácticas de ITSM 

para ayudar a rastrear los casos pendientes. Las prepruebas inicialmente tenían 

alrededor de 50 solicitudes abiertas, pero las postpruebas mostraron una reducción 

de 10 solicitudes reabiertas, se confirmó un efecto positivo después de implementar 

la variable independiente. Mientras escuchan las siguientes inquietudes de los 

consumidores, nuestros asesores de clientes llaman a expertos para analizar tales 

casos. Los sistemas de emisión de boletos crean un canal de comunicación 

organizado que aumenta en gran medida la productividad de los agentes de servicio 

al cliente. Estos sistemas también permiten mejorar la calidad del servicio. Al 

identificar y segmentar estos casos, grupos de trabajo específicos pueden 

responder rápidamente al mismo tiempo para que la atención al usuario no quede 

en espera o incompleta. Esto mejoró, lo que indica una importancia positiva del 70 

% de mejora en la reducción de la atención cuando se reanudó. Por lo tanto, ambos 

estudios coinciden en que existen similitudes en sus resultados, ya que la 

implementación de ITSM puede tener un impacto positivo en la gestión de servicios 

organizacionales. 
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 El autor Al-Hawari et al. (2021) confirmaron que, las investigaciones 

implementando la gestión de servicios, se basó en ITSM utilizando un modelo 

preciso de aprendizaje automático de clasificación de tickets, para hacer coincidir 

un ticket con el servicio correcto desde el principio, minimizando el tiempo de 

procesamiento de tickets, ahorrando recursos humanos y mejorando la satisfacción 

del usuario. Utilizando metodologías ITSM se pudo gestionar los procesos 

correctamente, el agregar comentarios y descripciones del ticket a los datos de 

entrenamiento fue uno de los factores más importantes que mejoró la precisión de 

predicción del modelo entre un 53,8 % y un 81%. Además, el sistema admite la vista 

del administrador del sistema, lo que facilita la definición de los servicios ofrecidos, 

la gestión de roles de usuarios, la gestión de tickets y la creación de informes 

administrativos. Además, esta vista proporciona una interfaz de usuario que permite 

a los empleados informar problemas, solicitar servicios e intercambiar información 

con el personal de TI, esto ayuda a no tener que dejar incompletos las atenciones 

a los usuarios, por ende se coincide con esta investigación que después de 

implementar ITSM correctamente disminuye las atenciones reabiertas en mesa de 

ayuda los cuales están relacionados con la variable independiente ITSM, la cual 

trabajó la madurez en la gestión de servicios de TI y la variable gestión de servicios, 

concluyendo que ambas investigaciones están de acuerdo que existe analogía entre 

los resultados, debido a que, la implementación de ITSM puede influenciar 

positivamente en la gestión de servicios de la empresa. 

 

En cuanto al objetivo específico 3 existe un indicador de porcentaje de 

cumplimiento. Esta aumenta con respecto a la posición inicial, según los resultados 

obtenidos tras el experimento. Por lo tanto, en un análisis descriptivo realizado en 

una muestra de 2 meses de 52 conjuntos de datos, el cumplimiento aumentó en una 

diferencia de 7,69 ± antes y después de la prueba. Por lo tanto, podemos ver un 

aumento en la tasa de cumplimiento en comparación con los métodos tradicionales 

después de implementar ITSM. 
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De igual forma, en el análisis de inferencia de este índice porcentual de 

cumplimiento, aplicamos la prueba de Kolmogorov-Smirnov para determinar la no 

normalidad. Los resultados confirmaron que la medida de la tasa de adherencia no 

se distribuía normalmente y decidimos realizar un estudio no paramétrico. Prueba 

de Spearman para probar la hipótesis. La Tabla 13 muestra la diferencia entre el 

cumplimiento después de implementar ITSM (después de la prueba) y el 

cumplimiento en condiciones de referencia (antes de la prueba). Esto se debe a que 

el valor de significación de 0,001 está en la región de rechazo de la hipótesis nula 

menor que el valor de tolerancia de 0,05, por lo que se rechazó la hipótesis nula Ho 

y se aceptó la hipótesis alternativa H1. 

 

Estos resultados son similares a los de Engel et al. (2019) expresaron que, 

en su investigación, los proveedores de servicios forman cadenas de autoservicio 

que requieren una integración profunda de los sistemas de información, es decir. 

