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Resumen 

El presente estudio tiene como finalidad determinar cómo influye ITIL V.4 en la 

gestión de incidencias para el área de service desk en una empresa privada de 

servicios, 2023. La investigación fue de tipo básica, nivel descriptivo, con enfoque 

cuantitativo, diseño no experimental, transversal y correlacional. Para recolectar los 

datos, se trabajó con una muestra de 65 colaboradores, se empleó el instrumento 

del cuestionario y la técnica de encuesta que consta de 21 ítems medidos en escala 

de Likert, que fueron validados mediante el juicio de expertos. El muestreo fue no 

probabilístico. Asimismo, el alfa de Cronbach con un valor de 0.908 para ITIL V.4 y 

un valor de 0.912 para Gestión de incidencias, obteniendo que ambos instrumentos 

son confiables. En conclusión, las variables ITIL V.4 y Gestión de Incidencias, 

tienen correlación considerable conforme a los resultados alcanzados con un valor 

de significancia de p=0,000 y el Rho Spearman de 0.937, siendo este un coeficiente 

de correlación positiva alta; por lo tanto, se deduce que ITIL V.4 influye en la gestión 

de incidencias de la empresa. 

Palabras clave: Itil V.4, gestión de incidencias, sistemas, servicios de TI, 

gobierno. 
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Abstract 

The purpose of this study is to determine how ITIL V.4 influences incident 

management for the service desk area in a private service company, 2023. The 

research was basic, descriptive, with a quantitative approach, non -experimental, 

cross-sectional and correlational design. To collect data, we worked with a sample 

of 65 employees, using the questionnaire instrument and the survey technique 

consisting of 21 items measured on a Likert scale, which were validated by expert 

judgment. The sampling was non-probabilistic. Also, Cronbach's alpha with a value 

of 0.908 for ITIL V.4 and a value of 0.912 for Incident Management, obtaining that 

both instruments are reliable. In conclusion, the variables ITIL V.4 and Incident 

Management, have considerable correlation according to the results achieved with 

a significance value of p=0.000 and the Rho Spearman of 0.937, being this a high 

positive correlation coefficient; therefore, it is deduced that ITIL V.4 influences the 

company's incident management. 

Keywords: Itil V.4, incident management, systems, IT Services, government. 
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I. INTRODUCCIÓN

Las Tecnologías de Información (TI), actualmente destacan un papel muy 

importante, dentro de las organizaciones, pero lamentablemente en muchas 

organizaciones la gestión de TI es deficiente para agregar importancia o 

competitividad en los servicios o productos que se ofrecen  y así alcanzar a llevar a 

cabo los objetivos de negocio. Asimismo, para lograr sus objetivos, las empresas 

necesitan tácticas, basadas en el uso actual de las TI y la relación cerca de, 

componente central del modelo de negocio. 

A nivel internacional, Quezada-Sarmiento et al., (2018), manifiesta las 

empresas tecnológicas y habilitadas para la tecnología buscan proporcionar 

servicios de calidad a sus clientes, pero la mayoría de las empresas no tienen un 

gobierno de TI (tecnología de la información), lo que significa que los servicios 

brindados no son los mejores. Asimismo, dentro del control de la gestión de TI, se 

encuentran los indicadores de madurez de los procedimientos de TI y del gobierno 

de TI, que son fundamentales para lograr lo que la organización persigue, pero se 

debe poner mayor énfasis de qué manera se gestionan los procesos de TI para 

alcanzar la madurez deseada. Asimismo, Ahriz et al., (2021), indica que ITIL es 

administrar servicios de TI, ampliamente reconocidos por organizaciones en 

diferentes campos. Actualmente se encuentra en la 4.ª edición, se centra en la 

importancia del servicio y en la parte central de ITIL. Por el cual, se brinda los 

servicios de calidad a través de la correspondencia precisa de sus procesos y 

responsabilidades. Por tal motivo, se recomienda emplear las sugerencias de ITIL 

V.4, para una adecuada gestión de niveles de servicios, para establecer el nivel de 

impacto, con el objetivo de monitorear continuamente que se cumplan los 

requerimientos y la entrega del servicio o producto. 

A nivel nacional, las instituciones utilizan buenas prácticas para fortalecer la 

calidad de servicio, acordada con clientes. Asimismo, en el artículo Gestión de 

Servicios TI con ITIL V.3, según Bayona (2017), se presenta la experiencia de 

implementar buenas prácticas ITIL en un solo punto de servicio para gestionar 

eventos y requerimientos a través de un sistema de red (GLPI). La industria cuenta 

con procesos que facilitan la gestión de servicios, pero no se ajusta a un margen 
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de relación, para el gestionamiento de servicios de TI, donde permita proporcionar 

servicios de alta calidad para los usuarios. Basándose también en las mejoras 

basadas en prácticas relacionadas para la satisfacción del cliente proporcionadas 

por ITIL. 

El presente estudio, se va a efectuar en la entidad privada de servicios, 

donde se desarrolla las atenciones de service desk, para las incidencias en los 

servicios del banco. Por el cual, los usuarios al momento de gestionar y reportar 

sus incidencias ellos deben de cumplir un estándar de gestionamiento donde 

deberán enviar correos a la mesa de ayuda donde ellos deberán de evaluar los 

tipos de incidentes que se presentan, y que tipo de usuario envía el correo, por el 

cual se tendrá que enviar al área de seguridad de la información, para que brinden 

su conformidad y luego se proceda a escalar a seguridad informática para la 

validación de permisos. Asimismo, se ha verificado que no se contaba con una 

metodología, que permita tramitar de manera más eficiente las diferentes 

incidencias que se presentan. A causa de ello, se puede investigar, la gestión de 

servicios de tecnologías, asimismo se acrecentará fluidamente, basado en las 

aplicaciones de buenas prácticas y estándares de aceptación, consiguiendo 

reconocer qué procesos, no cumplen, con los estándares o marcos normativos 

internacionales. Lo cual puede retrasar mucho las atenciones y/o resoluciones de 

las incidencias reportadas por los usuarios. El objetivo del estudio es evaluar en 

qué manera influye ITIL en la gestión de incidencias, verificar y brindar solución de 

una manera más efectiva en las diferentes incidencias, y requerimientos que se 

vienen presentando en la organización, de igual manera, en ordenar los flujos de 

los procesos para las atenciones de incidencias, donde se logró los objetivos a la 

empresa y satisfacer a sus clientes, brindando los servicios adecuado para dar las 

soluciones a los problemas, hasta asegurar la calidad adecuada. Además, la 

priorización de incidentes es importante para cumplir con la respuesta del SLA. El 

orden de prioridad de un evento está determinado por su impacto en los usuarios y 

el negocio, y su urgencia (Optimizar el tiempo de respuesta). 

De acuerdo, al problema general de investigación se formula, la siguiente 

interrogante: ¿Cómo influye ITIL V.4 en la gestión de incidencias para el área de 

service desk en una empresa privada de servicios, Lima 2023?, en cuanto a 
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problemas específicos: (a) ¿Cómo influye ITIL V.4 en la solución de problemas de 

la gestión de incidencias para el área de service desk en una empresa privada de 

servicios, Lima 2023?; (b) ¿Cómo influye ITIL V.4 influye en la calidad de servicio 

de la gestión de incidencias para el área de service desk en una empresa privada 

de servicios, Lima 2023?; (c) ¿Cómo influye ITIL V.4 en la satisfacción del usuario 

de la gestión de incidencias para el área de service desk en una empresa privada 

de servicios, Lima 2023?. 

Esta investigación, se justifica desde varias expectativas académicas. En 

primer lugar, de manera epistemológica, esto incluye todas las investigaciones 

sobre todas las teorías y verdades, donde se utilizarán para justificar la correcta 

verificación de la formulación del problema, al respecto, se obtendrá la certeza 

acumulada durante el desarrollo de esta investigación. En segundo lugar, como 

base teórica, se basa en los principios y conceptos de las Directrices de Gestión de 

Incidentes de ITIL V.4 para una gestión eficiente y satisfacción del usuario. En 

tercer lugar, como base práctica, se describe la realidad de esta investigación, la 

cual permite resolver problemas que arrojan información útil para la implementación 

de futuros proyectos que agreguen valor a la organización. En cuarto lugar, la base 

metodología, está fomentando el diseño no experimental en el que se determinen 

correlaciones entre variables que puedan ser utilizadas para medir las dimensiones 

o indicadores de esta investigación, considerando que no son fácilmente

modificables, con el objetivo de conseguir información veraz para la aplicación del 

método y la validación de expertos. 

El objetivo general, interpretado a esta investigación; Determinar cómo 

influye ITIL V.4 en la gestión de incidencias para el área de service desk en una 

empresa privada de servicios, Lima 2023. Por lo tanto, se plantearon los siguientes 

objetivos específicos: (a) determinar cómo influye ITIL V.4 en la solución de 

problemas de la gestión de incidencias para el área de service desk en una empresa 

privada de servicios, Lima 2023; (b) determinar cómo influye ITIL V.4 en la calidad 

de servicio de la gestión de incidencias para el área de service desk en una 

empresa privada de servicios, Lima 2023; (c) determinar cómo influye ITIL V.4 en 

la satisfacción del usuario de la gestión de incidencias para el área de service desk 

en una empresa privada de servicios, Lima 2023. 
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De igual manera, en esta investigación se plantea la hipótesis general: ITIL 

V.4 influye significativamente en la gestión de incidencias para el área de service 

desk en una empresa privada de servicios, Lima 2023. Por consecuencia, las 

hipótesis específicas son: (a) ITIL V.4 influye significativamente en la solución de 

problemas en la gestión de incidencias para el área de service desk en una empresa 

privada de servicios, Lima 2023; (b) ITIL V.4 influye significativamente en la cal idad 

de servicio de la gestión de incidencias para el área de service desk en una 

empresa privada de servicios, Lima 2023; (c) ITIL V.4 influye significativamente en 

la satisfacción del usuario de la gestión de incidencias para el área de service desk 

en una empresa privada de servicios, Lima 2023.
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II. MARCO TEÓRICO

Al respecto, al estudio de investigación, se destacan las investigaciones 

antepasadas, que contiene relación con ITIL, y la gestión de incidencias a nivel 

nacional e internacional. En relación, a los antecedentes nacionales. 

Rospigliosi (2023), en su investigación indica que en la industria de 

inspección de concentraciones minerales que adopte tecnologías nuevas, donde 

mejoró el proceso de la gestión de los servicios de TI, ya que, aumentó 

eficientemente, dada en la calidad de servicio. Por lo cual, el objetivo fue saber el 

grado ITIL V4, al respecto en servicio de cliente, interior de la entidad de inspección 

minera. Por el cual, tipo básica, nivel-descriptivo, en enfoque cuantitativo de diseño 

no experimental; con una muestra de 88 empleados, la prueba de fiabilidad Alfa de 

Cronbach, donde mejoró el 0,977 para ITIL V4, dando el valor 0,97 en el servicio al 

operario, se determinó que las herramientas son transparentes. De igual forma, se 

usó dos instrumentos cuestionario-encuesta, de igual manera se analizaron los 

resultados de las tablas de datos y asignación de los valores. Donde se concluyó, 

la verificación de Rho Spearman dio un valor de p=0.000 y una relación de 0.941, 

donde ITIL V.4 incide considerablemente en un 94.41%, la gestión interna de la 

atención al operador de la entidad de control minero. 

Asimismo, Aguirre (2019), realizó una investigación en la cual surgió la 

interrogante de cómo mejorar los servicios de mesa de servicio que brinda la 

tercerización a las empresas mineras, y se aplicó el trabajo. Esta investigación se 

centra en cuatro hipótesis, una general y tres específicas. Esto permite la 

implementación de mejoras basadas en ITIL para impactar favorablemente en 

variables dependientes específicas para aumentarlos servicios de mesa de servicio 

para las empresas minera, donde la satisfacción de los usuarios, fueron 

favorablemente para aumentar las buenas prácticas en la compañía minera, se 

debió a que querían maximizar sus recursos financieros, técnicos y humanos. Así, 

se puede lograr en el menor tiempo posible la máxima rentabilidad. En cuanto a la 

metodología, se estableció una muestra representativa de acuerdo a cada hipótesis 

contrastada, y se utilizó herramientas estadísticas para calcular la colisión de la 

variable independientes en el estudio, enfocándose en dos rondas: pretest y 
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postest. Se consiguió como resultado, que se alcanzó una reducción de tiempos y 

el cumplimiento de los SLA; mejor dicho, la aceleración en los tiempos de los tickets 

de atención y resolución, así como una mayor planificación de la documentación de 

los procesos internos del servicio; por consecuencia, se benefició directamente a 

toda la organización porque contribuyó con el acatamiento de los objetivos de la 

entidad. 

Del mismo modo, Chayan (2018), se encontraron fallas en el transcurso de 

las atenciones generando incidentes en el mundo TI, se propusieron cambios en 

torno a ITIL a través de nuevos procesos de calidad de servicio y atención. Para 

lograrlo, aplicaron el flujo de procesos (desarrollo) de TI, rediseñaron la gestión de 

incidentes antes y después del proceso, implementaron el desarrollo de buenas 

prácticas recomendadas para ITIL, en una adecuada gestión de incidentes. 

Mediante tablas de observación se muestrearon 28 eventos mediante un diseño 

preexperimental. En conclusión, de su estudio, la aplicación ITIL, logró aumentar la 

duración de atención de incidentes y lograr la correcta gestión de los cambios 

generados por los incidentes ocurridos en el área de TI de la Ciudad, como 

resultado final alcanzado la tasa de procesamiento de incidentes alcanzó el 32% 

así demostrando aumento de calidad de servicios, y satisfacción del cliente. 

