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RESUMEN 

La presente investigación tiene como finalidad fundamental de determinar la 

influencia para el mejoramiento de los servicios a clientes, bajo el Modelo de ITIL, 

del Consorcio Educativo San José Marello de la Ciudad de Huaraz, 2016. 

Los distintos procesos de atención a clientes por parte del Consorcio Educativo San 

José Marello frente a los alumnos, docentes y personal administrativo, generó 

incógnita en las buenas prácticas de gestión con las Tecnologías de la Información 

y Comunicación, motivo que generó necesidad de realizar esta investigación para 

conocer la influencia bajo el modelo de ITIL que garanticen la calidad de estos. 

Se presenta tipos de estudio donde según el investigador es aplicada, la 

planificación de toma de datos es prospectivo, el número de ocasiones en que se 

mide la variable de estudio es longitudinal y las variables de interés es correlacional; 

ello conduce al conocimiento de la relación existente entre buenas prácticas de ITIL 

y la gestión de servicios a clientes de la institución mencionada anteriormente. 

Finalmente, se tomó datos para presentar los resultados referentes a los informantes 

del consorcio educativo mediante un cuestionario de preguntas para la recolección 

de información, existiendo los usuarios entre alumnos, docentes y personal 

administrativo con una población total de 232 y una muestra 168, de agosto a 

diciembre. 

Palabras clave: Buenas Prácticas de ITIL, Gestión de Servicios a Clientes. 
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ABSTRACT 

The main purpose of this research is to determine the influence for the improvement 

of services to customers, under the ITIL Model, of the San José Marello Educational 

Consortium of the City of Huaraz, 2016. 

The different processes of customer service by the San José Marello Educational 

Consortium in front of the students, teachers and personal administration, generated 

unknown in good management practices with Information and Communication 

Technologies; reason that generated the need to carry out this research to know the 

influence under the ITIL model that guarantees the quality of these. 

Study types are presented where, according to the researcher, it is applied, the data 

collection planning is prospective, the number of occasions in which the study 

variable is measured is longitudinal and the variables of interest are correlational; 

This leads to the knowledge of the relationship between good ITIL practices and 

the management of customer services of the aforementioned institution. 

Finally, data are required to present the results referred to the informants of the 

educational consortium by means of a questionnaire of questions for the collection 

of information, with users among students, teachers and administrative personnel 

with a total population of 232 and a sample 168, of August to December. 

Key Words: ITIL Good Practices, Customer Service Management.
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I. INTRODUCCIÓN 

El Consorcio San José Marello cuenta con 03 Carreras Profesionales Técnicos, las 

cuales son:  Contabilidad, Secretariado Ejecutivo y Computación e Informática. 

Además, se ofertan cursos de Extensión Profesional en Ofimática, Diseño Gráfico 

y Web, Ingles, aplicaciones Android, hasta la fecha cuenta con más de 232 usuarios 

entre alumnos, personal administrativo y docentes.   

Según la Ley N°30512, ley de Institutos y Escuelas de Educación Superior, tiene 

como finalidad de mejorar la calidad de enseñanza en todo el país, al respecto para 

el cumplimiento de las condiciones básicas de calidad para el proceso de su 

licenciamiento el Consorcio Educativa San José Marello tiene que mejorar sus 

estrategias de atención a clientes bajo un modelo de buenas prácticas en cuanto al 

uso adecuado de los servicios de tecnología de información basada en una directriz 

de gestión que permita cooperar en los pilares de la educación superior tecnológica 

en cuanto al aprendizaje, infraestructura, revaloración y gestión.  

 Consiguientemente el problema plantado va coadyuvar el desarrollo de la 

presente investigación que se realizó en el Consorcio Educativo San José Marello 

de la Ciudad de Huaraz, donde se procedió a realizar la encuesta respecto al nivel 

valoración de servicio de atención a clientes bajo el modelo de ITIL. 

 

Objetivos 

Objetivo General 

 

Contribuir con el mejoramiento de los servicios a través del modelo ITIL a 

los clientes de Tecnologías de la Información del consorcio educativo San 

José Marello de la ciudad de Huaraz. 
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Objetivos Específicos 

 

 Facilitar con el modelo ITIL la mejora de la eficacia de los servicios a 

los clientes de Tecnologías de la Información del consorcio educativo 

San José Marello de la ciudad de Huaraz. 

 Facilitar con el modelo ITIL la mejora de la eficiencia de los servicios 

a los clientes de Tecnologías de la Información del consorcio educativo 

San José Marello de la ciudad de Huaraz. 

 Coadyuvar con el modelo ITIL a la satisfacción de los servicios de los 

clientes. 

 

Hipótesis 

Hipótesis general 

El modelo ITIL contribuye al mejoramiento de los servicios a los 

clientes de Tecnologías de la Información del consorcio educativo 

San José Marello de la ciudad de Huaraz. 

 

Hipótesis específicas 

 El modelo ITIL contribuye con eficacia en los servicios a los 

clientes de Tecnologías de la Información del consorcio 

educativo San José Marello de la ciudad de Huaraz 

 El modelo ITIL contribuye con eficiencia en los servicios a los 

clientes de Tecnologías de la Información del consorcio 

educativo san José Marello de la ciudad de Huaraz. 
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 El modelo ITIL coadyuva a la satisfacción de los servicios de los 

clientes de Tecnologías de la Información del consorcio 

educativo san José Marello de la ciudad de Huaraz. 

 

Variables 

 Variables independientes: Modelo de ITIL 

El modelo ITIL son directrices de mejores prácticas que contribuye al área 

de tecnología de información de una organización en las capacidades de 

gestión y operatividad de su infraestructura, logrando un servicio eficiente 

al cliente (Adánez & Martínez, 2019). 

 

 Variable dependiente: Servicios a clientes 

Los servicios a clientes son “cualquier cosa que aumente su nivel de 

satisfacción”, de ahí su relevancia, de tal manera que permita al cliente 

lograr sus objetivos con menos riesgo y costo (Pérez, 2012, pág. 37). 
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II. MARCO TEÓRICO 

2.1 Antecedentes 

A. Internacionales. 

Según (Lozano & Rodriguez, 2011) en su tesis titulada “Modelo para la 

implementación de ITIL en una institución universitaria. Logro en su 

objetivo de: “diseñar un modelo para la gestión de los servicios de TI en 

una institución universitaria”. Población y Muestra: 3 usuarios. 

Instrumentos: Se utilizo como instrumento la entrevista para el cual se 

preparó un cuestionario para medir el grado de madurez Pre y Post al área 

de proceso de ITIL, basado en el modelo CMMI. Conclusiones: Dentro 

de sus conclusiones los autores manifiestan que es importante 

implementar ITIL, porque permite definir de forma clara los procesos, 

roles y responsabilidades, el cual permite una gestión de los servicios 

informáticos de una manera óptima, bajo costo, satisfacción de los 

clientes, y que las tecnologías de información generen un valor estratégico 

en cualquier organización. 

  

B. Nacionales 

(Chávarry, 2012) en su tesis: “Propuesta de Modelo ajustado a la Gestión 

de TI/SI Orientado a los Servicios Basado en el Marco de Trabajo ITIL. 

Caso de Estudio Aplicado al Departamento de TI/SI de la Universidad de 

Lambayeque- Perú”. Objetivo: Implementación de la metodología ITIL 

para ayudar a clarificar los roles y proceso dentro del departamento 

Central de Cómputo para satisfacer a los usuarios y clientes. Muestra: Se 
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aplico a una sola empresa en su departamento de Central de Cómputo. 

Instrumento:  Pre-Test/Post-Test o en línea. Conclusiones: permitió a 

través de la Gestión del Portafolio de Servicios identificar y mejorar todos 

los servicios para adecuarlos al marco de trabajo de ITIL, donde en la 

etapa inicial utilizaron el cuestionario CSA basado en COBIT, en la 

ejecución -ITIL y en el área de desarrollo de Software -CMMI; el cual 

permitió definir su rol de cada usuario dentro del departamento Central de 

cómputo con exactitud y brindar un mejor servicio a sus clientes finales. 

 

(Gómez, 2012) en su investigación titulada: “Implantación de los 

Procesos de Gestión de Incidentes y Gestión de Problemas Según ITIL 

V3.0 en el Área de Tecnologías de Información de una Entidad 

Financiera”, planteo en su objetivo implantar en los procesos de gestión 

de incidentes y gestión de problemas según teniendo en cuenta el marco 

de buenas prácticas-ITIL en el área de Tecnología de Información de la 

institución mencionada, Población: 50 personas, 20 de Tecnología de 

Información y 30 usuarios líderes de aplicativos TI, y llego a la 

Conclusión de que mejoro la relación mediante acuerdos con los clientes 

y usuarios con la implementación de procesos de ITIL, con 

procedimientos estandarizados el cual permite el cumplimiento de los 

objetivos corporativos. 

 

(Palli, 2014) en su tesis: “Modelo de gestión de incidencias basado en 

ITIL para reducir el tiempo de diagnóstico de incidentes del servicio de 
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soporte técnico en la Universidad Nacional del Altiplano Puno 2014”. 

Logro el objetivo: desarrollar un modelo de gestión de incidencias basado 

en ITIL para reducir el tiempo de diagnóstico de incidentes del servicio 

de soporte técnico. Tipo de investigación: experimental. Población: 

incidentes reportados por los usuarios del servicio de soporte técnico. 

Muestra: 54 incidentes reportados. Instrumento: pre-test y post-test, no 

presentan grupo de control. Llego a la conclusión que, con la ejecución 

de este proyecto de tesis permitió reducir significativamente en un 77% 

en el tiempo de diagnóstico de incidencias basado en ITIL, en el servicio 

de soporte técnico. Se definió 5 procesos, 3 métricas y 3 políticas, 

desarrollando un modelo que soporte la gestión de incidencias basada en 

marco de referencia ITIL que permite reducir el tiempo de diagnóstico. 

 

(Baca & Vela, 2015)en su tesis: “Diseño e Implementación de Procesos 

Basados en ITIL V3 para la Gestión de Servicios de Ti del Área de 

Service Desk de la Facultad de Ingeniería y Arquitectura – USMP”, en 

su objetivo logro:  mejorar los procesos de gestión de servicios de TI 

aplicando ITIL en el área de Service Desk de la universidad mencionada, 

con el tipo de investigación aplicada; llegó a la conclusión de que se 

incrementó 75% en el uso de buenas prácticas de TIL en la gestión de 

incidencias y peticiones, para el cual se implementó procesos de gestión 

de catalogó y nivel de servicios según la realidad del área de estudio. Se 

logro mejorar sus procesos de gestión de TI mediante el rediseño, el cual 
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permitió lograr una mejora en la atención de los usuarios reduciendo un 

40% en el tiempo de atención promedio. 

 

2.2. Bases Teóricas 

Gestión de servicios de tecnología de la información 

(Wikipedia, 2020), señala que “es una disciplina basada en procesos, enfocada 

en alinear los servicios de TI proporcionados con las necesidades de las 

empresas, poniendo énfasis en los beneficios que puede percibir el cliente 

final”. 

 

ITIL  

ITIL es un conjunto de mejores métodos que garantizan la calidad, eficiencia 

de operaciones de gestión de los servicios de Tecnología de Información en 

cualquier tipo de organización para satisfacer a usuarios internos y 

externos(clientes), reduciendo costos (Van B., 2008, pág. 7) 

 

Antecedentes de ITIL  

Según (Van B., 2008) “ITIL nace en década 1980, el gobierno británico 

solicito al entonces CCTA (Agencia Central de Telecomunicaciones y 

Computación), hoy Ministerio de Comercio (OGC) que desarrollara una 

metodología estándar que garantizara una entrega eficaz y eficiente de los 

servicios de TI”. 
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Ciclo de vida del servicio 

Del mismo modo (Van B., 2008) afirma que el Ciclo de Vida del Servicio “es 

un modelo de organización que ofrece información sobre la forma en que está 

estructurada la gestión de servicio; componentes de ciclo de vida que están 

relacionas entre sí; el efecto de cambios en sus componentes tendrá sobre 

otros componentes” (p.18). todo ello busca en todo momento la efectividad y 

eficacia del servicio al cliente. 