Implementación de ITSM con un sistema basado en estos parámetros y prácticas 

en todas las áreas. Además, el análisis avanzado informa los procesos de negocio, 

se concluyó que el cumplimiento de la atención aumentó del 50% al 70%, que el 

uso e implementación de ITSM mejoró significativamente el desempeño de dichas 

tareas, que incluye métricas específicas, sugerencias para mejorar el flujo. En el 

contexto de esta implementación de ITSM, el objetivo del trabajo inteligente basado 

en inteligencia comercial era aumentar positivamente la tasa de cumplimiento en la 

empresa. De Trinidad et al. (2021) afirmaron que la aplicación de ITSM mejora sus 

procesos, tienen una visión clara de la planificación y gestión de servicios del 

sistema (ITSM), que es un enfoque orientado a procesos para definir, administrar y 

proporcionar adecuadamente dichos servicios para lograr los objetivos comerciales. 

Asegurar el cumplimiento de los términos de servicio de TI. con el nivel de servicio 

acordado por el cliente. Por lo tanto, se enfocaron en la reducción y redefinición de 

los contratos de servicios. Por lo tanto, al presentar el caso, la implementación de 

procesos de ITSM mejoró 91 veces los SLA de servicio de esa organización, lo que 

anotaron cuidadosamente, lo que resultó en que los tickets se resolvieran dentro del 

SLA, dijeron. La implementación de ITSM ayudó a crear las reglas de escalada 
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correctas para los tickets, lo que significa que aquellos que ya eran los más 

frecuentes se resolvieron rápidamente con el SLA correcto. Este estudio está de 

acuerdo en que en realidad mejoró positivamente y también aumentó las tasas de 

cumplimiento. el estudio pertinente, es decir. Ambos estudios coinciden en que 

existe una similitud en los resultados debido a la mejora de las consideraciones 

basadas en la implementación de ITSM. Los autores correspondientes a estudios 

previos son: Ruiz et al. (2018) demostraron que la gestión del nivel de servicio 

derivada de la metodología ITIL y los lineamientos de ITSM, que incluye una gran 

cantidad de procesos, interacciones entre ellos, estos algoritmos deben basarse en 

simulaciones precisas. Este enfoque se plantea claramente en el marco de mejoras 

decisivas de la industria ITSM basadas en la mejora interna y externa según los SLA 

de los servicios que refuerzan en la definición de la metodología de construcción del 

servicio. Basado en las mejores prácticas de ITSM, el catálogo promueve los 

servicios de TI en las organizaciones al mejorar significativamente la dimensión de 

cierre de tickets de servicios de TI, la determinación del cumplimiento de tickets, la 

mejora de los niveles de madurez de la gestión de servicios, la medición de la 

dimensión que se evaluó para la eficacia y la mejora del cumplimiento de TI en la 

empresa. Del mismo modo, estudios previos coinciden en que existe similitud entre 

los resultados, así como también en cómo el uso de ITSM incide en la mejora de los 

procesos de negocio. 

 

Respecto al objetivo general, se encontró que ITSM mejoró la 

administración de TI en el área de ayuda de la empresa privada Lima 2023, la cual 

logró resultados esperados por la autora de la presente tesis. 

 

Como resultado, como se mencionó anteriormente, en la mejora de la gestión 

del servicio ITSM en LUVALTICA S.A.C, Lima 2023. Los resultados muestran que 

Aniceto (2022); Mar (2021); Takata y Tipán (2020); Asencios (2019); Hilmer (2019) 

y Ramos (2018) están de acuerdo con esto, aplicando ITSM. El proceso de gestión 

de servicios se mejorará y se convertirá en una metodología efectiva aplicada para 
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empresas en diversos campos. En particular, mejora la atención reabierta, la 

adaptación y el tiempo de recuperación de una decisión. 

