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Resumen 

El objetivo de la presente investigación fue determinar el impacto de ITIL V.4 en la 

Gestión del Servicio al Cliente Interno de una empresa Supervisora de Minería, 

Lima 2023. El estudio fue de tipo básica, nivel descriptivo, tuvo un enfoque 

cuantitativo, de diseño no experimental, transversal y correlacional, su población y 

muestra fue de 88 trabajadores, se aplicó el instrumento de la encuesta como 

técnica y el cuestionario como instrumento de recopilación de datos. Se utilizó la 

herramienta de Google Forms para adquirir los resultados de la encuesta. Se 

realizó la prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach con un valor de 0.977 para 

ITIL V.4 y un valor de 0.970 para Gestión de servicio al cliente, obteniendo que 

ambos instrumentos son confiables. Además, se utilizó el juicio de expertos para 

validar ambos instrumentos y se analizó los resultados mediante tablas, gráficos, 

clasificación de la información, determinación de valores. En la presente 

investigación, se obtuvo un valor de p = 0.000 y un coeficiente de 0.941 en la prueba 

Rho Spearman, de donde se concluye que ITIL V.4 impacta significativamente en 

un 94.41% en la gestión del servicio al cliente interno de una empresa Supervisora 

de Minería, Lima 2023. 

Palabras clave: ITIL V.4, Gestión de Servicio al Cliente Interno, 

Confiabilidad, Capacidad de respuesta y seguridad de la plataforma. 
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Resumo 

O objetivo da presente investigação foi determinar o impacto do ITIL V.4 na Gestão 

do Atendimento ao Cliente Interno de uma empresa de Supervisão de Mineração, 

Lima 2023. O estudo foi do tipo básico, nível descritivo, teve abordagem 

quantitativa, design não experimental, transversal y correlacional, sua população e 

amostra foi de 88 trabalhadores, foi aplicado o instrumento de pesquisa como 

técnica e o questionário como instrumento de coleta de dados. A ferramenta Google 

Forms foi utilizada para adquirir os resultados da pesquisa. Foi realizado o teste de 

confiabilidade Alpha de Cronbach com valor de 0,977 para ITIL V.4 e valor de 0,970 

para Customer Service Management, obtendo-se que ambos os instrumentos são 

confiáveis. Além disso, o julgamento de especialistas foi usado para validar ambos 

os instrumentos e os resultados foram analisados por meio de tabelas, gráficos, 

classificação de informações, determinação de valores. Na presente investigação 

obteve-se um valor de p = 0,000 e um coeficiente de 0,941 no teste Rho Spearman, 

do qual se conclui que o ITIL V.4 impacta significativamente 94,41% da gestão do 

atendimento ao cliente interno de uma empresa Supervisor de Mineração, Lima 

2023. 

Palavras-chave: ITIL V.4, Gerenciamento de Atendimento ao Cliente 

Interno, Confiabilidade, Capacidade de resposta o segurança da plataforma.
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I. INTRODUCCIÓN

Los servicios son factores importantes en los países con mayor desarrollo 

económico y en vías de desarrollo por lo que, las compañías originan valor para los 

consumidores mediante los servicios y cada vez, estos mismos se encuentran 

disponibles para las tecnologías de la Información que se traduce a que las 

compañías que optimizan y sostienen eficientemente la gestión de TI tendrán 

consecuencias positivas para enfrentar los cambios acelerados que se presentan 

a nivel global (OMC, 2021).  

La tecnología avanza aceleradamente, la información que manejan las 

organizaciones se está interrelacionando con otras capacidades organizativas, 

cada vez las empresas están más interesadas en implementar transformaciones 

digitales que las lleven a tener ventaja competitiva, tener oportunidades para crear 

valor al negocio y satisfacción al cliente. Por ello, la gestión de servicios de TI está 

transformándose, adaptándose a estos cambios empresariales para respaldar las 

nuevas formas de trabajo y las tecnologías que sigan surgiendo. 

Dentro de las investigaciones a nivel global, en Colombia, Sánchez y López 

(2022) evidenciaron que, fue fundamental realizar un diagnóstico integral de la 

empresa, así como, estructurar un modelo previo a la aplicación de ITIL V.4 

mediante reportes mensuales donde se creen KPI y que permitió de manera 

positiva mejorar sus procesos, actividades, interrelaciones entre las áreas y los 

objetivos. De esta forma, fortaleció las oportunidades de mejora de la organización. 

Por otro lado, se menciona que fue primordial la implementación de ITIL V.4 para 

enfocarse en los clientes, su satisfacción, la optimización de los servicios para crear 

confianza y reputación. 

Cabe destacar que, en Colombia, Puentes y Maestre (2019), en su 

investigación, evidenciaron la problemática de las MIPYMES de no tener un 

programa que determine sus procedimientos y tareas con el servicio al cliente. Es 

por ello que, se requirió el respaldo de las áreas organizativas para la realización 

del plan estratégico para  la  MIPYME, que esté orientado en una  evaluación de 

los procedimientos y las tareas relacionadas a una gestión estratégica  
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interrelacionada  con  la  dirección  del portafolio de la prestación, gestión de la 

demanda y la coordinación financiera basándose en las mejores prácticas de ITIL 

V.4, con el objetivo de respaldar la prolongación de los bienes intangibles brindados

al cliente interno, generar valor en la guía para llevar a cabo las actividades de 

trabajo. También, se enfatizó que el plan debe ser frecuentemente replanteado, 

medido, analizado respecto a los cambios de la solicitud y criterios que están 

involucrados con la gestión del servicio al cliente. 

Con respecto a las investigaciones nacionales, se puede mencionar a 

Sánchez y Valles (2021), acerca de su estudio se constató la problemática que 

tenía una municipalidad en la forma del manejo de la gestión de incidencias ya que 

no era estructurado ni fluido, existían muchas interrupciones del servicio ofrecido. 

Por ello, la implementación de ITIL V.4 apoyó a la investigación a solucionar estos 

inconvenientes. Por su lado, la investigación de Poveda y Westreicher (2022), 

evidenciaron la misma problemática de no gestionar eficientemente las solicitudes 

de los usuarios finales, así como, se identificó la falta de control de procesos que 

origina saturación en los requerimientos por parte de los usuarios, de ahí el análisis 

de proponer ITIL v.4 que optimizó la forma de trabajo en los servicios ofrecidos al 

cliente. 

En referencia a los estudios locales, Ruiz (2016), en su estudio detectó que, 

la calidad de servicio en la organización necesitaba mejorar en eficiencia y 

efectividad debido a que contaban con niveles bajos al momento de brindar el 

servicio al cliente, luego de la implementación de la herramienta, los resultados 

obtenidos dieron que, ITIL influye en un 65% en la calidad de servicio, teniendo una 

sigma bilateral de 0.000. Por ello, el implementar ITIL V.3 convirtió a la empresa a 

ser más competitivo para brindar satisfacción a los usuarios. Además, el autor 

sugirió a la alta dirección emplear las mejores prácticas de ITIL v.3 para garantizar 

la calidad de servicio ofrecidos por TI que conlleve a tener una ventaja competitiva 

para asegurar las demandas del sector salud. 

La empresa Supervisora de Minería tiene procesos operativos en los 

diferentes puntos de supervisión técnica tales como pesaje, desprecintado, 
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descarga/carga, muestreo y determinación de humedad, cuyos datos son captados 

y digitados por los supervisores técnicos a través un sistema informático. Estos 

datos son recepcionados por los administradores de contratos, quienes analizan, 

realizan el seguimiento y control de la información procesada por el sistema para la 

evaluación de la gerencia operativa para verificar versatilidad antes de ser enviados 

al cliente. 

 Por otro lado, la empresa cuenta con una plataforma tecnológica instalada 

que trabaja en un sistema de red, que data del año 2000, la misma que ha generado 

una serie de activos tangibles e intangibles, entre los que podemos citar a las 

computadoras de escritorio, portátiles y las de gran escala como son los 

“computadores servidores”, además de otros equipos como las impresoras, 

equipos de comunicaciones, entre otros, así como, a los aplicativos, sistemas, 

página web, correo electrónico. Estos recursos son gestionados mediante la 

plataforma de mesa de servicios de TI en sus diferentes módulos como gestión de 

incidencias, gerencia de activos, catálogo de servicios, proveedores y contratos, 

base de datos de la gestión de configuración. 

En esta última década, la tecnología ha evolucionado en forma acelerada en 

todos los campos, tales como: minería, medicina, industria, economía y finanzas, 

banca y agricultura. Todo ello, conllevando al uso intensivo de hardware y software, 

por lo que se ha requerido estandarizar los diferentes procesos de TI que gestiona 

la empresa. Cabe indicar que, la data digital y la gestión de recursos de TI que 

gestiona la organización es altamente sensible, debido a que es de vital importancia 

porque impacta al cliente en la comercialización de estos productos minero – 

metalúrgicos, a nivel nacional e internacional, cuyo acuerdo entre las partes 

(comprador – vendedor) se basan primordialmente en la confianza y transparencia, 

de ahí la importancia de la supervisión técnica porque el supervisor da fe de los 

datos de  las condiciones del producto y de los exigencias por el cliente (peso, forma 

de muestreo, calidad, humedad, coloración, entre otros). Por eso, la necesidad de 

tener soluciones tecnológicas seguras que permitan una interacción confiable y 

oportuna entre la organización y sus clientes a través de la tecnología. 
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Se ha evidenciado que, al implementar la mesa de servicios de TI, algunos 

usuarios temen registrar sus datos en la plataforma, por lo que, no utilizan la 

plataforma en su integridad, así como, demandan rapidez en la atención de sus 

requerimientos, es así que, el recurso humano de TI es un factor vital; también 

existe desconfianza de las bondades del aplicativo, el cliente interno prefiere la 

comunicación directa por voz; por otro lado, el personal de soporte y mesa de ayuda 

no se abastece para atender las solicitudes. 

Por ello, surge la problemática que en el sector de supervisión de 

concentrados de minerales está en la etapa de la adopción de las nuevas 

tendencias tecnologías para mejorar la gestión de sus servicios TI debido a que los 

clientes demandan eficacia, eficiencia, en un contexto cada vez más acelerado, es 

necesario la implementación de metodologías que conlleven a optimizar la gestión 

de servicio de clientes y su satisfacción. En ese sentido, ITIL V.4 (Information 

Technology Infrastructure Library) es una herramienta generalmente aplicada para 

la dirección de servicios de TI a nivel integral que apoyará a las compañías para 

que puedan crear valor, gestionar eficientemente a sus clientes. Además, ITIL 

versión 4 se enfoca en actualizar, a un nivel general, la experiencia del cliente, los 

criterios de valor y la transformación digital, a su vez, proporciona nuevas maneras 

de organización como Agile, lean (Axelos, 2020). Por ello, como problema general 

se cuestionó lo siguiente: ¿De qué manera impacta ITIL V.4 en la gestión de servicio 

al cliente interno de una supervisora de minería, Lima 2023? Además, se trazó la 

enunciación de los problemas específicos; (i) ¿De qué manera impacta ITIL V.4 en 

la confiabilidad de la gestión de servicio al cliente interno de una empresa 

supervisora de minería, Lima 2023?; (ii) ¿De qué manera impacta ITIL V.4 en la 

capacidad de respuesta de la gestión de servicio al cliente interno de una empresa 

supervisora de minería, Lima 2023?; (iii) ¿De qué manera impacta ITIL V.4 en la 

seguridad de la plataforma de la gestión de servicio al cliente interno de una 

supervisora de minería, Lima 2023? 

Con respecto a la justificación metodológica para la tesis, se contará con el 

compromiso de dotar los recursos e información necesarios para evaluar el impacto 

que tiene ITIL V.4 en la gestión del servicio al cliente interno. En cuanto a los 
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recursos humanos, es necesario contar con especialistas en TI, también es 

necesario realizar sensibilizaciones a los colaboradores sobre el valor de gestionar 

eficientemente los servicios de TI, para lo cual se requiere implementar un 

cronograma de sensibilización. En relación con la justificación teórica, esta 

investigación propone investigar el impacto de ITIL V.4 en la gestión del servicio al 

cliente interno de una supervisora de Minería. Según la teoría general de sistemas, 

Rousseau (2015) indica que, los sistemas sirven de ayuda a las comunicaciones, 

así como, soporte a las áreas involucradas proporcionando una exploración de 

nuevos métodos a ser empleados en el contexto actual. Con respecto a la 

justificación práctica, es fundamental realizar esta investigación debido a que 

proporcionará a las empresas de supervisión técnica de concentrados de 

minerales: sostenibilidad, competitividad y perpetuidad en su sector. El estudio 

permitirá abordar la aplicación de ITIL V.4 en PYMES específicamente en el sector 

de supervisión técnica de concentrados de minerales y su optimización en la 

gestión de servicio al cliente interno, de esta manera contribuirá con la planificación, 

la aplicación y la adaptación de las empresas en el sector. 

El estudio en mención está enfocado en descubrir factores para optimizar la 

gestión de servicio al cliente interno con la finalidad que la atención a los usuarios 

sea óptima, eficiente y fluida, con ello lograr mejorar el nivel de satisfacción del 

cliente. Además, la presente investigación busca que se generé valor al servicio y 

negocio mejorando la gestión del servicio al cliente a través de la implementación 

de ITIL V.4. En relación con la justificación metodológica, el presente trabajo elegirá 

un marco de referencia que se adapte mejor al procedimiento de gestión de servicio 

al cliente; para ello se analizará los beneficios de implementar ITIL V.4 en la gestión 

del servicio al cliente. 

 El objetivo general de este estudio fue establecer cómo impacta ITIL V.4 en 

la gestión del servicio al cliente interno de una empresa Supervisora de Minería, 

Lima 2023. Además, se planteó los sucesivos objetivos específicos; (i) Determinar 

cómo impacta ITIL V4 en la dimensión confiabilidad de la gestión de servicio al 

cliente interno de una empresa Supervisora de Minería; (ii) Determinar cómo 

impacta ITIL V4 en la dimensión capacidad de respuesta de la gestión de servicio 
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al cliente interno de una empresa Supervisora de Minería; (iii) Determinar cómo 

impacta ITIL V4 en la dimensión seguridad de la gestión de servicio al cliente interno 

de una empresa Supervisora de Minería. 

Mientras que la hipótesis general es ITIL V.4 impacta significativamente en 

la gestión del servicio al cliente interno de una supervisora de minería, Lima 2023. 