 

Estructura de ITIL  

(Van B., 2008), define cinco fases de ITIL las cuales son: “Estrategia del 

servicio, Diseño del servicio, Transición del servicio, Operación del servicio 

y Mejora continua del servicio; las cuales pertenecen al Ciclo de Vida de un 

Servicio” (P. 18,19) 

Figura 2.1.  El Ciclo de vida del servicio 

 

Fuente: (Van B., 2008) 
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Fases del Ciclo de Vida del Servicio  

Fases del Ciclo de Vida ITIL, según la figura 1, el cual se detalla a 

continuación: 

 

Estrategia del Servicio  

Esta fase es eje principal en el cual gira en torno a ella las demás. (Van B., 

2008) afirma: “La Estrategia del Servicio define directrices para el diseño, 

desarrollo e implantación de la Gestión del Servicio como un recurso 

estratégico y es fundamental en contexto de los procesos que se realizan en 

las otras fases del ciclo de Vida” (p. 21). La estrategia de servicio se basa en 

la perspectiva, posición, plan y patrón, para tener una visión, postura clara en 

cuanto las decisiones y acciones dentro de la organización.  

 

Diseño del Servicio  

(Van Bon J. , y otros, 2008)manifiesta que el diseño de servicio “sigue al 

Estrategia del Servicio en el Ciclo de vida, se ocupa del diseño, desarrollo de 

servicios y sus procesos relacionados. No afecta sólo a los nuevos servicios, 

sino también a los que han sido modificados” (p.21). Es donde el objetivo 

principal del Diseño de servicio es contribuir para ahorrar costo, tiempo, 

minimizar riesgos y satisfacer con la eficacia y eficiencia los servicios de 

tecnología de información con calidad para los clientes; para esto tiene que 

estar apoyados de la fase de estrategia de servicio con los 4ps (perspectiva, 

posición, plan, patrón), y a la vez tienen que estar sincronizados los recursos: 

humanos, financieros y tiempo para su proceso continuo.  
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Transición del servicio 

En esta fase de transición de servicio se basa en la administración de la 

implementación del nuevo servicio y/o existente en el área de producción de 

tal manera que incremente la satisfacción del cliente. Así lo afirma  (Van Bon, 

2008), cuando aduce que: “La Transición del Servicio incluye la gestión y 

coordinación de los procesos, sistemas y funciones necesarios para la 

construcción, prueba y despliegue de una versión en producción, así como 

para la definición del servicio según las especificaciones del cliente” (p. 22). 

Los pasos que se realiza en esta parte son: la planificación, construcción, 

pruebas, despliegue, transición y la evaluación de estas para su mejora 

continua.  

 

Operación del servicio  

Al respecto (Van, y otros, 2008), afirman que: 

La operación del servicio busca la mejora continua, para ello se ejecutar 

los procesos de tal manera que permita optimizar con eficiencia los 

costos y calidad del servicio. En esta fase se recopila datos y medidas 

que permitan la prestación y soporte del servicio con la tecnología de 

información y las personas adecuadas. De todo ello a corto y largo plazo 

se ajusta según las preferencias de los clientes garantizando su 

funcionamiento continuo, Eficaz y eficiente de los servicios a clientes.  
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Mejoramiento Continuo  

En su guía de gestión (Van Bon, y otros, 2008), manifiestan que “La Mejora 

Continua del Servicio se centra en las actividades y procesos que mejoran la 

calidad de servicios. Para ello utiliza el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-

Actuar de Deming” (p. 21). Esto permitirá hallar mediante la medición, 

análisis e informe cualquier falla de resultados para su mejora en cualquier 

etapa de Ciclo de Vida del Servicio. 

 

 Centro de servicios 

Para (Van Bon, y otros, 2008), el centro de servicio es un área de la 

organización que funciona como un punto donde los usuarios puedan registrar 

sus incidencias y/o peticiones y esta las gestiona; para ello normalmente se 

estructura un conjunto de preguntas por parte del personal encargado a los 

usuarios y luego pueda clasificar, resolver, asignar el incidente-petición.  

 

2.3. Definición de Términos 

- ITIL, “Biblioteca      de      Infraestructura      de      Tecnologías      de 

Información. Conjunto de Mejores Prácticas para la Gestión de Servicios de 

TI” (Van B., 2008). 

- Servicio, “es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los 

resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos 

específicos” (Van B., 2008). 
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- Gestión de servicios, “es un conjunto de capacidades organizativas 

especializadas cuyo fin es generar valor para los clientes en forma de 

servicios” (Van B., 2008). 

- Proceso, “Un proceso es un conjunto estructurado de actividades diseñado 

para cumplir un objetivo concreto” (Van B., 2008) 

- Procedimiento, “es una manera especificada de realizar una actividad o un 

- proceso”, (Van B., 2008). 

- Riesgo, “es un resultado incierto o, en otras palabras, una oportunidad 

positiva o una amenaza negativa” (Van B., 2008). 

- Cliente, “Alguien que compra bienes o Servicios” (Van B., 2008). 

- Cliente externo, “Un Cliente que trabaja para un Negocio diferente al del 

Proveedor del Servicio de TI” (Van B., 2008). 

- Cliente interno, “Cliente que trabaja para el mismo Negocio que el 

Proveedor del Servicio de TI” (Van B., 2008). 

- Coste, “El monto de dinero gastado en una Actividad específica, Servicio 

TI, o Unidad de Negocio” (Van B., 2008). 

- Diseño, “Actividad o Proceso que identifica Requerimientos y entonces 

define una solución que es capaz de alcanzar dichos Requerimientos” (Van 

B., 2008). 

- Efectividad, “Una medida de si los Objetivos de un Proceso, Servicio o 

Actividad han sido alcanzados” (Van B., 2008). 

- Eficiencia, “Una medida de si el correcto monto de recursos ha sido 

utilizado para la provisión de un Proceso, Servicio o Actividad” (Van B., 

2008). 
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- Eficacia, se refiere a la obtención de metas, sin tener en cuenta la 

optimización de recursos. 

- Coadyuva, Contribuir o ayudar a la consecución de algo. 

 

- Estrategia, “Plan Estratégico diseñado para alcanzar determinados 

Objetivos” (Van B., 2008). 

- Madurez, “Medida de la Fiabilidad, Eficiencia y Efectividad de un Proceso, 

Función, Organización” (Van B., 2008). 

- Organización, “Empresa, entidad legal o cualquier otra institución” (Van 

B., 2008). 

- Prueba, “Una Actividad que verifica que un Elemento de Configuración, 

Servicio TI, Proceso, etc. cumple con sus Especificaciones o 

Requerimientos acordados” (Van B., 2008). 

- Tecnología de la Información (TI), “Uso de la tecnología para el 

almacenamiento, comunicación o procesado de información. La tecnología 

incluye típicamente ordenadores, telecomunicaciones, Aplicaciones y otro 

software. La información puede incluir datos de Negocio, voz, imágenes, 

video, etc.” (Van B., 2008). 

- Usuario, “Una persona que usa el Servicio de TI diariamente. Los usuarios 

son distintos a los Clientes, dado que algunos Clientes no usan el Servicio 

de TI directamente.” (Van B., 2008). 

- Práctica, “Se trata de un método de trabajo, o en el que el trabajo debería 

realizarse. Las Prácticas pueden incluir Actividades, Procesos, Funciones, 

Estándares y Guías” (Van Bon, y otros, 2008) 
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- Buena Práctica, “Actividades o Procesos que se han usado con éxito por 

más de una Organización. ITIL es un ejemplo de Buenas Prácticas.” (Van 

Bon J. , y otros, 2008) 

- Calidad, “Característica de un producto, Servicio o Proceso para 

proporcionar su propio valor” (Van Bon J. , y otros, 2008). 

- Centro de Servicio al Usuario (Mesa de Ayuda) “es un Punto Único de 

Contacto entre el Proveedor de Servicio y los Usuarios. Un Centro de 

Servicio al Usuario típico gestiona Incidentes, Peticiones de Servicio, y 

también maneja la comunicación con los Usuarios” (Van Bon J. , y otros, 

2008). 

- SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio), es un anexo al documento de 

prestación de servicio.  
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III. METODOLOGÍA  

3.1. Tipo y diseño de investigación  

3.1.1. Tipo de estudio 

- Según la intervención del investigador: Aplicada  

- Según la planificación de la toma de datos: Prospectivo 

- Según el número de ocasiones en qué mide la variable de estudio: 

Longitudinal  

- Según las variables de interés: Correlacional.  

3.1.2. Diseño de investigación 

La investigación recae a tomar un diseño preexperimental dado que los 

instrumentos principales de trabajo dentro del ámbito aplicado, son 

esquemas de investigación no aleatoria y de efecto de control es 

mínima. Por no emplear la aleatorización en la determinación exacta de 

la equivalencia inicial de los grupos (Hernández, Fernández, & 

Baptista, 2014). 

Así mismo, ( Moreno , 2013) afirma que Cook y Campbell 1986 

consideran como una alternativa a los experimentos asignados 

aleatoriamente, en situaciones sociales donde se carece de pleno control 

experimental. Por cuanto, se tomó un solo grupo con mediciones 

previas(pre-experimento) y posterior(post-experimento) de variable 

dependiente, pero sin grupo control (prr.2). 

Esquema del diseño:  

G 𝑶𝟏 X 𝑶𝟐 

 



16 
 

Donde: 

X : Variable independiente 

𝑶𝟏: Medición previa de la variable dependiente (pre-experimento) 

𝑶𝟐: Medición posterior de la variable dependiente (post-experimento) 

3.2.  Plan de recolección de información y diseño estadístico 

3.2.1. Población 

La población estará conformada por 232 clientes (usuarios) de los 

servicios de Tecnologías de la Información del Consorcio Educativo 

San José Marello de la ciudad de Huaraz 

3.2.2. Muestra 

La muestra estará conformada por 168 clientes (usuarios) de los 

servicios de Tecnologías de la Información del Consorcio Educativo 

San José Marello de la ciudad de Huaraz. Para ello, fue necesario el 

cálculo a partir de emplear un muestreo aleatorio simple para estimar 

una proporción poblacional dado de la siguiente ecuación: 

𝒏 =
𝒁𝟐𝒑𝒒𝑵

𝑬𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝒁𝟐𝒑𝒒
 

Donde:  

 Z: Valor de la distribución normal estandarizada para un nivel de 

confianza de 95% (z=1.96) 

p: Proporción de usuarios que perciben una alta eficacia en los servicios 

a los clientes (p = 0.5) 

E: Error de estimación de 5% (E=0.05)  

Para mayor énfasis sobre el valor de la “p” se obtuvo mediante la prueba 

piloto. 
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3.2.3. Unidad de análisis 

Clientes (objetivo logrado, rapidez de atención y satisfacción al 

usuario) 

3.2.4. Confidencialidad 

Se establece la confidencialidad de información acorde a la legislación 

vigente entre el investigador y la organización de estudio. 

3.3.  Instrumento de recolección de información 

El instrumento para la recopilación de información se realizó mediante el 

cuestionario ya validada por un proceso de evolución de expertos en el campo 

del área específica de estudio, esto permitió el logro de los objetivos 

establecidos. 

3.4.  Plan de procesamiento y análisis estadístico 

En el marco del plan de estudio, fue necesario establecer un procedimiento a 

partir de ello obtener la confiabilidad en relación a la información obtenida, en 

tanto en el análisis de confiabilidad se empleó el estadístico alfa de Cronbach, 

y posterior para la prueba de hipótesis fue indispensable el estadístico de 

Wilcoxon, estableció evaluar la mejora a través del tiempo (pre y post 

experimento). Finalmente, para todo ello fue necesario el software estadístico 

IBM SPSS 26(demo). 

Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica se basó a través del uso de la encuesta para el proceder con la 

recolección de datos de los servicios de Tecnologías de la Información de la 

mesa de ayuda en el Consorcio Educativo San José Marello de la ciudad de 

Huaraz. (Anexo N° 03).  
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En relación al instrumento empleado, fue el cuestionario para que de esta forma 

sea evaluada y validada por expertos, “Los expertos son personas cuya 

especialización, experiencia profesional, académica o investigativa relacionada 

al tema de investigación, les permite valorar, el contenido y de forma, cada uno 

de los ítems incluidos en la herramienta” (Soriano, 2014), Análisis y resultados 

que se pueden apreciar en al (Anexo N° 04) “Análisis de Juicio de expertos”, 

para lo cual se les facilitó y utilizaron la “Ficha de juicio de expertos”. (Anexo 

N° 05). 

De acuerdo con los resultados del análisis de concordancia entre los jueces 

expertos, se procede a una segunda redacción de ítems que conformarán el 

instrumento que será administrado para la prueba piloto, cuya muestra puede 

ser seleccionada a través de una muestra probabilística simple al azar. Las 

características de la población para la prueba piloto son similares a la muestra 

que se investigará. Se administra el instrumento bajo las mismas condiciones 

con las que se aplicará y posteriormente se procede al procesamiento de datos 

y análisis estadísticos descriptivos. 

Análisis Alpha de Cronbach permite determinar la consistencia interna de los 

ítems y cómo esto se comportan entre ellos. Al respecto (Soriano, 2014) como 

citado en (Oviedo y Campos 2005, p. 577) afirma que: 

El valor mínimo aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es 0.70; por 

debajo de ese valor la consistencia interna de la escala utilizada es baja. Por su 

parte, el valor máximo esperado es 0.90; por encima de este valor se considera 

que hay redundancia o duplicación. Varios ítems están midiendo exactamente 
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el mismo elemento de un constructo; por lo tanto, los ítems redundantes deben 

eliminarse. Usualmente se prefieren valores de alfa entre 0.80 y 0.90. 

Por tanto, el alfa de Cronbach ha determinado un factor 0.868, lo cual establece 

un alto grado de fiabilidad interna del instrumento. (Anexo N° 06-Análisis de 

fiabilidad). 
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IV. RESULTADOS  

4.1.  Presentación de datos 

El objetivo principal de la presente investigación está enfocado en contribuir 

con el mejoramiento de los servicios a través del modelo ITIL a los clientes de 

Tecnologías de la Información del consorcio educativo San José Marello de la 

ciudad de Huaraz.; en ese sentido para poder entenderlo mejor los resultados de 

la investigación se desglosa según a los objetivos específicos de la 

investigación. 

4.2. Análisis de datos  

4.2.1. Estrategia de los servicios 

Se parte de la perspectiva de la organización, la que marca la dirección a 

la perspectiva del área de mesa de ayuda, y esta genera el marco de 

servicio alineado a la perspectiva del usuario, ante la solicitud de servicio 

de este, siendo el resultado del servicio del área mesa de ayuda el que 

impacta en la perspectiva de la organización. Siendo este escenario de 

perspectiva, un activo estratégico para el mejoramiento de los servicios 

del área. 

Figura 4.1: Estrategia de servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Perspectiva del 
usuario 

Continuidad del 
trabajo y no 

tener incidentes 
y/o 

requerimientos 
tecnológicos. 

Perspectiva del 
área 

1. Menor tiempo 
de respuesta 
ante la solicitud 
de incidentes 
y/o 
requerimientos. 

 
2. Menor tiempo 

en la solución de 
solicitudes de 
incidentes y/o 

Perspectiva de la organización  
Promover de forma armónica 
el desarrollo integral del 
educando con relación en los 
demás, con la formación 
intelectual en los procesos, 
herramientas, métodos que 
permitan sustentar los 
principios católicos, 
compromiso cristiano, 
dignidad humana, promoción 
del bien común y compromiso 
social; y los relaciona con 
lineamiento de su profesión.   

SOLICITUD IMPACTO 

SERVICIO 
DIRECCIÓN 
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Para lograr esta estrategia de los servicios, se plantea el siguiente Plan de 

acciones, que contempla Ejes estratégicos y Acciones. 

Tabla 4.1: Plan de acciones 

Ejes estratégicos Acciones 

Propuestas de valor 

1. Estrategia de servicio 

1.1. Generación de estrategia 

2. Diseño del servicio 

2.1. Gestión del catálogo del servicio 

2.2. Gestión del nivel del servicio 

3. Transición del servicio 

3.1. Gestión del conocimiento 

4. Operación del servicio 

4.1. Gestión de incidencias 

4.2. Gestión de peticiones 

Capacitación a usuarios 

5. Elaboración de guías  

6. Organización de mesa de ayuda 

7. Charla a personal de mesa de ayuda 

Implementación y 

acompañamiento 

8. Propuesta en marcha 

9. Observación y soporte 

10. Evaluación de propuesta de valor 

11. Retroalimentación 

 12. Cierre de proceso 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Se obtendrá el posicionamiento de los servicios ofrecidos por la Mesa 

de Ayuda, de tal manera que permita una mejor atención a los 

requerimientos y solicitudes de los usuarios, bajo la focalización 

relacional de los servicios y usuarios, detallados a continuación. 

 

 

 

 

 

 
 

 

        

Figura 4.2: Posicionamiento de los servicios 

SERVICIOS 

- Soporte de software 

- Soporte en hardware 

- Soporte en redes 

- Soporte de aplicativos 

- Soporte de otros 

servicios 

USUARIOS 

- Directivos 

- Docentes 

- Estudiantes 

- Administrativos 

- visitantes AYUDAN 

SOLICITAN 
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En función a la razón de ser y aspectos de dirección y gestión de la 

organización, se establece el patrón, Niveles de prioridad de atención a 

los usuarios. 

 

 

 

 

 

 

Figura 4.3: Nieles de prioridad de atención a los usuarios 

 

 
4.2.2. Diseño del servicio 

En esta parte del diseño del servicio presenta la propuesta en base al 

desarrollo de tres componentes claves: Procesos, personas, y 

tecnología. 

 

Figura 4.4: Componentes claves 

 

Prioridad Nivel Uno 

- Autoridades 

- Docentes 

- Estudiantes  

Prioridad Nivel Dos 

- Administrativos 

- Invitados 

- Colegios 
 

Tecnología

Personas

Procesos

•Capacidades de 
la tecnologia 
implementada. 

•Necesidades de
los usuarios.

•Objetivos de
negocio.
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En la figura 4.5, se muestra el fortalecimiento y sostenibilidad del 

vínculo entre componentes claves que permitirán una sinergia 

estratégica ofrecidos por la arquitectura de atención de los servicios de 

Tecnología de Información por medio de la Mesa de Ayuda basada en 

el modelo ITIL. En el nivel medio se localizan todas las áreas de 

prestaciones de Servicios de Tecnología de información para los 

usuarios que soportan una actividad específica del negocio (gestión y/o 

soporte). Para acceder a los servicios los usuarios pueden realizar a 

través de los canales de comunicación tales como: correo electrónico, 

chat, llamada telefónica o solicitudes requeridos directamente en la 

Mesa de Ayuda. La Mesa de Ayuda ofrecerá una interfaz para que los 

usuarios tengan un único punto de contacto y de esa forma puedan 

canalizar todas las solicitudes de los recursos como: hardware, 

software, redes y otros sobre los cuales operan los servicios. 

 

Figura 4.5: Arquitectura de atención de los servicios de TI 

Modelo de ITIL

Recursos de TIServicios de TI
Canales de 

servicio

Proceso de 
servicio

Mesa de servicio

Usuarios

Es Directriz

Utiliza Solicita Agrega valor

Identifica

Organiza 
atención
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4.2.2.1.Gestión del catálogo del servicio 

La Mesa de Ayuda ha establecido en función a los Recursos de 

Tecnologías de Información que tiene la organización, donde el 

siguiente catálogo de servicios y la tipificación de estos, a fin de 

contar con una fuente única que esté disponible para quienes 

tengan acceso autorizado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4.6: Gestión del catálogo del servicio 

 
 

4.2.2.2.  Gestión del nivel del servicio 

La Mesa de Ayuda busca proporcionar el mejor servicio a los 

usuarios aportándoles valor, es por esta razón que se debe 

gestionar el nivel de servicios, ya que en la actualidad este 

proceso se viene desarrollando de manera incipiente. La gestión 

del nivel de servicios percibe los siguientes procesos que se 

muestran a continuación: 

TIPO DE SERVICIO

SERVICIOS DE TI

Soporte de software

Soporte de hardware

Soporte de redes

Soporte de aplicativos

Soporte de otros

- Sistemas operativos
- Herramientas ofimáticas
- Aplicativos web
- Antivirus

- Computadores personales
- Portátiles
- Discos duro externo
- Impresoras
- Escáners
- Proyector 
- Micrófono
- Cámara web

- Cable de red y componentes
- Configuración lógica

- Consulta de opciones del 
sistema académico

- Habilitación tecnológicas de 
ambientes
- Visitantes

Mesa de 
Servicio
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Figura 4.7: Gestión del nivel de servicio 

 

Planificar nivel de servicio: 

En esta parte del proceso se planifican los niveles de servicio, de tal 

forma que se crean Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA’s), tal como 

se muestra a continuación: 

Tabla 4.2: Planificar nivel de servicio 

Ítem Descripción 

Nombre de SLA 

SLA_[Servicio]_[Número] 

Servicio = tipo de soporte se ofrece 

Número = cambio de SLA 

Objetivo Se define la finalidad SLA 

Información 

general 

Institución, usuario, nombre de SLA, representante 

usuario y dirección de contacto. 

Periodo del acuerdo Se define la fecha efectiva que el SLA es vigente. 

Descripción y 

alcance de los 

servicios 

Se provee la descripción de los servicios que han 

sido definidos en catálogo de servicios, su nivel de 

criticidad y tiempo en el cual se brinda la atención 

de los mimos. 

Niveles de 

escalamiento de 

servicios de 

soporte: 

Se indica los niveles a los cuales el área escala las 

atenciones, en caso las mismas no se encuentren en 

su alcance. 

Canales de atención 
Se registra los canales que los usuarios se pueden 

contactar con la Mesa de Ayuda. 

Horario de servicio 
Es el horario en el cual el área está disponible para 

recibir y realizar atenciones. 

Procedimiento de 

atención 
Se indica el flujo de atención a los usuarios. 

Planificar 

Nivel de 

Servicio 

Implementar 

Nivel de 

Servicio 

Monitorizar 

Nivel de 

Servicio 
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Ítem Descripción 

Responsabilidades 
Se establecen las responsabilidades tanto de usuario 

como Mesa de Ayuda. 

Incidentes y 

aspectos no 

cubiertos por 

Service o Desk 

Se informan que están inmersos en el SLA. 

Información de 

contacto 

Se menciona información de contacto para el jefe del 

área. Asimismo, se detalla el cargo de SLA. 

Fuente: Elaboración Propia 

Se procedió a definir los Acuerdos de Nivel de Operación (OLA) de 

la Mesa de Ayuda, bajo la siguiente estructura.  

Tabla 4.3: Acuerdos de nivel de operación 

ID [Identificador de plantilla] 

Referencias [Identificador(es) de documento(s) referenciado(s)] 

ÚLTIMOS 

CAMBIOS 
RESPONSABLE FECHA DE MODIFICACIÓN 

[Descripción de 

cambios en el 

documento] 

[Rol que realiza 

la modificación al 

documento] 

[Fecha de creación y/o modificación 

del documento] 

1. Propósito Formalizar las responsabilidades de los proveedores 

internos en la prestación del servicio. 

2. Objetivo Documentar los aspectos importantes para garantizar el 

cumplimiento efectivo por parte de proveedores internos. 