Huarcaya (2023), en su tesis descriptiva con enfoque cuantitativo, tipo 

básica, de una población de 26 integrantes de la organización y una muestra no 

probabilística aplicando así la técnica de la observación por medio de entrevistas y 

un análisis de datos SPSS. De acuerdo con su objetivo general fue precisar en qué 

proporción ITIL V.4 impacta en la gestión del grado de servicio, en las áreas de 

atención, de una entidad específica. La fiabilidad se considera "muy buena" con 

una puntuación de 0,815 en la prueba Alfa de Cronbach con el objetivo de validar 

la confiabilidad general del instrumento. Fue descriptivo el logro del nivel alto 96,1 

%, para la aplicación de ITIL V.4, y un alto nivel del 61,5 % para la gestión de 

servicios. Por ende, la confiabilidad se consiguió en una puntuación normal con un 

96,2 % de capacidad de respuesta alta, un 76,9 % de capacidad de respuesta alta, 

un 84,6 % de capacitación del personal alta y un 69,2 % de servicio al cliente alto. 

Por lo tanto, se puede concluir que ciertas empresas pueden confiar en ITIL V.4, 

para gestionar el grado de servicio. 
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Aznaran (2022), su investigación se centró en la gestión de problemas e 

incidentes con ITIL 4.0 y no introduce nuevos pensamientos o comportamientos, 

sino que introduce un enfoque metodológico con un universo de mejores prácticas 

utilizadas para llevar a cabo actividades. Asimismo, permite un contexto 

estructurado y el uso de procedimientos existentes. Cuenta con una población de 

27 trabajadores del área de service desk, una muestra censal de 27 empleados. 

instrumento el cuestionario-encuesta. El resultado demostró una correlación de 

Spearman con r = 0,723 a nivel explicativo. Un valor moderado dado que se acerca 

al número 1. Se demostró así la aceptación de la hipótesis general y se pudieron 

implementar los procesos correspondientes. Permite una adecuada gestión de 

problemas e incidencias, asimismo, aumenta la satisfacción de los usuarios. 

Para Meneses (2023) indicó, en su objetivo, en relacionarlo con las 

aplicaciones ITIL V.4, y la gestión de incidentes. Fue básica, diseño no-

experimental, descriptiva a nivel correlacional, con enfoque-cuantitativo. Abarcó 

una muestra de 84 personas, instrumento encuesta-cuestionario, con un muestreo 

tipo probabilístico simple. Asimismo, el alfa de Cronbach obtuvo 0.966, con una 

proporción alta. Concluyó, el resultado de la variabilidad de Itil V.4, y gestión de 

incidencias, posee una relación cuantiosa, con respecto a los resultados obtenidos, 

con una estimación de importancia (bilateral al 1%) = 0,000 < 5%, y un 0.832 de 

Rho Spearman, concluyendo que, al regenerar la aplicación ITIL V.4 se acrecentara 

la gestión de incidentes en la entidad. 

Sánchez (2019), expuso en su investigación que debido a las constantes 

rotaciones del personal y la falta de un sistema que permite centralizar la 

documentación de información requerida se requiere precisar la reportes dado en 

ITIL, en la gestión las buenas prácticas, lo cual busca dar un mejor servicio al 

cliente. Fue tipo aplicada, nivel descriptivo – explicativo y diseño preexperimental, 

herramienta encuesta-cuestionario. La población fueron los integrantes del grupo 

de soporte de aplicaciones de la consultora, con una muestra de 12 personas del 

equipo de soporte. De manera similar, se han demostrado aumentos en los 

resultados posteriores, a la prueba error de la gestión de buenas prácticas, y 

resultados de la prueba estadística de Wilcoxon con SPSS arrojaron Sig asintótica 

< 0>, < 0,05 y H1 es inferior a Ho, rechazado con un grado de seguridad de 95%. 
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Concluye, que ITIL sostiene una colisión significativa en la gestión buenas prácticas 

del área de soporte fueron eficientemente favorables. 

Para Aguilar et al. (2020), emplearon el modelado de los procesos de 

negocio, en el interior de la entidad (SUNARP), admitiendo asegurar el progreso de 

las fases de negocio y convertirse en una entidad eficaz, resolviendo incidencias 

relacionadas con herramientas informáticas limitadas, tiempos de espera de los 

usuarios, incumplimientos y fallas en la gestión de inciden tes y atención, 

descontento por parte de los usuarios con los servicios prestados. Según el método 

basado en el uso de ITIL Versión 3 y otras herramientas, hicieron un tipo básico de 

encuesta, recolectando datos a través de entrevistas y observaciones. El número 

total de participantes en el estudio fue de 230 trabajadores de la SUNARP en la 

comuna de Santiago de Surco. Estos son los resultados: logró asignar roles y 

responsabilidades a 14 procesos de gestión de incidentes, categorizó o categorizó 

incidentes según lo indicado por ITIL v3, tuvo un SLA de 5 minutos por diligencia, 

creó un banco de datos de incidentes y mostró el tiempo de preocupación para 

estos incidentes. En comparación evaluaron el tiempo de atención en enero, febrero 

y marzo, y con el modelo propuesto se logró reducir el tiempo de atención en un 

51%, 71% y 51% respectivamente. En resumen, el patrón de procesos de la gestión 

de incidentes antepone la atención, con base en las relevantes prácticas de ITIL. 

Debido a este entendimiento, el trabajador de la mesa de servicio puede ofrecer un 

servicio superior y aumentar la satisfacción del usuario. 

También se examinaron trabajos de investigación internacionales, los más notables 

de los cuales se enumeran a continuación. 

Paredes-Chicaiza (2018), muestra cómo ITIL ha ayudado a acrecen tar el 

sector de la mesa de ayuda y restaurar la satisfacción del cliente, junto con el 

análisis del autor sobre la aplicación en la gestión de servicios de TI. Se basa en 

mejorar cada uno de los 10 procesos del ámbito de ITIL, dedicado a gestionar las 

incidencias, desde la creación de patrones hasta el desarrollo de aplicaciones, y la 

entrega iterativa a los usuarios que evalúan y activan los productos de software. La 

asociación está compuesta por personal de la entidad Softsierra. En los resultados, 

se presentan formularios de la investigación que demuestran que la empresa 
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necesita aumentar su servicio al cliente y detectar inconvenientes de lo cual surgirá 

una estructura de mesa de ayuda. De las 74 respuestas a la satisfacción, 41 

calificaron como "excelente" y 28 calificaron como "muy bueno", lo que equivale 

más de 93% de la satisfacción de las empresas en la gestión de incidentes. 

Concluyeron que, mejoró el servicio de la mesa de ayuda, se beneficiaron las 

estrategias comerciales y agregaron valor a sus clientes implementando las buenas 

prácticas internas en la empresa de TI. 

Zeng (2019), en su investigación mixto enfocado en cuantitativos, tipo de 

estudio aplicada, instrumento encuestas, así como también un análisis de datos, 

que abordan las estadísticas de mediciones sobre acuerdos SLA de TI, se estudió 

fue en las aplicaciones de análisis de Big Data, además se dirigió a un área de 

administración de observar los SLA, basado en los registros de datos, para 

asegurar la garantía de los servicios. Concluye, en mejora de los conceptos SLA, 

conveniente en BDAAs, en la nube minimizando los precios de entre el 25 al 50%, 

por lo tanto, existe cumplimiento SLA, sin embargo, se catalogaron las mediciones 

de las capas de los desarrollos en las arquitecturas, donde se verifica su 

disponibilidad eficazmente superior al 95%. 

Para, Ramos (2019) incluyó, cuatro aspectos de ITIL v4 en su investigación, 

y con base en esto, se enfocó en la planificación, información, buenas prácticas, y 

flujos de valor para usar ITIL, en la búsqueda de servicios mejorados. El estudio 

encontró que la acogida de ITIL v4 fue 85 % buena, 6,7 % buena y 8,3 % 

insatisfactoria, y el 91,7 % de los encuestados experimentó escasez de servicios 

de TI. El control era una forma muy importante e importante. 

En el artículo de Rizun et al. (2021), se relaciona en las prácticas comerciales 

de ITIL, por el cual, maneja grandes cantidades de información relacionados con el 

procesamiento de tickets. Se focaliza en el análisis de la gestión a través de 

procesos de negocio, integrando información clave sobre la atención y el esfuerzo 

cognitivo en la fabricación de apoyo a la lectura y buenas prácticas. Esta 

metodología se basó en la idea de complejidad que se encuentra en la literatura 

BPM y herramientas de entrevista de datos cualitativos. Concluyó, los análisis de 

relación de información del mejoramiento de 60%, donde ITIL, fue evaluado 



10 

mediante datos históricos, obteniendo los resultados eficientemente, para los 

beneficios para los usuarios. 

Con respecto a las teorías generales, según Axelos (2019), nos indica en el 

libro de cimientos ITIL v4, que una organización es como un individuo o grupo de 

personas con roles, autoridades, de responsabilidades, y relaciones para conseguir 

un objetivo deseado. Las organizaciones cambian de complejidad y tamaño, y cada 

una necesita de otra para su desarrollo y operaciones. Las organizaciones actúan 

como proveedores en la prestación de servicios, así como también, los proveedores 

de una organización pueden ser externos o parte de la organización del cliente. 

Para Agutter (2020), las aplicaciones ITIL se encuentran en la gestión de 

servicios, creando también uno o más productos que contienen información, 

tecnología, procesos y personas para entregar valor a los consumidores. Con base 

en esa dimensión de gestión de servicios, obtuvo un patrón para impulsar en la 

agregación de valor, el llamado sistema de valor de servicio (SVS) de ITIL. 

Asimismo, el subproceso explica en qué función maneja las tareas de una 

organización y aprueban la creación de valor. La cadena de valor del servicio se 

describe como un elemento central. Asimismo, se puede dividir en varias formas y 

apoya a través de la mejora continua para autorizar una mejor manera de trabajar 

y asegurar la consecución de los resultados convenientes. 

Asimismo, Ferreira et al. (2021) explicó que después de administrar las 

buenas prácticas de servicio y negociar los acuerdos de SLA, dando el monitoreo 

puede realizar un seguimiento adecuado de la productividad y asegurar que los 

servicios se cumplan de acuerdo con los SLA aprobados. Asimismo, los autores 

señalaron que la gestión de estas métricas de calidad permite un seguimiento 

óptimo de los SLA. Para hacer esto, es importante dar seguimiento a los niveles de 

servicio mientras tanto se observan las métricas para tomar decisiones estratégicas 

que conduzcan a la identificación de buenas prácticas obtenidas, la disponibilidad. 

Con respecto a las teorías específicas, para Reiter et al. (2021) indica que, 

ITIL V-4, se concentra en la atención de operadores, asimismo fueron mejorando 

en los elementos decisivos de la entidad. Para lo cual, se usó las buenas prácticas, 

que ayudó a organizar los procesos TI. 
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Por otra parte, Meléndez et al. (2016), se pronuncian sobre ITSM, función de 

gestión de servicios en TI, al respecto de la organización, se proporciona las 

calidades de servicios, fomentando debidamente el uso de las buenas prácticas, 

donde esto garantiza la continuidad en los manejos de la organización, por ello, se 

adoptan ITIL como guía GSTI, para realizar con sus obligaciones. Según Aliaga-

Saldaña et al. (2018) indican que, todas las entidades son necesarias para conocer 

su posición empresarial, que precisan el uso TI, para conseguir sus informes de 

probabilidad de la implementación de un instrumento por medio de la gestión por 

procesos, asimismo, se puede reestructurar dando mejora en su nivel 

organizacional. 

Asimismo, Orta et al. (2018), establece las tareas, donde se capacitan y 

brindan entrenamiento para los empleadores, para garantizar sus 

responsabilidades y roles. Por el cual, se puede comprender de habilidades claras 

y en los participantes donde siguen con los procedimientos establecidos. Por otra 

parte, la conferencia de aclaramiento de conocimiento de los usuarios es clara y 

precisa al momento de usar las buenas prácticas de ITIL, donde se orienta en el 

mejoramiento de los conocimientos, competencia y habilidades. 