La primera hipótesis específica es ITIL v4 impacta significativamente en la 

dimensión confiabilidad de la gestión de servicio al cliente interno de una empresa 

Supervisora de Minería. La segunda hipótesis específica es ITIL v4 impacta 

significativamente en la dimensión capacidad de respuesta de la gestión de servicio 

al cliente interno de una supervisora de minería. La tercera hipótesis específica es 

ITIL v4 impacta significativamente en la dimensión seguridad de la gestión de 

servicio al cliente interno de una empresa Supervisora de Minería. 
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II. MARCO TEÓRICO

Referente a los estudios anteriores en el ámbito nacional sobre la variable ITIL V.4, 

Huamán (2021), en su estudio afirmó que fue fundamental brindar un servicio de 

calidad, la finalidad de esta investigación fue desarrollar la manera de mejorar la 

mesa de ayuda basado en ITIL V.4 para mejorar sus servicios, de donde resulto 

que, la aplicación de un sistema de servicios mejoró los tiempos de respuesta, y 

evidenció la satisfacción de los clientes. En ese mismo enfoque, Gutiérrez (2022), 

tuvo como objetivo proponer ITIL V.4 para la gestión de servicio al cliente, 

empleándose a 132 colaboradores de la Oficina de TI  con 50 mujeres y 82 hombres 

entre 25 a 55 años, los resultados muestran que un 69.7% de los colaboradores 

prefieren un óptimo proceso de atención al cliente interno, donde se concluye que 

la aplicación de ITIL V.4 para el fase de atención al cliente interno en una entidad 

pública optimizará la gestión del servicio al cliente así como la serie de gestión de 

solicitudes con mayor fluides que impactará en la satisfacción de los clientes. En el 

estudio realizado en la región Cajamarca por Aliaga (2018), tuvo como finalidad, 

aplicar la manera en que la gestión de servicios TI en el sector minero influye con 

otorgar valor a los servicios ofrecidos a los clientes. De donde resulto que se 

instauró al período del servicio como una guía general para los servicios de 

tecnologías de información. 

Dentro de las investigaciones locales, se puede referir a Kawazo y 

Samanamud (2020), cuyo objetivo fue determinar la importancia de implementar 

ITIL V.4 en las organizaciones para optimizar la gestión de servicio de TI, a su vez, 

menciona que existen compañías que todavía no adoptan estas buenas prácticas 

para optimizar sus procesos. Este estudio permitió a la empresa tener procesos 

organizados, determinar roles y responsabilidades y centralizar los requerimientos 

de los usuarios a través de una herramienta tecnológica para gestionar 

eficientemente los servicios TI. 

Además, Melgarejo (2018), cuyo objetivo fue establecer la correlación de 

ITIL V3 en la eficacia de los servicios de tecnología de la información a los clientes 

internos de las entidades de educación con el fin de ofrecer respuestas oportunas, 

expeditas y eficiente a los sucesos fallidos que puedan ocurrir en las entidades 
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educativas. La metodología empleada fue de carácter preexperimental y 

cuantitativo y abarcó desde el establecimiento de la definición de la guía que 

permita el manejo de la calidad de servicio, definir los Acuerdos del Nivel de 

Servicios - SLA y la utilización adecuada de las herramientas tecnológicas para 

soportar cada uno de los procesos presentados en el diseño efectuado de acuerdo 

a las buenas prácticas de ITIL V.3, también se evaluó el contexto de la organización 

de acuerdo a los puntos establecidos, se tuvo en cuenta las capacitaciones a los 

usuarios y la evaluación de la implementación iniciándose con el procesamiento de 

los datos. Los resultados del estudio fueron presentados se basaron en un 

muestreo de 181 participantes que pertenecen a 12 Instituciones de Educación que 

comprendieron un total de 344 personas. El estudio concluyó, las unidades de 

gestión educativa al contar con procesos concisos basados en ITIL V.3 logrará 

brindar mejores servicios y atender y solucionar eficientemente las incidencias 

presentadas con respecto a las tecnologías de información. 

En referencia con ITIL V.3 se tiene a Olivares (2017), cuyo objetivo fue 

establecer el grado de atribución de ITIL V.3 en el desarrollo del manejo de 

solicitudes en una empresa eléctrica. La metodología empleada fue del tipo 

hipotético – deductivo. La investigación es básica sustantiva, nivel explicativo, de 

orientación cuantitativo y diseño no experimental, el instrumento que se utilizo fue 

el cuestionario, la población fue de 90 trabajadores pertenecientes a TI, para la 

calificación de las encuestas se empleó la escala de Likert de 05 valores para ITIL 

V.3 y 05 valores para el desarrollo de administración de solicitudes. Para la solución

de las encuestas se brindó inducción a los usuarios sobre ITIL V.3 y la 

administración de solicitudes, Las conclusiones del estudio fueron que la 

administración de atenciones en una compañía eléctrica depende de un 22.70% 

del uso del ITIL V.3. El estudio concluyó, ITIL V.3 impacta en la administración de 

atenciones en una organización eléctrica. 

En relación con los estudios previos en el ámbito mundial sobre ITIL V.4, se 

tiene Moudoubah et al. (2021), cuya finalidad fue determinar una herramienta que 

ocasione la gestión eficiente de los servicios, debido a que ciertas organizaciones 

están enfocadas en medir el valor de TI, algunas de ellas han alcanzado mayor 
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beneficio basado en la asignación de recursos que se realizaron en TI, existe una 

larga bibliografía que guarda relación en que los buenos ejercicios aplicados por 

estas organizaciones promueven la mejora continua en el servicio ofrecido. Sin 

embargo, la aplicación excesiva de ellas puede conllevar consecuencias no 

deseados e inversiones no cuantificadas. El tipo de estudio fue aplicada y el tipo de 

población fueron las personas, tal informe técnico plantea un instrumento elaborado 

de acuerdo con el enfoque DSR Design science, fue delineado y analizado usando 

“Protege”, tal instrumento trata áreas fundamentales tanto para profesionales como 

para científicos y proporciona un estudio general de modelo de dominio de 

gobernanza de servicios de TI (ITSG), además, se validó exitosamente mediante 

consultas de formatos de datos para grafos enfocados para mostrar data en la web 

respaldado por el resultado es que la metodología propuesta excluye las principales 

barreras para la aceptación de procesos ITSG en las organizaciones, al combinar 

las prácticas de COBIT e ITIL V.4, las organizaciones pueden gestionar 

eficientemente sus servicios de TI  y lograr tanto una mejor relación entre el negocio 

y TI. 

Se puede mencionar, a la investigación de Anunciação y Geada (2021), 

sobre las entidades de salud que operan en entornos complejos, dinámicos e 

impredecibles, para desplegar y analizar las diferentes actividades que están 

destinadas a cumplir en cuanto asistencia sanitaria, tomando en cuenta lo 

primordial de las TI para la gran parte de entidades y la influencia de su aplicación, 

por lo tanto, la transformación debe estar muy bien organizada y analizada, debido 

a que la influencia negativa en cuanto a los servicios asistenciales ofrecidos seria 

mínimos. Este trabajo se centra en la evaluación de como los gestores sanitarios 

entienden y aplican el cambio relacionado con la gestión de servicios de TI teniendo 

como base ITIL V.4, el desconocimiento de la metodología ITIL es latente en 

algunas organizaciones sanitarias que a su vez debería mantenerlos informado 

acerca de la gestión del cambio. El conocimiento de esta metodología resulta 

fundamental para facilitar los cambios en los servicios de TI y la implicación de sus 

profesionales. Existe una fuerte preocupación de parte de los altos directivos de los 

hospitales públicos portugueses por la influencia de la trasformación e 

implementación de metodologías de buenas prácticas y datos de las encuestas, el 

tipo de investigación fue aplicada con orientación cuantitativa teniendo como 
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población los profesionales del sector sanitario, de donde resulto que se observa 

una gran inquietud por respaldar una política estratégica de gestión del cambio 

dentro de las tecnologías y sistemas de información, la aplicación de mejores 

prácticas de ITIL V.4 lo hace viable que se valida con el 53,8% de las respuestas 

de los administradores de la entidad que lo aplica y que conlleva a que el cliente se 

sienta satisfecho. Por ello, se concluye que cada vez hay más entidades que 

buscan aplicar esta herramienta para optimizar la administración de sus servicios 

TI. 

En relación con la indagación de Lanton (2019), tuvo el incentivo de analizar 

la forma de trabajo de los profesionales de TI conforme la teoría incremental para 

descubrir los retos de ITIL V.4, donde se evidenció que existe un desconocimiento 

sobre la aplicación de las versiones de ITIL V.4 y no ITIL V.4 La metodología aplicó 

un enfoque cualitativo, la muestra comprendió 11 especialistas en ITIL V.4 y 14 no 

especialistas de ITIL V.4 y veinticinco entrevistas. Los aspectos que salieron de 

este estudio fueron colaboración del cliente, modificación de procesos, planificación 

y desarrollo. Los resultados arrojaron que se encuentran retos como su aplicación 

con los colaboradores de ITIL V.4. Esta investigación llevó a la conclusión de 

combinar el marco Ágil e ITIL V.4 para reducir estos retos. Aunque con la inclusión 

de la metodología ágil surgen nuevos retos con los factores de los individuos que 

con el procedimiento debido a que esta implementación lleva consigo el cambio de 

mentalidad de los especialistas de TI. El autor sugiere llevar a cabo más estudios 

sobre los desafíos de ITIL V.4 desde el estudio cuantitativo con el objetivo de 

ofrecer al cliente un servicio óptimo para indemnizar los requerimientos y peticiones 

cambiantes de los usuarios. 

Según Cruz y Lévano (2019), en su estudio tuvieron la finalidad de ver el 

grado de sostenibilidad de la gestión de servicios de ITIL V.4 teniendo como base 

la gestión de procesos, las empresas en todos los países del mundo confían en las 

tecnologías de la información (TI) a escala global no solo para la operación y el 

mantenimiento de sus diferentes áreas de su organización, sino también para 

mejorar el valor comercial mediante el uso de la gobernanza de datos y, lo que es 

más importante, bajo el análisis, rediseño basado en la automatización y la 
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optimización dependiente de sus procesos. El tipo de investigación fue aplicada. La 

metodología Business Process Management (BPM), combinada con las mejores 

prácticas sugeridas por la Information Technology Infrastructure Library (ITIL V.4), 

de donde resulto que la aplicación de ITIL V.4 necesita 04 factores del método de 

labor sociotécnico en la guía completa para la estructuración de la transformación 

empresarial, lo que sugirió que se debería adaptar a los requerimientos de ITIL y a 

la realidad de la empresa. Se concluye que ITIL V.4 ofrece oportunidades para 

mejorar y adaptar los procesos desde una mirada más ágil comparando con el 

rediseño de procesos clásico, aumentando así el valor de la empresa. La robustez 

automatizada con la capacidad de adaptarse al cambio permite a las 

organizaciones adaptar los procesos a sus clientes. 

Por su parte, Obwegeser et al. (2019) manifiestan que, muchos profesionales 

al aplicar la Gestión de servicios de TI reconocen que es muy importante mejorar 

continuamente los servicios de TI porque aseguran la fidelización del cliente interno 

y en consecuencia la continuidad del negocio. Usando un enfoque de investigación 

aplicada de la ciencia del diseño, los autores han analizado y desarrollado un marco 

de optimización de fases de operaciones de servicio ITIL V.4 (Information 

Technology Infrastructure Library) de cinco pasos: transición de asistencia, 

operación de asistencia, diseño de asistencia, estrategia de prestación y progreso 

continuo del servicio basado en el uso de un conjunto de herramientas Lean 

Manufacturing tales como 5s, Kanban, Hoshin Kanri, Andon, TPM, Heijunka, Takt 

time, Gemba, Poka-Yoke (ver figura 1). Los resultados fueron que los autores 

proporcionaron un marco de referencia basado en un enfoque más estructurado 

para la mejora de procesos del mundo real y que sirva como una plataforma para 

una investigación más sistemática y específicamente en el sistema de progreso 

continuo del servicio. En conclusión, se muestra la importancia de tener 

constantemente mejorado los procesos y servicios en una organización, realizando 

análisis en cada etapa y mejoras para poder brindar una comunicación y servicio al 

cliente interno de forma eficiente. 
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Figura 1  

Fases del ciclo de vida del servicio de ITIL 

Nota. The ITIL service lifecycle (Obwegeser et al., 2019) 

En relación con Blumberg et al. (2019), en su investigación evidenciaron que 

un número cada vez mayor de organizaciones está implementando Information 

Technology Infrastructure Library ITIL V4 en un esfuerzo por mejorar la asistencia 

de servicios de TI a sus clientes, un número considerable de implementaciones de 

ITIL V.4 no logró los resultados esperados. Los autores usaron una guía de 

investigación de casos múltiple que cubre la implementación exitosa de ITIL V.4 en 

08 importantes empresas australianas. La orientación de sistemas de ingeniería 

social respaldado por Leavitt's Diamond se utiliza de forma de un prisma para 

esclarecer las características de las tácticas de transformación empresarial 

efectivas para la aplicación eficiente de ITIL V.4. Este documento identifica las 

tácticas de transformación empresarial utilizadas por compañías que han 

implementado ITIL con éxito. Los autores determinaron que implementar ITIL V.4 

necesitaba la transformación en los 04 atributos del sistema de trabajo de ingeniería 

social (STS) identificado en Leavitt's Diamond (ver figura 2). Las modificaciones en 
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un factor de STS afectan a otros factores de STS al aplicar ITIL V.4; y la energía 

implementada a los criterios STS no necesita ser similar, pero debe ser consistente 

con las demandas de la ejecución de ITIL V.4 y la empresa. Este estudio 

proporciona por primera vez a los investigadores de gestión de servicios de TI y a 

los profesionales de ITIL V.4 información sobre las estrategias de cambio 

organizacional adoptadas para una implementación exitosa de ITIL.V.4. Para 

finalizar, esta investigación ha desarrollado nuevos conocimientos sobre la 

implementación de ITIL V.4 y las estrategias de cambio organizacional que no se 

habían explorado antes. 

Figura 2 

Modelo de Diamante de Leavitt 

Nota. Diamond Leavitt Model (Blumberg et al., 2019). 

En relación con ITIL V.4, por Dayal et al. (2020), cuyo objetivo consiste en 

reducir las dificultades que se presenten en la Infraestructura Tecnológica de la 

Información mediante la implementación de óptimas prácticas en el manejo de los 

servicios. La metodología empleada para le administración de las TI fueron el uso 
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de la guía de buenas prácticas denominada Biblioteca de Infraestructura de 

Tecnologías de la Información que permitió mejorar los recursos de Tecnología de 

la Información, también se tuvo en cuenta el ciclo de vida de la prestación de la 

asistencia, así como las certificaciones en el uso de la mencionada guía de buenas 

prácticas. Se realizaron entrevistas a 27 empresas relacionadas con el rubro de TI, 

se recopiló la información de las empresas sobre la gestión de servicios de TI. Los 

resultados del estudio fueron la sistematización tecnológica de los procesos del 

servicio de TI, dado que el servicio es automático, se ejecutará de forma repetitiva 

y evitará el error humano. El estudio concluyó que el refiriéndose al modelo de 

"gestión de problemas" teniendo como base la determinación de responsabilidades, 

el cálculo de las tareas realizadas y en el desempeño de los pactos de nivel de 

prestación de servicio establecidos en la validación del modelo ITIL incidirá en 

progreso del servicio, en la precisión de la ejecución del servicio, garantizando su 

proactividad y por ende se logará una mejor eficiencia por parte del distribuidor del 

recurso digital ofrecido. 

