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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 
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años 80 se comenzó a formar el concepto de helpdesk enfocado más en las atenciones 

de los servicios que tecnológicos de la empresa, luego estos conceptos cambiaron ya 

que ITIL comenzó a orientar el servicio al usuario. 

Un problema muy común dentro de las áreas de sistemas es tener un mal diseño de 

servicio de atención de mesa de ayuda o peor aún no contar con el mismo, lo cual genera 

diversos problemas como, atención poco oportuna, falta de registros de atención, falta 

de indicadores, etc., todo genera una insatisfacción al usuario, es el caso que se llegó a 

identificar dentro de la empresa comercializadora de productos por catálogo por lo cual 

se tomaron las mejorar decisiones para trabajar con la metodología ITIL 

Con esta investigación buscamos optimizar el procedimiento de atención de la Mesa de 

Ayuda tomando algunos procesos de ITIL y alineándolo al modelo de negocio de dicha 

empresa, con ello vero el grado de influencia de ITIL en los aspectos de tiempos de 

atención, calidad de atención y gestión de incidentes y/o requerimientos. 

 

Metodología y estudio de caso 

La empresa comercializadora de productos por catálogo que se dedica a la venta por 

catálogo cuenta con un área de sistemas la cual tiene el servicio de mesa de ayuda que 

sirve como único canal de atención para todo los incidentes y requerimiento del área, 

este servicio como tal se viene desarrollando desde finales del año 2018 y de forma 

progresía se han estado mejorando sus procesos. 

El motivo de esta investigación se originó por la búsqueda de la mejora en tiempos de 

atención, calidad del servicio y gestión de incidentes y/o requerimientos. 



 

11 
 
 

Para este caso nos apoyamos con el marco de referencia ITIL ya que este tiene como 

objetivo dinamizar las mejores prácticas en servicios de tecnología de información de 

una manera sistemática y coherente. De este marco de referencia hemos trabajado 

básicamente con tres dimensiones: procesos, personas/organización y tecnología de la 

información. 

Para poder analizar el funcionamiento de la mesa de ayuda nos apoyamos en los casos 

que se tienen registrados en la plataforma de atención (GLPI) ellos nos sirvieron para 

poder tener un comparativo de la influencia de utilizar ITIL en el servicio de mesa de 

ayuda y como instrumento usamos un checklist de validación de cada caso en un 

determinado periodo. 

Se extrajo información de diciembre 2018 de la plataforma de atención de la mesa de 

ayuda para obtener un estado antes del uso de ITIL, con lo cual se evidencio lo siguiente: 

1. Un 37% de los casos son solucionados en un tiempo mayor de 1 de un día. 

Cantidad de 

Días 

Cantidad 

de Casos % 

0 64 62.1% 

1 19 18.4% 

2 7 6.8% 

3 2 1.9% 

4 1 1.0% 
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5 4 3.9% 

6 3 2.9% 

8 1 1.0% 

9 1 1.0% 

11 1 1.0% 

Total 103 100.0% 

 

2. También se evidencio que la cantidad de encuestas generadas representaba el 3% 

de total de los casos tomados como muestra. 

 

3. Se revisaron los casos y se encontraron que un 12% presenta errores en la forma 

como estos fueron registrado en la plataforma de atención de mesa de ayuda. 

 

100; 
97%

3; 3%

Cantidad de Encuestas

No

Si

91; 88%

12; 12%

Nivel de Error

No

Si
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La presente investigación presenta un diseño no experimental, explicativa de corte 

transversal. Se ejecuta mediante un enfoque cuantitativo que se implementó utilizando 

como información los datos registrados en la plataforma de gestión de mesa de ayuda 

(GLPI). La población estuvo conformada por las 266 casos registrado en la plataforma. 

De esta población tomamos como muestra a 158 casos, que los obtuvimos a través de 

la fórmula para determinar tamaño de muestras. 

Se trabajo con información descargadas de la plataforma GLPI del mes de diciembre del 

2020, esta información fue trabajada en una primera instancia en Excel y luego uso el 

software IBM SPSS Statistics para el manejo de información estadística. Los resultados 

se obtuvieron de un análisis descriptivo de regresión ordinal. 

 

RESULTADOS  

Para la realización de esta fase, se utilizó como software principal IBM SPSS Statistics, 

obteniendo los siguientes resultados:  

 

Tabla 2: Estadística Inferencial  

Prueba de estadística 

Tomando en cuenta que tratamos variables ordinales se procedió a realizar una relación 

causal con el procedimiento estadístico de regresión logística ordinal para la variable 

independiente “Buenas prácticas de ITIL” y la variable dependiente “Mejora de la mesa 

de ayuda”, el modelo en mención tendrá la siguiente forma:  



 

14 
 
 

In (p / q | x) = ∝0+ ∝1 x 

O, para simplificar la notación, simplemente: 

In (p | q) = ∝0+ ∝1 1 

Donde 1n significa logaritmo neperiano, ∝0y ∝1 son constantes y X una variable que 

puede ser aleatoria o no, cualitativa, continua o discreta.  