De acuerdo, a las teorías asociadas del tema de investigación, se establecen 

los siguientes cimientos teóricos acerca lo que se basa en este estudio, es estimar 

las teorías. Belleza-Porras (2018), en su estudio logró el mejoramiento del impacto 

de las aplicaciones ITIL, en la gestión de incidentes en el sector de apoyo, de un 

laboratorio peruano, porque el problema era que no había un manejo estándar de 

22 incidencias. Las soluciones van más allá de los factores normales, con 

inconvenientes o incidentes que el service desk debe resolver para incrementar los 

procesos y eliminar las quejas de servicio. Muestra 105 incidentes, y los datos 

fueron seleccionados mediante muestreo aleatorio simple como parte de un estudio 

descriptivo básico. Los resultados son una calificación de las aplicaciones ITIL, en 

las soluciones de incidencias, cambiando del 19,2% al 8,5%, en el primer nivel y 

SLA, alcanzando el 81,3% de incidencias solucionadas. En resumen, las 

aplicaciones ITIL aumentan el porcentaje de incidentes resueltos, mejoran el tiempo 

medio y reducen el tiempo medio empleado hasta en 71,4 %. 
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Asimismo, Shrestha et al. (2020) indica que, el desarrollo de metodologías 

de evaluación, en los procesos en forma transparente dentro de la entidad, su 

organización y habilitación de ITSM, son planificadas en el entorno ITIL, 

recientemente reconocido, y para ellos, este marco anterior es un marco ITIL ha 

sido un catalizador para una acogida generalizada. ITSM es una iniciativa desde la 

década de 1980; el autor reconoció la efectividad del servicio TI, como una manera 

competitiva se definió los procesos de GSTI. De igual manera, ITIL es el líder 

mundial en estándares de gestión de servicios de TI. Teniendo en cuenta, incluye 

el desarrollo de estrategias para perfeccionar los servicios proporcionados por una 

organización, el diseño efectivo de servicios, la construcción e implementación de 

servicios, la operación de servicios y, en última instancia, la facilitación de los 

servicios proporcionados por la empresa. (Ivanti, 2022) 

Según la revista científica, Menshawy (2022) indicó que, el problema es 

analizar las deficiencias de los operadores que conforman las juntas directivas de 

las medianas empresas iraquíes, con respecto al impacto de los instrumentos de 

gestión TI. El estudio se basa en 223 casos de consejeros recolectados por el 

muestreo aleatorio simple. Asimismo, los resultados indican que la organización de 

gobierno de TI posee una correlación positivamente directa e indirecta 

representativa con el rendimiento de la organización a medio de las posibilidades 

de TI, favoreciendo en el marco ITIL, con el fin de aumentar su desempeño. Este 

estudio, ayuda a abordar las nuevas relaciones y proporciona evidencias para 

explicar los resultados inconsistentes. Asimismo, los resultados de la investigación 

brindan implicaciones significativas en los profesionales de negocios y los jefes de 

la industria en la mejora de los entornos de TI utilizando el marco ITIL y 

maximizando los beneficios. Concluyó, los hallazgos obtuvieron un desempeño 

superior de 35 % de manera eficazmente. 

Con respecto a la definición de variables con relación al tema, acerca de la 

primera variable independiente. ITIL V.4, lo definen en diferente forma de trabajo, 

que favorecen en las instituciones que amortizan los procesos en el entorno, 

brindando los servicios de TI, de manera más competente y eficiente, por el cual, 

se crearon un valor y acogida de la renovación ágil. (Asti et al. 2022). Asimismo, 

según Axelos (2020), ITIL v-4, consiste en un enfoque, donde se basa en la 



13 

creación de un valor, basado en la activación de recursos internos y externos, 

permitiendo una incorporación global, para otorgar servicios y productos, 

promoviendo servicios de valor correspondientes en la institución para los 

consumidores de productos. Por lo tanto, ITIL v4 se aplica, para siete principios 

rectores: centrarse en el valor, comenzar donde está, iterar el avance a través del 

feedback, colaborar y aumentar la perspectiva, meditar y trabajar de manera global, 

conservándolo simple y práctico para mejorar y automatizar como parte de TI es la 

gestión de servicios. 

La metodología ITIL V.4, consiste en mejorar las buenas prácticas en las 

gestiones de los servicios de TI, a través, de mejorar los sistemas pragmáticos, 

manejables y establecidos, hacia la creación del valor de servicio (Axelos, 2019 y 

Agutter,2020). Asimismo, es la última versión desde 2019, lo que la transforma en 

la herramienta más utilizada del mundo. Se caracteriza sobre todo por el valor 

añadido que crea para sus clientes a través de la operación colaborativa de 

procesos estructurados (Tuomisto, 2022). 

Se reconoce, ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnología de la 

Información) se ejecuta bajo ámbito de régimen específico para los servicios de TI, 

y su uso regulado respalda la planificación, y el diseño de plataformas para 

servicios de TI, selección, operación y la mejora continua. El desarrollo de los 

sistemas en la nube está aumentando no solo porque se utilizan para medir la 

eficiencia de los procedimientos de gestión, sino también porque son 

significativamente más confiables en el tiempo y permiten sistemas sostenibles 

(Wang et al., 2021). 
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Figura 1 

Etapas - ITIL en el tiempo 

NOTA. A comprehensive study of  the role of  cloud computing on the information 

technology inf rastructure library (ITIL) processes (Wang et al., 2021) 

En relación con la segunda variable, la gestión de incidentes se convierte en 

el proceso de TI inherente, que es notable para los clientes así también como las 

compañías. Asimismo, la organización se aplica de manera proactiva en un ámbito 

vigoroso de la GSTI, también para ITIL, y la calidad del servicio. (Batmetan, 2022). 

Según, Marchão et al. (2021), definió la gestión de incidencias en un procedimiento 

competente, de sucesos degradados, de las funcionalidades normales de los 

servicios, con la finalidad de restaurar dichos servicios y así poder minimizar los 

impactos negativos del negocio. 

Asimismo, Robb (2007), consiste en las gestiones de los niveles de servicio 

como la planificación, la coordinación de requisitos, los criterios de aceptación, el 

desarrollo de acuerdos, el seguimiento, la presentación de informes de SLA y las 

revisiones integrales continuas para garantizar la garantía del servicio. Los servicios 

acelerarán razonablemente los servicios requeridos en función de los resultados, 

de la mejora coordinada y la mejora de los costos. Como tal, las medidas correctivas 

se reflejan en planes, y se visualizan mediante los resultados basados en alcances 

de servicio predefinidos. La organización de la junta de revisión de gestión de nivel 
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de servicio ha creado la capacidad de revisar la productividad y dirigir la gestión de 

clientes y TI con una visualización completa de los procesos que permiten 

relaciones continuas. Asimismo, Cerezo (2022), explicó que es importante 

mantener políticas y procedimientos que se enfoquen consistentemente en la 

satisfacción del cliente ya que poseen como objetivo brindar un servicio de calidad 

con un alto nivel de gestión. Por lo tanto, el 58 % dijo que obtiene un nivel razonable 

de atención de los usuarios cuando presenta los resultados de criterio de los 

empleados, y el 42 % dice que esto no es suficiente. Concluyendo que el nivel de 

atención fue aceptable para los usuarios. 

Para Morison (2018), indica que, la gestión de incidencias y problemas tienen 

objetivos distintos interrelacionados. La gestión de incidencias es responsable de 

restaurar los servicios interrumpidos, mientras que la gestión de problemas efectúa 

una investigación de causa de origen y encuentra soluciones permanentes. 

Asimismo, para Paéz (2018) un incidente es una interrupción o degradación 

inesperada de la calidad del servicio. 

Respecto de la decisión de la variable independiente ITIL V.4, consiste en 

las dimensiones, proceso de gestión de servicios, servicios de TI y gestión de 

servicios de TI. La dimensión procesó de gestión de servicios, según, Chin et al. 

(2017), enfatizan que el proceso de buenas prácticas consiste en gestionar los 

procesos de servicios de forma fases donde se aceptan en administrar las tareas 

de cada proceso que se realiza en los servicios de las entidades, por el cual, los 

procesos se ejecuten de manera eficazmente y se puedan efectuar con las metas 

de la entidad. 

En la segunda dimensión, servicios de TI, según Arcilla-Cobián et al. (2017), 

consiste en visualizar los procesos de las organizaciones a través del área de TI, 

donde se determinarán los servicios que aportan y estipulan los costos de igual 

manera, eficiente en implementar cada registro en el catálogo de TI, donde el 

catálogo de servicios estándar consiste en suministrar esos servicios de TI y costo 

de diferentes formas adaptables. 

En la tercera dimensión, gestión de servicios de TI, citando a Bayona et al. 

(2017), aseveran que la gestión de los procesos de adaptación a las carencias de 
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los negocios, consisten en sostener los servicios de TI, para beneficiar al operador 

según las buenas prácticas. Por el cual, al suministrar eficientemente los recursos 

de TI de la organización, brindando servicios de calidad, que concreten con las 

necesidades de la entidad. Asimismo, según Baud (2017) la gestión de servicios de 

TI, es una habilidad organizacional destinada a agregar valor a los clientes a través 

de los servicios. 

Conforme con las dimensiones planteadas para la variable dependiente 

gestión de incidencias, de acuerdo con, Ciesielska (2017), es posible comprender 

la taxonomía de los procedimientos aceptados, debido al ciclo de vida del servicio, 

especialmente operations as a service, para profundizar en los indicadores, que se 

adoptan en las pequeñas y medianas negocios, destacaron en  la gestión de 

incidencias y la gestión de problemas. 

Con respecto a la dimensión solución de problemas, según Mora et al. 

(2021), indica que en un proceso dentro del ámbito TI de dar una solución adecuada 

a través de arreglos o solicitando escalamientos, aunque no es lo mismo las 

incidencias que los problemas en sí mismos (fallos desconocidos), que han sido 

documentados en Registro la base de datos para que los servicios afectados 

puedan restaurarse al menor costo posible. 

En la segunda dimensión calidad del servicio, para Nikolaus et al. (2019), 

indica mediante una apariencia Agile, definiéndose así la calidad de servicio, en un 

compromiso con el usuario o el cliente, que pueden brindar un grado de confianza, 

donde se podrá visualizar las satisfacciones del usuario con el servicio brindado. 

Según, Cobra (2001) indica que la calidad de servicio tiene dos dimensiones, una 

instrumental, donde se describen los aspectos físicos del servicio, y el otro de 

característica funcional así también, se describen los aspectos intangibles del 

servicio. Asimismo, Alcalde (2010) indica que la satisfacción del cliente, forma la 

medición de corto plazo y calidad del servicio es a largo plazo, debido a una 

evaluación integral de un desempeño. 

En la tercera dimensión satisfacción del usuario, según Melendez et al. 

(2018), manifiesta que, conceptualiza como SLA de atención brindada, con ello, el 

servicio prestado a través de las buenas prácticas, conforman una relación de 
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motivación, a través, de la clasificación de circunstancias críticos de éxito 

empresarial. Asimismo, para Febres et al. (2020), la satisfacción del usuario vendría 

a ser una medición de calidad sobre la prestación brindada en los servicios de salud 

o entidades públicas. De igual manera, aceptará comprender el grado de

satisfacción del usuario y mejorar las debilidades y asegurar las fortalezas en la 

organización.
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de la investigación 

Esta investigación, se consideró del tipo básico, debido a que, se presenta en 

hechos reales. Según Esteban (2018), indica que la investigación básica, busca 

ampliar conocimientos, debido a que no le interesa un objetivo monetario. Para 

Risco (2020) consiste en orientar y obtener nuevos conocimientos, de manera 

sistemática y acrecentar una realidad determinada. 

Enfoque de la investigación 

Esta investigación fue cuantitativa, donde se usó las estadísticas descriptiva e 

inferencial, para recaudar y procesar los datos. Según Fuentes-Doria et al. (2020), 

consistieron en el enfoque cuantitativo para explicar fenómenos o hechos, que se 

utilizaron mediante herramientas numéricas, basadas en la incitación probabilística 

y su representación numérica, de modo que se pueda determinar las recopilaciones 

de datos. 

Diseño de la investigación 

Para esta investigación se consideró un diseño no experimental, de tipo transversal 

corte transversal - explicativo. Para Agudelo et al, (2008), el diseño no experimental 

consiste por no alterar previamente las manipulaciones de la variable, que sólo 

interaccionan entre ellas, por ende, no hacen alterar deliberadamente en las 

variables independientes. Asimismo, indica que el diseño transversal, es la 

recolección de datos, en un solo momento y tiempo único, donde busca probar una 

o varias hipótesis para arribar a conclusiones a partir del análisis de sus incidencias.

(Ramos, 2020). Al Respeto explicativo, se consideran en examinar las posibles 

inferencias en la investigación, asimismo, existe una medición correlacional que se 

halla en las variables. Para Galarza (2020), se busca una explicación, y 

determinación de los fenómenos, mediante las relaciones causa-efecto. 
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Variable independiente     R     Variable dependiente 

En el cual: 

V1 = ITIL V.4 

V2 = Gestión de incid. 

R = Relac. entre las dos variab. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable Independ.: ITIL V.4 

Definición conceptual: Según Asti et al. (2022), ITIL V.4, lo definen en diferente 

forma de trabajo, que favorecen en las instituciones que amortizan los procesos en 

el entorno, brindando los servicios de TI, de manera más eficiente y eficaz, por el 

cual, se crearon un valor y la acogida de la transformación ágil. Asimismo, según 

Axelos (2020), ITIL V.4 consiste en un enfoque, donde se basa en la creación de 

un valor, basado en la activación de recursos internos y externos, permitiendo una 

incorporación global, para otorgar servicios y productos, promoviendo servicios de 

valor correspondientes en la institución para los consumidores de productos. Por lo 

tanto, ITIL V.4 se aplica, para siete principios rectores: centrarse en el valor, 

comenzar donde está, iterar el avance a través de la retroalimentación, colaborar y 

aumentar la percepción, reflexionar y trabajar de manera global, mantenerlo simple 

y práctico para mejorar y automatizar como parte de TI es la gestión de servicios. 

Definición operacional: ITIL V.4 conjunto integrado de buenas prácticas diseñado 

para ayudar a la organización para brindar servicios de TI a sus clientes. Muestra 

a las organizaciones cómo reducir costos midiendo, monitoreando y optimizando el 

rendimiento del servicio de TI y en proveedores de servicios, y cómo estandarizar 

fácilmente la gestión de servicios en toda la empresa. 
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Variable Depend.: Gestión de incidencias 

Definición Conceptual: Según, Marchão et al. (2021), definió que la gestión de 

incidencias consiste, en procedimiento competente, de sucesos degradados, de las 

funcionalidades normales de los servicios, con la finalidad de restaurar dichos 

servicios y así poder minimizar los impactos negativos del negocio. Asimismo, Robb 

(2007), consiste en las gestiones de los niveles de servicio como la planificación, la 

coordinación de requisitos, los criterios de aceptación, el desarrollo de acuerdos, el 

seguimiento, la presentación de informes de SLA y las revisiones integrales 

continuas para garantizar la garantía del servicio. Los servicios acelerarán 

razonablemente los servicios requeridos en función de los resultados, de la mejora 

coordinada y la mejora de los costos. Como tal, las medidas correctivas se reflejan 

en planes, y se visualizan mediante los resultados basados en alcances de servicio 

preestablecidos. La organización de la junta de revisión de gestión de nivel de 

servicio ha creado la capacidad de revisar el rendimiento y dirigir la gestión de 

clientes y TI con una visualización completa de los procesos que permiten 

relaciones continuas. 