Conforme a Gómez y Salas (2019), en su investigación definió una guía de 

administración de servicios digitales educativa de eficacia en el sector de 

laboratorios teniendo como referencia ITIL V.4, para ello, se desarrolló un sistema 

de información educativo dinámico sobre razonamiento lógico y verbal, este 

despliegue fue usado por 50 infantes de una escuela de México. Los resultados 

obtenidos fueron que el desarrollo de este aplicativo permitió optimizar el 

rendimiento de los infantes en un 95.6% para razonamiento lógico y 88.9% para 

razonamiento verbal, así como, se evidenció la optimización en la gestión de las 

atenciones, la satisfacción por parte de los clientes y se consideró que, esta guía 

puede ser aplicativa en cualquier grupo del sector educativo, así como para 

diferentes grados en cualquier escuela o en el sector educativo teniendo como base 

ITIL V.4 en relación con el servicio de TI para la mejora de recursos digitales. 

Por otro lado, acerca de la variable ITIL V.3, Quintero y Peña (2017) en su 

investigación halló que, la aplicación de ITIL V.3 permite el progreso continuo y 

medición de la gestión de servicios TI en base a las perspectivas del cliente y 

empresa. El tipo de investigación fue aplicada con orientación cuantitativa. La guía 
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se ejecutó teniendo como base el Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) 

para la mejora de las actividades organizaciones con ITIL.V.3 Los resultados fueron 

que la aplicación los recursos digitales ofrecidos a los clientes internos en el ámbito 

de TI de la organización demoró 06 meses. Así como, la conclusión de la 

investigación proporcionó mediante la aplicación de ITIL V.3 determinar una hoja 

de ruta para optimizar la gestión de servicios en el sector de café en Colombia 

permitiendo una empresa en la gestión de procesos, servicios, roles alineados a la 

estrategia de la empresa. 

Hay que mencionar también que Mora (2018), en su investigación tuvo como 

finalidad evaluar la manera en cómo las organizaciones del sector audiovisual han 

realizado una transformación en la gestión de sus servicios adaptándose a las 

nuevas tendencias para solucionar los requerimientos de los clientes, así como, un 

control frecuente de sus servicios y generar valor distinguiéndose de la 

competencia. Por ello, la necesidad de las empresas de tomar estrategias 

innovadoras que permita medir el servicio ofrecido, lo que se acuerda con el cliente 

donde exista una retroalimentación que sostenga al cliente que prefiere consumir 

sus productos o servicios. Dentro de las herramientas innovadoras, ITIL V.3 tiene 

un papel importante. Según el estudio, se analizó el cuadrante de Garner, de donde 

resulto que las organizaciones que utilizas ITIL V.3 son las que lideran el sector, a 

su vez genera un factor deseable para el ejercicio y por ende la gestión eficiente de 

los servicios de los clientes. En conclusión, esta investigación proporciono líneas 

de estudio a las diversas organizaciones de proporcionar un atributo en la 

transmisión de sus servicios como es la herramienta de ITIL, además se 

recomienda indagar sobre QoE (calidad de experiencia) que es una disposición del 

grado global de satisfacción del cliente con un proveedor de servicios. 

Por su parte, Müller y de Lichtenberg (2018), el trabajo tuvo como objetivo la 

aplicación de ITIL V.3 en Maersk Oil. Mediante la determinación de los 

componentes de ITIL V.3, cuestiona la manera de mejorar el aspecto cultura con 

las aplicaciones de los procesos y los desafíos para los administradores que 

desean optimizar los procesos a través de normas de gestión de calidad. Cuya 

metodología fue revisar el marco ITIL V.3, se entrevistó a los colaboradores que se 
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encuentran en la etapa de gestión de servicios en la compañía con el fin de 

comprender y cuestionar los desafíos culturales de la aplicación de ITIL V.3. De 

donde resulto que usando la herramienta “Cultura organizativa Texto Herramienta 

de análisis” de análisis cultural organizacionales se desarrolló un perfil basado en 

ITIL V.3, donde se identificaron dos tipos culturales, el 37% corresponde a Mercado 

como cultura primaria y el 33% a Jerarquía como cultura secundaria. Como equipo 

predomina la permanencia y seguimiento. Sin embargo, los que no lideran como 

equipo son los tipos clan con un 10% y la ausencia de jerarquía con un 20% que 

están relacionados a la adaptación y moderación. Con respecto a al tipo de cultura 

predominante, Mercado, se evidenció que ITIL está enfocado a los resultados 

relacionado al ámbito externo orientado a la aptitud, plan estratégico y desempeño. 

Como conclusión, la investigación brinda un alcance que los administradores se 

enfoquen en primera instancia en transmitir la visión y las metas de la optimización 

de los procedimientos para luego adaptar, aplicar los planes a la táctica de negocio 

y valor cultural de la firma, finalmente demostrar las probabilidades de riesgo de 

inculcar los valores de mercado mediante procesos de negocio formalizados. 

Por su lado, Eikebrokk y Iden (2017), el estudio tuvo como finalidad analizar 

lo que no contiene ITIL V.3, tales como guías o teorías que incursionen los 

diferentes factores de la implementación de la biblioteca de infraestructura de 

tecnología de información, la metodología fue validar un modelo teórico llamado la 

guía de Proyecto de Aplicación de ITIL V.3. De los 950 e-mails que se envió, se 

recibió 160 respuestas: 25 de Finlandia, 63 de Suecia, 24 de Dinamarca y 48 de 

Noruega, que representa el 17%. Además, se pudo constatar que el 58% concierne 

al sector privado y el 42% al público. Más del 50% de la muestra pertenece a las 

grandes corporaciones con más de 2000 colaboradores. El 25% de los encuestados 

pertenece a compañías con más de 300 profesionales de la informática. Los 

encuestados representan diferentes roles en sus proyectos ITIL: gestores de 

proyectos, miembros de proyectos y propietarios de procesos. El 93% de los 

encuestados tiene certificados de formación en ITIL, Esta guía permitió poder 

desarrollar la aplicación de ITIL V.3, de donde se obtuvo que esta investigación 

aporta al ámbito académico para seguir encontrando nuevos criterios para mejorar 

los servicios y promueve el desarrollo de estrategias para gestionar eficientemente 
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los servicios de TI, a su vez, un mayor entendimiento del proceso de TI en las 

empresas. Así también, la guía permite a los gestores de TI implementar formas de 

trabajo que optimicen la eficacia de los recursos digitales ofrecidos a los usuarios y 

las ventajas competitivas que puede originar con el despliegue de esta herramienta. 

 

Con respeto al tipo de gestión del servicio ITIL V.3 en el aprendizaje 

electrónico en el segmento educativo, se tiene a Palacios et al. (2017). cuyo objetivo 

fue implementar un prototipo que permita gestionar un gobierno de gestión 

educativo a distancia mediante técnicas virtuales. La metodología empleada fue 

efectuar la evaluación de los diferentes componentes que constituyen la Librería de 

Infraestructura de Tecnologías de Información versus las etapas o módulos que 

forman un sistema educativo informático en línea que sea de utilidad administrativa, 

docente y permita su difusión y publicación a través del medio virtual. Para el 

desarrollo de la guía de administración para la educación virtual, se realizó una 

evaluación sobre la correspondencia entre los procesos de ITIL con los 

representantes que infieren en el servicio de TI ofrecido, en este estudio se analizó 

16 de los 30 procesos del ciclo de vida del servicio teniendo como base la urgencia 

y viabilidad. Los resultados del estudio permitieron que cada actor definido en cada 

fase vital del servicio del sistema en línea conociera claramente sus 

responsabilidades y tareas a elaborar para la buena marcha de este El estudio 

concluyó, la metodología ITIL V.3 permite gestionar eficientemente el servicio de TI 

y establecer los encargos de cada actor definido en cada fase vital del mismo.  

 

Por su lado, sobre la variable ITIL V.3 se tiene a Medina et al. (2016). cuyo 

objetivo fue ordenar estratégicamente la misión tecnológica mediante el uso de la 

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de la Información, conocida como ITIL 

V.3. La metodología empleada fue la utilización de un estudio descriptivo del 

proyecto, que precisa una proposición estratégica para afianzar las características 

que contribuyan a la generación de valor a los actores interesados y 

específicamente a los clientes, teniendo como premisa ITIL V.3 Los resultados del 

estudio fueron la prestación de servicios de calidad teniendo como base el aspecto 

tecnológico. El estudio concluyó que las buenas prácticas basadas en el modelo 

ITIL V.3 permiten a las organizaciones ordenar y estandarizar sus procesos 
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tecnológicos mediante la utilización de las mejores formas de trabajo basadas en 

la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de la Información. 

Figura 3 

Modelo propuesto 

Nota. Variables generales en el proceso de diseño modelo propuesto (Medina et 

al., 2016). 

Huarcaya (2022) tuvo la problemática que, contaban con un software 

certificado el cual no podían usarlo ya que requerían que fuera instalado e incluido 

en la red, por ello, propuso la aplicación de un cloud service donde no se necesite 

estar conectado remotamente. Fue de tipo cuantitativo, no experimental, teniendo 

como muestra 120 solicitudes, determinó que ITIL V.4 influye en un 93.73% en la 

gestión de peticiones de una empresa privada, lo cual produjo una reducción de 
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costos y tiempo, trayendo que los usuarios de la organización perciban un enfoque 

positivo a la aplicación de esta herramienta tecnológica.  

 

Rojas (2022), en el cual se tuvo la colaboración del 73% de trabajadores, 

donde resultó que el 90% de los que respondieron el cuestionario se encontraron 

en un nivel óptimo, lo que quiere decir que ITIL impacta en el servicio de la gestión 

de la disponibilidad y seguridad de la plataforma. Además, Teran (2017), en su 

estudio sobre ITIL para la calidad de los servicios de clientes internos de las 

entidades del sector educación, concluyó que, ITIL optimizó la dimensión 

capacitación del personal en un 73% luego de efectuar las buenas prácticas de ITIL, 

utilizó la prueba estadística de Wilcoxon, de donde resultó que, el valor de Z= -

11,594b y p=0,000, en ese sentido, se rehusó la suposición nula y se reconoció la 

suposición específica. 

 

En relación con las teorías relacionadas con la aplicación de ITIL V.4, Es 

importante mencionar a la teoría general de sistemas, conforme, Aleksandar et al. 

(2019) mencionan que, esta ciencia está orientada a servir como guía para las 

diversas áreas. Por su lado, Gervase et al. (2016) mencionan que, el sistema se 

conceptualiza como la manera de interrelación entre los componentes, donde los 

componentes principales son las entradas y el desarrollo son las salidas. Además, 

Rousseau (2015) indica que, los sistemas sirven de ayuda a las comunicaciones, 

así como, soporte a las áreas involucradas proporcionando una exploración de 

nuevos métodos a ser empleados en el contexto actual.  

 

En ese sentido, incursionando en el tema de ITIL, según Ramírez y Donoso 

(2006) indican que tuvo sus orígenes en el Gobierno Británico en el año 1987, 

donde se desarrolló buenas prácticas de TI basándose en las situaciones previas 

que ocurría en el ámbito privado y público que apoyaron a las organizaciones en 

ese país. Como una guía para aplicar Tecnologías de la Información. Además, los 

servicios que brindaban en Inglaterra eran de alta calidad, por ello, se determinó 

que la Agencia Central de Telecomunicaciones y Computación, que luego se 

establecería como el Ministerio de Comercio, implementará una metodología para 

que las empresas usaran de forma eficiente sus recursos de TI. En tal sentido, este 



20 

origen sirvió para que se crearán planes y programas de certificación 

estableciéndose como una de las orientaciones más utilizadas para la gestión de 

servicios de TI. Axelos (2020), en su última versión conceptualiza a ITIL como una 

metodología para llevar a cabo una forma de trabajo que beneficie la gestión de 

servicios de TI, dentro de la versión 4 de ITIL se establecieron los factores: 

organización y gente; información y tecnología; partners y proveedores; flujos de 

valor y procesos. Por su lado, Yurivilca (2019) define los servicios de tecnologías 

de Ia información, con un factor de relevancia dentro de las organizaciones debido 

a que evidencia que el servicio no sólo debe estar orientado al cliente externo sino 

también al cliente interno para generar beneficios mayores. 

Se debe agregar también que, Gil et al. (2017), define ITIL como un 

instrumento que lleva consigo las situaciones previas en las atenciones de TI. 

Además, manifiesta atributos que logran entender mejor sobre ITIL como un 

componente que traza, ofrece, administra y optimiza el uso de las TI en las 

empresas satisfacer a sus clientes internos. Por otro lado, Karkoskova y Feuerlicht 

(2015) definen ITIL como un esquema para optimizar la gerencia de los servicios 

de TI. ITIL permite la aplicación de la dirección de los servicios de TI (ITSM), con 

ello, se busca que exista frecuentemente una retroalimentación sobre el servicio 

brindado sea de calidad, así como el uso de estos servicios. ITIL establece factores 

para mejorar la táctica, bosquejo, producción y retroalimentación del servicio de TI. 

Por su parte, Asti et al. (2022) definen ITIL V4 como una serie de formas de trabajo 

que apoyan a las organizaciones a satisfacer las demandas del entorno ofreciendo 

servicios de TI de forma eficiente y eficaz mediante la creación de valor y adopción 

a la transformación ágil. Además, ITIL V.4 puede mejorar los servicios debido a que 

se han considerado y coordinado los niveles de servicios que permite brindar un 

servicio sostenible. 

En la presente tesis la variable independiente ITIL V4 comprende 03 

dimensiones, la optimización, la transformación y el desarrollo. La dimensión 

“optimización” se conceptualiza conforme los siguientes autores, según Potocki 

(1995), menciona que la optimización es un procedimiento de administración 

estratégica que busca de forma cíclica una retroalimentación en los procesos 
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organizacionales. Por su lado, Serrano et al. (2012) menciona que, la optimización 

está estrechamente relacionada con el desarrollo expansivo de los procesos y 

como derivación a la guía KAIZEN que significa cambio y mejora. Además, Milka et 

al. (2016), la optimización es la modificación eficiente y ágil en la implementación, 

con la finalidad de garantizar un servicio original con un alto estándar de calidad., 

a su vez se puede mencionar a Esquivel et al. (2017), quienes describen que 

optimizar incursiona una mentalidad como sistema, con el objetivo de progresar en 

los diversos procesos como calidad, costos, capacidad de respuesta.  