3. Definiciones [Descripción de términos relevantes, que sean 

desconocidos o poco claros] 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

  



27 
 

Contenido del documento 
Acuerdo para el nivel operativo que soporta al [Id del SLA] 

 

Tabla 4.4: Contenido del documento 

Descripción y alcance del servicio 

[Realice una descripción del servicio mencionando sus características, 

lo que cubre y lo que excluye] 

Período de validez y/o mecanismo de control de cambios  

[Especifique el tiempo en el que el servicio empezaría a operar, y el 

tiempo o las condiciones bajo las cuales el servicio se dará por 

terminado. Mencione también como se procederá cuando se necesiten 

cambios al contenido de este documento] 

Intervalos de revisión 

[Especifique la frecuencia con la que el documento será sometido a 

revisión, y las partes involucradas en dicha labor] 

Metas del servicio 

[Especifique claramente las metas que el servicio debe cumplir] 

Horario de servicio 

[Por ejemplo de 09:00 h a 19:00 h, excepciones al mismo (por ejemplo, 

fines de semana o periodos vacacionales), períodos críticos para el 

negocio y cobertura fuera del horario] 

Puntos de contacto 

[Mencione los puntos con los que el proveedor del servicio puede 

contactarse con el proveedor interno que aprueba este documento] 

Procedimientos para reclamaciones y gestión de incidentes 

[Mencione cómo deben gestionarse las reclamaciones e incidentes 

presentados en la prestación del servicio por parte del proveedor 

interno] 

 

Fuente: Elaboración Propia 

El proveedor de servicio y el [nombre del proveedor interno] se 

comprometen con la firma de este acuerdo, a realizar todo lo 

pertinente para cumplir con las cláusulas establecidas. 
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 [Representante del Proveedor del servicio][Representante del 

Proveedor interno] 

 

Implementar el nivel de servicios:  

Esta actividad consiste en dar a conocer a los usuarios los acuerdos 

y alcances establecidos en los Acuerdos de Niveles de Servicios y 

Operación de los Niveles de Servicios, de la siguiente manera:  

- Conocer las áreas usuarias y sus necesidades de servicio. 

- Definir servicios a ofrecer de manera específica.  

- Establecer un vínculo y acercamiento formal sobre los servicios 

y procesos. 

- Facilitar a los usuarios los mecanismos y guías para requerir los 

servicios. 

- Explicar los niveles de satisfacción de los usuarios 

- Monitorear de forma permanente las atenciones que se brindan 

hasta el cierre de estas, respecto a los objetivos establecidos en 

los Acuerdos de Niveles de Servicios y Operación de los Niveles 

de Servicios. 

Monitorizar nivel de servicios:  

En esta parte de la actividad se procede a la supervisión, donde se 

necesita realizar el seguimiento continuo de procedimientos y 

parámetros que permita validar y a la vez se cumplan los Acuerdos 

de Niveles de Servicios y Operación de los Niveles de Servicios 
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establecidos. También estar en constante control si existe alguna 

queja de los usuarios por incumplimiento y/o retraso en las 

atenciones y gestionar la mejora continua de los servicios. Para 

llevar a cabo esta acción, se hace uso del siguiente modelo de 

Encuesta de Satisfacción del Usuario. (Ver Anexo 2) 

 

4.2.3. Transición del servicio 

4.2.3.1.Gestión del conocimiento 

El aspecto más beneficioso de trabajar en equipo reside en la 

oportunidad de compartir el saber, las ideas y la experiencia 

acumulada de todos los integrantes de este. Este fenómeno se 

reproduce, a mayor escala, cuando son todos los miembros de una 

organización los que contribuyen a crear un acervo común de 

conocimientos. 

La experiencia y conocimientos del personal, información de 

contacto y servicios ofrecidos por los proveedores, así como 

detalles sobre la rutina diaria (comportamiento de los usuarios, 

rendimiento de la organización, etc.) constituyen información muy 

útil para ahorrar tiempo y esfuerzo. 

La cantidad de información que una organización puede generar, 

incluso una de dimensiones modestas, es suficientemente 

voluminosa como para que resulte imprescindible una gestión 

centralizada de la misma. La Gestión del Conocimiento se 

encarga de establecer unos criterios de registro y de acometer 
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labores periódicas de clasificación, evaluación y mejora de los 

datos disponibles. 

Una buena Gestión del Conocimiento ha de colaborar 

estrechamente con los procesos de las otras fases del Ciclo de Vida 

para documentar y analizar: 

 Los errores detectados y las soluciones aportadas en cada caso, 

principalmente desde la Gestión de Incidencias y Errores. De 

esta manera, puede confeccionarse un registro que recibe el 

nombre de KEDB y que ayuda a minimizar el tiempo de 

catalogación y solución de estos en el futuro. Asimismo, 

la Gestión de Problemas puede hacer un seguimiento del 

histórico de errores, establecer relaciones y determinar con 

mayor facilidad las causas de los mismos. 

 La Gestión de Cambios aportará documentación sobre las 

propuestas de cambio llegadas desde la fase de Mejora Continua 

del Servicio, tanto si han sido previamente aprobadas, como si 

se han desechado. 

 La información relativa a las posibles consecuencias del error, 

que puede proporcionar al Centro de Servicios la posibilidad de 

anticiparse al cliente. 

La Gestión del Conocimiento es la encargada, por último, de 

centralizar toda esta información en un repositorio denominado 

Sistema de Gestión del Conocimiento del Servicio (SKMS). 

http://faquinones.com/gestiondeserviciosit/itilv3/operacion_servicios_TI/gestion_incidencias.php
http://faquinones.com/gestiondeserviciosit/itilv3/operacion_servicios_TI/gestion_problemas.php
http://faquinones.com/gestiondeserviciosit/itilv3/transicion_servicios_TI/gestion_cambios.php
http://faquinones.com/gestiondeserviciosit/itilv3/proceso_mejora_continua_servicios_TI.php
http://faquinones.com/gestiondeserviciosit/itilv3/proceso_mejora_continua_servicios_TI.php
http://faquinones.com/gestiondeserviciosit/itilv3/operacion_servicios_TI/centro_servicios.php
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El primer paso para implementar este proceso consistió en dar 

conocer a los colaboradores del área la importancia de tener una 

Base de Conocimiento (KB) y definir un gestor del proceso, que 

será el responsable de la correcta gestión del conocimiento, 

llevando a cabo las siguientes actividades: 

Registrar las entradas (conocimiento) o asignar al personal técnico 

de Mesa de Ayuda con mayor conocimiento que realice esta 

actividad, siguiendo los formatos y criterios de registro.  

 Supervisar el registro de las entradas, según los formatos o 

criterios de registro.  

 Revisar y validar las entradas, para detectar y subsanar 

errores.  

 Actualizar las entradas cuando sea necesario.  

 Clasificar y organizar las entradas por carpetas que sean 

fáciles de entender y acceder por todo el personal del área.  

 Centralizar la información en el repositorio Base de 

Conocimiento.  

Seguidamente, se creó el repositorio que centralizará toda la 

información y/o conocimiento del área, denominado Base de 

Conocimiento. Se recomienda el uso del software GLPI, como 

medio que soporta las funcionalidades de la Base de Conocimiento 

propuesta. 
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4.2.4. Operación de servicio 

4.2.4.1.Gestión de incidencias 

La Gestión de Incidencias tiene como objetivo resolver, de la 

manera más rápida y eficaz posible, cualquier incidente que 

cause una interrupción en el servicio. 

La Gestión de Incidencias no debe confundirse con la Gestión 

de Problemas, pues a diferencia de esta última, no se preocupa 

de encontrar y analizar las causas subyacentes a un determinado 

incidente sino exclusivamente a restaurar el servicio. Sin 

embargo, es obvio, que existe una fuerte interrelación entra 

ambas. 

 

 

Figura 4.8: Gestión de incidencias 
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4.2.4.2.Gestión de problemas 

Las funciones principales de la Gestión de Problemas son: 

 Investigar las causas subyacentes a toda alteración, real o 

potencial, del servicio TI. 

 Determinar posibles soluciones a las mismas. 

 Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesarias para 

restablecer la calidad del servicio. 

 Realizar Revisiones Post-Implementación (PIR) para 

asegurar que los cambios han surtido los efectos buscados sin 

crear problemas de carácter secundario. 

La Gestión de Problemas puede ser: 

Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su causa y 

proponer soluciones a los mismos. 

Proactiva: Monitoriza la calidad de la infraestructura TI y analiza 

su configuración con el objetivo de prevenir incidentes incluso antes 

de que estos ocurran. 

 

 

Figura 4.8: Gestión de problemas 



34 
 

Tanto la gestión de las incidencias y problemas se puede definir un 

estado. La Mesa de Ayuda debe considerar los siguientes estados al 

momento de realizar el registro correspondiente: 

Tabla 4.5: Estado de incidencias y problemas 

Estado Descripción 

Abierto Cuando recién es reportado y se registra en el 

Sistema GLPI. 

Asignado Cuando se asigna atención a personal de soporte o 

tercero de FIA. 

En proceso 
El personal está atendiendo el incidente. 

En espera EL tratamiento del incidente se somete a un factor 

externo. 

Terminado 
Cuando el personal ha resuelto el incidente. 

Cerrado Cuando el usuario confirma que ha sido resuelto, 

se procede cerrar el incidente. 

 Fuente: Elaboración Propia 

4.3.  Análisis descriptivo de datos 

Tabla 4.6: El modelo ITIL sobre las Tecnologías de la Información del 

consorcio educativo San José Marello de la ciudad de Huaraz. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Etapa 

Grupo experimental 

(n = 168) Wilcoxon 

n % 

Pretest 

Inicio 9-18pts 42 25% 

Wilcoxon                                 

Z=-2,042    

p=0,041 

En proceso 19-27pts 119 71% 

Logro previsto 28-36pts 7 4% 

Logro destacado 37-45pts 0 0% 

Media 21,1071 

Desviación estándar 3,93363 

Max 33 

Min 11 

Postest 

Inicio 9-18pts 42 25% 

En proceso 19-27pts 116 69% 

Logro previsto 28-36pts 10 6% 

Logro destacado 37-45pts 0 0% 

Media 30,1071 

Desviación estándar 3,96396 

Max 41 

Min 19 

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio al cliente del consorcio educativo (SJM). 
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Se observa que: 

En el pretest, El 71% del personal de servicio al cliente de tecnologías de la 

información del consorcio educativo San José Marello está en proceso en la 

implementación del modelo ITIL, mientras que sólo el 4% de éstas lograron 

lo previsto. 

En el postest, El 69% del personal de servicio al cliente de tecnologías de la 

información del consorcio educativo San José Marello está en proceso en la 

implementación del modelo ITIL, mientras que sólo el 6% de éstas lograron 

lo previsto. 

Finalmente, en relación a los promedios del pre (21,1071) y post (30,1071) 

experimento son favorables, en cuanto existen diferencias de mejora; así 

mismo a esto corrobora la prueba no paramétrica de cuyo enfoque comprueba 

la mejora con el modelo ITIL en el servicio al cliente de Tecnologías de la 

Información del consorcio educativo San José Marello, ya que el valor 

significativo en el estudio es inferior al nivel de significancia teórica α = 0,05. 
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Tabla 4.7: Estrategia del servicio del Modelo ITIL sobre las Tecnologías de la 

Información del consorcio educativo San José Marello de la ciudad de Huaraz. 

Etapa 

Grupo experimental 

(n = 168) Wilcoxon 

n % 

Pretest 

Inicio 3-6pts 108 64% 

Wilcoxon                               

Z=-1,823  

p=0,0068 

En proceso 7-9pts 59 35% 

Logro previsto 10-12pts 1 1% 

Logro destacado 13-15pts 0 0% 

Media 6,1548 

Desviación estándar 1,29017 

Max 10 

Min 3 

Postest 

Inicio 3-6pts 1 1% 

En proceso 7-9pts 87 52% 

Logro previsto 10-12pts 79 47% 

Logro destacado 13-15pts 1 1% 

Media 9,4345 

Desviación estándar 1,33421 

Max 13 

Min 5 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio al cliente del consorcio educativo(SJM). 