Definición operacional: Gestión de incidencias, provee las acciones, anticipar, 

resolver y documentar sucesos no planificados dentro de una organización, y 

determinar, planificar, implementar, gestionar y reversionar los acuerdos de los 

niveles de servicio apropiados, acuerdo a los niveles operativos y contratos de 

soportes que garantizan los cumplimientos de las actividades. 

Operacionalización de variables: Consiste en eludir los criterios poco claros, y 

comportamiento de las variables, donde, deberán ser determinadas y cuantificadas. 

Hernández et al. (2018), en la operatividad de las variables; consiste en la 

explicación de definiciones y funciones de las variables, por ello se detalla sus 

dimensiones, indicadores y unidades clasificadas. (ver Anexo 1) 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

Según Hernández et al. (2016), indicaron que una sociedad se agrupa de todos los 

individuos, que son similares en ciertas especificaciones. Asimismo, proponen 

puntos de vista en inclusión, donde estos individuos son considerados en el estudio, 

en cuanto, a criterios de exclusión son aquellos que fueron excluidos por pertenecer 

a diferentes niveles. Por el cual, se estimó una población de 65 colaboradores de 

la empresa privada de servicios, Lima 2023. 

Tabla 1  

Población de estudio 

Poblac. Cant. 

Poblac. 65 

Margen 5% 

Grad. de seguridad 95% 

Tam. de la muestra 65 

Unid. de Estudio Colaborad. de la empresa 

NOTA: Elaboración propia 

Criterios de inclusión: 

• Edad: mayores de 18 años

• Colaboradores que estén trabajando en la empresa actualmente mayor a 3

meses

• Puesto: Comercial, administradores y de soporte

Criterios de exclusión: 

• Colaboradores que tengan menor de 3 meses laborando

• Las personas naturales y clientes que perciben servicios de atención en el

banco

En esta investigación por ser estudio de tipo censal se estimaron a todos los 

colaboradores de una empresa privada de servicios del área comercial, 
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administradores y de soporte; se excluyen colaboradores que no trabajan en esas 

áreas de la empresa. 

Muestra 

Tamayo (2006), nos indica que, una muestra consiste en representar los tamaños 

poblacionales que pueden ser determinados por la masa de población, y las 

oportunidades de acceder a todo, así que nos movemos. Asimismo, Hernández et 

al. (2018), indica que la masa se representa en un sector de la población de estudio, 

por el cual, tiene que ser característico para el estudio, donde se pueda reconocer, 

la unidad del análisis y el muestreo, con el propósito proporcionar la recopilación, 

transformación y explicación de los datos para la investigación. En este estudio, la 

muestra está conformada por 65 colaboradores de la empresa privada de servicios. 

Lima 2023, dado que la población es pequeña siendo así de tipo censal. 

Muestreo 

Esta investigación, se estimó, el muestreo de tipo no probabilístico, debido a que 

no se utilizó fórmula estadística para seleccionar las muestra, intencional, en la cual 

los elementos seleccionados para la muestra fueron seleccionados en base al 

criterio del investigador, para aplicar las encuestas (censal). Según Otzen y 

Manterola (2017), este procedimiento permite la elección de casos representativos 

en la población, delimitando así la muestra sólo a estos casos. Se utiliza en 

escenarios donde la población varía mucho y las muestras son pequeñas. 

Hernández et al. (2016), sostuvo que, debido a que los investigadores tienen la 

potestad, pueden seleccionar a toda la población de investigación sin importar la 

muestra.  

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica 

En esta investigación, se empleó la encuesta, para la recolección de datos, 

predominando, las dimensiones de cada variable, se realizaron ítems (preguntas) 

de cuestionario, para cuantificar las variables y dimensiones. 
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Instrumento 

Se utilizó el cuestionario, en el cual participaron los colaboradores, y así recoger 

información, que es de utilidad para la investigación. Asimismo, se recopilaron las 

informaciones e interpretaron de la data se realizó utilizando el software de SPSS. 

El cuestionario, nos permite recopilar los datos y/o informaciones requeridas sobre 

la población de estudio; se trabajó mediante la escala de Likert. 

Tabla 2  

Ficha técnica del instrum. para la variable ITIL V.4 

Nombre del instrum. 
Encuesta para los colaboradores de una empresa 

privada, Lima 2023 

Autor: 

Año    

Tipo de instrum.:    

Objet.:

Poblac.:     

N° - Ítems: 

Aplicac.:    

Tiempo de Administ.: 

Descrip.:

Autor(es): 

Escal. de medición: 

Yeni Elizabeth Mendoza Lizana 

2023 

Encuesta 

Determinar cómo inf luye ITIL V.4 en la gestión de 

incidencias para el área de service desk en una empresa 

privada de servicios, Lima 2023. 

Colaboradores de la empresa privada de servicios 

21 preguntas 

En línea 

30 minutos 

Múltiples preguntas 

Meneses, O (2023), adaptado al contexto de la presente 

investigación  

Escal. de Likert 

Nota: Se describe la composición de la hoja de datos de medición.  

Validez 

La validez de esta investigación se estableció con base en juicios de expertos 

relevantes (significado, claridad, relevancia). Según Hernández et al. (2018), 

aseguran que la legitimidad instrumental se basa en un nivel de confianza de que 

los resultados de las pruebas se corrigen, interpretan correctamente y que son 

válidos. La validación del cuestionario para este estudio fue confirmada por: 
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Tabla 3  

Validación del Instrumento por Juez Experto 

DNI Grado acad., apell. y nomb. Instit. donde labora Calific. 

42097456 

09656793 

17930425 

Dr, Acuña Benites, Marlon Frank 

Dr, Lezama Gonzales, Pedro Martin 

Mtro, Tejada Ruiz, Roberto Juan 

Universidad Cesar Vallejo 

Universidad Cesar Vallejo 

Universidad Cesar Vallejo 

Aplicable 

Aplicable 

Aplicable 

Nota: Certif icado de validez del contenido del instrumento (2023) 

Confiabilidad 

Según Tacillo (2016), hace referencia a la confiabilidad del estudio como el nivel de 

exactitud con el que el instrumento da un resultado sólido y consistente, a partir del 

cual se pueden realizar comprobaciones y conclusiones, con garantía de 

confiabilidad. Una herramienta forma parte de la fiabilidad de los instrumentos, del 

alfa de Cronbach, que se diseñan a la medida de la consistencia interna de prueba. 

Tabla 4  

Resultado de la prueba piloto del coefic. de Alfa de Cronb. 

Tipo de aplic. N° de encuest. N° de elem. Alfa de Cronb. 

Piloto 24 24 0.772 

Nota: SPSS Statistics v25 

En la Tab. 4, muestra los resultados de fiabilidad de nuestra herramienta en el alfa 

de Cronbach con una estimación de 0.772. Para calcular el alfa de Cronbach se 

utilizó las dimensiones de las 2 variables.
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Tabla 5  

Ficha de niveles de medición de fiabilidad 

Valores Nivel 

De -1 - 0 No Fiable 

0,01 - 0,49 Baj. Fiable 

0,5 - 0,75 Moder. Fiabilidad 

0,76 - 0,89 Fuer. Fiabilidad 

0,9 - 1 Alt. Fiabilidad 

Nota: Fuente de (Ruiz, 2013) 

En la Tab. 5, nos demuestra los niveles de fiabilidad de un instrumento. Según la 

tabla, nuestros instrumentos oscilan entre el rango de 0,76 a 0.89, que también se 

considera altamente confiable. 

3.5. Procedimientos 

En este estudio se consideró la problemática de la entidad de servicios en el área 

de service desk, decretando las variables bajo enfoque cuantitativo, los cuales son 

ITIL V.4 y la Gestión de Incidencias. Así también, se arrancó con el proceso de 

efectuar los trámites de solicitud de permiso al supervisor del área, para la entidad 

de servicios, para llevar a cabo la investigación, se presentará la carta emitida por 

la Escuela de Posgrado, de la Universidad César Vallejo. Ya siendo aceptada la 

carta por la empresa de servicios, se realizaron las encuestas mediante 

cuestionarios a sus colaboradores, por lo cual, se logró la recopilación de 

información, donde se empleó las encuestas, así como también fueron validados 

por tres expertos en el campo (el juicio de expertos). Los datos recolectados fueron 

revisados y aplicados mediante el software estadístico de SPSS, para evaluar el 

coeficiente Alfa de Cronbach, y así concluir la investigación. 
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3.6. Método de análisis de datos 

Las herramientas utilizadas en este estudio están acreditadas por los juicios de 

expertos, para garantizar su confiabilidad, asimismo, se determinó la credibilidad y 

fiabilidad del alfa de Cronbach (Rodríguez et al., 2020). 

Asimismo, esta investigación se realizó, con enfoque cuantitativo de las 

cuales se utilizó, el software del SSPS Statistics v 25 y Microsoft Excel, se usa el 

análisis descriptivo e inferencial, a través del uso de tablas, consiste en la 

cooperación de la entidad y figuras para poder demostrar las tendencias. También, 

el análisis de los reportes radicó en el entendimiento, análisis e interpretación 

proporcional de cada ítem de la encuesta, procediendo a unas conclusiones 

objetivas. 

3.7. Aspectos éticos 

En el presente estudio, para respaldar la integridad de la información, se consumó 

en emplear, las principales normas relativas a los aspectos éticos establecidos por 

la Universidad César Vallejo, en el Reglamento del Consejo Universitario N° 0340-

2021/UCV. Donde da la veracidad y transparencia de la información, para el análisis 

de consideración de la ley, sobre el derecho de autor, se acató en respetar la 

propiedad intelectual de los trabajos citados, ya que se cogió, como cimiento los 

estudios de otros autores eludiendo la transcripción igual de sus 

investigaciones. Además, se usó la fuente bibliográfica referenciados según la 

norma APA 7, utilizada para la investigación, así mismo, de pasar turnitin, para 

realizar el informe de semejanza, de cual, está dentro de lo dado por en la 

resolución del Vicerrectorado de Investigación N°022-2023-VI-UCV. 
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IV. RESULTADOS

Análisis descriptivo: 

Se explicarán los resultados e interpretaciones, de la realización de las 

herramientas a los 65 colaboradores de una empresa privada de servicios con 

relación de cada variable y dimensión. 

Tabla 6 

TF - Variable: Itil V.4 

Frec. Porc. 

Porc. 

Vál. 

Porc. 

Acum. 

Vál. Baj. 8 12,3 12,3 12,3 

Med. 18 27,7 27,7 40,0 

Alt. 39 60,0 60,0 100,0 

Tot. 65 100,0 100,0 

Interpretación: Acorde, con la Tab. 6 y la Fig. 2 donde se procesó una muestra de 

65 colaboradores, se verificó que 39 colaboradores que representan 60,0% 

indicaron que Itil V.4 sostiene un grado alto (positivo) en tanto a las buenas 

prácticas de la gestión de incidencias, 18 colaboradores que representan el 27,7% 

indicaron que la variable 1 tiene grado medio, asimismo, se considera que 8 

colaboradores que representan el 12,3% estiman que Itil V.4 tiene un grado bajo. 

Por lo tanto, se representa que Itil V.4 favorece en la gestión de incidencias 

favoreciendo la comunicación y brindando mayor integración al área de service 

desk con los colaboradores, asimismo significa una adaptación suave al cambio y 

facilita la automatización y optimización. 



28 

Figura 2  

GB - Variable 1: Itil V.4 

Tabla 7 

TF - Variable 2: Gestión de incidencias 

Frec. Porc. 

Porc. 

Vál. 

Porc. 

Acum. 

Vál. Baj. 5 7,7 7,7 7,7 

Med. 16 24,6 24,6 32,3 

Alt. 44 67,7 67,7 100,0 

Tot. 65 100,0 100,0 
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Interpretación: En relación con la Tab. 7 la Fig. 3, se verificó que 44 colaboradores 

que representan 67,7% consideran que la gestión de incidencias tiene un nivel alto, 

en tanto, 24,6% interpretado por 16 colaboradores sostienen que es un grado 

medio, 5 colaboradores que representan el 7,7% indican que el nivel es bajo. Por 

el cual, se puede estimar que la valoración mayor por parte de los colaboradores 

fueron los niveles medio y alto, los cuales se correlacionan positivamente con la 

variable dependiente. En lo cual se interpreta que, al manejar adecuadamente la 

gestión de incidencias mediante la solución de problemas, calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario, la empresa de servicios aumenta su productividad y los 

colaboradores presentaran mayor satisfacción al ser atendidos en sus incidencias, 

asimismo, implica alcanzar las metas y brindar un buen servicio a los colaboradores 

de la empresa. 

Figura 3  

GB - Variable 2: Gestión de incidencias 
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Tabla 8 

TF - D4: Solución de problemas 

Frec. Porc. 

Porc. 

Vál. 

Porc. 

Acum. 