En relación con la dimensión de “transformación” fue conceptualizada por los 

siguientes autores: Vacas (2018) describe que una transformación está relacionada 

con el contexto actual de una empresa para seguir creciendo y ser rentables, deben 

implementar herramientas tecnológicas. En esa misma línea, Ebert et al. (2018), 

define a la transformación como la utilización de componentes tecnológicos con la 

finalidad de aumentar la rentabilidad, el valor y el clima organizacional. Para Vukšić 

et al. (2018) refieren que, la transformación no sólo está relacionada con temas 

tecnológicos sino también con mejoras en los procesos de estrategia, operación, 

cultura, organizacional.  Por su lado, León (2019), menciona que la transformación 

es un asunto de modificación que se realiza en toda la organización y se puede 

aplicar en todos los entornos sociales o activos empresariales. En el caso de Quiroa 

(2022), define la transformación como un componente que ingresa a cualquier 

proceso y con el paso de su desarrollo garantiza valor y como resultado conlleva a 

entregar un servicio o producto que satisface los requerimientos de los usuarios.  

Con respecto a la dimensión de “desarrollo” Starbuck (1965), lo define como 

el progreso relacionado con el tamaño de la compañía y la trayectoria que presenta. 

Por otro lado, Bravo et al. (2016), lo conceptualiza como el aumento y maximización 

relacionan al crecimiento con el incremento y volumen de la manufactura en una 

empresa, lo cual tiene como base la productividad eficiente de la interrelación en 

las áreas involucradas. En esa misma línea, Melgarejo et al. (2019), definen 

desarrollo como el crecimiento o decrecimiento del trabajo o negocio. En el caso de 

Correa (2019), lo define como un progreso que está involucrado criterios internos y 

externos de la empresa para su cambio. Según, Coll (2022) menciona que, el 
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desarrollo de una compañía se ve manifestada en la rentabilidad, por la obtención 

de componentes o fusiones con otras organizaciones.  

En un artículo en la India sobre como ITIL V.4 puede trasformar la 

experiencia del cliente interno (2019) mencionan que, ITIL es el marco de trabajo 

más usado por organizaciones cuya finalidad es apoyar a que los servicios digitales 

cumplan con los requerimientos de sus clientes, también que los servicios digitales 

estén siempre disponibles para ellos. Por otro lado, es importante mencionar que 

según la lista fortune 500, el 90% de las compañías lo aplica. La última versión de 

ITIL V.4, está enfocado a rediseñar las buenas prácticas de ITIL en la situación 

general de la experiencia del cliente, la cadena de valor y la transformación digital. 

Así como, aplicar Lean, Agile y DevOps para ofrecer servicios eficaces. (“Cómo ITIL 

4 puede ayudar a superar las barreras”, 2019). En tal sentido, se debe comprender 

que al mejorar y poner en práctica la administración eficiente en los servicios de TI 

conllevará a brindar una optimización en la gestión del servicio del cliente interno 

ya que los colaboradores en una empresa forman parte de una cadena y se podrá 

determinar que las metas y labores que se realiza son importantes para otras 

personas, proporcionando capacidades, conocimientos para ofrecer un buen 

servicio de TI. 

En relación con las teorías revisadas para la gestión del servicio al cliente 

interno, es esencial comprender en primer lugar la bibliografía en relación con 

“Gestión”, según, Martínez (2002) define a la gestión como el manejo que tiene una 

empresa respecto a la planificación, ejecución y seguimiento y control de sus 

procesos. Además, Koontz et al. (2017), lo definen como una política que en su 

comienzo se usó para incrementar la eficacia y cumplir los objetivos empresariales. 

Así también, Hussain et al. (2019) lo conceptualizan como la versión final de la 

eficiencia, eficacia y efectividad en la sucesión de la compañía. Por su lado, 

Westreicher (2022) menciona que, la gestión es un conjunto de tareas para 

conseguir una meta establecida.  

Con respecto a la gestión de servicio al cliente interno, el modelo Servqual, 

es un método de estudio para calcular la calidad de los recursos intangibles 
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ofrecidos, de qué manera perciben los clientes y su valoración. se tiene a Corea y 

Gómez (2016), que manifiestan que los clientes internos son un factor clave dentro 

de la organización y que al garantizar una interrelación entre la compañía y el cliente 

interno permitirá brindar su satisfacción con el servicio brindado. Para Reyes et al. 

(2009) definen que la satisfacción del cliente es una percepción positiva sobre un 

producto o servicio y brinda un grado satisfactorio sobre el servicio ofrecido Hay 

que mencionar también a Mejías y Sergey (2011), que definen satisfacción el 

análisis que ejecuta el cliente sobre un servicio y que depende de la forma en que 

este servicio satisfizo sus expectativas. Por su lado, Herrera et al. (2021).  En su 

estudio su finalidad fue alcanzar aspectos únicos y sostenibles en el tiempo para 

gestionar eficazmente el servicio al cliente ya que estos últimos cada vez son más 

exigentes y tienen la posibilidad de cambiar un producto por otro, es por ello, la 

importancia del valor agregado que implemente la empresa para diferenciarse. En 

el estudio, se aplicó la gestión del servicio al cliente identificando como 

oportunidades de mejora, el tiempo, el transporte, y la disponibilidad y se reorganizó 

el servicio basándose oportunidades de mejora identificadas. 

 

Según Vargas y Aldana (2009), la gestión del servicio al cliente interno 

permite una mejora continua a los procesos conllevando a que los usuarios finales 

se vean beneficiados en las demandas solicitadas, así como, las percepciones que 

tienen de lo ofrecido. Por su lado, Rojas (2017), manifiesta atributos para brindar 

un buen servicio, donde se menciona el tiempo como la distancia que los 

proveedores usan para garantizar los requerimientos de los clientes internos. 

Además, Pérez (2019) manifiesta que, las áreas dentro de una empresa proveen 

varios servicios que demanda el cliente interno. Para brindar un servicio a los 

usuarios finales, los órganos empresariales realizan tácticas. De esta forma, las 

actividades de la compañía en general pueden organizarse en un bloque de 

procesos enfocados a los clientes internos que a su vez son diseñados de manera 

específica o estandarizada entre los equipos o áreas responsables. En ese sentido, 

es fundamental, la programación, desarrollo y seguimiento y control que 

proporcione analizar y optimizar la gestión del servicio al cliente interno. Por su 

parte, Simancas (2012) manifiesta que, es importante el respaldo de los clientes 

internos en la adquisición de una eficiente gestión de servicio ofrecido a través de 
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planes de alineación profesional, conocimiento y participación. En tal sentido, los 

clientes internos aportan a las metas y estrategias de gestión del servicio por parte 

de las organizaciones.  

 

Según, Paredes (2022) en su investigación menciona que, los clientes 

internos son una pieza clave que tiene toda organización para afrontar y adaptarse 

a los cambios en el entorno. Además, se evidenció que la interrelación entre los 

colaboradores son una base de conflictos, en donde se debe aplicar la proactividad 

para eliminarlo. Esta investigación tuvo un enfoque cuantitativo, el tipo de población 

fueron los trabajadores, se aplicaron escalas de tipo Likert a 303 colaboradores, en 

donde resultó que concurre una correspondencia inversa entre las variables lo que 

se concluye en realizar tácticas para administrar eficientemente los conflictos que 

se originen entre las áreas. Además, Paz (2005), refiere al servicio al cliente como 

las acciones que relacionan a la organización con sus clientes que se traduce a una 

entrega de recursos intangibles de manera puntual, comunicativa y confiable. 

Asimismo, Mukthar et al. (2021) investigo en el sector textil a 45 tiendas minoristas, 

de donde resulto, que existió una mejora en el servicio al cliente mediante el uso 

de la tecnología. 

 

La variable dependiente “gestión de servicio al cliente interno” comprende 03 

dimensiones: la confiabilidad, la capacidad de respuesta y la seguridad. La 

dimensión “confiabilidad”, se define según los siguientes autores, Lamb et al. 

(1998), lo conceptualizan como la habilitad de entregar un servicio de forma 

eficiente, eficaz y segura, brindando un buen servicio desde el comienzo y lo 

considera como un pilar importante. Por su parte, Kotler y Armstrong (2003), lo 

definen como la capacidad que tiene una empresa para proveer un servicio de 

forma confiable inequívoca y metódica. También incursiona el servicio puntual y los 

factores que proporcionan al cliente observar el grado de conocimiento de los que 

brindan el servicio, lo que indica al usuario que el área sabe cómo prestar el 

servicio. Según, Arellano (2006) indica que, la confiabilidad es la habilitad de la 

organización de ser amables y tener la disposición a apoyar a los clientes. Además, 

Zeithaml et al. (2009) refieren a confiabilidad como brindar recursos intangibles de 



25 

manera meticulosa, segura y solución de los inconvenientes o solicitudes por parte 

de los clientes.   

En relación con la dimensión “capacidad de respuesta” Lamb et al. (1998), 

lo definen como la entrega de los recursos intangibles de forma rápida y oportuna. 

En el caso de Kotler y Armstrong (2003), lo conceptualizan como la conducta que 

tiene una empresa para brindar a su cliente un servicio oportuno, lo que contiene 

garantizar a prontitud el cumplimiento de la atención a los clientes. Conforme, 

Arellano (2006) indica que, es una acción oportuna y veloz y con creatividad a las 

solicitudes de los usuarios. Por su parte, Zeithaml et al. (2009) lo definen como un 

atributo que tiene un individuo para ayudar al usuario de forma rápida y oportuna. 

Con respecto a la dimensión “seguridad”, Lamb et al. (1998), lo 

conceptualizan como el aprendizaje y la amabilidad de los colaboradores, a su vez, 

la capacidad para transferir seguridad. Por su lado, Kotler y Armstrong (2003), lo 

definen como la percepción que poseen los usuarios sobre el inconveniente que 

presentan y que se solucionen, de esta forma, el cliente se siente sereno debido a 

que percibe que su problema se solucionará, lo cual incluye la confianza, honradez 

y honestidad. En su caso, Arellano (2006), lo define como brindar un servicio sin 

inseguridad, ni incertidumbre, respaldando la privacidad. Según Zeithaml et al. 

(2009), definen seguridad como el aprendizaje, manejo de la atención solicitada y 

la capacidad para generar fiabilidad en los usuarios. 



26 

III. METODOLÓGIA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

En relación con este estudio, se determinó de tipo básica, catalogada a su vez como 

investigación pura. Según Sánchez et al. (2018), es un tipo de tesis que está 

orientada a optimizar las teorías, aprendizajes de tipo objetivo para un mayor 

entendimiento y pronóstico del tema, donde su implementación no necesariamente 

es inmediata. 

El diseño de este trabajo es de tipo no experimental. Según Hernández et al. 

(2014), en el diseño no experimental no se cambian o transforman los factores 

independientes deliberadamente con la finalidad de evaluar sus consecuencias en 

otros factores. Este tipo de investigación proporciona visualizar, calcular los criterios 

y factores como se observan en su contexto real para ser evaluadas por el estudio 

a realizar. 

El enfoque del presente trabajo es cuantitativo ya que según Yucra y 

Bernedo (2020), se utilizará la estadística para recolectar y encausar datos. 

En el mismo sentido, se estableció como una investigación transversal de 

nivel correlacional, conforme Hernández et al. (2018) es un tipo de estudio que se 

enfocan en la representación entre la relación de dos o más factores, definiciones 

o características en un plazo establecido. Para este trabajo se busca como impacta

ITIL V4 en la gestión del servicio al cliente interno en una empresa supervisora de 

Minería. 

Dónde: 

M = Muestra 

V1 = Variable Independiente: ITIL V4 

V2 = Variable dependiente: Gestión del Servicio al Cliente Interno 

r    = Relación entre la V1 en la V2 
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3.2. Variables y operacionalización 

Variable Independiente: ITIL V4 

La definición conceptual de ITIL V.4 Según Asti et al. (2022), definen ITIL V4 

como una serie de formas de trabajo que apoyan a las organizaciones a satisfacer 

las demandas del entorno ofreciendo servicios de TI de forma eficiente y eficaz 

mediante la creación de valor y adopción a la transformación ágil. 

La definición operacional: ITIL V.4 es la aplicación de las principales prácticas de 

gestión de servicios de TI mediante la optimización, transformación y desarrollo en 

la plataforma de mesa de servicios de TI. 

Los indicadores son, para la optimización, confiabilidad, conocimiento y 

capacidad; para la transformación, innovación, valor y motivo; para el desarrollo, 

mejora, desempeño y rendimiento. 

La escala de medición es ordinal utilizando en la encuesta, la escala de Likert y 

valorizada en 5 criterios; (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Ni de 

acuerdo ni en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo. 

Variable dependiente: Gestión de Servicio al cliente interno 

La definición conceptual de Gestión de servicio al cliente interno Según García 

(2016) considera que, la gestión al servicio al cliente interno está orientado a 

actividades del entono en la prestación del servicio, por lo que, son intangibles y se 

efectúa al instante de adquirir el servicio. Además, son experiencias consecuentes 

de la correspondencia entre el servicio prestado y el cliente interno. 

La definición operacional de Gestión de servicio al cliente interno consiste en la 

aplicación de la confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad de la plataforma 

de servicio al cliente interno en el proceso de atención de TI. 
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Los indicadores son, para la confiabilidad, proactividad, grado de amabilidad y 

seguimiento de las atenciones; para capacidad de respuesta, atención oportuna, 

grado de conocimiento y capacidad de solución de incidencias; para seguridad, 

grado de seguridad en el medio de comunicación, disponibilidad de la herramienta 

de apoyo, facilidad de uso de la herramienta de apoyo  

La escala de medición es ordinal utilizando en la encuesta, la escala de Likert y 

valorizada en 5 criterios; (5) Totalmente de acuerdo, (4) De acuerdo, (3) Ni de 

acuerdo ni en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: Con respecto a Gallardo (2017), la población se encuentra 

comprendida por factores con atributos similares atendiendo grupos finitos o 

infinitos, con elementos de gran información que corresponden a un equipo con 

criterios comunes.   

En el presente trabajo se tiene una población compuesta por un total de 88 

colaboradores de una empresa supervisora de minería, cuyos atributos de inserción 

son trabajadores activos que comprende la gerencia, las áreas administrativas y el 

área operativa y comercial. Además, los atributos de exclusión son trabajadores 

que se encuentran de vacaciones o con licencia. 

Muestra: En relación con Gallardo (2017), la muestra la conceptualiza como un 

grupo con factores particulares o específicos, de donde se recolecta criterios de la 

población. La muestra tiene como base que las partes representan un todo, en ese 

sentido, visualiza los criterios específicos de la población.  

Para la investigación, la muestra fue censal, por lo que se tomó a toda la 

población de 88 colaboradores de una empresa Supervisora de Minería como 

muestra debido a que posee una cantidad limitada de participantes y accesible. 
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Muestreo: Se tomará un muestreo probabilístico aleatorio simple, debido a que 

según Otzen et al. (2017), las personas pertenecientes a la población son 

escogidas para que sean comprendidos en la muestra.  