Se observa que: 

En el pretest, El 64% del personal de servicio al cliente de tecnologías de la 

información del consorcio educativo San José Marello está iniciando con las 

estrategias del servicio del modelo ITIL, mientras que sólo el 1% de éstas 

lograron lo previsto. 

En el postest, El 52% del personal de servicio al cliente de tecnologías de la 

información del consorcio educativo San José Marello está en proceso sobre 

estrategias del servicio del modelo ITIL, mientras que sólo el 47% de éstas 

lograron lo previsto. 

Finalmente, en relación a los promedios del pre (6,1548) y post (9,4345) 

experimento son favorables, en cuanto existen diferencias de mejora; así 

mismo a esto corrobora la prueba no paramétrica cuyo enfoque comprueba la 
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mejora con las estrategias de servicio del modelo ITIL en el servicio al cliente 

de Tecnologías de la Información del consorcio educativo San José Marello, 

ya que el valor significativo en el estudio es inferior al nivel de significancia 

teórica α = 0,05. 

Tabla 4.8: Diseño del servicio del Modelo ITIL sobre las Tecnologías de la 

Información del consorcio educativo San José Marello de la ciudad de 

Huaraz. 

Etapa 

Grupo experimental 

(n = 168) Wilcoxon 

n % 

Pretest 

Inicio 2-4pts 63 38% 

Z=-0,975 

p=0,330 

En proceso 5-6pts 79 47% 

Logro previsto 7-8pts 26 15% 

Logro destacado 9-10pts 0 0% 

Media 5,1429 

Desviación estándar 1,33711 

Max 8 

Min 2 

Postest 

Inicio 2-4pts 12 7% 

En proceso 5-6pts 52 31% 

Logro previsto 7-8pts 78 46% 

Logro destacado 9-10pts 26 15% 

Media 6,9881 

Desviación estándar 1,54373 

Max 10 

Min 4 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio al cliente del consorcio educativo (SJM). 

Se observa que: 

En el pretest, El 47% del personal de servicio al cliente de tecnologías de la 

información del consorcio educativo San José Marello está en proceso en el 

diseño del servicio del modelo ITIL, mientras que sólo el 15% de éstas lograron 

lo previsto. 

En el postest, El 46% del personal de servicio al cliente de tecnologías de la 

información del consorcio educativo San José Marello logró lo previsto por el 
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diseño del servicio del modelo ITIL, mientras que sólo el 15% de éstas lograron 

destacar de ello. 

Finalmente, en relación a los promedios del pre (5,1429) y post (6,9881) 

experimento son favorables, en cuanto existen diferencias de mejora; así 

mismo a esto corrobora la prueba no paramétrica de Wilcoxon cuyo enfoque 

comprueba la mejora con el diseño del servicio con el modelo ITIL en el 

servicio al cliente de Tecnologías de la Información del consorcio educativo 

San José Marello, ya que el valor significativo en el estudio es inferior al nivel 

de significancia teórica α = 0,05. 

Tabla 4.9: Transición del servicio del Modelo ITIL sobre las Tecnologías de 

la Información del consorcio educativo San José Marello de la ciudad de 

Huaraz. 

Etapa 

Grupo 

experimental (n = 

168) 
Wilcoxon 

n % 

Pretest 

Inicio 2-4pts 54 32% 

        Z=-

3,095 

p=0,002 

En proceso 5-6pts 97 58% 

Logro previsto 7-8pts 17 10% 

Logro destacado 9-

10pts 
0 0% 

Media 5,0179 

Desviación estándar 1,24522 

Max 8 

Min 2 

Postest 

Inicio 2-4pts 6 4% 

En proceso 5-6pts 48 29% 

Logro previsto 7-8pts 97 58% 

Logro destacado 9-

10pts 
17 10% 

Media 6,9762 

Desviación estándar 1,34009 

Max 10 

Min 2 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio al cliente del consorcio educativo (SJM). 

Se observa que: 
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En el pretest, El 58% del personal de servicio al cliente de tecnologías de la 

información del consorcio educativo San José Marello está en proceso en la 

transición del servicio del modelo ITIL, mientras que sólo el 10% de éstas 

lograron lo previsto. 

En el postest, El 58% del personal de servicio al cliente de tecnologías de la 

información del consorcio educativo San José Marello logró lo previsto por la 

transición del servicio del modelo ITIL, mientras que el 10% de éstas lograron 

destacar en ello. 

Finalmente, en relación a los promedios del pre (5,0179) y post (6,9762) 

experimento son favorables, en cuanto existen diferencias de mejora; así 

mismo a esto corrobora la prueba no paramétrica cuyo enfoque comprueba la 

mejora con la transición del servicio del modelo ITIL en el servicio al cliente 

de Tecnologías de la Información del consorcio educativo San José Marello, 

ya que el valor significativo en el estudio es inferior al nivel de significancia 

teórica α = 0,05. 
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Tabla 4.10: Operación del servicio del Modelo ITIL sobre las Tecnologías de 

la Información del consorcio educativo San José Marello de la ciudad de 

Huaraz. 

Etapa 

Grupo experimental 

(n = 168) Wilcoxon 

n % 

Pretest 

Inicio 2-4pts 77 46% 

Z=-3,265 

p=0,001 

En proceso 5-6pts 68 40% 

Logro previsto 7-8pts 23 14% 

Logro destacado 9-10pts 0 0% 

Media 4,7917 

Desviación estándar 1,5158 

Max 8 

Min 2 

Postest 

Inicio 2-4pts 18 11% 

En proceso 5-6pts 59 35% 

Logro previsto 7-8pts 68 40% 

Logro destacado 9-10pts 23 14% 

Media 6,7083 

Desviación estándar 1,66814 

Max 10 

Min 2 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio al cliente del consorcio educativo (SJM). 

 

Se observa que: 

En el pretest, El 46% del personal de servicio al cliente de tecnologías de la 

información del consorcio educativo San José Marello está iniciando la operación 

del servicio del modelo ITIL, mientras que el 14% de éstas lograron lo previsto. 

En el postest, El 40% del personal de servicio al cliente de tecnologías de la 

información del consorcio educativo San José Marello logró lo previsto por la 

operación del servicio del modelo ITIL, mientras que el 14% de éstas lograron 

destacar en ello. 

Finalmente, en relación a los promedios del pre (4,7917) y post (6,7083) 

experimento son favorables, en cuanto existen diferencias de mejora; así mismo a 
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esto corrobora la prueba no paramétrica de Wilcoxon cuyo enfoque comprueba la 

mejora con la operación del servicio del modelo ITIL en el servicio al cliente de 

Tecnologías de la Información del consorcio educativo San José Marello, ya que 

el valor significativo en el estudio es inferior al nivel de significancia teórica α = 

0,05. 

Tabla 4.11: Servicio a clientes de Tecnologías de la Información del consorcio 

educativo San José Marello de la ciudad de Huaraz. 

Etapa 

Grupo experimental 

(n = 168) Wilcoxon 

n % 

Pretest 

Inicio 3-6pts 67 40% 

 

 

 

 

 

Z=-3,452   

p=0,001 

En proceso 7-9pts 82 49% 

Logro previsto 10-12pts 19 11% 

Logro destacado 13-15pts 0 0% 

Media 7,2262 

Desviación estándar 2,06395 

Max 12 

Min 3 

Postest 

Inicio 3-6pts 12 7% 

En proceso 7-9pts 55 33% 

Logro previsto 10-12pts 82 49% 

Logro destacado 13-15pts 19 11% 

Media 10,1071 

Desviación estándar 2,30863 

Max 15 

Min 3 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio al cliente del consorcio educativo(SJM). 

Se observa que: 

En el pretest, El 49% del personal de tecnologías de la información del 

consorcio educativo San José Marello está en proceso en mejorar el servicio al 

cliente, mientras que el 11% de éstas lograron lo previsto. 

En el postest, El 49% del personal de tecnologías de la información del 

consorcio educativo San José Marello lograron lo previsto para mejorar el 

servicio al cliente, mientras que el 11% de éstas lograron destacar en ello. 
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Finalmente, en relación a los promedios del pre (7,2262) y post (10,1071) 

experimento son favorables, en cuanto existen diferencias de mejora; así 

mismo a esto corrobora la prueba no paramétrica de Wilcoxon cuyo enfoque 

comprueba la mejora en el servicio al cliente de Tecnologías de la Información 

del consorcio educativo San José Marello, ya que el valor significativo en el 

estudio es inferior al nivel de significancia teórica α = 0,05. 

Tabla 4.12: La eficacia en el servicio a clientes de tecnologías de la 

Información del consorcio educativo San José Marello de la ciudad de Huaraz. 

Etapa 

Grupo experimental 

(n = 168) Wilcoxon 

n % 

Pretest 

Inicio 2-4pts 21 13% 

Wilcoxon       

Z=-3,386 

p=0,001 

En proceso 5-6pts 77 46% 

Logro previsto 7-8pts 56 33% 

Logro destacado 9-10pts 14 8% 

Media 2,38 

Desviación estándar 0,809 

Max 4 

Min 1 

Postest 

Inicio 2-4pts 7 4% 

En proceso 5-6pts 14 8% 

Logro previsto 7-8pts 77 46% 

Logro destacado 9-10pts 70 42% 

Media 3,25 

Desviación estándar 0,78000 

Max 4 

Min 1 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio al cliente del consorcio educativo (SJM). 

Se observa que: 

En el pretest, El 46% del personal de tecnologías de la información del 

consorcio educativo San José Marello está en proceso en la mejora eficaz del 

servicio al cliente, mientras que el 8% de éstas lograron destacar en ella. 

En el postest, El 46% del personal de tecnologías de la información del 

consorcio educativo San José Marello lograron lo previsto en mejorar 
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eficazmente el servicio al cliente, mientras que el 42% de éstas lograron 

destacar en ella. 

Finalmente, en relación a los promedios del pre (2,38) y post (3,25) 

experimento son favorables, en cuanto existen diferencias de mejora; así 

mismo a esto corrobora la prueba no paramétrica de Wilcoxon cuyo enfoque 

comprueba la mejora eficaz en el servicio al cliente de Tecnologías de la 

Información del consorcio educativo San José Marello, ya que el valor 

significativo en el estudio es inferior al nivel de significancia teórica α = 0,05. 
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Tabla 4.13: La eficiencia en el servicio a clientes de tecnologías de la 

Información del consorcio educativo San José Marello de la ciudad de Huaraz. 

Etapa 

Grupo experimental 

(n = 168) Wilcoxon 

n % 

Pretest 

Inicio 2-4pts 25 15% 

Z=-3,704 

p=0,001 

En proceso 5-6pts 71 42% 

Logro previsto 7-8pts 63 38% 

Logro destacado 9-10pts 9 5% 

Media 2,39 

Desviación estándar 0,81 

Max 4 

Min 1 

Postest 

Inicio 2-4pts 6 4% 

En proceso 5-6pts 19 11% 

Logro previsto 7-8pts 71 42% 

Logro destacado 9-10pts 72 43% 

Media 3,27 

Desviación estándar 0,79000 

Max 4 

Min 1 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio al cliente del consorcio educativo (SJM). 

Se observa que: 

En el pretest, El 42% del personal de tecnologías de la información del consorcio 

educativo San José Marello está en proceso en mejorar eficientemente el servicio 

al cliente, mientras que el 5% de éstas lograron destacar en ella. 

En el postest, El 42% del personal de tecnologías de la información del consorcio 

educativo San José Marello lograron lo previsto eficientemente en el servicio al 

cliente, mientras que el 43% de éstas lograron destacar en ella. 