Vál. Baj. 6 9,2 9,2 9,2 

Med. 18 27,7 27,7 36,9 

Alt. 41 63,1 63,1 100,0 

Tot. 65 100,0 100,0 

Interpretación: En la Tab. 8 y la Fig. 4, se verificó que 41 colaboradores que 

representaron 63,1% consideran tener un nivel alto de solución de problemas en la 

gestión de incidencias, mientras tanto, el 27,7% conformado por 18 colaboradores 

sostienen que tiene un grado medio, asimismo, 6 colaboradores que representan 

el 9,2% denotan que el nivel es bajo. Por el cual, se puede estimar que la valoración 

mayor por parte de los colaboradores fueron los niveles medio y alto, lo que 

significa, que debido a la importancia y el tiempo que brindan el área de service 

desk los usuarios aprecian que las atenciones por parte de los especialistas se 

manejan de una forma positiva. 
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Figura 4  

GB - D4: Solución de problemas 

Tabla 9 

TF - D5: Calidad de servicio 

Frec. Porc. 

Porc. 

Vál. 

Porc. 

Acum. 

Vál. Baj. 6 9,2 9,2 9,2 

Med. 14 21,5 21,5 30,8 

Alt. 45 69,2 69,2 100,0 

Tot. 65 100,0 100,0 
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Interpretación: De acuerdo, a la Tab. 9 y la Fig. 5, se evidenció que 45 

colaboradores que representan 69,2% estiman que la calidad de servicio en la 

gestión de incidencias tiene un rango alto, mientras tanto, el 21,5% conformado por 

14 colaboradores sostienen que es el rango medio, asimismo, 6 colaboradores que 

representan el 9,2% denotan que el rango es bajo. Por el cual, se puede estimar 

que la valoración mayor por parte de los colaboradores fueron los niveles medio y 

alto, lo que significa, que debido a la disponibilidad y la capacidad de respuesta que 

brindan el área de service desk, los colaboradores perciben que las atenciones se 

manejan en un tiempo adecuado y óptimo, así como también que, la atención por 

parte de los especialistas o también denominados soporte técnico se maneja de 

manera óptima, brindando así una mejor calidad de servicio, demostrando 

confianza y dominio al resolver las incidencias reportadas brindando una buena 

calidad de servicio. 

Figura 5  

GB - D5: Calidad de servicio 



33 

Tabla 10 

TF - D6: Satisfacción del usuario 

Frec. Porc. 

Porc. 

Vál. 

Porc. 

Acum. 

Vál. Baj. 6 9,2 9,2 9,2 

Med. 20 30,8 30,8 40,0 

Alt. 39 60,0 60,0 100,0 

Tot. 65 100,0 100,0 

Interpretación: En la Tab. 10 y la Fig. 6, se verificó que 39 colaboradores que 

representan 60,0% consideran que la satisfacción del usuario para la gestión de 

incidencias tiene un rango alto, mientras tanto, el 30,8% representado por 20 

colaboradores sostienen que es rango medio, asimismo, 6 colaboradores que 

representan el 9,2% afirman que el nivel es bajo. Por el cual, se puede estimar que 

la valoración mayor por parte de los colaboradores fueron los niveles medio y alto, 

lo que significa que, debido a los indicadores de participación y satisfacción, el 

tiempo estimado de resolución de las incidencias sean en menor tiempo y los 

colaboradores se sienten satisfechos con las gestiones que realizan el área de 

service desk. De igual forma, los usuarios denotan que las atenciones por parte de 

los especialistas o también denominados soporte técnico, se maneja de manera 

óptima, demostrando conocimiento y competencia en las tareas que le son 

asignadas y brindando soluciones satisfactorias para los usuarios. 
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Figura 6  

GB D6: Satisfacción del usuario 
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Tablas cruzadas o de contingencia 

Tabla 11  

TC - Itil V.4 y Gestión de incidencias 

 

Gestión de incid. 
 

 Baj. Med. Alt. Tot. 

Itil-V.4 Baj. Rec. 0 1 7 8 

 % del tot. 0,0% 1,5% 10,8% 12,3% 

 Med. Rec. 1 4 13 18 

 % del tot. 1,5% 6,2% 20,0% 27,7% 

 Alt. Rec. 4 11 24 39 

 % del tot. 6,2% 16,9% 36,9% 60,0% 

Tot. Rec. 5 16 44 65 

 % del tot. 7,7% 24,6% 67,7% 100,0% 

 

Interpretación: Con respecto a la Tab. 11 y Fig. 7, donde se aplicó el cuestionario 

con una muestra de 65 colaboradores se verificó, el 12,3% referente a 8 

colaboradores quienes señalaron que el uso de Itil V.4 presentan un nivel bajo, 

además, conformado por 1,5% y 10,8% para los rangos medio y alto, 

respectivamente, en la gestión de incidencias. Continuando, con 27,7% 

representado por 18 colaboradores quienes señalaron, que el uso de Itil V.4 

presentan un nivel medio, conformado en 1,5% nivel bajo, 6,2% en grado medio y 

20,0% en grado alto. Además, tenemos un 60,0% respectivo a 39 colaboradores 

quienes denotaron que el uso de Itil V.4 presenta un nivel alto, conformado por 

6,2%, 16,9% y 36,9% hacia los niveles bajo, medio y alto correspondientemente, 

para la gestión de incidencias. Por lo tanto, se verifica que la mayoría de los 

colaboradores se hallan en los grados alto y medio, donde consideran que Itil V.4 

influye de una forma constructiva en la gestión de incidencias. 
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Figura 7  

Comparación – Variab. Itil V.4 y Gestión de incidencias 

 

 

Tabla 12  

TC - Itil V.4 y Solución de problemas 

 

Solución de probl. 
 

 Baj. Med. Alt. Tot. 

Itil-V.4 Baj. Rec. 0 1 7 8 

 % del tot. 0,0% 1,5% 10,8% 12,3% 

 Med. Rec. 0 6 12 18 

 % del tot. 0,0% 9,2% 18,5% 27,7% 

 Alt. Rec. 6 11 22 39 

 % del tot. 9,2% 16,9% 33,8% 60,0% 

Tot. Rec. 6 18 41 65 

 % del tot. 9,2% 27,7% 63,1% 100,0% 
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Interpretación: Con referencia a la Tab. 12 y Fig. 8, donde se aplicó el cuestionario 

con una muestra de 65 colaboradores se evidenció, que el 12,3% conformado por 

8 colaboradores quienes denotaron, que el uso de Itil V.4 presenta un nivel bajo, 

además, conformado por 1,5% y 10,8% para los niveles medio y alto, en el orden 

dado, para la solución de problemas. Continuando, con 27,7% representado por 18 

colaboradores quienes señalaron que el uso de Itil V.4 presenta un grado medio, 

conformado de 9,2% en grado medio y 18,5% en grado alto. De igual manera, 

tenemos a 60,0% correspondiente a 39 colaboradores quienes indicaron que el uso 

de Itil V.4 presenta un nivel alto, conformado por 9,2%, 16,9% y 33,8% para los 

rangos bajo, medio y alto correspondientemente, para la solución de problemas. 

Por lo tanto, se verificó que la mayoría de los colaboradores que se hallan en los 

rangos medio y alto, consideran que Itil V.4 influye de una manera favorable en la 

solución de problemas. 

Figura 8  

Comparación – Variab. Itil V.4 y Solución de problemas 
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Tabla 13 

TC - Itil V.4 y Calidad de servicio 

Calidad de serv. 

Baj. Med. Alt. Tot. 

Itil-V.4 Baj. Rec. 0 1 7 8 

% del tot. 0,0% 1,5% 10,8% 12,3% 

Med. Rec. 1 3 14 18 

% del tot. 1,5% 4,6% 21,5% 27,7% 

Alt. Rec. 5 10 24 39 

% del tot. 7,7% 15,4% 36,9% 60,0% 

Tot. Rec. 6 14 45 65 

% del tot. 9,2% 21,5% 69,2% 100,0% 

Interpretación: Con respecto a la Tab. 13 y Fig. 9, donde se aplicó el cuestionario 

a una muestra de 65 colaboradores se verificó, que el 12,3% correspondiente a 8 

colaboradores quienes señalaron que el uso de Itil V.4 presenta un nivel bajo, 

además, conformado por 1,5% y 10,8% para los niveles medio y alto 

correspondientemente, para la dimensión calidad de servicio. Continuando, con un 

27,7% representado por 18 colaboradores quienes señalaron que el uso de Itil V.4 

presenta un nivel medio, conformado en 1.5% nivel bajo, 4,6% en nivel medio y 

21,5% en nivel alto en la calidad de servicio. Asimismo, tenemos un 60,0% 

correspondiente a 39 colaboradores quienes indicaron que el uso de Itil V.4 

presenta un nivel alto, conformado por 7,7%, 15,4% y 36,9% para los rangos bajo, 

medio y alto respectivamente, para la calidad de servicio. Por lo tanto, se verificó 

que la mayoría de los colaboradores se ubican en los rangos alto y medio, 

considerando que Itil V.4 influye de una manera positiva en la calidad de servicio. 
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Figura 9  

Comparación – Variab. Itil V.4 y Calidad de servicio 

Tabla 14 

TC - Itil V.4 y Satisfacción del usuario 

Satisf. del usuario 

Baj. Med. Alt. Tot. 

Itil-V.4 Baj. Rec. 0 3 5 8 

% del tot. 0,0% 4,6% 7,7% 12,3% 

Med. Rec. 1 5 12 18 

% del tot. 1,5% 7,7% 18,5% 27,7% 

Alt. Rec. 5 12 22 39 

% del tot. 7,7% 18,5% 33,8% 60,0% 

Tot. Rec. 6 20 39 65 

% del tot. 9,2% 30,8% 60,0% 100,0% 
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Interpretación: Tomando como referencia la Tab. 14 y Fig. 10, el cuestionario se 

aplicó en una muestra de 65 colaboradores, del cual los resultados mostraron que 

el 12,3% correspondió a 8 colaboradores quienes indicaron que el uso de Itil V.4 

presenta un nivel bajo, además, conformado por 4,6% y 7,7% para los niveles 

medio y alto correspondientemente, para la satisfacción del usuario. Continuando, 

con 27,7% representado por 18 colaboradores quienes señalaron que el uso de Itil 

V.4 presenta un nivel medio, conformado en 1,5% nivel bajo, 7,7% en nivel medio 

y 18,5% en nivel alto. Además, el 60,0% equivalente a 39 colaboradores indicó un 

alto nivel de uso de Itil V.4, siendo la satisfacción del usuario en 7,7%, 18,5% y 

33,8% en orden de bajo, medio y alto respectivamente. Por lo tanto, se confirmó 

que la mayoría de los colaboradores se ubican en los grados alto y medio, estiman 

que Itil V.4 influye de una forma positiva en la satisfacción del usuario. 

Figura 10  

Comparación – Variab. Itil V.4 y Satisfacción del usuario 
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Prueba de confiabilidad: 

A través del cuestionario, y sus resultados se analizó el nivel de confiabilidad 

mediante el programa SPSS. En la Tab. 5, nos muestra los niveles de confiabilidad 

para el rango de valores utilizados para la interpretación estadística de los 

coeficientes alfa. 

Tabla 15  

Confiabilidad - Variable ITIL V.4 

Alfa de Cronb. N de elem. 

,908 10 

Not: SPSS Statistics v25 

 

Interpretación: El cuestionario contiene 10 preguntas, se consiguió un 

coeficiente de 0.908, el valor categorizado según el nivel de confiabilidad es “Alta 

Confiabilidad”, por lo tanto, se acepta la herramienta como verídica. 

Tabla 16  

Confiabilidad - Variable Gestión de Incidencias 

Alfa de Cronb. N de elem. 

,912 11 

Not: SPSS Statistics v25 

 

Interpretación: El cuestionario contiene 11 preguntas, se consiguió un 

coeficiente de 0.912, el valor categorizado según el nivel de confiabilidad es “Alta 

Confiabilidad”, por lo tanto, se acepta la herramienta como verídica. 
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Análisis inferencial 

Prueba de normalidad 

Hipótesis: 

Ho: La distrib. de datos es normal. 

Ha: La distrib. de datos no es normal. 

Nivel de significancia 

N. Conf.: 95% - N. Signif.: 5%

Tabla 17  

PN - Itil V.4 y Gestión de incidencias 

K-S 

Estad. gl Sig. 

Itil-V.4 ,251 65 ,000 

,000 
Gestión de incid. ,234 65 

Para la prueba de normalidad, este estudio decidió procesar la prueba de 

Kolmogórov-Smirnov dado a que el número de valores es mayor a 50 datos. En la 

tabl. 17 se puede concluir que los datos, no prosiguen una distribución normal, para 

ello se recomienda utilizar una prueba no paramétrica. 

Regla de decisión 

Si p < 0,05 entonces se deniega Ho y se aprueba H1 / Si p > 0,05 entonces se 

deniega H1 y se aprueba Ho. 

Contrastación de hipótesis: 

En el presente estudio, dado que las estadísticas fueron no paramétricas y ambas 

variables de estudio mostraron estadísticas ordinales, se realizó la prueba Rho de 

Spearman. 
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Prueba de la hipótesis general: 

Ho: Itil V.4 no influye significativamente en la gestión de incidencias para el área de 

service desk en una empresa privada de servicios, Lima 2023. 

H1: Itil V.4 influye significativamente en la gestión de incidencias para el área de 

service desk en una empresa privada de servicios, Lima 2023. 

Tabla 18  

PS - Variables Itil V.4 y Gestión de incidencias 

Correlaciones

Itil-v.4 
Gestión de 

incid. 

Rho de Itil-V.4 Coef. de 1,000 ,937**

Spearman correl. 

Sig. (bilat.) . ,000 

N 65 65 

Gestión de incid. Coef. de ,937** 1,000 

correl. 

Sig. (bilat.) ,000 . 