 

El muestreo es un instrumento del estudio científico. Su característica es 

establecer qué lado del contexto de la población debe analizarse con el objetivo de 

realizar deducciones acerca de dicha población. 

 

Unidad de análisis 

Colaboradores de una empresa Supervisora de Minería 

Tabla 1 

Colaboradores que labora en una empresa Supervisora de Minería 

Área N° de Encuestados 

Gerencia General 8 

Administración 9 

Contabilidad y Finanzas 5 

Logística 6 

Operaciones 27 

Procesos 5 

Recursos Humanos 4 

SSOMA 8 

Tecnología de la Información 12 

Comercial 4 

Total  88 

Nota. Empresa supervisora de minería 

 

Criterios de selección: Se consideraron a los colaboradores de una empresa 

Supervisora de Minería; se descartan personal que no laboran en la empresa. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: Los datos se recopilarán utilizando la encuesta, a través del uso de los 

indicadores de cada dimensión, se formarán ítems o preguntas que formar parte de 

la encuesta para medir las variables.  
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Instrumento: se empleó el cuestionario, donde se encuestará de modo online a los 

colaboradores de una empresa supervisora de minería utilizando Google Forms, la 

recopilación, procesamiento e interpretación de la data se realizará utilizando el 

SPSS. 

 

Validez: Hernández et al. (2014) mencionan que, una herramienta es válida si 

cuenta lo que pretende medir”. La presente investigación implementó la validez del 

contenido, tomando en consideración: la oportunidad, la claridad y la preeminencia, 

que son criterios primordiales de cada ítem de los instrumentos (ver Anexo 03). 

Además, se validó mediante jueces expertos. 

 

Tabla 2 

Validación del Instrumento por Juez Experto 

Juez experto Comentarios Puntaje 

Dr. Acuña Benites Marlon Frank  

 

Si hay suficiencia Muy Alto 

Dr. Flores Zafra David Si presenta suficiencia Muy Alto 

Dr. Lezama Gonzales Pedro Martin  Si hay suficiencia Muy Alto 

Nota. Certificado de validez del contenido del instrumento (2022) 

 

3.5. Procedimientos 

Las instrucciones que se realizó en este estudio para compilar la información fue 

coordinar con la alta dirección de la compañía Supervisora de Minería para que las 

áreas involucradas participen de esta investigación. Además, se realizaron 

reuniones previas para describir las metas u objetivos a realizarse en la presente 

tesis, a su vez, se les detalló sobre las dimensiones e indicadores a ser analizados 

para cada variable determinada y la manera en que los participantes se forman en 

el proceso de recopilación, desarrollo e interpretación de la información. Una vez 

adquirido la validación de los colaboradores de la empresa Supervisora de Minería, 

se determinó la herramienta de recopilación de información, a su vez, el programa 

a utilizar para el procesamiento de los datos. En la tabla 3 se observa los rangos 

del Alfa de Cronbach. 
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Luego de ello, se comenzará con progreso de las metas de la investigación, 

específicamente en la exploración y representación de las teorías que apoyaron la 

presente tesis. También se aplicará el cuestionario virtual usando los cálculos de 

las herramientas de las variables. La información será incluida en el programa 

SPSS Statistics para su evaluación, posterior desarrollo de tablas y resultados que 

ayudará a la interpretación de los datos para validar las hipótesis establecidas. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

Los instrumentos que se usó en la tesis se validaron mediante juicio de expertos 

para comprobar la confiabilidad, además para determinar la fiabilidad y confiabilidad 

con Alfa de Cronbach (Rodríguez y Reguant, 2020). 

 

El presente estudio tuvo una orientación cuantitativa en el que se implementó 

las herramientas para la recopilación de la información y corroborar las hipótesis 

especificas por cada indicador. Adicionalmente, Según Mukherjee et al. (2015), se 

aplicará la estadística descriptiva para la interpretación de los resultados, así 

también, la estadística inferencial para confirmar las hipótesis a través de la 

correlación Rho Spearman. 

 

3.7. Aspectos éticos 

A lo largo de la realización de la presente tesis, se utilizó la herramienta Turnitin 

que detecta los documentos, citas y trabajos que han sufrido copia o plagio, por 

ello, esta herramienta apoya a los profesionales a promover estudios de 

investigación originales. 

 

Además, la actual tesis de investigación se realizó utilizando el American 

Psychological Association versión 7 que nos indica las tendencias sobre la 

ejecución de estudios de investigación, canales y promoción de la información. 

Por último, efectuará cumpliendo con los aspectos éticos establecidos en la 

Universidad Cesar Vallejo revisados en la Resolución de Consejo Universitario N° 

0200-2018/UCV y la Resolución de Vicerrectorado de Investigación N° 110-2022-

VI-UCV, en la cual se determina la líneas de investigación y la autenticidad de los 

datos bajo los principios: Autonomía, debido a que se tiene la facultad de realizar 
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la investigación conforme el criterio personal, Igualdad, debido a que se trata de 

manera igual a todos los colaboradores participantes, Respeto de investigaciones 

previas, ya que se tomó como base las investigaciones de otros autores evitando 

transcripción igual de sus trabajos, Con respecto a la recolección de datos, los 

participantes de la empresa de supervisora de minería serán informados y 

comunicados sobre la finalidad de la presente investigación. 
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IV. RESULTADOS

4.1. Análisis descriptivos 

Los resultados y la interpretación de la implementación de los instrumentos a 88 

colaboradores de una empresa Supervisora de Minería respecto a cada variable y 

dimensión, se muestra a continuación:  

Tabla 3  

Tabla de frecuencia variable 1: ITIL V.4 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 19 21,6 21,6 21,6 

Medio 33 37,5 37,5 59,1 

Alto 36 40,9 40,9 100,0 

Total 88 100,0 100,0 

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25. 

Interpretación: Respecto a la tabla 3 y figura 4, se evidencia que 36 colaboradores 

que representa el 40,90% consideran que ITIL V.4 tiene un nivel alto en cuanto a 

las buenas prácticas de gestión de servicios de TI, a su vez, 33 colaboradores que 

representa el 37,50% indican que, la variable 1 tiene nivel medio, lo cual también 

tiene una influencia positiva y 19 colaboradores que representa un 21,60% 

considera a ITIL V.4 con un nivel bajo.  

En resumen, se interpreta como análisis que, la aplicación de ITIL V.4 

favorece en la gestión de servicios de TI beneficiando la comunicación entre la 

gerencia de tecnología y las demás gerencias en la organización, así como, una 

mayor integración del área de TI a los métodos de negocio, también se traduce a 

originar valor a la empresa, mayor orientación a los clientes, tener un enfoque más 

holístico que conlleve a adaptarse fluidamente a los cambios promoviendo la 

optimización y automatización  
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Figura 4 

Gráfico de barras de variable 1: ITIL V.4 

 

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25. 

 

Interpretación: En la figura 4, se evidencia que hubo una mayor valoración en las 

bondades de ITIL versión 4, con 36 trabajadores que lo consideraban de esta 

manera, así como 33 colaboradores que tuvieron un puntaje similar y positivo a ITIL 

debido a que esta versión se centra más en el valor y en los clientes más que en 

los procesos. 
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Tabla 4  

Tabla de frecuencia de variable 2: Gestión de servicio al cliente interno 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 19 21,6 21,6 21,6 

Medio 36 40,9 40,9 62,5 

Alto 33 37,5 37,5 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25. 

 

Interpretación: Conforme la tabla 7 y figura 5, se evidencia que, el 40,90%, es 

decir, 36 colaboradores consideran que la gestión del servicio al cliente interno tiene 

un nivel medio mientras que, el 37,50% representado por 33 colaboradores afirman 

que es nivel alto y un 21,60% equivalente a 19 colaboradores indican que el nivel 

es bajo. Además, se puede apreciar que, la mayor valoración por parte de los 

trabajadores fue de nivel alto y medio, lo cual quiere decir que es una 

correspondencia positiva en la variable dependiente. 

 

Del análisis, se puede mencionar que, al gestionar adecuadamente al cliente 

interno mediante la confiabilidad, la capacidad de respuesta y la seguridad en la 

plataforma de comunicación, la empresa aumenta su productividad, reduce costos, 

crea valor al servicio, los clientes internos presentan mayor satisfacción al ser 

atendidos por los especialistas de TI, lo que a su vez conlleva a alcanzar sus metas 

para brindar un buen servicio al cliente externo. 

 

En ese sentido, si el capital humano realiza su función laboral acorde a los 

objetivos, priorizando a los usuarios internos, se verá reflejado también en brindar 

un valor agregado a toda la organización 
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Figura 5 

Gráfico de barras de variable 2: Gestión de servicio al cliente interno 

 

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25. 

 

Interpretación: En la figura 5, se observa que hubo una mayor valoración en las 

bondades de la gestión del servicio al cliente interno, con el 40,91% de los 

trabajadores que lo consideran en un nivel medio o positivo, así como, el 37,50% 

de los colaboradores que tuvieron un puntaje alto debido a que esta versión se 

centra más en brindar una prestación a la demanda de los usuarios internos. 
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Tabla 5  

Tabla de frecuencia de dimensión 4: Confiabilidad 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 15 17,0 17,0 17,0 

Medio 44 50,0 50,0 67,0 

Alto 29 33,0 33,0 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25. 

 

Interpretación: En la tabla 8 y figura 6, se evidenció que, 44 colaboradores que 

equivale al 50,00% perciben a la confiabilidad de la gestión del servicio al cliente 

interno como importante y tiene un nivel medio. Además, 29 colaboradores que 

representa un 33,00% considera un nivel alto para la confiabilidad ya que se 

entrega un servicio de forma eficiente, eficaz y segura desde el comienzo, mientras 

que 15 colaboradores que equivale al 17,00% indica que tiene un nivel bajo.  

 

Analizando los datos, se constata que los usuarios perciben que, la atención 

por parte de los especialistas se maneja de manera proactiva, les transmite 

confianza y seguridad a los usuarios para solucionar sus requerimientos, así como, 

se sienten conforme con la amabilidad y apoyo ante sus dudas o consultas que 

emplean los colaboradores de TI de la empresa al momento de atender su 

requerimiento,  

 

Por último, los resultados evidencian que los especialistas de TI de la 

empresa están en permanente comunicación ante los inconvenientes que se 

presenten en la solución de las atenciones. 
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Figura 6  

Gráfico de barras de dimensión 4: Confiabilidad 

 

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25. 

 

Interpretación: En la figura 6, se observa que hubo una mayor valoración en las 

bondades de la confiabilidad de la gestión del servicio al cliente interno, con un 

50,00% de los trabajadores que lo consideran de nivel medio o positivo, así como, 

el 32,92% de los colaboradores tuvieron un puntaje alto y positivo debido a  la 

proactividad, amabilidad y seguridad que transmiten los especialistas de TI. 
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Tabla 6  

Tabla de frecuencia de la dimensión 5: Capacidad de respuesta 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 22 25,0 25,0 25,0 

Medio 27 30,7 30,7 55,7 

Alto 39 44,3 44,3 100,0 

Total 88 100,0 100,0  

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25. 

 

Interpretación: En la tabla 9 y figura 7, respecto a la capacidad de respuesta, 39 

colaboradores que representan el 44,30% consideran que tiene un nivel alto debido 

a que se brinda al cliente interno un servicio oportuno, lo que garantiza a prontitud 

el cumplimiento de la atención. Además, 27 colaboradores que equivale el 30,70% 

consideran que tiene un nivel medio mientras que 22 colaboradores que representa 

el 25,00% indican que es de nivel bajo. 

 

De acuerdo con el análisis, la mayoría de los usuarios reportan que los 

especialistas que atienden sus peticiones lo realizan de manera oportuna, también 

evidencia que los colaboradores del área de TI demuestran conocimiento y dominio 

de lo que están atendiendo, brindando una solución satisfactoria para los clientes 

internos, asimismo, consideran que es importante que los especialistas de TI 

conozcan sobre la solución del requerimiento. 

 

Para finalizar, los resultados también evidencian que los especialistas de TI 

o también denominado soporte técnico atienden las peticiones en el tiempo 

adecuado u óptimo, transmitiendo confianza y dominio en el tema a solucionar o 

apoyar a los diferentes usuarios internos o áreas de la compañía que solicitan 

atenciones respecto a TI, por ello, es uno de los atributos que los propios usuarios 

valoran al momento de la prestación del servicio de TI. 
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Figura 7 

Gráfico de barras de la dimensión 5: Capacidad de respuesta 

 

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25. 

 

Interpretación: En la figura 7, se observa que hubo una mayor valoración en los 

beneficios de la capacidad de respuesta de la gestión del servicio al cliente interno 

ya que el 44,32% de los colaboradores brindaron un puntaje alto, así como, el 

30,68% de los colaboradores brindaron un puntaje medio y positivo debido a que el 

tiempo estimado de solución de los requerimientos es percibido de una manera 

óptima. 
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Tabla 7  

Tabla de frecuencia de la dimensión 6: Seguridad de la plataforma de servicio al 

cliente interno 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 24 27,3 27,3 27,3 

Medio 34 38,6 38,6 65,9 

Alto 30 34,1 34,1 100,0 

Total 88 100,0 100,0 

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25. 

Interpretación: En la tabla 10 y figura 8, respecto a la seguridad de la plataforma 

de servicio al cliente interno, se evidenció que, 34 colaboradores que representan 

el 38,64% califican la plataforma con un nivel medio, esto debido a que considera 

que brindan un servicio sin inseguridad ni incertidumbre respaldando la privacidad 

en el medio de comunicación para la atención, asimismo, 30 colaboradores que 

equivale  el 34,09% indican que tiene un nivel medio, mientras que 24 

colaboradores que representan el 27,27% lo perciben con un nivel bajo.  

Del análisis, se puede mencionar que hay un porcentaje mayor que percibe 

que la plataforma en la cual los usuarios registran sus requerimientos es 

mediamente segura. Además, la colectividad, del personal a quienes se les 

realizaron las preguntas, considera que la plataforma se encuentra disponible en el 

momento que se requiera una solicitud. 

Por último, los resultados presentan que esta herramienta de TI es percibida 

de fácil uso para atender sus requerimientos, así como, los elementos (íconos) de 

la herramienta de apoyo de TI para atender sus requerimientos están dispuestos 

adecuadamente para su fácil interpretación. 
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Figura 8  

Gráfico de barras de la dimensión 6: Seguridad de la plataforma de servicio al 

cliente interno 

 

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25. 