Finalmente, en relación a los promedios del pre (2,39) y post (3,27) experimento 

son favorables, en cuanto existen diferencias de mejora; así mismo a esto 

corrobora la prueba no paramétrica de Wilcoxon cuyo enfoque comprueba la 

mejora eficientemente en el servicio al cliente de Tecnologías de la Información 
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del consorcio educativo San José Marello, ya que el valor significativo en el 

estudio es inferior al nivel de significancia teórica α = 0,05. 

Tabla 4.14: Grado de satisfacción en el servicio a clientes de tecnologías de la 

Información del consorcio educativo San José Marello de la ciudad de Huaraz. 

Etapa 

Grupo experimental 

(n = 168) Wilcoxon 

n % 

Pretest 

Inicio 2-4pts 17 10% 

Z=-3,704 

p=0,146 

En proceso 5-6pts 69 41% 

Logro previsto 7-8pts 60 36% 

Logro destacado 9-10pts 22 13% 

Media 2,52 

Desviación estándar 0,847 

Max 4 

Min 1 

Postest 

Inicio 2-4pts 7 4% 

En proceso 5-6pts 10 6% 

Logro previsto 7-8pts 69 41% 

Logro destacado 9-10pts 82 49% 

Media 3,35 

Desviación estándar 0,77400 

Max 4 

Min 1 
Fuente: Cuestionario aplicado al personal de servicio al cliente del consorcio educativo (SJM). 

 

Se observa que: 

En el pretest, el 41% del personal de tecnologías de la información del 

consorcio educativo San José Marello está en proceso en mejorar el grado de 

satisfacción en el servicio al cliente, mientras que el 13% de éstas lograron 

destacar en ella. 

En el postest, el 49% del personal de tecnologías de la información del 

consorcio educativo San José Marello lograron destacar en mejorar el grado de 

satisfacción en el servicio al cliente, mientras que el 41% de éstas lograron lo 

previsto. 
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Finalmente, en relación a los promedios del pre (2,52) y post (3,35) 

experimento son favorables, en cuanto existen diferencias de mejora; así 

mismo a esto corrobora la prueba no paramétrica de Wilcoxon cuyo enfoque 

comprueba la mejora la satisfacción del servicio al cliente de Tecnologías de 

la Información del consorcio educativo San José Marello, ya que el valor 

significativo en el estudio es inferior al nivel de significancia teórica α = 0,05. 

 

4.4. Análisis de fiabilidad del instrumento y baremiación 

4.4.1. Análisis de fiabilidad 

Análisis de fiabilidad del cuestionario relacionada a la mejora del servicio 

a clientes, bajo el modelo ITIL presentan una buena fiabilidad y coherencia 

interna. 

 

Tabla 4.15: Análisis de fiabilidad 

T
es

t 

Variable / dimensión 
Alfa de Cronbach si el 

elemento se ha suprimido 

P
re

te
st

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

Modelo ITIL 0,801 

  Estrategia del servicio 0,844 

  Diseño del servicio 0,825 

  Transición del servicio 0,812 

  Operación del servicio 0,811 

Servicios a clientes 0,774 

  Eficacia 0,785 

  Eficiencia 0,785 

  Grado de satisfacción 0,81 

P
o
st

es
t 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

Modelo ITIL 0,873 

  Estrategia del servicio 0,907 

  Diseño del servicio 0,899 

  Transición del servicio 0,862 

  Operación del servicio 0,849 

Servicios a clientes 0,847 

  Eficacia 0,864 

  Eficiencia 0,859 

  Grado de satisfacción 0,869 

Fuente: Elaboración Propia 
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4.4.2. Baremiación 

Tabla 4.16: Baremiación 

 

 

 

 

 

          

Fuente: Elaboración propia 

4.5.  Contrastación de hipótesis 

La contrastación de la hipótesis se probó mediante la prueba de comparación 

de medias para muestras independientes por no cumplir con el supuesto 

normalidad, para ello empleamos el estadístico Wilcoxon. 

Tabla 4. 17: Prueba de normalidad de los datos 

T
es

t 

Variable / dimensión 

Kolmogorov-Smirnov 
Prueba a 

utilizar 
Experimental 

Estadístico gl Sig, Resultado 

P
re

te
st

  
  

  
  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  

Modelo ITIL ,412 168 ,001 No normal 

Wilcoxon 

  Estrategia del servicio ,411 168 ,003 No normal 

  Diseño del servicio ,249 168 ,009 No normal 

  Transición del servicio ,319 168 ,003 No normal 

  Operación del servicio ,291 168 ,006 No normal 

Servicios a clientes ,269 168 ,008 No normal 

  Eficacia ,262 168 ,001 No normal 

  Eficiencia ,234 168 ,029 No normal 

  Grado de satisfacción ,241 168 ,038 No normal 

 

  

Variable / dimensión Inicio 
En 

proceso 

Logro 

previsto 

Logro 

destacado 

Modelo ITIL 9 - 18 19 - 27 28 - 36 37 - 45 

  Estrategia del servicio 3 - 6 7 - 9 10 - 12 13 - 15 

  Diseño del servicio 2 - 4 5 - 6 7 - 8 9 - 10 

  Transición del servicio 2 - 4 5 - 6 7 - 8 9 - 10 

  Operación del servicio 2 - 4 5 - 6 7 - 8 9 - 10 

Servicios a clientes 3 - 6 7 - 9 10 - 12 13 - 15 

  Eficacia 1 2 3 4 

  Eficiencia 1 2 3 4 

  Grado de satisfacción 1 2 3 4 
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T
es

t 
Variable / dimensión 

Kolmogorov-Smirnov 
Prueba a 

utilizar 
Experimental 

Estadístico gl Sig, Resultado 

P
o

st
es

t 
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
 

Modelo ITIL ,392 168 ,002 No normal 

Wilcoxón 

  Estrategia del servicio ,342 168 ,030 No normal 

  Diseño del servicio ,261 168 ,006 No normal 

  Transición del servicio ,325 168 ,033 No normal 

  Operación del servicio ,233 168 ,011 No normal 

Servicios a clientes ,279 168 ,033 No normal 

  Eficacia ,249 168 ,023 No normal 

  Eficiencia ,258 168 ,015 No normal 

  Grado de satisfacción ,289 168 ,019 No normal 
Fuente: Elaboración propia 

4.6.  Hipótesis General 

i. Hipótesis de Investigación 

El modelo ITIL contribuye al mejoramiento de los servicios a los clientes 

de tecnologías de la información del consorcio educativo San José Marello 

de la Ciudad de Huaraz, 2016. 

ii. Hipótesis Estadística 

H0 : El modelo ITIL no contribuye a la mejora el servicio al cliente de 

tecnologías de la información del consorcio educativo San José 

Marello de la Ciudad de Huaraz, 2016. 

H1 : El modelo ITIL contribuye a la mejora el servicio al cliente de 

tecnologías de la información del consorcio educativo San José 

Marello de la Ciudad de Huaraz, 2016. 

iii. Nivel de Significación 

El nivel de significación teórica es α = 0,05, que corresponde a un nivel de 

confiabilidad del 95%. 
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iv. Función de Prueba 

Los puntajes obtenidos del servicio al cliente y el modelo ITIL es una 

distribución libre (no normalidad de Kolmogorow-Smirnov) post 

experimento, por tanto, se empleará la prueba de Wilcoxon con 

aproximación a la distribución normal (tabla 4.17). 

v. Regla de decisión 

Rechazar H0 cuando la significación observada “p” es menor que α. 

No rechazar H0 cuando la significación observada “p” es mayor que α. 

vi. Cálculos 

Tabla 4.18: Prueba de comparación de medias para muestras relacionadas 

Dimensión 
Valor  Z 

aprox. 
P 

Modelo ITIL / Servicio al cliente 3,396 0,001 
Fuente: Base de datos 

Existen diferencias significativas entre el pre y post experimento. 

 

vii. Conclusión 

Como el valor de significación observada en el postest p = 0,001 es menor 

al valor de significación teórica α = 0.05 se rechaza la hipótesis nula, por 

tanto, el modelo ITIL contribuye a la mejora de los servicios del cliente de 

tecnologías de la información del consorcio educativo San José Marello de 

la Ciudad de Huaraz, 2016. 

Por lo tanto, se acepta la hipótesis general de investigación. 
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4.6.1. Primera hipótesis específica 

i. Hipótesis de Investigación 

El modelo ITIL contribuye con eficacia en los servicios a los clientes de 

tecnologías de la información del consorcio educativo San José Marello de 

la Ciudad de Huaraz, 2016. 

ii. Hipótesis Estadística 

H0 : La eficacia del modelo ITIL no contribuye a la mejora de los 

servicios del cliente de tecnologías de la información del consorcio 

educativo San José Marello de la Ciudad de Huaraz, 2016. 

H1 : La eficacia del modelo ITIL contribuye a la mejora de los servicios 

del cliente de tecnologías de la información del consorcio educativo 

San José Marello de la Ciudad de Huaraz, 2016. 

iii. Nivel de Significación 

El nivel de significación teórica es α = 0,05, que corresponde a un nivel de 

confiabilidad del 95%. 

iv. Función de Prueba 

Los puntajes obtenidos del servicio al cliente y el modelo ITIL es una 

distribución libre (no normalidad de Kolmogorow-Smirnov) post 

experimento, por tanto, se empleará la prueba de Wilcoxon con 

aproximación a la distribución normal (tabla 4.17). 

v. Regla de decisión 

Rechazar H0 cuando la significación observada “p” es menor que α. 

No rechazar H0 cuando la significación observada “p” es mayor que α. 
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vi. Cálculos 

Tabla 4.19:Prueba de comparación de medias para muestras relacionadas 

Dimensión 
Valor  Z 

aprox. 
P 

Modelo ITIL / Eficacia 6,604 0,000 
Fuente: Base de datos 

Existen diferencias significativas entre el pre y post experimento. 

vii. Conclusión 

Como el valor de significación observada en el pos test p = 0,000 es menor 

al valor de significación teórica α = 0.05 se rechaza la hipótesis nula, por 

tanto, el modelo ITIL contribuye a la mejora eficaz de los servicios del 

cliente de tecnologías de la información del consorcio educativo San José 

Marello de la Ciudad de Huaraz, 2016. 

Por lo tanto, se acepta la primera hipótesis específica de investigación. 

4.6.2. Segunda hipótesis específica 

i. Hipótesis de Investigación 

El modelo ITIL contribuye con eficiencia en los servicios a los clientes de 

tecnologías de la información del consorcio educativo San José Marello de 

la Ciudad de Huaraz, 2016. 

ii. Hipótesis Estadística 

H0 : La eficiencia del modelo ITIL no contribuye a la mejora de los 

servicios del cliente de tecnologías de la información del consorcio 

educativo San José Marello de la Ciudad de Huaraz, 2016. 

H1 : La eficiencia del modelo ITIL contribuye a la mejora de los 

servicios del cliente de tecnologías de la información del consorcio 

educativo San José Marello de la Ciudad de Huaraz, 2016. 
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iii. Nivel de Significación 

El nivel de significación teórica es α = 0,05, que corresponde a un nivel de 

confiabilidad del 95%. 

iv. Función de Prueba 

Los puntajes obtenidos del servicio al cliente y el modelo ITIL es una 

distribución libre (no normalidad de Kolmogorow-Smirnov) post 

experimento, por tanto, se empleará la prueba de Wilcoson con 

aproximación a la distribución normal (tabla 4.17). 

v. Regla de decisión 

Rechazar H0 cuando la significación observada “p” es menor que α. 

No rechazar H0 cuando la significación observada “p” es mayor que α. 

vi. Cálculos 

Tabla 4.20: Prueba de comparación de medias para muestras relacionadas 

Dimensión 
Valor Z 

aprox. 
P 

Modelo ITIL / Eficiencia 6,858 0,000 
Fuente: Base de datos 

Existen diferencias significativas entre el pre y post experimento. 

vii. Conclusión 

Como el valor de significación observada en el postest p = 0,000 es menor 

al valor de significación teórica α = 0.05 se rechaza la hipótesis nula, por 

tanto, el modelo ITIL contribuye con eficiencia en la mejora de los servicios 

del cliente de tecnologías de la información del consorcio educativo San 

José Marello de la Ciudad de Huaraz, 2016. 