Representando por la ecuación:  

P (Y) = 1 / (1+exp (bo + b1 X)) 

 

Tabla 3: Análisis Estadístico Descriptivo Regresión Ordinal, resumen del 

procesamiento de casos de las variables Servicio de Mesa de Ayuda y Buenas Prácticas 

de ITIL 

 

 

 

La Tabla 3 muestra los resultados desde la percepción de las dos variables, el 42.4 % 

considera que hay un nivel alto del “Servicio de Mesa de Ayuda”, en cuanto a las “Buenas 
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prácticas de ITIL” un 62 % considerando un nivel alto. Lo cual es un indicador que las 

“Buenas prácticas de ITIL” influye de manera significativamente en la “Servicio de Mesa 

de Ayuda” 

 

Tabla 4: Análisis Estadístico Descriptivo Regresión Ordinal, Información de ajustes de 

los modelos 

 

 

 

En la tabla 4, se obtuvieron los siguientes resultados donde los datos obtenidos explican 

la dependencia que existe de la Variable Independiente con relación a la Variable 

Dependiente, también contamos con un valor del Chi cuadrado que es de 76,810 y el 

pvalor es de 0.000, el valor estadístico de α es de 0.05 (pvalor < α), esto quiere decir que 

rechaza la hipótesis nula,, aprobamos la hipótesis alternativa lo que nos da entender 

que el sistema que las “Buenas prácticas de ITIL”  influyen  de manera significativamente 

en la mejora del “Servicio de Mesa de Ayuda”.  
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Tabla 5: Pseudo coeficiencia de determinación de variables  

 

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell ,385 

Nagelkerke ,477 

McFadden ,296 

 

En la tabla 5 a fin de probar la hipótesis, mediante la prueba del psuedo R cuadrado, lo 

que se estarían presentando es la influencia de la variable dependiente y la variable 

independiente. Implicando que las “Buenas prácticas de ITIL” depende el 47.7 % en la 

mejora “Servicio de Mesa de Ayuda”. Por lo tanto, se concluye que existe una influencia 

positiva de las “Buenas prácticas de ITIL” en el “Servicio de Mesa de Ayuda”. 

 

Tabla 6: Prueba de Correlación de Hipótesis (Buenas Prácticas de ITIL y Servicio de 

Mesa de Ayuda) 
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En la tabla 6, para esta investigación usamos un coeficiente de confianza del 95%, por lo 

cual el nivel de significancia es de 5% (0.05); la Sig. asintótica (bilateral) es 0.000<0.05, 

por lo tanto existe una relación entre las “Las Buenas Prácticas de ITIL” y “Servicio de 

Mesa de Ayuda”. Adicional cuenta con un Rho Spearman de valor 0.619 que indica una 

correlación significativa entre ambas variables. 

 

Tabla 7: Tabla Cruzada  

 

 

De acuerdo con la Tabla 7 y 3, los resultados muestran, que el 40.51% tiene un nivel alto 

de Buenas prácticas de ITIL y Servicio de Mesa de Ayuda, mientras que el 21.52% 
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muestra un nivel alto de Buenas prácticas de ITIL y un nivel medio del Servicio de mesa 

ayuda, por otro lado, se verifica un 31.65% muestra un nivel medio en Buenas prácticas 

de ITIL y Servicio de Mesa de Ayuda en la empresa comercializadora de productos por 

catálogo 

 

Conclusiones 

Se determinó que existe un grado de influencia de las buenas prácticas de ITIL en el 

servicio de mesa de ayuda de la empresa comercializadora de productos por catálogo, 

evidenciándose estadísticamente un nivel medio de 31.6% y un nivel alto de 40.5% de 

influencia. 

Se determinó que existe un grado de influencia de los procesos en las buenas prácticas 

de ITIL respecto a la optimización del tiempo de atención del servicio de la mesa de 

ayuda en la empresa comercializadora de productos por catálogo, evidenciándose 

estadísticamente un nivel alto medio de 20.9% y un nivel alto de 62.7% de influencia. 

Se determinó que el personal y la organización con las buenas prácticas de ITIL influye 

en la calidad de atención del servicio de mesa de ayuda en la empresa comercializadora 

de productos por catálogo, evidenciándose estadísticamente un nivel bajo de 13.9%, 

nivel medio de 54.4% y un nivel alto de 14.6% de influencia. 

Se determinó que la información y tecnología de las buenas prácticas de ITIL influye en 

la gestión de incidentes y requerimientos del servicio de mesa de ayuda en la empresa 

comercializadora de productos por catálogo, evidenciándose estadísticamente un nivel 

alto de 71.5% de influencia. 
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Anexo 1: Envío a revista científica 
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Anexo 2: Validez de instrumentos por Jueces Expertos 
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Anexo 3: Constancia emitida por la institución donde se realizó la investigación 

 