 

 La cual está relacionado con la variable independiente de ITSM el cual según 

Rubio (2020) señaló que, se implementó ITSM y la variable gestión de servicios, por 

lo mismo, según Takata (2020) indicó que, el uso de herramientas para dicha 

práctica son los mismos que se fundamentan en la Teoría General de Sistemas. Por 

ello según Tipan (2020) indicó que, los principios o axiomas que rigen en sus bases, 

contribuyen a la mejora de los procesos en el área de mesa de ayuda, 

 

La metodología de investigación utilizada permitió enriquecer la 

investigación, debido a que la estructura es pre-experimental, permitiendo la validez 

del experimento. En dos tiempos, es posible medir con precisión los trabajos 

realizados en el proceso de investigación, para procesar los resultados. Esto 

permitió redefinir el flujo del área en relación a las métricas. También es importante 

señalar que la guía de observación como herramienta de recopilación de datos 

ayudó a capturar las entradas y salidas de los datos enviados por Jira Service 

Management. De igual manera, se vertió en herramientas como SPSS v 26, las 

cuales se utilizaron para procesar los modelos que sustentan en gran medida este 

estudio. De igual forma, las métricas ayudaron a conocer más sobre el proceso de 

gestión del servicio. Científicamente y desde el punto de vista de la vida laboral, 

esta investigación proporciona la información necesaria para que las empresas la 

utilicen. La muestra no contiene errores significativos en la implementación. 
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VI:  CONCLUSIONES  

  

Primera: Los resultados concluyeron que la gestión de servicios mejoró 

significativamente con la implementación de ITSM, por lo mismo, las tres métricas 

se consideraron como mejoras sólidas: tiempo medio de recuperación, cantidad de 

atenciones reabiertas y porcentaje de cumplimiento. Aceptado estos resultados, se 

compararon con sus respectivas pruebas de hipótesis. 

 

Segunda: Se determinó que, luego de implementar ITSM, el primer tiempo medio 

de recuperación se redujo en 0.147 minutos con respecto al escenario de referencia, 

lo que brindó una mejora significativa. Los valores de p significativos de 0,006 para 

la prueba previa y 0,022 para la prueba posterior, por lo tanto, rechazan la hipótesis 

nula, en tal sentido, aceptan la hipótesis alternativa. Por ello, el tiempo medio de 

recuperación ha mejorado según lo planeado y está mejor controlado por la gestión 

del servicio. 

 

Tercera: Se verificó que, el segundo indicador, cantidad de atenciones reabiertas, 

se redujo en un 0,195% en comparación con la línea de base después de la 

implementación de ITSM, que mostró una mejora significativa al alcanzar un valor 

p significativo de 0,000 en la prueba previa, Por lo contrario, se obtuvo una 

puntuación de 0,000 en el postest. Por lo mismo, el postest rechaza la hipótesis nula 

y acepta la hipótesis alternativa. En efecto, se comprobó, que se ha reducido la 

cantidad de atenciones reabiertas, en virtud del Contrato de gestión del negocio.  

 

Cuarta: El tercer indicador, porcentaje de cumplimiento, mostró un aumento de 

0,433% después de la implementación de ITSM en comparación con el escenario 

de referencia, con un valor p de probabilidad de 0,000 en la prueba previa y 0,000 

en la prueba posterior. Como resultado, se logra una mejora significativa. En esa 

misma línea, se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alternativa, de eso 

se desprende que, el porcentaje de cumplimiento ha aumentado según lo planeado, 

proporcionando un mejor control del progreso de la gestión del servicio.  



 

46 
 

VII. RECOMENDACIONES 

 

Primera: Se sugiere que los gerentes de operaciones incorporen nuevas métricas 

como madurez, capacidad y mejora continua, para así, optimizar el flujo de 

requisitos y problemas. Aunado a esto, para sustentar los resultados positivos de 

los tres indicadores obtenidos en el estudio, que, a su vez, se regeneró, luego de la 

implementación de ITSM, por lo tanto, se debería dar sustento y seguimiento para 

mejora constante en el proceso de gestión de la empresa. 

 

  

Segunda: se sugiere que el líder del área de sistemas, referente al indicador 

Tiempo medio de recuperación, considere los resultados de la reducción 

significativa, del índice del tiempo medio de recuperación, para mejorar y dar una 

verdadera solución a las atenciones, en tal sentido, se recomienda la incorporación 

de políticas, principios y lineamientos a la hora de reportar dichas atenciones. 

  

Tercera: se sugiere que el líder del área de sistemas, en relación al indicador 

Cantidad de atenciones reabiertas, solicite el desarrollo de nuevos modelos de TI y 

mejorar los estándares generales para acrecentar la satisfacción del cliente, 

poniendo en marcha la mejora continua, que son procedimientos que busca 

optimizar un proceso para hacerlo más eficiente. 