Por lo tanto, se acepta la segunda hipótesis específica de investigación. 
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4.6.3. Tercera hipótesis específica 

i. Hipótesis de Investigación 

El modelo ITIL coadyuva a la satisfacción de los servicios de los clientes 

de tecnologías de la información del consorcio educativo San José Marello 

de la Ciudad de Huaraz, 2016. 

ii. Hipótesis Estadística 

H0 : La satisfacción del modelo ITIL no coadyuva a los servicios de los 

clientes de tecnologías de la información del consorcio educativo 

San José Marello de la Ciudad de Huaraz, 2016. 

H1 : La satisfacción del modelo ITIL coadyuva a los servicios de los 

clientes de tecnologías de la información del consorcio educativo 

San José Marello de la Ciudad de Huaraz, 2016. 

iii. Nivel de Significación 

El nivel de significación teórica es α = 0,05, que corresponde a un nivel de 

confiabilidad del 95%. 

iv. Función de Prueba 

Los puntajes obtenidos del servicio al cliente y el modelo ITIL es una 

distribución libre (no normalidad de Kolmogorow-Smirnov) post 

experimento, por tanto, se empleará la prueba de Wilcoxon con 

aproximación a la distribución normal (tabla 4.17). 

v. Regla de decisión 

Rechazar H0 cuando la significación observada “p” es menor que α. 

No rechazar H0 cuando la significación observada “p” es mayor que α. 
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vi. Cálculos 

Tabla 4.21: Prueba de comparación de medias para muestras relacionadas 

Dimensión 
Valor  Z 

aprox. 
P 

Modelo ITIL / Satisfacción 8,275 0,000 
Fuente: Base de datos 

Existen diferencias significativas entre el pre y post experimento. 

vii. Conclusión 

Como el valor de significación observada en el postest p = 0,000 es mayor 

al valor de significación teórica α = 0.05 se acepta la hipótesis nula, por 

tanto, el modelo ITIL ayuda a la satisfacción del cliente en los servicios de 

tecnologías de la información del consorcio educativo San José Marello de 

la Ciudad de Huaraz, 2016. 

Por lo tanto, no se rechaza la tercera hipótesis específica de investigación. 
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V. DISCUSIÓN 

 

La presente investigación los datos obtenidos y analizados permiten afirmar que, el 

modelo ITIL contribuye muy significativamente al mejoramiento de los servicios 

de Tecnologías de Información ofrecidos por Mesa de Ayuda a los usuarios 

(clientes), lo cual en base a los resultados obtenidos en la investigación representa 

un aporte adecuado a la correcta aplicación del conocimiento de ITIL en el 

Consorcio Educativo “San José Marello”. Esto se puede apreciar, ya que el valor 

de significación observada p = 0.0001 es menor al valor de significación teórica α 

= 0.05, que rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Ello significa 

que existe relación muy alta entre el modelo ITIL, que contribuye 

significativamente al mejoramiento de los servicios de Tecnologías de la 

Información de la Mesa de Ayuda a los clientes. 

Respecto al indicador de mejoramiento (Chávarry, 2012), (Baca & Vela, 2015), 

ambas investigaciones manifiestan que mejoro el servicio de Tecnologías de 

Información con la incorporación del marco de trabajo basado en ITIL; con los 

resultados de la investigación se demuestra que mediante el modelo ITIL tiene una 

relación significativa en el mejoramiento del Servicio a Clientes del Consorcio 

Educativo “San José Marello”. 

Finalmente, a partir de la mencionada investigación, se propone ejecutar la presente 

investigación basada en ITIL para los servicios de Tecnologías de la Información 

de la Mesa de Ayuda, con resultados favorables.  
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Se logro comprobar que mediante el modelo ITIL ha contribuido de manera 

muy significativa al mejoramiento de los servicios de Tecnologías de 

Información ofrecidos por Mesa de Ayuda a los clientes (usuarios).  

2. El ciclo de vida de ITIL empleada en su fase de estrategia de servicio es la más 

adecuada, ya que ha permitido como directriz principal para el diseño, 

desarrollo e implantación de la gestión del servicio de tecnologías de 

Información con eficacia y eficiencia.   

3. La implementación del Modelo ITIL ha coadyuvado la mejora de la satisfacción 

de los servicios a clientes de tecnología de información lo cual ha sido 

corroborado claramente con la aceptación de la hipótesis alterna. 

4. Se logró con esta investigación un modelo para ser tomando en cuenta en 

escenarios similares y contribuir con la mejora de los servicios de tecnologías 

de la información, lo cual contribuyo con eficacia y eficiencia a optimizar 

recursos económicos y clientes. 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Como modelo, aplicación y proceso de análisis de la información se 

recomienda realizar una encuesta sobre los servicios de Tecnologías de la 

Información de la Mesa de Ayuda para garantizar su mejoramiento continuo 

del Consorcio Educativo San José Marello de la ciudad de Huaraz. 

 

2. A partir de la presente investigación, como un aporte y enfoque concreto de 

gestión de servicios a clientes que permite alinear mejor las Tecnologías de la 

Información; se recomienda revisar con frecuencia el Ciclo de Vida ITIL, de 

tal manera que permita el mejoramiento continuo de acuerdo con las 

necesidades de la organización.   

 

3. Ante este análisis del modelo ITIL y servicios a clientes, las soluciones no son 

simples y tampoco sus procesos. Es por eso que en la presente investigación se 

ostenta una propuesta de valor de gestión de servicios de Tecnologías de la 

Información bajo una mejor alternativa probada, mejorable e integral para 

transformar su negocio continuamente.  

 

4. El resultado de la investigación va a permitir coadyuvar a la gestión, no solo 

de la Mesa de Ayuda, sino de muchos otros servicios enfocados a Tecnologías 

de la Información, con la aplicación adecuada y el conocimiento de ITIL para 

gestión de servicios de Tecnologías de la Información del Consorcio Educativo 

“San José Marello”, así como también un modelo para extrapolar esta 

investigación a otras instituciones similares de la región y del país. 
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ANEXO 03: 

INSTRUMENTO DE MEDICIÓN 

 
 

  UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGO ANTÚNEZ DE MAYOLO 

        ESCUELA DE POST GRADO 

      MAESTRÍA EN CIENCIAS E INGENIERÍA 

MENCIÓN EN TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y SISTEMAS 

INFORMÁTICOS 

N.º 

ENCUESTA 
 

  

ENCUESTA SOBRE LOS SERVICIOS DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN 

DE LA MESA DE AYUDA EN EL CONSORCIO EDUCATIVO SAN JOSÉ 

MARELLO DE LA CIUDAD DE HUARAZ 

Objetivo: La presente encuesta forma parte de un trabajo de investigación que está desarrollando el 

alumno de la Escuela de Post Grado de la UNASAM y tiene como objetivo determinar el nivel de 

relación entre los servicios a clientes, bajo el modelo de ITIL, del Consorcio Educativo San José Marello. 
        

A. Miembros de la 

comunidad 1. Docente          2. Personal Administrativo       3. Alumno(a)s 

  4. Área de trabajo: ________________________________________ 

  5. Cargo: _______________________Fecha:  ______/______/______ 

INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente las preguntas y marque con una (x) la alternativa que crea 

conveniente según la escala de calificación, donde NS/NC (No sabe/No Conoce); la presente encuesta 

es de carácter estrictamente confidencial, de la veracidad de su respuesta depende el éxito de nuestra 

investigación. Donde 1 es la menor cuantificación de su respuesta y 5 es la mayor cuantificación de su 

respuesta. GRACIAS. 
 

N.º 
SERVICIO DE ATENCIÓN A CLIENTES, BAJO EL MODELO DE ITIL, DEL 

CONSORCIO EDUCATIVO SAN JOSÉ MARELLO DE LA CIUDAD HUARAZ - 2016. 

1 
 Ante el requerimiento de atención de alguna incidencia o problema vinculado con las 

Tecnologías de la Información, ¿cómo calificaría Ud. el tiempo de respuesta a su 

llamado por parte de la Mesa de Ayuda? 
1 2 3 4 5 

2 
 En la solución de la incidencia o problema vinculado con las Tecnologías de la 

Información, ¿cómo calificaría Ud. el tiempo utilizado por la Mesa de Ayuda en dicha 
solución? 

1 2 3 4 5 

 3 
 ¿Los usuarios conocen e identifican claramente los servicios ofrecidos y sus 
prioridades de atención, vinculado con las Tecnologías de la Información y ofrecidos 

por la Mesa de Ayuda? 
1 2 3 4 5 

 4 
 ¿Conoce el alcance de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) para la dirección del 

trabajo de la Mesa de Ayuda y la ejecución de los servicios, vinculado con las 

Tecnologías de la Información? 
1 2 3 4 5 

 5 
 ¿Conoce el alcance de los Acuerdos de Nivel de Operación (OLA) de la Mesa de Ayuda 

para la ejecución de los servicios, vinculado con las Tecnologías de la Información? 
1 2 3 4 5 

6 
 ¿Cómo calificaría Ud. el grado de conocimiento técnico del personal de la Mesa de 

Ayuda en la solución de alguna incidencia o problema? 
1 2 3 4 5 

7 
Durante, y al final del servicio de atención de algún incidente o problema el personal 

técnico que la asistió, ¿Registra la información en los formatos de servicio? 
1 2 3 4 5 

 8 
 ¿Está informado, de cuál es el alcance y aplicación de problemas, vinculado a los 

servicios de Tecnologías de la Información de la Mesa de Ayuda? 
1 2 3 4 5 

 9 
 ¿Está informado, de cuál es el alcance y aplicación de incidentes, vinculado a los 

servicios de Tecnologías de la Información de la Mesa de Ayuda? 
1 2 3 4 5 

10 
 ¿Las incidencia o problemas vinculado a los servicios de Tecnologías de la 

Información de la Mesa de Ayuda, solucionan su requerimiento y continua con su 

trabajo? 
1 2 3 4 5 

11 
 ¿Las incidencia o problemas vinculado a los servicios de Tecnologías de la 

Información de la Mesa de Ayuda, son solucionados de manera rápida? 
1 2 3 4 5 

 12  ¿Cómo calificaría Ud. el servicio ofrecido por la Mesa de Ayuda? 1 2 3 4 5 
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ANEXO 04: 

Análisis de Juicio de expertos 

 

Consta de la valoración de los expertos que se desempeñan en el contexto docente y 

especialistas de los servicios de Tecnologías de la Información en sus centros de labores.  

 

N.º Apellidos y Nombres Cargo Grado o profesión 

    

    

    

    

 

-Se adjunta las copias de la “Ficha de Juicio de Expertos” 

-Posteriormente se registró la información en el libro de cálculo digital MS-Excel para 

efectuar el análisis correspondiente. Obteniéndose los siguientes resultados. 

 

 
 

Se tiene 90% de satisfacción, lo que equivale a 90% de validez. Por lo que el instrumento 

es válido en su aplicación. 

 

La V de Aiken (Aiken, 1985) es un coeficiente que permite cuantificar la relevancia de los 

ítems respecto a un dominio de contenido a partir de las valoraciones de N jueces. El 

coeficiente resultante puede tener valores entre 0 y 1. Cuanto más el valor se acerque a 1, 

entonces tendrá una mayor validez de contenido (Escurra, 1988). Así, el valor 1 es el mayor 

valor posible e indica un acuerdo perfecto entre los jueces y expertos respecto a la mayor 

puntuación de validez que pueden recibir los ítems. 