 

Interpretación: En la figura 8, se observa que hubo una mayor valoración en las 

bondades de la seguridad de la plataforma de servicio al cliente interno, el 38,64% 

trabajadores lo consideran con un nivel medio o positivo, así como el 34,09% de 

los colaboradores brindaron un puntaje alto debido a que esta plataforma es 

percibida de manera segura y de fácil uso. 
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Tablas cruzadas 

 

Tabla 8  

Tabla cruzada ITIL V.4 y gestión del servicio al cliente interno 

 

Gestión de servicio al cliente interno 

Total Bajo Medio Alto 

ITIL V4 Bajo Recuento 19 0 0 19 

% del total 21,6% 0,0% 0,0% 21,6% 

Medio Recuento 0 32 1 33 

% del total 0,0% 36,4% 1,1% 37,5% 

Alto Recuento 0 4 32 36 

% del total 0,0% 4,5% 36,4% 40,9% 

Total Recuento 19 36 33 88 

% del total 21,6% 40,9% 37,5% 100,0% 

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25. 

 

Interpretación: Conforme a la tabla 11 sobre ITIL V.4 y gestión del servicio al 

cliente interno, se evidencia que, del total acumulado, es decir, el 40,90% del 

personal a quienes se les aplicó el formulario que afirman un nivel “alto”, 32 

colaboradores que representan el 36,40% consideran que, la gestión del servicio al 

cliente es “alta”, asimismo, del 37,50% del personal a quienes se les aplicó el 

formulario que afirman un nivel “medio”, 32 colaboradores que equivale al 36,40% 

perciben a la gestión de servicio al cliente interno en un nivel medio mientras que, 

del 21,60% de encuestados que afirman un nivel “bajo”, 19 colaboradores que 

representan el 21,60% consideran que, la gestión de servicio al cliente interno 

perciben un nivel “bajo”. 

 

Del análisis, se aprecia que 69 colaboradores que se encuentran en los 

niveles alto y medio consideran que la versión 4 de ITIL influye de una manera 

positiva en la gestión del servicio al cliente interno.  
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Figura 9  

Comparación entre variables ITIL V.4 y gestión del servicio al cliente interno 

 

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25. 

 

Interpretación: Conforme a la figura 9 sobre ITIL V.4 y gestión del servicio al cliente 

interno, se evidencia que, existe 69 colaboradores que perciben que hay una 

relación positiva entre ambas variables debido a que en el nivel alto, 4 

colaboradores calificaron con el valor de 3 y 32 colaboradores con los valores de 4 

y 5, en cambio, en el nivel medio, 32 colaboradores calificaron con el valor de 3 y 

un colaborador calificó con los valores de 4 y 5, en el nivel bajo, 19 colaboradores 

calificaron con valor 2 en las preguntas realizadas al personal de la empresa. 



45 
 

 

 

Tabla 9  

Tabla cruzada ITIL V.4 y confiabilidad 

 

Confiabilidad 

Total Bajo Medio Alto 

ITIL V4 Bajo Recuento 14 5 0 19 

% del total 15,9% 5,7% 0,0% 21,6% 

Medio Recuento 1 32 0 33 

% del total 1,1% 36,4% 0,0% 37,5% 

Alto Recuento 0 7 29 36 

% del total 0,0% 8,0% 33,0% 40,9% 

Total Recuento 15 44 29 88 

% del total 17,0% 50,0% 33,0% 100,0% 

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25.. 

 

Interpretación: En la tabla 12 y figura 10, con respecto a ITIL V.4 y confiabilidad, 

se evidencia que, del total acumulado, es decir, el 40,90% del personal a quienes 

se les aplicó el formulario que afirman un nivel “alto”, 29 colaboradores 

representado por el 33,00% consideran que, la confiabilidad es “alta”, asimismo, 

del 37,50% de los encuestados que afirman un nivel “medio”, 32 colaboradores 

equivalente al 36,40% perciben a la confiabilidad en un nivel medio mientras que, 

del 21,60% de encuestados que afirman un nivel “bajo”, 14 colaboradores 

representado por el 15,90% consideran que, la confiabilidad tiene un nivel “bajo”. 

 

En el análisis, se aprecia que la herramienta ITIL V.4 influye en la 

proactividad, amabilidad, seguridad de la confiabilidad que transmiten los 

especialistas de TI al momento de atender y solucionar las solicitudes por parte del 

liente interno. 
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Figura 10 

Comparación entre variables ITIL V.4 y confiabilidad 

 

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25. 

 

Interpretación: En la figura 10, con respecto a ITIL V.4 y confiabilidad, se evidencia 

que, 69 colaboradores manifiestan que hay una relación entre lo que se propone 

en la última versión de ITIL con la confiabilidad de la gestión del servicio al cliente 

interno debido a que en el nivel alto, 7 colaboradores calificaron con el valor de 3 y 

29 colaboradores con los valores de 4 y 5, en cambio, en el nivel medio, 32 

colaboradores calificaron con el valor de 3 y un colaborador calificó con el valor de 

2, en el nivel bajo, 14 colaboradores calificaron con valor 2 y 5 colaboradores 

calificaron con valor 3 en las preguntas realizadas al personal de la empresa. 
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Tabla 10  

Tabla cruzada ITIL V.4 y capacidad de respuesta 

 

Capacidad de respuesta 

Total Bajo Medio Alto 

ITIL V4 Bajo Recuento 19 0 0 19 

% del total 21,6% 0,0% 0,0% 21,6% 

Medio Recuento 3 25 5 33 

% del total 3,4% 28,4% 5,7% 37,5% 

Alto Recuento 0 2 34 36 

% del total 0,0% 2,3% 38,6% 40,9% 

Total Recuento 22 27 39 88 

% del total 25,0% 30,7% 44,3% 100,0% 

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25. 

 

Interpretación: En la tabla 13 y figura 11, en relación con ITIL V.4 y capacidad de 

respuesta se evidencia que, del total acumulado, es decir, el 40,90% del personal 

a quienes se les aplicó el formulario que afirman un nivel “alto”, 34 colaboradores 

representado por el 38,60% consideran que, la capacidad de respuesta es “alta”, 

asimismo, del 37,50% de los encuestados que afirman un nivel “medio”, 25 

colaboradores equivalente al 28,40% perciben a la capacidad de respuesta en un 

nivel medio mientras que, del 21,60% de encuestados que afirman un nivel “bajo”, 

19 colaboradores representado por el 21,60% consideran que, la capacidad de 

respuesta tiene un nivel “bajo”. 

 

En el análisis se aprecia que, ITIL V.4 tiene una relación con la atención 

oportunidad, el seguimiento en la comunicación con el cliente interno, así como, el 

dominio de la capacidad de respuesta del especialista de TI en solucionar los 

requerimientos de los usuarios.  
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Figura 11  

Comparación entre variables ITIL V.4 y Capacidad de respuesta  

 

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25. 

 

Interpretación: En la figura 11, en relación con ITIL V.4 y capacidad de respuesta 

se evidencia que, 69 colaboradores brindaron un valor entre medio y alto, lo cual 

se traduce de manera positiva en la relación o influencia de la variable 1 con la 

capacidad de respuesta,  debido a que en el nivel alto, 2 colaboradores calificaron 

con el valor de 3 y 34 colaboradores con los valores de 4 y 5, en cambio, en el nivel 

medio, 3 colaboradores calificaron con el valor de 2, 25 colaboradores calificaron 

con valor 3 y 5 colaborador calificaron con los valores de 4 y 5, en el nivel bajo, 19 

colaboradores calificaron con valor 2 en las preguntas realizadas al personal de la 

empresa. 
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Tabla 11  

Tabla cruzada ITIL V.4 y seguridad de la plataforma de servicio al cliente interno 

 

Seguridad de la plataforma de servicio al 

cliente interno 

Total Bajo Medio Alto 

ITIL V4 Bajo Recuento 19 0 0 19 

% del total 21,6% 0,0% 0,0% 21,6% 

Medio Recuento 4 29 0 33 

% del total 4,5% 33,0% 0,0% 37,5% 

Alto Recuento 1 5 30 36 

% del total 1,1% 5,7% 34,1% 40,9% 

Total Recuento 24 34 30 88 

% del total 27,3% 38,6% 34,1% 100,0% 

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25.. 

 

Interpretación: En la tabla 14 y figura 12, con respecto a ITIL V.4 y seguridad de 

la plataforma de servicio al cliente interno, se evidencia que, del total acumulado, 

es decir, el 40,90% del personal a quienes se les aplicó el formulario que afirman 

un nivel “alto”, 30 colaboradores representado por el 34,10% consideran que, la 

seguridad de la plataforma de servicio al cliente interno es “alta”, asimismo, del 

37,50% de los encuestados que afirman un nivel “medio”, 29 colaboradores 

equivalente al 33,00% perciben a la seguridad de la plataforma de servicio al cliente 

interno en un nivel medio mientras que, del 21,60% de encuestados que afirman un 

nivel “bajo”, 19 colaboradores representado por el 21,60% consideran que, la 

seguridad de la plataforma de servicio al cliente interno tiene un nivel “bajo”. 

 

En el análisis, se aprecia que la mayoría de encuestados afirman que ITIL 

v.4 promueve un fácil uso, interfaz amigable en la herramienta de apoyo de TI 

donde los usuarios registran sus solicitudes, asimismo, los resultados evidencian 

que la plataforma es segura y se encuentra disponible frecuentemente. 
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Figura 12  

Comparación entre variables ITIL V.4 y seguridad de la plataforma de servicio al 

cliente interno  

 

Nota. Data procesada en SPSS Statistics 25. 

 

Interpretación: En la figura 12, en relación con ITIL V.4 y seguridad de la 

plataforma de servicio al cliente interno se evidencia que, 69 colaboradores 

brindaron un valor entre medio y alto, lo cual se traduce de manera positiva en la 

relación o influencia de la variable 1 con la seguridad, disponibilidad y fácil uso de 

la plataforma de servicio al cliente interno, debido a que en el nivel alto, 1 

colaborador calificó con el valor de 2, 5 colaboradores con los valores de 3 y 30 

colaboradores calificaron con los valores de 4 y 5, en cambio, en el nivel medio, 4 

colaboradores calificaron con el valor de 2, 29 colaboradores calificaron con valor 

3, en el nivel bajo, 19 colaboradores calificaron con valor 2 en las preguntas 

realizadas al personal de la empresa. 
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4.2. Pruebas de confiablidad 

 

Alfa de Cronbach 

Hernández et al. (2014) mencionan que, el índice de confiablidad es el parámetro 

utilizado para medir el grado de seguridad de un instrumento. Además, mediante la 

implementación del coeficiente Alfa de Cronbach se determinó la confiabilidad de 

los instrumentos con la Escala de Likert. 

 

Tabla 12  

Rango alfa de Cronbach 

Rango Magnitud 

> 0.90 Muy Alta 

0.80 a 0.90 Alta 

0.70 a 0.79 Moderada 

0.60 a 0.69 Baja 

0.50 a 0.59 Muy Baja 

< 0.50 Inaceptable 

 

Interpretación: El Alfa de Cronbach es un índice utilizado para calcular la fiabilidad 

del nivel en que los ítems de un instrumento están correlacionados. 

 

Tabla 13  

Fiabilidad de la Variable 1: “ITIL V.4” 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach 

basada en elementos 

estandarizados N de elementos 

,977 ,977 18 

         Nota. SPSS Versión 25 

 

Interpretación: Contiene 18 preguntas, se logró un coeficiente de 0.977, el valor 

es catalogado “muy alta”, por lo tanto, se acepta el instrumento como confiable. 
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Tabla 14  

Fiabilidad de la variable 2: “Gestión de servicio al cliente interno” 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach 

basada en elementos 

estandarizados N de elementos 

,969 ,970 18 

      Nota. SPSS versión 25 

 

Interpretación: Contiene 18 preguntas, se logró un coeficiente de 0.970, el valor 

es catalogado “muy satisfactorio”, por lo tanto, se acepta el instrumento como 

confiable. 

 

4.3. Análisis inferencial 

 

Prueba de normalidad 

Para la prueba de normalidad, se discurrió manejar la prueba de Kolmogórov-

Smirnov, debido a la cantidad de valores, los cuales son mayores a 50 ítems. En 

ese sentido, se busca verificar si los datos son paramétricos o no paramétricos en 

relación con su valor sig. (Romero, 2016). 

 

Hipótesis: 

Ho: Los datos tienen una distribución normal 

Ha: Los datos no tienen una distribución normal 

 

Nivel de significancia: 

A continuación, se muestran los porcentajes sobre el nivel de confianza y el nivel 

de significancia: 

Confianza: 95% 

Significancia 5% 
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Tabla 15  

Prueba de normalidad ITIL V.4 y gestión de servicio al cliente interno 

 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístic

o gl Sig. 

Estadístic

o gl Sig. 

ITIL V4 ,261 88 ,000 ,790 88 ,000 

Gestión de servicio al 

cliente interno 

,223 88 ,000 ,803 88 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Estadística para emplear: 

Se empleará la prueba de Kolmogórov-Smirnov ya que la nuestra muestra es 

mayor a 50.  

 

Criterios de decisión: 

Si p < 0.05 se rechaza la Ho y se acepta la Ha 

Si p >= 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la Ha 

 

Decisión y conclusión: 

Como p = 0 < 0.05, entonces se rechaza la Ho y se acepta la Ha, es decir, los datos 

no tienen una distribución normal. Por lo tanto, se aplicó la estadística no 

paramétrica. 

 

Según Hernández et al., (2014), las pruebas no paramétricas son aquellas que se 

facultan de evaluar información que no cuentan con una distribución específica y 

se enfocan en una hipótesis, aunque los datos no se encuentran establecidos de 

manera normal. En cambio, existen ciertas limitaciones, así como, tienen resultados 

estadísticos ordenados que proporciona su entendimiento. 
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Contrastación de hipótesis 

Hipótesis general: 

Ho: ITIL V.4 no impacta significativamente en la gestión del servicio al cliente 

interno de una empresa supervisora de minería, Lima 2023. 

H1: ITIL V.4 impacta significativamente en la gestión del servicio al cliente interno 

de una empresa supervisora de minería, Lima 2023. 

Tabla 16  

Prueba Spearman entre ITIL V.4 y gestión de servicio al cliente interno 

Correlaciones 

 ITIL V4 

Gestión de 

servicio al 

cliente interno 

Rho de 

Spearma

n 

ITIL V4 Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,941** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 88 88 

Gestión de servicio al 

cliente interno 

Coeficiente de 

correlación 

,941** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 88 88 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Conclusión: 

Existe correlación alta de 0.941 y significativa (p = 0 < 0.05) entre ITIL V.4 y gestión 

de servicio al cliente interno. 

Criterio de decisión: 

P valor < 0.05, se rechaza la hipótesis Ho: ITIL V.4 no impacta significativamente 

en la gestión del servicio al cliente interno de una empresa supervisora de minería, 

Lima 2023. 

Por lo tanto, se acepta H1: ITIL V.4 impacta significativamente en la gestión del 

servicio al cliente interno de una empresa supervisora de minería, Lima 2023. 
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Hipótesis específica 1:  

Ho: ITIL V.4 no impacta significativamente en la confiabilidad de la gestión de 

servicio al cliente interno de una empresa supervisora de minería.  