N 65 65 

Interpretación: 

De acuerdo con la Tab. 18, se verifica que, en la hipótesis general del estudio, hay 

relación alta (positivo) de 0.937 y característico (p = 0 < 0.05) a través de Itil V.4 y 

gestión de incidencias. 

Criterio de decisión: 

P < 0.05, se deniega la hipót. Ho: Itil V.4 no influye significativamente en la gestión 

de incidencias para el área de service desk en una empresa privada de servicios, 

Lima 2023. 
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Por consiguiente, se aprueba H1: Itil V.4 influye significativamente en la gestión de 

incidencias para el área de service desk en una empresa privada de servicios, Lima 

2023. 

Prueba de la hipótesis específ. 1: 

Ho: Itil V.4 no influye significativamente en la solución de problemas en la gestión 

de incidencias para el área de service desk en una empresa privada de servicios, 

Lima 2023. 

H1: Itil V.4 influye significativamente en la solución de problemas en la gestión de 

incidencias para el área de service desk en una empresa privada de servicios, Lima 

2023. 

Tabla 19  

PS - Itil V.4 y Solución de problemas 

Correlaciones

Itil v.4 Solución de 

probl. 

Rho de Itil-V.4 Coef. de 1,000 ,889**

Spearman correl. 

Sig. (bilat.) . ,000 

N 65 65 

Solución de probl. Coef. de ,889** 1,000 

correl. 

Sig. (bilat.) ,000 . 

N 65 65 

Interpretación: 

Con respecto a la Tab. 19, se verifica que en la hipótesis específ. 1 del estudio, 

existe una relación alta (positivo) de 0.889 y característico (p = 0 < 0.05) entre Itil 

V.4 y solución de problemas. 
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Criterio de decisión: 

P < 0.05, se deniega la hipót. Ho: Itil V.4 no influye significativamente en la solución 

de problemas en la gestión de incidencias para el área de service desk en una 

empresa privada de servicios, Lima 2023. 

Por consiguiente, se aprueba H1: Itil V.4 influye significativamente en la solución de 

problemas en la gestión de incidencias para el área de service desk en una empresa 

privada de servicios, Lima 2023. 

Prueba de la hipótesis específ. 2: 

Ho: Itil V.4 no influye significativamente en la calidad de servicio de la gestión de 

incidencias para el área de service desk en una empresa privada de servicios, Lima 

2023. 

H1: Itil V.4 influye significativamente en la calidad de servicio de la gestión de 

incidencias para el área de service desk en una empresa privada de servicios, Lima 

2023. 

Tabla 20  

PS - Itil V.4 y Calidad de servicio 

Correlaciones

Itil v.4 Calidad de 

serv. 

Rho de Itil-V.4 Coef. de 1,000 ,856**

Spearman correl.  

Sig. (bilat.) . ,000 

N 65 65 

Calidad de serv. Coef. de ,856** 1,000  

correl. 

Sig. (bilat.) ,000 . 

N 65 65 
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Interpretación: 

Con respecto a la Tab. 20, se verifica que en la hipótesis específ. 2 del estudio, 

existe una relación alta (positivo) de 0.856 y característico (p = 0 < 0.05) entre Itil 

V.4 y calidad de servicio. 

Criterio de decisión: 

P < 0.05, se deniega la hipót. Ho: Itil V.4 no influye significativamente en la calidad 

de servicio de la gestión de incidencias para el área de service desk en una 

empresa privada de servicios, Lima 2023. 

Por consiguiente, se aprueba H1: Itil V.4 influye significativamente en la calidad de 

servicio de la gestión de incidencias para el área de service desk en una empresa 

privada de servicios, Lima 2023. 

Prueba de la hipótesis específ. 3: 

Ho: Itil V.4 no influye significativamente en la satisfacción del usuario de la gestión 

de incidencias para el área de service desk en una empresa privada de servicios, 

Lima 2023. 

H1: Itil V.4 influye significativamente en la satisfacción del usuario de la gestión de 

incidencias para el área de service desk en una empresa privada de servicios, Lima 

2023. 
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Tabla 21  

PS - Itil V.4 y Satisfacción del usuario 

Correlaciones

Itil v.4 Satisf. del 

usuario 

Rho de Itil-V.4 Coef. de 1,000 ,901**

Spearman correl. 

Sig. (bilat.) . ,000 

N 65 65 

Satisf. del usuario Coef. de ,901** 1,000 

correl. 

Sig. (bilat.) ,000 . 

N 65 65 

Interpretación: 

Con respecto a la Tab. 21, se verifica que en la hipótesis específ. 3 del estudio, 

existe una relación alta (positiva) de 0.901 y característico (p = 0 < 0.05) entre Itil 

V.4 y satisfacción del usuario. 

Criterio de decisión: 

P < 0.05, se deniega la hipót. Ho: Itil V.4 no influye significativamente en la 

satisfacción del usuario de la gestión de incidencias para el área de service desk 

en una empresa privada de servicios, Lima 2023. 

Por consiguiente, se aprueba H1: Itil V.4 influye significativamente en la satisfacción 

del usuario de la gestión de incidencias para el área de service desk en una 

empresa privada de servicios, Lima 2023. 
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V. DISCUSIÓN

En relación, al objetivo general, el cual fue determinar cómo influye ITIL V.4 en la 

gestión de incidencias para el área de service desk en una empresa privada de 

servicio. De acuerdo, a los resultados adquiridos, en cuanto al objetivo general, se 

encontró que 5 colaboradores interpretado en un 7.7% tuvieron poca influencia en 

la gestión de incidencias, 16 colaboradores interpretado en un 24.6% tuvieron 

alguna influencia en la gestión de incidencias, asimismo, 44 colaboradores 

interpretado en un 67.7% tuvieron una influencia positiva. Se concluyó, ITIL V.4 

tuvo una influencia en la gestión de incidencias de una empresa privada de 93,7% 

debido a que la significación de ambas variables fue p = 0.000 < 0.050, por lo tanto, 

se denegó la hipótesis nula y se aprobó la hipótesis alternativa.  

Estos resultados, son similares al estudio de Huarcaya (2022), que encontró 

que ITIL V.4 impactó la gestión de incidencias en una entidad privada. Esto se debe 

a que su valor asintótico es menor a 0.05, por lo cual, le permitió asumir la hipótesis 

alternativa. ITIL V.4 posee una colisión del 93,73 % en la gestión de atención al 

usuario, lo que da como resultado procesos de servicio al cliente más fluidos y 

optimizados y empleados más satisfechos en las organizaciones, al igual que 

nuestra investigación se verificó que tiene una influencia positiva de 67.7%. 

Discrepando el resultado, no concuerda con el estudio de Belleza-Porras 

(2018), en su estudio logró el mejoramiento del impacto de las aplicaciones ITIL, 

para la gestión de incidentes para el sector de apoyo, de un laboratorio peruano. 

Con una muestra de 105 incidentes, lo cual los resultados fueron elegidos mediante 

muestreo simple como parte de un estudio descriptivo básico. Los resultados son 

una calificación de las aplicaciones ITIL, en las soluciones de incidencias, 

cambiando del 19,2% al 8,5%, en el primer nivel y SLA, alcanzando el 81,3% de 

incidencias solucionadas. En resumen, las aplicaciones ITIL aumentan el 

porcentaje de incidentes resueltos, mejoran el tiempo medio y reducen el tiempo 

medio empleado hasta en 71,4 %. 

Con relación al objetivo específico 1, determinar cómo influye ITIL V.4 en la 

solución de problemas de gestión de incidencias en el área de service desk en una 

empresa privada de servicios. La variable dependiente gestión de incidencias 
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comprende de 3 dimensiones las cuales son: solución de problemas, calidad del 

servicio y la satisfacción del usuario. La dimensión solución del problema, se define 

según Mora et al. (2021), indica que en un proceso dentro del ámbito TI de dar una 

solución adecuada a través de arreglos o solicitando escalamientos, aunque no es 

lo mismo las incidencias que los problemas en sí mismos (fallos desconocidos), que 

han sido documentados en Registro la base de datos para que los servicios 

afectados puedan restaurarse al menor costo posible.   

De acuerdo, a los resultados del objetivo específico 1, 6 colaboradores 

representaron el 9,2%, influyó de una forma baja en la dimensión, solución de 

problemas de la gestión de incidencias, 18 colaboradores representaron el 27,7% 

influyó de manera favorable en la dimensión solución de problemas de la gestión 

de incidencias, 41 colaboradores representaron el 63,1%, influyó de forma 

favorable en la solución de problemas de la gestión de incidencias. Se culminó qué, 

ITIL V.4 tuvo una influencia significativamente de 88,9% en la dimensión solución 

de problemas de la gestión de incidencias debido a que, la variable 1 con esta 

dimensión tuvo un nivel de importancia de p = 0.000 < 0.050, por esta razón, se 

denegó la hipótesis nula y aprobó la hipótesis alterna.  

Estos se comparan con Meneses (2023), quien tuvo una muestra de 84 

personas, instrumento encuesta-cuestionario, con una muestra probabilística 

simple. Asimismo, el alfa de Cronbach obtuvo 0.966, con  un coeficiente alto. 

Concluyó, el resultado de la variabilidad Itil V.4, y gestión de incidencias, posee una 

relación cuantiosa, con respecto a los resultados obtenidos, con una estimación de 

importancia bilateral (correlativo) al 1% = 0,000 < 5%, y un Rho Spearman de 0.832, 

concluyendo que, al aumentar la aplicación ITIL V.4, se acrecentara la gestión de 

incidencias en la entidad.  

De igual manera, concuerda con la investigación de Ramos (2019), en su 

estudio encontró que la adopción de ITIL v.4 fue 85% buena, 6,7% buena y 8,3% 

insatisfactoria, y el 91,7% de los encuestados experimentó escasez de servicios de 

TI. Donde, se concluyó que las aplicaciones ITIL v.4 contribuyó positivamente a la 

resolución de problemas a través del service desk, con una significación 

correlativamente de 0,001, y un coeficiente de correlación de Rho Spearman de 

0,616.  
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Asimismo, discrepa con Aguilar et al. (2020), quien mencionó que la 

implementación la gestión de los incidentes, a lo largo de la fase de vida de todos 

los incidentes, lo que dio como resultado procedimientos de resolución 

estandarizados para una resolución de incidentes más rápida, tiempo reducido, 

atención priorizada y eficiencia comercial mejorada, y reduce la colisión de 

incidencias a través de un veredicto conveniente. En semejanza, con el índice de 

tiempo sobre esta dimensión, demuestra que la reducción promedio es de 57,66%, 

lo que enfatizó la importancia de un excelente servicio, y mejora la satisfacción del 

usuario. 

Con relación, para el objetivo específico 2, determinar cómo influye ITIL V.4 

en la calidad de servicio de la gestión de incidencias para el área de service desk 

en una empresa privada de servicios. De acuerdo, con la dimensión calidad de 

servicio, se define según Nikolaus et al. (2019), indica mediante una apariencia 

Agile, definiéndose así la calidad de servicio, en un compromiso con cliente o 

usuario, que pueden brindar un grado de confianza, donde se podrá visualizar las 

satisfacciones del usuario con el servicio brindado. 

Conforme, según los resultados adquiridos en el objetivo específico 2, 6 

colaboradores representaron el 9,2%, lo que influyó poco en la calidad del servicio 

de la gestión de incidencias, 14 colaboradores representaron el 21,5%, lo que 

influyó positivamente en la dimensión de calidad de servicio, 45 colaboradores 

representaron el 69,2% influyó de manera positiva en la calidad de los servicios de 

la gestión de incidencias. Con niveles de significancia p = 0.000 < 0.050; para la 

variable 1 en la dimensión 5, concluimos que ITIL V.4 tuvo una influencia 

significativa en la dimensión de calidad de servicio de la gestión de incidencias con 

un 85.6%, de modo que, se denegó la hipótesis nula y aprobó la hipótesis 

alternativa.  

En similitud a Rospigliosi (2023), en su investigación indicó que en la 

industria de inspección de concentraciones minerales que adopte tecnologías 

nuevas, donde mejoró el proceso de la gestión de los servicios de TI, aumentó 

eficientemente, dada en la calidad de servicio. Por lo cual, el objetivo fue saber el 

grado ITIL V4, al respecto en servicio de cliente, interior de la entidad de inspección 

minera. Se utilizaron dos instrumentos de cuestionario y se analizaron los 



51 

resultados, y se encontró que ITIL V.4 tuvo un impacto significativo en los siguientes 

aspectos, la tasa de veredicto de la gestión del servicio al cliente fue del 90,10%, y 

el nivel de importancia fue de p=0,000 < 0.050, por lo tanto, se denegó la hipótesis 

nula y se aprobó la hipótesis alternativa. 

Del mismo modo, se contrasta con la investigación de Cerezo (2022), sobre 

la calidad y administración del servicio del cliente en el sistema judicial ecuatoriano, 

el cual afirmó que, hay existe correlación elocuente entre la calidad del servicio al 

cliente y la administración, con un valor de significancia menor a 0,05. Por lo tanto, 

se afirmó los supuestos de la hipótesis alternativa declarada de acuerdo con el 

objeto de la investigación. De igual forma, el porcentaje de correlación de Rho de 

Spearman muestra un valor de 0.716, y se pudo visualizar que hubo una alta 

correlación positiva entre la calidad de atención médica y gestión. Con base en los 

resultados señalados en la tabla de frecuencia de la opinión de los empleados, el 

58% dijo que el grado de servicio al cliente era adecuado y el 42% dijo que no era 

adecuado en última instancia, esta relación se considera adecuada. Como 

resultado, el nivel alto de 58% encontrado en comparación con los resu ltados del 

servicio postventa correspondió al nivel muy alto de 96,1% en este estudio por una 

diferencia de 38,1%, lo que sugirió mejoras para empresas y casos específicos en 

Perú.  