Resultados de la prueba de expertos de Validez de Instrumento

1. CLARIDAD 4 0 0

2. OBJETIVIDAD 3 1 0

3. ACTUALIDAD 4 0 0

4. ORGANIZACIÓN 3 1 0

5. SUFICIENCIA 3 1 0

6. INTENCIONALIDAD 3 1 0

7. CONSISTENCIA 4 0 0

8. COHERENCIA 4 0 0

9. METODOLOGÍA 4 0 0

10. PERTINENCIA 4 0 0

Sumatoria 36 4 0

Satisfacción máxima: 36

Número de expertos: 4

Items de evalaución: 10

Nivel de satisfacción: 0,90

Porcentual 90,00%

Criterios de evaluación
Aceptable 

>=85 y <=100

Minimamente 

aceptable      

>=70 y <=80

Inaceptable 

>=40 y <=65
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ANEXO 05: 

FICHA DE JUICIO DE EXPERTOS 
I. DATOS GENERALES 

Apellidos y nombres del experto:   _________________________________________   Grado académico: ________________________________________ 

 

Institución donde labora: _________________________________________    Cargo: ______________________________________ Fecha: _____________ 

II. CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
Indicadores Criterios Deficiente 

00-20 

Regular 

21-40 

Buena 

41-60 

Muy buena 

61-80 

Excelente 

81-100 

05 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 

1. CLARIDAD 

Está formulado con lenguaje 

apropiado. 

 

                    

2. OBJETIVIDAD 

Está expresado en conductas 

observables. 

 

                    

3. ACTUALIDAD 
Está acorde a los aportes recientes en 

la disciplina de estudio. 

                    

4. ORGANIZACIÓN 
Existe orden lógico de ideas. 

 

                    

5. SUFICIENCIA 
Comprende las dimensiones de la 

investigación en cantidad y calidad. 

                    

6. INTENCIONALIDAD 
Es adecuado para valorar la variable 

seleccionada.  

                    

7. CONSISTENCIA 

Está basado en aspectos teóricos y 

científicos. 
 

                    

8. COHERENCIA  
Hay relación entre variables, 
dimensiones e indicadores. 

                    

9. METODOLOGÍA 
El instrumento se relaciona con el 
método planteado en el proyecto. 

                    

10. APLICABILIDAD  
El instrumento es de fácil aplicación. 
 

                    

 
Firma del Experto:  ________________________________ 
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ANEXO 06: 

ANÁLISIS DE FIABILIDAD 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,868 12 

 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala si 

el elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

VAR00001 34,81 64,163 ,222 ,873 

VAR00002 34,81 58,696 ,650 ,856 

VAR00003 36,75 62,733 ,148 ,880 

VAR00004 35,81 57,896 ,369 ,871 

VAR00005 35,13 59,983 ,309 ,872 

VAR00006 35,50 58,133 ,541 ,859 

VAR00007 35,56 52,663 ,801 ,842 

VAR00008 35,50 51,733 ,752 ,844 

VAR00009 35,38 58,650 ,397 ,867 

VAR00010 35,56 52,929 ,730 ,846 

VAR00011 35,81 46,963 ,935 ,827 

VAR00012 35,63 48,250 ,770 ,841 
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ANEXO 07: 

 Matriz de operacionalización de variables 
MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS A CLIENTES, BAJO EL MODELO DE ITIL, DEL CONSORCIO EDUCATIVO SAN JOSÉ MARELLO DE LA 

CIUDAD DE HUARAZ - 2016 
Variables Definición conceptual Dimensiones Indicadores Pregunta 

 

Modelo ITIL 

Variables 

Independiente 

ITIL Information     Technology     Infrastructure     

Library (“Biblioteca      de      Infraestructura      de      

Tecnologías      de Información"), abreviada como 

ITIL, es un marco de trabajo de las mejores 

prácticas destinadas a facilitar la entrega de 

servicios de tecnologías de la información (TI) de 

alta calidad. ITIL   resume   un   extenso   conjunto   

de   procedimientos   de gestión ideados para ayudar 

a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en 

las operaciones de TI (Ing. P. Ernesto, 2015) 

ITIL versión 3 propone una estructura que tiene 

como núcleo central el ciclo de vida del servicio y 

las relaciones entre los componentes de la gestión 

del servicio. El ciclo de vida del servicio se 

compone de 5 fases: Estrategia del servicio (SS), 

Diseño del servicio (SD), Transición del servicio 

(ST), Operación del servicio (SO), Mejora continua 

del servicio (CSI) (OGC-ITIL-v3). 

- Estrategia del servicio (SS) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- Diseño del servicio (SD) 

 

 

 

 

 

 

 

- Transición del servicio (ST) 

 

 

 

 

 

 

 

- Operación del servicio (SO) 

 

Perspectiva 

 

 

 

 

 

Posicionamiento 

 

 

 

Catálogo del servicio 

 

 

 

Nivel del servicio 

 

 

 

Conocimiento del personal 

 

 

 

Experiencia del personal 

 

 

 

Problemas 

 

 

Incidencia 

1. Ante el requerimiento de atención de alguna incidencia o problema vinculado con las 

Tecnologías de la Información, ¿cómo calificaría Ud. el tiempo de respuesta a su 

llamado por parte de la Mesa de Ayuda? 

2. En la solución de la incidencia o problema vinculado con las Tecnologías de la 

Información, ¿cómo calificaría Ud. el tiempo utilizado por la Mesa de Ayuda en dicha 

solución? 

3. ¿Los usuarios conocen e identifican claramente los servicios ofrecidos y sus 

prioridades de atención, vinculado con las Tecnologías de la Información y ofrecidos 

por la Mesa de Ayuda? 

 

4. ¿Conoce el alcance de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) para la dirección del 

trabajo de la Mesa de Ayuda y la ejecución de los servicios, vinculado con las 

Tecnologías de la Información? 

 

5. ¿Conoce el alcance de los Acuerdos de Nivel de Operación (OLA) de la Mesa de 

Ayuda para la ejecución de los servicios, vinculado con las Tecnologías de la 

Información? 

 

6. ¿Cómo calificaría Ud. el grado de conocimiento técnico del personal de la Mesa de 

Ayuda en la solución de alguna incidencia o problema? 

 

 

7. Durante, y al final del servicio de atención de algún incidente o problema el personal 

técnico que la asistió, ¿Registra la información en los formatos de servicio? 

 

 

8. ¿Está informado, de cuál es el alcance y aplicación de problemas, vinculado a los 

servicios de Tecnologías de la Información de la Mesa de Ayuda? 
 

9. ¿Está informado, de cuál es el alcance y aplicación de incidentes, vinculado a los 

servicios de Tecnologías de la Información de la Mesa de Ayuda? 

 

Servicios a 

clientes 

Variable 

Dependiente 

Los servicios proveen valor a los clientes y facilitan 

lograr sus objetivos a menor coste y menos riesgos, 

pues la responsabilidad la asume la empresa 

contratada (proveedor). La gestión de servicios 

transforma recursos en servicios de valor, pues los 

recursos por sí mismos tendrían un valor intrínseco 

relativamente bajo para los clientes. (OGC, 2009). 

- Eficacia del servicio 

 

 

- Eficiencia del servicio 

 

 

- Grado de satisfacción del 

servicio 

Objetivo logrado 

 

 

 

Rapidez de atención 

 

 

Satisfacción del usuario 

10. ¿Las incidencias o problemas vinculados a los servicios de Tecnologías de la 

Información de la Mesa de Ayuda solucionan su requerimiento y continua con su 

trabajo? 
 

11. ¿Las incidencias o problemas vinculados a los servicios de Tecnologías de la 

Información de la Mesa de Ayuda son solucionados de manera rápida? 

 
 

12. ¿Cómo calificaría Ud. el servicio ofrecido por la Mesa de Ayuda? 
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ANEXO 08: 
 Matriz de consistencia 

Titulo: Mejoramiento de los servicios a clientes, bajo el modelo de ITIL, del consorcio educativo San José Marello de la ciudad de Huaraz - 2016 

Autor: Nolasco Ñope Lenin Marco 
Problemas Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Indicadores Metodología 

General 

¿De qué manera el modelo 

ITIL contribuye al 

mejoramiento de los servicios 

a clientes de Tecnologías de 

la Información del consorcio 

educativo San José Marello 

de la ciudad de Huaraz? 

 

General 

Contribuir con el 

mejoramiento de los 

servicios a través del 

modelo ITIL a los clientes 

de Tecnologías de la 

Información del consorcio 

educativo San José Marello 

de la ciudad de Huaraz. 

Hipótesis general 

El modelo ITIL contribuye al 

mejoramiento de los servicios 

a los clientes de Tecnologías 

de la Información del 

consorcio educativo San José 

Marello de la ciudad de 

Huaraz. 

Modelo ITIL 

Variables 

Independiente 

- Estrategia del servicio (SS) 
Perspectiva 

- Según la intervención del 

investigador: Aplicada. 

 

- Según la planificación de la toma 

de datos: Prospectivo. 

 

- Según el número de ocasiones en 

qué mide la variable de estudio: 
Longitudinal.  

 

- Según las variables de interés: 
Correlacional. 

 

- Diseño: Preexperimental. 

 

- Población: 232 Clientes(usuarios) 

 

- Muestra: 168 Clientes(usuarios) 

 

- Instrumento de recolección de 

información:  Cuestionario. 

 

- Plan de procesamiento y análisis 

estadístico: Estadístico alfa de 

Cronbach; estadístico Wilcoxón; 
software estadístico IBM SPSS 

26(demo). 

 

- Técnicas e instrumentos de 

medición: Análisis de Juicio de 

expertos, Ficha de juicio de 

expertos, Análisis de fiabilidad.  

Posicionamiento 

- Diseño del servicio (SD) 
Catálogo del servicio 

Nivel del servicio 

- Transición del servicio 

(ST) 

Conocimiento del personal 

Experiencia del personal 

- Operación del servicio 

(SO) 

Problemas 

Incidencias 

Específicos 

1. ¿De qué manera el modelo 

ITIL contribuye con la 

eficacia de los servicios a 

clientes de Tecnologías de 

la Información del 

consorcio educativo San 

José Marello de la ciudad 

de Huaraz? 

 

Específicos 

1. Facilitar con el modelo 

ITIL la mejora de la 

eficacia de los servicios 

a los clientes de 

Tecnologías de la 

Información del 

consorcio educativo San 

José Marello de la ciudad 

de Huaraz. 

Específicas 

1. El modelo ITIL contribuye 

con eficacia en los 

servicios a los clientes de 

Tecnologías de la 

Información del consorcio 

educativo San José 

Marello de la ciudad de 

Huaraz. 

 

Servicios a 

clientes 

Variable 

Dependiente 

- Eficacia del servicio Objetivo logrado 

2. ¿De qué manera el modelo 

ITIL contribuye con la 

eficiencia de los servicios 

a clientes de Tecnologías 

de la Información del 

consorcio educativo San 

José Marello de la ciudad 

de Huaraz? 

 

2. Facilitar con el modelo 

ITIL la mejora de la 

eficiencia de los 

servicios a los clientes de 

Tecnologías de la 

Información del 

consorcio educativo San 

José Marello de la ciudad 

de Huaraz. 

2. El modelo ITIL contribuye 

con eficiencia en los 

servicios a los clientes de 

Tecnologías de la 

Información del consorcio 

educativo san José Marello 

de la ciudad de Huaraz. 

 

- Eficiencia del servicio Rapidez de atención 

3. ¿De qué manera el modelo 

ITIL contribuye a la 

satisfacción de los 

usuarios de Tecnologías de 

la Información del 

consorcio educativo San 

José Marello de la ciudad 

de Huaraz? 

 

3. Coadyuvar con el 

modelo ITIL a la 

satisfacción de los 

servicios de los clientes 

de Tecnologías de la 

Información del 

consorcio educativo San 

José Marello de la ciudad 

de Huaraz. 

3. El modelo ITIL coadyuva a 

la satisfacción de los 

servicios de los clientes de 

Tecnologías de la 

Información del consorcio 

educativo san José Marello 

de la ciudad de Huaraz. 

 

- Grado de satisfacción del 

servicio 
Satisfacción del usuario 
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