 

Cuarta: se sugiere que el líder del área de sistemas, Respecto al indicador 

Porcentaje de cumplimiento, gestione el desarrollo de nuevos estándares 

predictivos, que trabajen con otros escenarios como alertas por umbrales, que 

permitan atender la mayor cantidad de tickets dentro de los acuerdos de servicios.  
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de Operacionalización de Variable 

 

TÍTULO: ITSM para la Gestión de Servicios en el área Helpdesk de una empresa privada, Lima 2023 
AUTOR: Rimac Padilla Flor de María 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN INDICADOR 

INSTRUMEN
TO 

UNIDAD DE 
MEDIDA 

FÓRMULA 

Gestión de 
servicios 

Según Abdullah 
al et (2018) El 
concepto de 
gestión de 

servicios es un 
conjunto de 

procesos que 
sirve para 

diseñar, planificar 
y mejorar la 

prestación de 
servicios. 

Simões et al. (2022) 
es el tiempo de un 

conjunto de 
atenciones en un 

intervalo de tiempo 

Tiempo medio 
de 

recuperación 
Ficha Hora 

 

𝑀𝑇𝑇𝑅 =
(∑𝑛

𝑖=1 𝑇𝑅𝐼)

𝑁𝐼𝑅
  

 
MTTR = Tiempo medio de recuperación 
TRI = Suma de duraciones de atenciones resueltas 
NIR = Número total de atenciones 
 

Orta Mercedes 
(2019) son los 

registros que no se 
atendieron de 
manera eficaz 

Cantidad de 
atenciones 
reabiertas 

Ficha Número 

 

𝐶𝐴𝑅 =  ∑

𝑛

𝑖=1

𝐴𝑅 

 
CAR= Cantidad de atenciones reabiertas 
AR = Atenciones reabiertas 
 

Trinidad y Ruiz 
(2021) son las 
atenciones que 

están dentro de un 
acuerdo de nivel de 

servicio (SLA). 

Porcentaje de 
cumplimiento 

Ficha Porcentaje 

 
 

𝑁3 =  
𝐶

𝐴
 𝑥 100 

 
N3 = Porcentaje de cumplimiento  
C = Suma de los números de atenciones resueltas dentro del SLA  
A = Número total de atenciones  



Anexo 2: Instrumento de Recolección de Datos 

Ficha de observación N° 1. Indicador Tiempo medio de recuperación  

Ficha de observación de medición del indicador de índice de tiempo medio de recuperación / 
preprueba 

Investigador: Rimac Padilla, Flor de María 

Proceso observado: Operativo 

Pre-Test 

N° de 
Obs. 

FECHA / HORA 
Duración 
(horas) 

Cantidad 𝑀𝑇𝑇𝑅 =
(∑𝑛

𝑖=1 𝑇𝑅𝐼)

𝑁𝐼𝑅
 

1 1/08/2022 06:15:01 p.m. 
2:02:00 

01  

2 2/08/2022 12:44:06 p.m. 
0:45:34 

01  

3 6/08/2022 06:19:03 p.m. 
3:46:09 

01  

4 7/08/2022 02:33:06 p.m. 
0:51:41 

01  

5 8/08/2022 10:07:02 a.m. 
0:58:04 

01  

 

Ficha de observación de medición del indicador índice de tiempo medio de recuperación / 
postprueba 

Investigador: Rimac Padilla, Flor de María 

Proceso observado: Operativo 

Post-Test 

N° de 
Obs. 

FECHA / HORA 
Duración 
(horas) 

Cantidad 𝑀𝑇𝑇𝑅 =
(∑𝑛

𝑖=1 𝑇𝑅𝐼)

𝑁𝐼𝑅
 

1 1/09/2022 01:14:02 p.m. 0:50:59 01  

2 5/09/2022 11:00:02 a.m. 0:48:06 01  

3 6/09/2022 01:10:03 p.m. 2:13:18 01  

4 7/09/2022 09:57:05 a.m. 1:02:08 01  

5 9/09/2022 10:35:38 a.m. 0:48:19 01  



 

 
 

 

 

 

Ficha de observación N° 2. Indicador Cantidad de atenciones reabiertas 

Ficha de observación de medición del indicador índice de cantidad de atenciones reabiertas/ 
preprueba 

Investigador: Rimac Padilla, Flor de María 

Proceso observado: Operativo 

Pre-Test 

N° de 
Obs. 