Además, no concuerda en su investigación Shrestha et al. (2020), mostraron  

las aproximaciones teóricas de la calidad de la aplicación y el servicio de ITIL V.4 

oscilaron entre el 15 % y el 85 % sobre el rango de calificación dentro de los criterios 

de la evaluación del proceso, lo que señaló que existe una alta correlación entre las 

dos variantes con un grado de confiabilidad alto. 

Con relación al objetivo específico 3, determinar cómo influye ITIL V.4 en la 

satisfacción del usuario de la gestión de incidencias para el área de service desk 

en una empresa privada de servicios. En la dimensión satisfacción del usuario, se 

define según Febres et al. (2020), la satisfacción del usuario vendría a ser una 

medición de calidad sobre la prestación brindada en los servicios de salud o 

entidades públicas. De igual manera, aceptará comprender el grado de satisfacción 

del usuario y mejorar las debilidades y asegurar las fortalezas en la organización. 
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Con respecto, los resultados adquiridos del objetivo específico 3, 6 

colaboradores representado en 9,2%, influyó de forma baja en la satisfacción del 

usuario de la gestión de incidencias, 20 colaboradores representado en 30,8% 

influyó de manera positiva para la dimensión, satisfacción del servicio, 39 

colaboradores representado en 60,0% influyó de forma favorable en la satisfacción 

del usuario de la gestión de incidencias. Dado que el grado de significación de la 

variable 1 en la dimensión 6 es menor o igual a p = 0.000 < 0.050, concluimos que 

ITIL V.4 tuvo una influencia significativa del 90,1% de la escala de satisfacción del 

usuario en la gestión de incidencias, por consiguiente, se denegó la hipótesis nula 

y aprobó la hipótesis alterna.  

Mediante antes los resultados mencionados, se confrontan con  el estudio de 

Aliaga (2018) donde se observó que la correlación entre la creación de valor del 

servicio de TI para la gestión de servicio y la satisfacción del usuario tiene un valor 

de significación menor a 0,05 y un valor positivo alto de 0,714, considerando 47 

interpretaciones conducen a la validez del coeficiente rho de Spearman en su 

investigación, se observó que se alcanzó la correlación. Además, esta hipótesis 

muestra que la gestión de servicios está justa y considerablemente relacionada en 

la creación del valor del servicio de TI. En cuanto a indicadores, la capacidad de 

servicio alcanzó el 68.75% de nivel alto, el 90.63% de nivel alto y el 50%, de nivel 

alto, mientras que la disponibilidad de servicio alcanzó el 84.38% y el 68, 75% de 

nivel normal. El nivel de regularidad de la continuidad del servicio fue del 96,88%, 

lo que correspondió a una gestión del servicio aceptable. Por lo tanto, estamos de 

acuerdo en que este resultado es similar al uso de ITIL v4 en el nivel muy regular 

de 96,1 % y el nivel de gestión de servicios del 100 % con alta regularidad (nivel 

normal: 38,5 %, nivel alto: 61,5 %). Debido a esto, ambos estudios confirmaron 

mejoras en la gestión del servicio. 

Además, se contrarresta con el estudio de Paredes-Chicaiza (2018), en su 

estudio de mejora de procesos de mesa de ayuda, desde un punto de vista a partir 

de itil en sus resultados, se presentan formularios de la investigación que 

demuestran que la empresa necesita aumentar su servicio al cliente y detectar 

inconvenientes de lo cual surgirá una estructura de mesa de ayuda. De las 74 

respuestas recolectadas para la satisfacción, 41 calificaron de "excelente", 28 
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calificaron de "muy bueno" y 5 calificaron de “malo” lo que representa más de 93% 

de la satisfacción de las empresas en la gestión de incidentes y un porcentaje 

mínimo de insatisfacción. Concluyendo así, que mejoró el servicio de la mesa de 

ayuda, se beneficiaron las estrategias comerciales y agregaron valor a sus clientes 

implementando las buenas prácticas internas en la empresa de TI. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: En conclusión, con el objetivo general, se determinó que ITIL V.4 tiene 

una influencia 93.7% en la gestión de incidencias de una empresa privada 

de servicios, el grado de fiabilidad para ITIL V.4 fue de 90.8% y para gestión 

incidencias fue de 91.2%, con respecto al nivel inferencial, se admitieron 

las hipótesis alternativas de la investigación de los tres objetivos definidos 

por medio de las pruebas Rho Spearman para las dimensiones: solución 

de problemas, calidad de servicio y satisfacción del usuario mediante la 

prueba de Alfa de Cronbach para el grado de fiabilidad, por lo que, se 

aprobó la hipótesis alternativa y se denegó la hipótesis nula. En efecto, se 

determinó cómo influyó ITIL V.4 en la gestión de incidencias para el área 

de service desk en una empresa privada de servicios. Asimismo, la 

empresa de servicios aumentó la productividad y los colaboradores 

presentaron mayor satisfacción al ser atendidos en sus incidencias. 

Segunda: De acuerdo con el primer objetivo específico, se concluyó como influyó 

ITIL V.4 en la solución de problemas en la gestión de incidencias para el 

área de service desk en una empresa privada de servicios. En 

consecuencia de los resultados descriptivos, se estableció que ITIL V.4 

influyó significativamente en 88.9% en la dimensión solución de problemas 

de la gestión de incidencias, en concordancia al nivel inferencial, se usó la 

prueba Rho Spearman, donde se verificó el valor p=0,000, debido a ello se 

aprobó la hipótesis alterna y se denegó la hipótesis nula, el cual, quiere 

decir que mediante la disponibilidad y la capacidad de respuesta el área de 

service desk brindan un servicio óptimo a los colaboradores en las 

soluciones de sus incidencias reportadas. 

Tercera: En relación con el segundo objetivo específico, se concluyó como influyó 

ITIL V.4 en la calidad de servicio en la gestión de incidencias para el área 

de service desk en una empresa privada de servicios. En efecto de los 

resultados, se estableció que ITIL V.4 influyó significativamente en 85.6% 

en la dimensión calidad de servicio de la gestión de incidencias, en 

concordancia al nivel inferencial, se usó la prueba Rho Spearman, se 

estableció un valor p=0,000, por lo cual, se aprobó la hipótesis alternativa 
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y se denegó la hipótesis nula, es decir, que los especialistas del service 

desk brindan un servicio óptimo a los colaboradores, donde perciben que 

las atenciones se manejan en un tiempo adecuado y óptimo, brindando así 

una mejor calidad de servicio, demostrando confianza y dominio al resolver 

las incidencias reportadas brindando una buena calidad de servicio. 

Cuarta: En referencia al tercer objetivo específico, se concluyó como influyó ITIL 

V.4 en la satisfacción del usuario en la gestión de incidencias para el área 

de service desk en una empresa privada de servicios. Por medio, de los 

resultados descriptivos, se estableció que ITIL V.4 influye 

significativamente en 90.1% en la dimensión satisfacción de la gestión de 

incidencias, en correlación con el nivel inferencial, se usó la prueba Rho 

Spearman, logrando una correlación elocuente entre la variable y la 

dimensión mencionada, es decir, los usuarios notan que las atenciones por 

parte de los especialistas o también denominados service desk se maneja 

de manera óptima, demostrando así conocimientos y dominios de las 

atenciones, proporcionando una solución satisfactoria y eficiente para los 

usuarios.
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Con base de la conclusión de objetivo general, se recomienda al 

supervisor de mesa de servicio propagar el uso de ITIL V.4 dentro de la 

empresa con la finalidad de optimizar la atención de la gestión de incidentes 

y así mejorar la calidad de su atención, debido que ITIL V.4 genera valor 

en los procesos operativos de la entidad, ya que brinda la oportunidad de 

implementar mejoras paso a paso, teniendo en cuenta el logro de las 

eficiencias deseadas en las tareas como parte de la sostenibilidad de los 

procesos. 

Segunda: Respecto con la conclusión 1, se recomienda al supervisor de mesa de 

servicio continúe aplicando (empleando) las buenas prácticas de ITIL V.4 

para la gestión de la tecnología de la información como modelo en los 

procesos de servicios de TI, brindando una buena resolución de problemas, 

así también, generando confianza en los colaboradores. En este sentido, 

se debe de planificar un cronograma de capacitación para el área de 

service desk y a los colaboradores sobre incidentes reportados con 

frecuencia. 

Tercera: En relación con la conclusión 2, se recomienda al supervisor de mesa de 

servicio considere y maneje un buen enfoque para visibilizar la gestión de 

servicios de TI en toda la empresa y supervisar la atención brindada por los 

especialistas del servicio a los colaboradores. Para ello, se debe invitar a 

un colaborador de la unidad que esté involucrado en el proceso y también 

de realizar una encuesta de satisfacción al culminar las atenciones 

brindadas, con finalidad de brindar retroalimentación y mejora continua 

sobre el proceso del servicio de TI. 

Cuarta: Referente con la conclusión 3, se recomienda al supervisor de mesa de 

servicio, planifique un programa de inducción y capacitación semanal o 

mensual a todo el personal de service desk para que demuestren 

conocimiento y dominio al brindar soluciones satisfactorias para los 

colaboradores. 
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ANEXOS 



Anexo 1: Tabla de operacionalización de variables 

TÍTULO: ITIL-V.4 en la gestión de incidencias para el área de service desk en una empresa privada de servicios, Lima 2023. 
AUTOR: Yeni Elizabeth Mendoza Lizana 

Variable 

independiente 

Definición 

operacional 

Definición conceptual Dimensiones Indicadores Items Técnica Instrumentos Escala de 

medición 

ITIL V.4 

ITIL V.4 conjunto 

integrado de buenas 

prácticas diseñado para 

ayudar a la 

organización para 

brindar servicios de TI a 

sus clientes. Muestra a 

las organizaciones 

cómo reducir costos 

midiendo, 

monitoreando y 

optimizando el 

rendimiento del servicio 

de TI y en proveedores 

de servicios, y cómo 

estandarizar fácilmente 

la gestión de servicios 

en toda la empresa. 

Según (Asti et al. 2022), ITIL V.4, lo 

definen en diferente forma de 

trabajo, que favorecen en las 

instituciones que amortizan los 

procesos en el entorno, brindando 

los servicios de TI, de manera más 

eficiente y eficaz, por el cual, se 

crearon un valor y adopción de la 

transformación ágil. Asimismo, 

según Axelos (2020), ITIL V.4, 

consiste en un enfoque, donde se 

basa en la creación de un valor, 

basado en la activación de recursos 

internos y externos, permitiendo 

una incorporación global, para 

otorgar servicios y productos, 

promoviendo servicios de valor 

correspondientes en la institución 

para los consumidores de 

productos. 

Proceso de 

gestión de 

servicios 

Fiabilidad 

Competitividad 

01-04

Encuesta Cuestionario Likert 

Servicios de 

tecnologías de 

la información 

Compromiso 

Aprendizaje 

05-07

Gestión de 

Servicios de 

tecnologías de 

la información 

Productividad 

Cumplimiento 

08-10



Variable 

dependiente 

Definición 

operacional 

Definición conceptual Dimensiones Indicadores Items Técnica Instrumentos Escala de 

medición 

Gestión de 

incidencias

Gestión de incidencias, 

provee las acciones, 

anticipar, resolver y 

documentar sucesos no 

planificados dentro de 

una organización, y 

determinar, planificar, 

implementar, gestionar 

y reversionar los 

acuerdos de los niveles 

de servicio apropiados, 

acuerdo a los niveles 

operativos y contratos 

de soportes que 

garantizan los 

cumplimientos de las 

actividades. 

Según, Marchão et al. (2021), definió 

que la gestión de incidencias consiste 

en procedimiento competente, de 

sucesos degradados, de las 

funcionalidades normales de los 

servicios, con la finalidad de restaurar 

dichos servicios y así poder minimizar 

los impactos negativos del negocio. 

Asimismo, Robb (2007), consiste en 

las gestiones de los niveles de 

servicio como la planificación, la 

coordinación de requisitos, los 

criterios de aceptación, el desarrollo 

de acuerdos, el seguimiento, la 

presentación de informes de SLA y 

las revisiones integrales continuas 

para garantizar la garantía del 

servicio. 

Solución de 

problemas 

Importancia 

Tiempo 

11-13

Encuesta Cuestionario Likert 

Calidad del 

servicio 

Disponibilidad 

Capacidad de 

Respuesta 

14-17

Satisfacción 

del usuario 

Participación 

Satisfacción 

18-21



 
 

Anexo 2: Validez y confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 

 

 





 
 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 





 
 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 





 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

Anexo 3: Instrumento de Recolección de Datos 

Encuesta de la variable ITIL V.4 

Fecha: _____________                   Sexo: Femenino [  ]            Masculino [  ] 

 

Instrucciones: Marque con un aspa la respuesta que usted crea conveniente teniendo 

en consideración el puntaje que corresponda de acuerdo al siguiente ejemplo: Totalmente 

en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), inferencial (3) De acuerdo (4) y Totalmente de 

acuerdo (5). 

N° ITEMS 
VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

 Dimensión: Proceso de gestión de servicios      

 
1 

Se puede contactar al servicio de service desk por 

cualquier incidencia producida 

     

 
2 

El personal del área de soporte cumple con los roles y 

responsabilidades asignadas 

     

 
3 

El grado de compromiso de los responsables del área de 

service desk es alto 

     

 
4 

La f recuencia que se contacta al área de service desk de 

la empresa es una vez al mes 

     

 Dimensión: Servicios de tecnologías de la información      

 
5 

Se realizan el mantenimiento preventivo de la TI (Conexión 

a internet, equipos de cómputo, etc.) 