H1: ITIL V.4 impacta significativamente en la confiabilidad de la gestión de servicio 

al cliente interno de una empresa supervisora de minería. 

 

Tabla 17  

Prueba Spearman entre ITIL V.4 y confiabilidad 

 

Correlaciones 

 ITIL V4 Confiabilidad 

Rho de 

Spearman 

ITIL V4 Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,869** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 88 88 

Confiabilidad Coeficiente de 

correlación 

,869** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 88 88 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Conclusión: 

Existe correlación alta de 0.869 y significativa (p = 0 < 0.05) entre ITIL V.4 y 

confiabilidad. 

Criterio de decisión: 

P valor < 0.05, se rechaza la hipótesis Ho: ITIL V.4 no impacta significativamente 

en la confiabilidad de la gestión de servicio al cliente interno de una empresa 

supervisora de minería.  

Por lo tanto, se acepta H1: ITIL V.4 impacta significativamente en la confiabilidad 

de la gestión de servicio al cliente interno de una empresa supervisora de minería. 

 

 



56 
 

Hipótesis específica 2:  

Ho: ITIL V.4 no impacta significativamente en la capacidad de respuesta de la 

gestión de servicio al cliente interno de una empresa supervisora de minería. 

H1: ITIL V.4 impacta significativamente en la capacidad de respuesta de la gestión 

de servicio al cliente interno de una empresa supervisora de minería. 

Tabla 18 

Prueba Spearman entre ITIL V.4 y capacidad de respuesta 

 

Correlaciones 

 ITIL V4 

Capacidad 

de respuesta 

Rho de 

Spearman 

ITIL V4 Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,901** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 88 88 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 

,901** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 88 88 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Conclusión: 

Existe correlación alta de 0.901 y significativa (p = 0 < 0.05) entre ITIL V.4 y 

confiabilidad. 

Criterio de decisión: 

P valor < 0.05, se rechaza la hipótesis Ho: ITIL V.4 no impacta significativamente 

en la capacidad de respuesta de la gestión de servicio al cliente interno de una 

empresa supervisora de minería. 

Por lo tanto, se acepta H1: ITIL V.4 impacta significativamente en la capacidad de 

respuesta de la gestión de servicio al cliente interno de una empresa supervisora 

de minería. 
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Hipótesis específica 3:  

Ho: ITIL V.4 no impacta significativamente en la seguridad de la plataforma de 

servicio al cliente interno de la gestión de servicio al cliente interno de una empresa 

supervisora de minería. 

H1: ITIL V.4 impacta significativamente en la seguridad de la plataforma de servicio 

al cliente interno de la gestión de servicio al cliente interno de una empresa 

supervisora de minería. 

Tabla 19 

Prueba Spearman entre ITIL V.4 y seguridad de la plataforma de servicio al 

cliente interno 

Correlaciones 

ITIL V4 

Seguridad de la 

plataforma de servicio al 

cliente interno 

Rho de 

Spearman 

ITIL V4 Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,889** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 88 88 

Seguridad de la 

plataforma de 

servicio al cliente 

interno 

Coeficiente de 

correlación 

,889** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 88 88 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Conclusión: 

Existe correlación alta de 0.889 y significativa (p = 0 < 0.05) entre ITIL V.4 y 

confiabilidad. 

Criterio de decisión: 

P valor < 0.05, se rechaza la hipótesis Ho: ITIL V.4 no impacta significativamente 

en la seguridad de la plataforma de servicio al cliente interno de la gestión de 

servicio al cliente interno de una empresa supervisora de minería. 
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Por lo tanto, se acepta H1: ITIL V.4 impacta significativamente en la seguridad de 

la plataforma de servicio al cliente interno de la gestión de servicio al cliente interno 

de una empresa supervisora de minería. 
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V. DISCUSIÓN

Referente a la discusión, el objetivo general del estudio fue determinar cómo 

impacta ITIL V.4 en la gestión del servicio al cliente interno de una empresa 

Supervisora de Minería, los objetivos específicos fueron; determinar cómo impacta 

ITIL V4 en la confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad de la plataforma de 

servicio al cliente interno de la gestión de servicio al cliente interno de una empresa 

supervisora de minería. Además, los resultados al implementar los instrumentos le 

proporcionan validez y confiabilidad. La encuesta se aplicó a 88 colaboradores de 

la empresa.  

En relación con el objetivo general, el cual fue determinar cómo impacta 

ITIL V.4 en la gestión del servicio al cliente interno de una empresa Supervisora de 

Minería, Lima 2023. Con respecto a la variable ITIL, según Ramírez y Donoso 

(2006) indican que, tuvo sus orígenes en el Gobierno Británico en el año 1987, 

donde se desarrolló buenas prácticas de TI basándose en las situaciones previas 

que ocurría en el ámbito privado y público que apoyaron a las organizaciones en 

ese país. Como una guía para aplicar Tecnologías de la Información. Además, los 

servicios que brindaban en Inglaterra eran de alta calidad, por ello, se determinó 

que la Agencia Central de Telecomunicaciones y Computación, que luego se 

establecería como el Ministerio de Comercio, implementará una metodología para 

que las empresas usaran de forma eficiente sus recursos de TI. En tal sentido, este 

origen sirvió para que se crearán planes y programas de certificación 

estableciéndose como una de las orientaciones más utilizadas para la gestión de 

servicios de TI. 

Referente al objetivo general, se obtuvo como resultados que, 19 

colaboradores representado en un 21.6% incide de forma auténtica en la gestión 

de servicio al cliente interno, 36 colaboradores representado en un 40.9% incide de 

forma positiva en la gestión de servicio al cliente interno, 33 colaboradores 

representado en un 37.5% incide de forma positiva en la gestión de servicio al 

cliente interno. Se resume que ITIL V.4 tiene un impacto de 94.10% en la gestión 

de servicio al cliente interno de una empresa supervisora de minería ya que ambas 

variables tuvieron un grado de significancia de p = 0.000 < 0.050, por lo que se 
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rechazó la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Estos resultados, se 

comparan con la investigación de Gutiérrez (2022), quien aplicó la encuesta a 132 

trabajadores, concluyó que el 70% de los colaboradores promueven la existencia 

del proceso de atención al cliente interno, en el cual, se aceptó la hipótesis alterna 

basándose en que ITIL influye en la atención a los usuarios, a su vez, esto producirá 

una reducción en el tiempo y satisfacción a los colaboradores de la organización. 

Además, se compara con Huarcaya (2022) determinó que, ITIL V.4 influye en la 

gestión de incidencias de una organización privada ya que se obtuvo una 

significancia asintótica (bilateral) menores a 0.05, lo cual permitió aceptar la 

hipótesis alterna, de donde resultó que ITIL V.4 influye en un 93.73% en la gestión 

de atenciones a los usuarios, esto a su vez conllevará a que el proceso de atención 

al cliente interno sea más fluida, optimizada y satisfactoria para el personal de la 

organización. Por otro lado, se contrasta con la investigación de Gómez y Salas 

(2019), en su investigación sobre ITIL V.4 en los servicios digitales educativos, los 

resultados obtenidos fueron que el desarrollo de este aplicativo permitió optimizar 

el rendimiento de los infantes en un 95.6% para razonamiento lógico y 88.9% para 

razonamiento verbal, así como, se evidenció la mejora en la gestión de las 

atenciones, la satisfacción por parte de los clientes y se consideró que, esta guía 

puede ser aplicativa en cualquier grupo del sector educativo y en diferentes grados 

en cualquier escuela teniendo como base ITIL V.4 en relación con el servicio de TI 

para la mejora de recursos digitales, en esta misma línea, se compara también con 

Gutiérrez (2022), quien tuvo como objetivo proponer ITIL V.4 para la gestión de 

servicio al cliente, empleándose a 132 colaboradores de la Oficina de TI  con 50 

mujeres y 82 hombres entre 25 a 55 años, los resultados muestran que un 69.7% 

de los colaboradores prefieren un óptimo proceso de atención al cliente interno, 

donde se concluye que la aplicación de ITIL V.4 para el fase de atención al cliente 

interno en una entidad pública optimizará la gestión del servicio al cliente así como 

la serie de gestión de solicitudes con mayor fluides que impactará en la satisfacción 

de los clientes 
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Referente al objetivo específico 1, el cual fue determinar cómo impacta ITIL 

V4 en la confiabilidad de la gestión de servicio al cliente interno de una empresa 

Supervisora de Minería. La variable dependiente “gestión de servicio al cliente 

interno” comprende 03 dimensiones: la confiabilidad, la capacidad de respuesta y 

la seguridad. La dimensión “confiabilidad”, se define según los siguientes autores, 

Lamb et al. (1998), lo conceptualiza como la habilitad de entregar un servicio de 

forma eficiente, eficaz y segura, brindando un buen servicio desde el comienzo y lo 

considera como un pilar importante. 

 

De acuerdo con los resultados obtenidos en el primer objetivo específico, 15 

colaboradores representado en un 17%, impacta de forma positiva en la 

confiabilidad de la gestión de servicio al cliente interno, 44 colaboradores 

representado en un 50% incide de forma positiva en la dimensión confiabilidad de 

la gestión de servicio al cliente interno, 29 colaboradores representado en un 33% 

incide de manera positiva en la en la confiabilidad de la gestión de servicio al cliente 

interno. se concluye que ITIL V.4 impacta significativamente en 86.90% en la 

dimensión confiabilidad de la gestión de servicio al cliente interno ya que la variable 

1 con la dimensión 4 tuvieron un grado de significancia de p = 0.000 < 0.050, por lo 

que se rechazó la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. En esa misma 

Línea, es similar a Melgarejo (2018), en su estudio se desarrolló un enfoque 

cuantitativo sobre ITIL y calidad de servicio, dónde se indagó desde la 

determinación de la guía de administración de la calidad de prestación, trazar los 

valores SLA y la utilización de un instrumento tecnológico como base para los 

métodos del boceto elaborado, persiguiendo las buenas prácticas de ITIL, 

basándose en su resultado con una muestra de 181 usuarios de 12 organizaciones 

educativas, determinó que a través de ITIL, se evidenció la optimización en la 

atención del servicio al cliente interno y aumento de los requerimientos por parte de 

los usuarios, en su estudio, dio como resultado que la ITIL influye en la confiabilidad 

ya que el valor de Z= -11,211b y un p<α (0,00 < 0,05), por lo que igualmente se 

rechazó la hipótesis nula y se aceptó la H1. De igual forma, se confronta con la 

investigación de Ruiz (2016), quien desarrolló una investigación sobre ITIL y la 

gestión de servicio al usuario en el sector salud, el estudio usó la técnica científica 

y de tipo  básica, con un valor de Rho de Spearman es de 0,6, interpretándose 
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como una correlación significativa entre ambas variables, lo cual tuvo como 

resultado que  ITIL influye en un 65% en la atención del servicio al usuario con una 

sigma bilateral es de 0,000, por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 

alterna, de esta manera el área de TI de la organización al aplicar ITIL garantiza el 

cumplimiento de las atenciones mejorando la calidad en el servicio lo que conlleva 

también a una respuesta más oportuna y ágil. En esa misma línea, se coteja con 

Olivares (2017), cuyo objetivo fue establecer el grado de atribución de ITIL V.3 en 

el desarrollo del manejo de solicitudes en una empresa eléctrica. La metodología 

empleada fue del tipo hipotético – deductivo. La investigación es básica sustantiva, 

nivel explicativo, de orientación cuantitativo y diseño no experimental. El 

instrumento que se utilizo fue el cuestionario, la población fue de 90 trabajadores 

pertenecientes a TI, para la calificación de las encuestas se empleó la escala de 

Likert de 05 valores para ITIL V.3 y 05 valores para el desarrollo de administración 

de solicitudes. Para la solución de las encuestas se brindó inducción a los usuarios 

sobre ITIL V.3 y la administración de solicitudes, Las conclusiones del estudio 

fueron que la administración de atenciones en una compañía eléctrica depende de 

un 22.70% del uso del ITIL V.3. El estudio concluyó, ITIL V.3 impacta en la 

administración de atenciones en una organización eléctrica. 

 

Con respecto al objetivo específico 2, el cual fue determinar cómo impacta 

ITIL V4 en la capacidad de respuesta de la gestión de servicio al cliente interno de 

una empresa Supervisora de Minería. En relación con la dimensión “capacidad de 

respuesta” Lamb et al. (1998), lo definen como la entrega de los recursos 

intangibles de forma rápida y oportuna. En el caso de Kotler y Armstrong (2003), lo 

conceptualiza como la conducta que tiene una empresa para brindar a su cliente 

un servicio oportuno, lo que contiene garantizar a prontitud el cumplimiento de la 

atención a los clientes. 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos en el segundo objetivo específico, 22 

colaboradores representado en un 25% impacta de forma positiva en la capacidad 

de respuesta de la gestión de servicio al cliente interno, 27 colaboradores 

representado en un 30.7% incide de forma positiva en la en la capacidad de 

respuesta de la gestión de servicio al cliente interno, 39 colaboradores 
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representado en un 44.3% incide de manera positiva en la en la capacidad de 

respuesta de la Gestión de Servicio al cliente interno. se concluye que ITIL V.4 

impacta significativamente en 90.10% en la dimensión capacidad de respuesta de 

la gestión de servicio al cliente interno ya que la variable 1 con la dimensión 5 

tuvieron un grado de significancia de p = 0.000 < 0.050, por lo que se rechazó la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Contrarrestando con la investigación 

de Carrillo (2022), sobre ITIL en la gestión de incidencias en un entidad 

gubernamental, con enfoque cuantitativo, diseño experimental y corte transversal, 

tuvo una muestra de 100 solicitudes, se concluyó que, hubo una disminución del 

45% en las atenciones de las incidencias, así como, respecto a los indicadores 

anteriores a la implementación de ITIL V.4, dieron como promedios de incidencia 

solucionada el 19,21%, después de la aplicación de ITIL se evidenció un aumento 

del promedio en un 59.33%. De igual forma, se confronta con Diaz (2022), sobre la 

certeza de la ejecución de ITIL en la gestión de Incidencias en el sector salud, el 

grado del estudio fue inferencial y descriptivo, la muestra fue de 132 incidencias, 

en su estudió evidenció que antes de aplicar ITIL, el porcentaje de atención fue de 

74%, luego de aplicar ITIL tuvo como resultados referentes a la solución de 

atenciones un porcentaje de 84%, lo cual se traduce a un aumento del 10% en la 

mejora y capacidad de respuesta de las atenciones a los usuarios. 

En relación con el objetivo específico 3, el cual fue determinar cómo 

impacta ITIL V4 en la seguridad de la gestión de servicio al cliente interno de una 

empresa Supervisora de Minería. Con respecto a la dimensión “seguridad”, Lamb 

et al. (1998), lo conceptualizan como el aprendizaje y la amabilidad de los 

colaboradores, a su vez, la capacidad para transferir seguridad. 