FECHA / HORA 
Cantidad de 
atenciones 

¿Fue reabierta? 𝐶𝐴𝑅 =  ∑

𝑛

𝑖=1

𝐴𝑅 

1 1/08/2022 06:15:01 p.m. 01 0  

2 2/08/2022 12:44:06 p.m. 01 1  

3 6/08/2022 06:19:03 p.m. 01 0  

4 7/08/2022 02:33:06 p.m. 01 1  

5 8/08/2022 10:07:02 a.m. 01 0  

 

Ficha de observación de medición del indicador índice de cantidad de atenciones reabiertas / 
postprueba 

Investigador: Rimac Padilla, Flor de María 

Proceso observado: Operativo 

Post-Test 

N° de 
Obs. 

FECHA / HORA 
Cantidad de 
atenciones 

¿Fue reabierta? 𝐶𝐴𝑅 =  ∑

𝑛

𝑖=1

𝐴𝑅 

1 1/09/2022 01:14:02 p.m. 01 0  

2 5/09/2022 11:00:02 a.m. 01 0  

3 6/09/2022 01:10:03 p.m. 01 1  

4 7/09/2022 09:57:05 a.m. 01 0  

5 9/09/2022 10:35:38 a.m. 01 0  

 



 

 
 

Ficha de observación N° 3. Indicador de Porcentaje de cumplimiento  

Ficha de observación de medición del indicador índice de porcentaje de cumplimiento / 
 preprueba 

Investigador: Rimac Padilla, Flor de María 

Proceso observado: operación 

Pre-Test 

N° de 
Obs. 

FECHA / HORA Puntajes 
Suma del 

puntaje máximo 𝐶𝑆𝐴𝑇 =  
𝑆𝐴𝑆

𝑆𝑀𝑃𝑆
 𝑥 100 

1 1/08/2022 06:15:01 p.m. 3 5  

2 2/08/2022 12:44:06 p.m. 4 5  

3 6/08/2022 06:19:03 p.m. 1 5  

4 7/08/2022 02:33:06 p.m. 5 5  

5 8/08/2022 10:07:02 a.m. 4 5  

 

Ficha de observación de medición del indicador índice de porcentaje de cumplimiento /  
postprueba 

Investigador: Rimac Padilla, Flor de María 

Proceso observado: operación 

Post-Test 

N° de 
Obs. 

FECHA / HORA Puntajes 
Suma del 

puntaje máximo 𝐶𝑆𝐴𝑇 =  
𝑆𝐴𝑆

𝑆𝑀𝑃𝑆
 𝑥 100 

1 1/09/2022 01:14:02 p.m. 5 5  

2 5/09/2022 11:00:02 a.m. 5 5  

3 6/09/2022 01:10:03 p.m. 2 5  

4 7/09/2022 09:57:05 a.m. 5 5  

5 9/09/2022 10:35:38 a.m. 4 5  

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

Anexo 3: Autorización de la investigación 

 



 

 
 

 

 

Anexo 4: Matriz de Consistencia 

TÍTULO:  ITSM para la Gestión de Servicios en el área Helpdesk de una empresa privada, Lima 2023 
AUTOR:  Rimac Padilla Flor de María 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema principal: 

 

¿De qué manera ITSM mejora la gestión de 

servicios en el área helpdesk de una empresa 

privada? 

Objetivo principal: 

 

Determinar cómo ITSM mejora la Gestión 

de servicios en el área Helpdesk de una 

empresa privada, Lima 2023 

Hipótesis principal: 

 

Si se usa ITSM entonces mejorará la 

gestión de servicios en el área Helpdesk de 

una empresa privada, Lima 2023 

Variable independiente:    ITSM 

Problemas específicos: Objetivos específicos: Hipótesis específicas: 

Variable dependiente:    Gestión de servicios 

Indicadores Unidad de medida 

¿De qué manera reduce el tiempo medio de 

recuperación mediante ITSM para la gestión de 

servicios en el área Helpdesk de una empresa 

privada? 

Determinar cómo ITSM reduce el tiempo 

medio de recuperación de la gestión de 

servicios en el área Helpdesk de una 

empresa privada, Lima 2023 

Si se usa ITSM entonces se reducirá el 

tiempo medio de recuperación para la 

gestión de servicios en el área Helpdesk 

de una empresa privada, Lima 2023 

Tiempo medio de recuperación Horas 

¿De qué manera reduce la cantidad de 

atenciones reabiertas mediante ITSM para la 

gestión de servicios en el área Helpdesk de una 

empresa privada? 

