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Resumen 

  

Se realizo una investigación sobre la influencia de ITIL en el proceso de mesa de ayuda 

de una empresa comercializadora de productos por catálogo en el año 2020 con el fin 

de encontrar una optimización este proceso, para esto se utilizaron los casos que se 

tienen registrado en la plataforma de gestión de atención (GLPI) tomando como muestra 

158 casos registrado en el mes de diciembre, a los cuales se les aplico una lista de 

verificación para validar la influencia de utilizar ITIL. 

Los resultados mostraron que el uso de ITIL mejora los tiempos de respuesta, la calidad 

de atención y un adecuado uso de la plataforma de gestión de mesa de ayuda. Por lo 

tanto, podemos indicar que usar marcos de referencias de buenas prácticas como ITIL 

aportan en la mejora de los procesos de atención de la mesa ayuda pero que estas deben 

se deben ajustar buscando alinearse a los procesos de la empresa. 

 

  



 

 

 

 

 

 

Abstract 

 

An investigation was carried out on the influence of ITIL in the help desk process of a 

company that sells products by catalog in the year 2020 in order to find an optimization 

of this process, for this the cases that are registered in the Attention Management 

Platform (GLPI), taking as a sample 158 cases registered in December, to which a 

checklist was applied to validate the influence of using ITIL. 

The results showed that the use of ITIL improves response times, the quality of care and 

an adequate use of the help desk management platform. Therefore, we can indicate 

that using good practice reference frameworks such as ITIL contribute to the 

improvement of the help desk service processes but that these should be adjusted in 

order to align with the company's processes. 
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Articulo Científico 

Influencia de las Buenas Prácticas de ITIL en el Servicio de Mesa De Ayuda en una 

Empresa Comercializadora de Productos por Catalogo en el Año 2020 

 

Influence of ITIL Good Practices in the Help Desk Service in a Company Marketing 

Products by Catalog in the Year 2020 

 

RESUMEN 

Se realizo una investigación sobre la influencia de ITIL en el proceso de mesa de ayuda 

de una empresa comercializadora de productos por catálogo en el año 2020 con el fin 

de encontrar una optimización este proceso, para esto se utilizaron los casos que se 

tienen registrado en la plataforma de gestión de atención (GLPI) tomando como muestra 

158 casos registrado en el mes de diciembre, a los cuales se les aplico una lista de 

verificación para validar la influencia de utilizar ITIL. 

Los resultados mostraron que el uso de ITIL mejora los tiempos de respuesta, la calidad 

de atención y un adecuado uso de la plataforma de gestión de mesa de ayuda. Por lo 

tanto, podemos indicar que usar marcos de referencias de buenas prácticas como ITIL 

aportan en la mejora de los procesos de atención de la mesa ayuda pero que estas deben 

se deben ajustar buscando alinearse a los procesos de la empresa. 

Palabras Clave: mesa de ayuda, proceso, lista de verificación, marco de referencia. 
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ABSTRACT 

An investigation was carried out on the influence of ITIL in the help desk process of a 

company that sells products by catalog in the year 2020 in order to find an optimization 

of this process, for this the cases that are registered in the Attention Management 

Platform (GLPI), taking as a sample 158 cases registered in December, to which a 

checklist was applied to validate the influence of using ITIL. 

The results showed that the use of ITIL improves response times, quality of care and an 

adequate use of the help desk management platform. Therefore, we can indicate that 

using good practice reference frameworks such as ITIL contribute to the improvement 

of the help desk service processes but that these should be adjusted in order to align 

with the company's processes. 

Keywords: help desk, process, checklist, frame of reference. 

 

Introducción 

En la actualidad dentro del mapa de procesos de una empresa el área de sistemas 

cumple la función de soporte a otros procesos es por ello la importancia que le debemos 

dar a la manera como gestionemos los servicios que esta área brinda, para este tema en 

particular tocaremos el servicio de atención de la mesa de ayuda que lo alinearnos a las 

buenas prácticas de ITIL. 

ITIL es un conjunto de conceptos y buenas prácticas de gestión de servicios de 

tecnología, esta se comenzó a usar de formar más cotidiana a inicio de los años 90 a la 

vez que las empresas contaban con mayor infraestructura tecnológica. A finales de los 