     

 
6 

Existe un compromiso en las acciones que realiza el área 

de service desk mediante algún sof tware 

     

 
7 

Se prioriza y se categoriza el registro de incidencias para 

la mejora de servicio en el área de service desk 

     

 Dimensión: Gestión de Servicios de tecnologías de la 

información 

     

 
8 

Existen manuales de ayuda u otra documentación para 

apoyar el uso de los servicios de TI 

     

 
9 

En el área de service desk, el tiempo en resolver las 

incidencias mejoró mediante alguna recomendación 

     

 
10 

Los servicios que atiende o brinda el área de service desk, 

permiten ser estratégicos para la empresa 

     



 
 

Encuesta de la variable Gestión de Incidencias 

 

Fecha: _____________                   Sexo: Femenino [  ]            Masculino [  ] 

 

Instrucciones: Marque con un aspa la respuesta que usted crea conveniente teniendo 

en consideración el puntaje que corresponda de acuerdo al siguiente ejemplo: Totalmente 

en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), inferencial (3) De acuerdo (4) y Totalmente de 

acuerdo (5). 

N° ITEMS 
VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

 Dimensión: Solución de problemas      

 
11 

¿Usted se comunica sólo una vez al área de service desk 

para solucionar el problema de su conexión o equipo de 

trabajo (computadora)? 

     

 
12 

¿Cree usted que los colaboradores del service desk de la 

empresa le of recen un servicio rápido en la solución de su 

requerimiento? 

     

 
13 

¿El tiempo que emplean los técnicos para resolver las 

incidencias es el más adecuado? 

     

 Dimensión: Calidad del servicio      

 
14 

¿Cree usted que el servicio de internet está disponible el 

mayor tiempo posible dentro del año dentro de la empresa? 

     

 
15 

¿Cree usted que pueda calif icar de buena la atención 

brindada por el área de soporte durante sus incidencias o 

requerimientos requeridos? 

     

 
16 

¿Considera usted que al haber sido atendido desde el área 

de service desk, tuvo una solución inmediata? 

     

 
17 

¿Considera usted que el técnico asignado para resolver su 

incidencia cuenta con las competencias necesarias? 

     

 Dimensión: Satisfacción del usuario      

 
18 

¿Para usted es fácil contactarse con el personal del área 

de service desk para reportar incidencias? 

     



 
 

 
19 

¿Usted se encuentra satisfecho con el servicio brindado 

por el área de service desk? 

     

 
20 

¿Se considera satisfecho con el seguimiento que se realiza 

a las incidencias de TI que reporta? 

     

 
21 

¿Usted considera que la solución brindada por el área de 

service desk se ajustó a sus necesidades? 

     



Encuesta de la variable ITIL V.4 

Fecha: 18-05-2023  Sexo: Femenino [ X ]  Masculino [  ] 

Instrucciones: Marque con un aspa la respuesta que usted crea conveniente 

teniendo en consideración el puntaje que corresponda de acuerdo al siguiente 

ejemplo: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), inferencial (3) De 

acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5). 

N° ITEMS 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

Dimensión: Proceso de gestión de servicios 

1 
Se puede contactar al servicio de service desk por 

cualquier incidencia producida 

X 

2 
El personal del área de soporte cumple con los roles y 

responsabilidades asignadas 

X 

3 
El grado de compromiso de los responsables del área de 

service desk es alto 

X 

4 
La f recuencia que se contacta al área de service desk de 

la empresa es una vez al mes 

X 

Dimensión: Servicios de tecnologías de la 

información 

   5 
Se realizan el mantenimiento preventivo de la TI (Conexión 

a internet, equipos de cómputo, etc.) 

X 

   6 
Existe un compromiso en las acciones que realiza el área 

de service desk mediante algún sof tware 

X 

7 
Se prioriza y se categoriza el registro de incidencias para 

la mejora de servicio en el área de service desk 

X 

Dimensión: Gestión de Servicios de tecnologías 

de la información 

  8 

Existen manuales de ayuda u otra documentación para 

apoyar el uso de los servicios de TI 

X 

  9 

En el área de service desk, el tiempo en resolver las 

incidencias mejoró mediante alguna recomendación 

X 

10 

Los servicios que atiende o brinda el área de service desk, 

permiten ser estratégicos para la empresa 

X 



Encuesta de la variable Gestión de Incidencias 

Fecha: 18-05-2023  Sexo: Femenino [ X ]  Masculino [  ] 

Instrucciones: Marque con un aspa la respuesta que usted crea conveniente 

teniendo en consideración el puntaje que corresponda de acuerdo al siguiente 

ejemplo: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), inferencial (3) De 

acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5). 

N° ITEMS 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

Dimensión: Solución de problemas 

11 
¿Usted se comunica sólo una vez al área de service desk 

para solucionar el problema de su conexión o equipo de 

trabajo (computadora)? 

X 

12 
¿Cree usted que los colaboradores del service desk de la 

empresa le of recen un servicio rápido en la solución de su 

requerimiento? 

X 

13 
¿El tiempo que emplean los técnicos para resolver las 

incidencias es el más adecuado? 

X 

Dimensión: Calidad del servicio 

14 
¿Cree usted que el servicio de internet está disponible el 

mayor tiempo posible dentro del año dentro de la empresa? 

X 

15 
¿Cree usted que pueda calif icar de buena la atención 

brindada por el área de soporte durante sus incidencias o 

requerimientos requeridos? 

X 

16 
¿Considera usted que al haber sido atendido desde el área 

de service desk, tuvo una solución inmediata? 

X 

17 
¿Considera usted que el técnico asignado para resolver su 

incidencia cuenta con las competencias necesarias? 

X 

Dimensión: Satisfacción del usuario 

18 
¿Para usted es fácil contactarse con el personal del área 

de service desk para reportar incidencias? 

X 



19 

¿Usted se encuentra satisfecho con el servicio brindado 

por el área de service desk? 

X 

20 

¿Se considera satisfecho con el seguimiento que se realiza 

a las incidencias de TI que reporta? 

X 

21 

¿Usted considera que la solución brindada por el área de 

service desk se ajustó a sus necesidades? 

X 



 
 

Anexo 4: Constancia de presentación de la UCV 

 

 



 
 

 

Anexo 5: Permiso de la institución 

 

 



Anexo 6: Aspectos Administrativos 

Recursos y Presupuesto 

En esta investigación, en cuanto a recursos y presupuestos asignados se ha 

considerado los gastos desde la etapa inicial hasta finalizar el proyecto. En el total 

de la base de S/ 7195 se totalizará el costo de los materiales y consumibles 

utilizados en los siguientes detalles: 

Tabla 22  

Recursos y presupuesto de Materiales e Insumos 

Ítem Concepto Cantidad Unidad 

de 

medición 

Precio 

Unitario 

Total 

1 Computadora 1  Unidad S/ 2200   S/ 2200 

2 

3 

4 

5 

Laptop Toshiba 

Memoria externa 

Papel bond A4 de 75gr. 

Impresora Epson 

1 

1 

1 

1 

 Unidad 

 Unidad 

 Millar 

 Unidad 

S/ 3450 

S/   280 

S/  15 

S/ 1250 

    S/ 3450 

    S/   280 

    S/    15 

    S/ 1250 

Sub Total   S/   7195 

NOTA: Elaboración propia 

Con respecto al costo de los servicios de consultoría, especialización e 

investigación, se ha aplicado los que a continuación se detalla en el cuadro, con un 

valor total de S/ 1470. 



 
 

Tabla 23 

Recursos y presupuesto de Asesoría, Especialización y Servicios 

Ítem Concepto 

 

Cantidad Unidad de 

medición 

Precio 

Unitario 

Total 

1 Inmobiliario (Escritorio y 

silla) 

1     Unidad S/ 750   S/ 750 

2  

3  

4  

 

Licencia MS PROJECT 

Licencia SPSS 

Internet 

 

1 

1 

500 

 

    Unidad 

    Unidad 

Horas 

 

S/ 200 

S/ 120 

- 

 

     S/ 200 

     S/ 120 

     S/ 400     

   Sub Total    S/   1470 

NOTA: Elaboración propia 

 

En cuanto a los costos personales que ha sido generado en la realización del 

proyecto de investigación, se detalla en la siguiente tabla con un gasto total de S/ 

850 soles. 

Tabla 24 

Recursos y presupuesto Personales 

Ítem Concepto 

 

Cantidad Unidad de 

medición 

Precio 

Unitario 

Total 

1  

2  

 

Pasajes (Transporte 

público) 

Refrigerio 

 

- 

- 

 

- 

- 

Sub Total 

- 

- 

 

S/   450 

S/   400 

S/   850 

NOTA: Elaboración propia 



 
 

El presupuesto total es de S/ 9515.00 soles. 

 

Tabla 25 

Recursos y presupuesto Total 

Concepto 

 

Total 

Materiales e Insumos S/ 7195 

Asesoría, Especialización y Servicios     S/ 1470 

Personales S/   850 

Total, General S/ 9515 

NOTA: Elaboración propia 

 

Financiamiento 

Esta investigación se financia en un 100% con un capital de inversión de S/ 

9515.00, con recursos propios del investigador. 

Tabla 26 

Financiamiento 

Entidad 

financiera 

Monto 

 

Porcentaje 

 

Autofinanciado 

 

 

S/ 9515.00 

 

100% 

 

NOTA: Elaboración propia 



Cronograma de ejecución 

El presente diagrama de tiempo en las actividades se ha desarrollado en el diagrama de Gantt, se verifica la ejecución de cada 

actividad durante las 10 a 11 meses que dura el proyecto de investigación. 

Figura 11 

Cronograma de proyecto 



 
 

Anexo 7: Base de datos  

 

 

 

 



 
 

 

 





Anexo 8: Matriz de consistencia 

TÍTULO: ITIL-V.4 en la gestión de incidencias para el área de service desk en una empresa privada de servicios, Lima 2023. 
AUTOR: Yeni Elizabeth Mendoza Lizana 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E DIMENSIONES 

Problema principal: 

¿Cómo influye ITIL V.4 en la gestión de 

incidencias para el área de service desk 

en una empresa privada de servicios, 

Lima 2023? 

Problemas específicos: 

▪ ¿Cómo influye ITIL V.4 en la

solución de problemas de la

gestión de incidencias para el

área de service desk en una

empresa privada de servicios,

Lima 2023?

▪ ¿Cómo influye ITIL V.4 en la

calidad de servicio de la gestión

de incidencias para el área de

service desk en una empresa

privada de servicios, Lima

2023?

▪ ¿Cómo influye ITIL V.4 en la

satisfacción del usuario de la

Objetivo principal: 

Determinar cómo influye ITIL V.4 en la 

gestión de incidencias para el área de 

service desk en una empresa privada de 

servicios, Lima 2023. 

Objetivos específicos: 

▪ Determinar cómo influye ITIL

V.4 en la solución de

problemas de la gestión de

incidencias para el área de

service desk en una empresa

privada de servicios, Lima

2023.

▪ Determinar cómo influye ITIL

V.4 en la calidad de servicio de

la gestión de incidencias para

el área de service desk en una

empresa privada de servicios,

Lima 2023.

Hipótesis principal: 

ITIL V.4 influye significativamente en la 

gestión de incidencias para el área de 

service desk en una empresa privada de 

servicios, Lima 2023. 

Hipótesis específicas: 

▪ ITIL V.4 influye

significativamente en la

solución de problemas en la

gestión de incidencias para el

área de service desk en una

empresa privada de servicios,

Lima 2023.

▪ ITIL V.4 influye

significativamente en la calidad

de servicio de la gestión de

incidencias para el área de

service desk en una empresa

privada de servicios, Lima

2023.

Variable Independiente: ITIL V.4 

Dimensión Indicadores 

Proceso de gestión 

de servicios 

Fiabilidad 

Competitividad 

Servicio de 

tecnologías de la 

información 

Compromiso 

Aprendizaje 

Gestión de 

servicios de 

tecnologías de la 

información 

Productividad 

Cumplimiento 

Variable dependiente: Gestión de 

incidencias 

Dimensión Indicadores 

Solución de 

problemas 

Importancia 

Tiempo 

Calidad del servicio Disponibilidad 

Capacidad de 

respuesta 

Participación 



gestión de incidencias para el 

área de service desk en una 

empresa privada de servicios, 

Lima 2023? 

▪ Determinar cómo influye ITIL

V.4 en la satisfacción del

usuario de la gestión de

incidencias para el área de

service desk en una empresa

privada de servicios, Lima

2023.

▪ ITIL V.4 influye

significativamente en la

satisfacción del usuario de la

gestión de incidencias para el

área de service desk en una

empresa privada de servicios,

Lima 2023.

Satisfacción del 

usuario 

Satisfacción 

Tipo y Diseño de la Investigación Población y Muestra Técnicas e Instrumentos Estadística a utilizar 

Tipo: Básica 

Diseño: No experimental correlacional 

Corte: transversal 

Alcance: Explicativo

Población: 65 Colaboradores 

Tamaño de muestra: 65 

Colaboradores (CENSO) 

Colaboradores Muestreo: No 

probabilístico 

Técnicas: Encuesta  

Instrumentos: Cuestionario 

Descriptiva: Se interpreto mediante 

tablas y figuras estadísticas, 

utilizando el programa de SPSS y 

Excel. 

Inferencial: Se usó la prueba de 

normalidad de Kolmogórov-

Smirnov y una prueba no 

paramétrica Rho de Spearman. 
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