Determinar cómo ITSM reduce la cantidad 

de atenciones reabiertas de la gestión de 

servicios en el área Helpdesk de una 

empresa privada, Lima 2023  

Si se usa ITSM entonces se reducirá la 

cantidad de atenciones reabiertas para la 

gestión de servicios en el área Helpdesk 

de una empresa privada, Lima 2023 

Cantidad de atenciones reabiertas 

 
 Número 

¿De qué manera incrementa el porcentaje de 

cumplimiento mediante ITSM para la gestión de 

servicios en el área Helpdesk de una empresa 

privada? 

Determinar cómo ITSM incrementa el 

porcentaje de cumplimiento de la gestión 

de servicios en el área Helpdesk de una 

empresa privada, Lima 2023. 

Si se usa ITSM entonces se incrementará 

el porcentaje de cumplimiento para la 

gestión de servicios en el área Helpdesk 

de una empresa privada, Lima 2023 

Porcentaje de cumplimiento  Porcentaje 



 

 
 

Anexo 5: Certificado de Validación del Instrumento de Recolección de Datos 

Validación del Experto N°1 



 

 
 

Anexo 6: Base de datos  

 

 



 

 
 

Anexo 7: Metodología de la tecnología ITSM en el área de helpdesk



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 

 



 

 
 



 

 
 

Anexo 8: Herramienta Jira Service Management 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Anexo 9: Reporte Jira Service Management 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Anexo 10: Aspectos administrativos 

 

Recursos y Presupuesto 

 

Con respecto a los recursos y presupuesto asignados para este proyecto de investigación, se ha considerado todos los 

gastos incurridos desde la etapa inicial hasta finalizar el proyecto, la cual tiene una duración aproximadamente de 18 

semanas, de los cuales son detallamos en la siguientes: 

 

Recursos y presupuesto de Materiales e Insumos 

Ítem Concepto 
 

Cantidad Unidad de 
medición 

Precio 
Unitario 

Total 

1  
2  
3  
4  
5  
6  

Laptop Gamer 
Disco Duro  
Extensión LCD 
Móvil  
Estabilizador 
Key Corne 

1 
1 
1 
1 
1 
1 

Unidad 
Unidad 
Unidad 
Unidad 
Unidad 
Unidad 

S/ 7200 
S/   280 
S/ 3000 
S/ 1200 
S/    120 
S/    380 

S/   7200 
S/     280 
S/   3000 
S/   1200 
S/     120 
S/     380 

   Sub Total  S/   12,180 

 

Recursos y presupuesto de Asesoría, Especialización y Servicios 

Ítem Concepto 
 

Cantidad Unidad de 
medición 

Precio 
Unitario 

Total 

1  
2  
3  
4  

Oficina 
licencia ms Project 
Aranda software 
Internet Movistar 

1 
1 

15 
300 

Unidad 
Unidad 
Horas 
Horas 

Sub Total 

S/ 3200 
S/ 250 
S/ 200 

- 

S/    3200 
S/      250 
S/      200 

S/    240 
S/    3890 



 

 
 

 

Asimismo, mencionaremos los gastos personales que se han generado para la elaboración del proyecto de investigación, 

detallados. 

Recursos y presupuesto Personales 

Ítem Concepto 
 

Cantidad Unidad de 
medición 

Precio 
Unitario 

Total 

1  
2  
3 

Gasolina 
Refrigerio 
Estacionamiento 

- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

Sub Total 

- 
- 
- 

 
S/   2200 
S/   1200 

S/   600 
S/   4000 

 

Financiamiento 

El financiamiento económico para la elaboración del presente proyecto de investigación del 100% consta con un monto de 

(s/. 22,077.00) para la ejecución del estudio ha sido con recursos propios del investigador. 

 

  



 

 
 

Cronograma de ejecución 

A continuación, se presenta el cronograma de actividades desarrolladas con un diagrama de Gantt, la ejecución de cada 

actividad durante las 18 semanas que dura el proyecto de investigación, esto inició desde abril del 2022 y se espera la 

culminación para enero del 2023. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

Anexo 11: Porcentaje del Turnitin 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Anexo 12: tendencias de comportamiento de los indicadores 

Indicador 1 



 

 
 

Indicador 2  

 



 

 
 

Indicador 3  
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