Conforme a los resultados obtenidos en el tercer objetivo específico, 24 

colaboradores representado en un 27.3% influye de forma positiva en la seguridad 

de la plataforma de servicio al cliente interno de la gestión de servicio al cliente 

interno, 34 colaboradores representado en un 38.6% influye de forma positiva en la 

dimensión seguridad de la plataforma de servicio al cliente interno de la gestión de 

servicio al cliente interno, 30 colaboradores representado en un 34.1% influye de 

forma positiva  en la seguridad de la plataforma de servicio al cliente interno de la 
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gestión de servicio al cliente interno. se concluye que ITIL V.4 impacta 

significativamente en 88.90% en la dimensión seguridad de la plataforma de 

servicio al cliente interno de la gestión de servicio al cliente interno ya que la variable 

1 con la dimensión 4 tuvieron un grado de significancia de p = 0.000 < 0.050, por lo 

que se rechazó la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Se compara con 

el estudio de Rojas (2022), tuvo como población 257 trabajadores, en el cual se 

tuvo la colaboración del 73% de trabajadores, donde resultó que el 90% de los que 

respondieron el cuestionario se encontraron en un nivel óptimo, lo que quiere decir 

que ITIL impacta en el servicio de la gestión de la disponibilidad y seguridad de la 

plataforma. Además, se concierta con Teran (2017), en su estudio sobre ITIL para 

la calidad de los servicios de clientes internos de las entidades del sector 

educación, concluyó que, ITIL optimizó la dimensión capacitación del personal en 

un 73% luego de implementar las buenas prácticas de ITIL, utilizó la prueba 

estadística de Wilcoxon, de donde resultó que, el valor de Z= -11,594b y p=0,000, 

por lo que, cual se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis específica. Por 

otro lado, se contrasta con Anunciação y Geada (2021), en su estudio en el sector 

salud de Portugal, se concluyó que la aplicación de mejores prácticas de ITIL V.4 

en la atención a los usuarios lo hace viable debido a que se validó con el 53,8% de 

las respuestas de los administradores de la entidad que aplicó y conllevó a que el 

cliente se sienta satisfecho. Por ello, se concluye que cada vez hay más entidades 

que buscan aplicar esta herramienta para optimizar la administración de sus 

servicios TI. 
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VI.  CONCLUSIONES 

Primero: Conforme al objetivo general, se demostró como ITIL V.4 impacta 

en la gestión del servicio al cliente interno de una empresa Supervisora de Minería. 

En los resultados descriptivos, se evidencio que ITIL V.4 tiene un impacto de 

94.10% en la gestión de servicio al cliente interno de una empresa supervisora de 

minería, el nivel de confiabilidad para ITILV.4 fue de 97.70%, para gestión del 

servicio al cliente interno fue de 97%, en relación con el nivel inferencial, se 

aceptaron las hipótesis alternas de investigación para los tres objetivos específicos 

a través de las pruebas de Rho Spearman para las dimensiones: confiabilidad, 

capacidad de respuesta y seguridad de la plataforma de servicio al cliente interno, 

así como. la prueba de Alfa de Cronbach para el nivel de confiabilidad, por lo que 

se aceptó la hipótesis alterna (H1) y se rechazó la hipótesis nula (H0). Estos 

resultados, indican que la optimización, la transformación y el desarrollo de ITIL V.4 

se relación de la proactividad, amabilidad, conocimiento, dominio, atención 

oportunidad, seguridad y disponibilidad de la plataforma que fomenta la gestión del 

servicio al cliente interno. 

 

Segundo: Respecto al objetivo específico 1, se demostró como ITIL V.4 

impacta en la confiabilidad de la gestión de servicio al cliente interno de una 

empresa Supervisora de Minería. En los resultados descriptivos, se evidencio que 

ITIL V.4 impacta significativamente en 86.90% en la dimensión confiabilidad de la 

gestión de servicio al cliente interno, en relación con el nivel inferencial, se utilizó la 

prueba de Rho Spearman, se evidenció un valor p=0,000, por lo que se aceptó la 

hipótesis alterna (H1) y se rechazó la hipótesis nula (H0), lo cual quiere decir que 

los especialistas de TI brindan un servicio con amabilidad, confianza, proactividad 

a los usuarios que solicitan apoyo respecto a los servicios de TI. 

 

Tercero: En relación con el objetivo específico 2, se demostró como ITIL V4 

impacta en la capacidad de respuesta de la gestión de servicio al cliente interno de 

una empresa Supervisora de Minería. En los resultados descriptivos, se evidencio 

que ITIL V.4 impacta significativamente en 90.10% en la dimensión capacidad de 

respuesta de la gestión de servicio al cliente interno, en relación con el nivel 
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inferencial, se utilizó la prueba de Rho Spearman, se evidenció un valor p=0,000, 

por lo que se aceptó la hipótesis alterna (H1) y se rechazó la hipótesis nula (H0), 

es decir, los colaboradores de las diferentes áreas de la empresa perciben que los 

especialistas de TI dominan, comprenden el tema a solucionar al momento de la 

comunicación con el usuario, a su vez, lo realizan en el tiempo adecuado. 

 

Cuarto: Con respecto al objetivo específico 3, se demostró determinar como 

ITIL V4 impacta en la seguridad de la gestión de servicio al cliente interno de una 

Supervisora de Minería. En los resultados descriptivos, se evidencio que ITIL V.4 

impacta significativamente en 88.90% en la dimensión seguridad de la plataforma 

de servicio al cliente interno de la gestión de servicio al cliente interno, en relación 

con el nivel inferencial, se utilizó la prueba de Rho Spearman, se evidenció un valor 

p=0,000, por lo que se aceptó la hipótesis alterna (H1) y se rechazó la hipótesis 

nula (H0), en ese sentido, la plataforma o herramienta de apoyo donde los usuarios 

registrar sus requerimientos de TI presenta una interfaz amigable, de fácil uso, así 

como, permanentemente se encuentra disponible al cliente interno. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Primero: Referente al objetivo general, se recomienda al gerente general 

difundir el uso de ITIL V.4 en la organización, con el objetivo de optimizar el servicio 

al cliente interno, mejorando su calidad de atención, debido a que ITIL V.4 genera 

valor a los procesos operacionales de la empresa ya que proporciona ejecutar 

mejoras de forma progresiva, teniendo en cuenta que, se alcanza una eficacia 

idónea en las tareas como parte de la sostenibilidad del proceso. 

 

Segundo: Con relación al objetivo específico 1, se recomienda al gerente de 

TI seguir aplicando las buenas prácticas de ITIL V.4 en la gestión de TI, con el fin 

de tenerlo como modelo en el proceso de atención de TI, así como, generar 

confianza en los usuarios Ante ello, se debe planificar una programación de 

capacitación a los usuarios para el uso óptimo de la plataforma de servicio al cliente 

interno mediante una política de mejora continua en las áreas y procesos de la 

organización. 

 

  Tercero: Con respecto al objetivo específico 2, se recomienda al gerente de 

TI tener en consideración, la supervisión de las atenciones que realizan los 

especialistas de TI a los usuarios, para ello, se deben realizar encuestas de 

satisfacción al finalizar la atención brindada, con la finalidad, de realizar una 

retroalimentación en el proceso de atención de TI y mejorar constantemente. 

 

Cuarto: En relación con el específico 3, se recomienda al gerente de TI, 

planificar un programa de capacitación e inducción a todo el personal sobre los 

beneficios de la plataforma de mesa de servicios de TI, con la finalidad que, se 

centralice, mediante un canal, todas las peticiones e incidencias del personal, para 

llevar a cabo un control y seguimiento de la solución de los requerimientos, esto 

conllevará a la buena toma de decisiones, mejora continua para optimizar los 

procesos de la organización.  
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ANEXOS 

Anexo 01: Operacionalización de las variables 

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES TECNICA INSTRUMENTO  ÍTEMS 
Escala 

de 
Medición 

ITIL V.4 

Según Asti et al. (2022). Definen ITIL 
V4 como una serie de formas de 
trabajo que apoyan a las 
organizaciones a satisfacer las 
demandas del entorno ofreciendo 
servicios de TI de forma eficiente y 
eficaz mediante la creación de valor 
y adopción a la transformación ágil. 

La variable independiente ITIL V4, se 
operacionaliza por tres dimensiones: 
Optimización, conteniendo indicadores como 
confiabilidad, conocimiento y capacidad; 
Transformación conteniendo indicadores como 
innovación, valor y motivo; y Desarrollo con sus 
indicadores mejora, desempeño y rendimiento. La 
encuesta será recogida utilizando la escala de 
Likert y valorizada en 5 criterios;  

Optimización 

Confiabilidad. 

Encuesta Cuestionario 

Del 1 al 6 

Escala de 
Likert 

Conocimiento. 

Capacidad. 

Transformación 

Innovación 

Del 7 al 12 Valor. 

Motivo. 

Desarrollo 

Mejora. 

Del 13 al 18 Desempeño. 

Rendimiento. 

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES TECNICA INSTRUMENTO  ÍTEMS 
Escala 

de 
Medición 

Gestión 
de 

servicio al 
cliente 
interno 

Según García (2016) considera que 
la gestión al servicio al cliente interno 
está orientado a un número de 
actividades que engloba el entono en 
la prestación del servicio, por lo que 
son intangibles que se efectúa al 
instante de adquirir el servicio. 
Además, son experiencias 
consecuentes de la correspondencia 
entre el servicio prestado y el cliente 
interno. 

La variable dependiente gestión de servicio al 
cliente interno, se operacionaliza por tres 
dimensiones: Confiabilidad, conteniendo 
indicadores como proactividad, grado de 
amabilidad y seguimiento de las atenciones; 
Capacidad de respuesta conteniendo indicadores 
como atención oportuna, grado de conocimiento 
y capacidad de solución de incidencias; y 
Seguridad con sus indicadores grado de 
seguridad en el medio de comunicación, 
disponibilidad de la herramienta de apoyo, 
facilidad de uso de la herramienta de apoyo La 
encuesta será recogida utilizando la escala de 
Likert y valorizada en 5 criterios;  

Confiabilidad 

 Proactividad. 

Encuesta Cuestionario 

Del 1 al 6 

Escala de 
Likert 

Grado de amabilidad. 

Seguimiento de las atenciones. 

Capacidad de respuesta 

Atención oportuna. 

Del 7 al 12 
Grado de Conocimiento. 

Capacidad de solución de 
incidencias. 

Seguridad de la 
plataforma de 
comunicación 

Seguridad en el medio de 
comunicación. 

Del 13 al 18 
 

 

 

 

Disponibilidad de la herramienta 
de apoyo. 

Facilidad del uso de la 
herramienta de apoyo. 
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Anexo 02: Ficha de instrumentos 

Ficha técnica de Instrumento 1  

Nombre: Cuestionario de ITIL V.4  

Objetivo: Determinar el nivel de uso de ITILV.4.  

Autor(es): Rojas, M (2022) Influencia de ITIL V4 en la gestión de la disponibilidad de 

las bases de datos en el sector adaptado al contexto de la presente investigación. 

Sujetos de aplicación: Colaboradores de una empresa supervisora de Minería.  

Administración: Individual.  

Ámbito de Aplicación: Empresa supervisora de Minería 

Duración de la toma de datos: 30 minutos 

 

Ficha técnica de Instrumento 2  

Nombre: Cuestionario de Gestión de Servicio al cliente Interno 

Objetivo: Determinar el nivel de gestión de servicio al cliente interno  

Autor(es):  

Armas, D (2019) Imagen corporativa y su influencia en la calidad de servicio al cliente 

en el sector financiero, Perú; adaptado al contexto de la presente investigación 

Pinedo, K )2021) Habilidades blandas y servicio al cliente en el sector construcción, 

Perú; adaptado al contexto de la presente investigación 

Sujetos de aplicación: Colaboradores de una empresa supervisora de Minería.  

Administración: Individual.  

Ámbito de Aplicación: Empresa supervisora de Minería 

Duración de la toma de datos: 30 minutos 
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Anexo 03: Instrumento de Recolección de Datos 

Cuestionario ITIL V.4 

Fecha:   /     / 

Sexo: Femenino [] Masculino [] 

Instrucciones: Marque con un aspa la respuesta que crea conveniente teniendo 

en consideración el puntaje que corresponda de acuerdo con la siguiente 

valoración: 

Valoración Categoría 

1 Totalmente en desacuerdo 

2 En desacuerdo 

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

4 De acuerdo 

5 Totalmente de acuerdo 

 

N° DIMENSIÓN INDICADOR PREGUNTA 1 2 3 4 5 

1 

 Optimización  

Confiabilidad 

¿Usted considera que la confiabilidad de la 
aplicación de las herramientas digitales conlleva 
a la optimización en la empresa? 

          

2 
¿Cuándo los servicios digitales vienen trabajando 
eficientemente es debido al proceso de la 
optimización? 

          

3 

 
Conocimiento 

¿El conocer la aplicación del seguimiento a los 
problemas en la línea de procesamiento, ayuda a 
optimización a la empresa? 

          

4 
¿Cree usted que, a mayor conocimiento del 
personal sobre los servicios, la empresa 
optimizará en los logros de sus objetivos? 

          

5 

Capacidad 

¿Piensa Ud. que el proceso de optimización 
ayuda a que la empresa sea competitiva?  

          

6 

¿Cuándo los servicios se optimizan en su calidad, 
es porque nuestro recurso humano se encuentra 
en la capacidad de atender adecuadamente los 
servicios? 

          

7 

Transformación 

Innovación 

¿Cree usted que una innovación de los servicios 
tecnológicos permita transformar los procesos 
manuales a digitales? 

          

8 
¿Cree usted que las buenas prácticas 
innovadoras ayudan a transformar digitalmente a 
la empresa y hacerla competitiva? 

          

9 Valor 
¿El cambio tecnológico dentro de la empresa, le 
genera valor a los servicios que brinda al cliente? 
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N° DIMENSIÓN INDICADOR PREGUNTA 1 2 3 4 5 

10 
Considera usted que la automatización de los 
procesos incrementa el valor a los servicios de 
gestión de la empresa 

          

11 

Motivo 

Considera importante que la transformación 
digital en la empresa conllevará a brindar 
servicios de calidad al cliente. 

          

12 
Los colaboradores de la empresa se adaptan 
fácilmente ante los cambios tecnológicos 

          

13 

Desarrollo 

Mejora 

¿La mejora de los servicios que brinda la 
empresa, apoya al crecimiento de la 
organización? 

          

14 

Considera usted que la mejora de la empresa 
depende directamente de la especialización de 
los recursos humanos. A mayor conocimiento, 
mayor desempeño, mayor rendimiento. 

          

15 

 Desempeño 

¿Ud. cree que, a mayor aumento del desempeño 
del personal que brinda el servicio, conllevará al 
crecimiento de la empresa? 

          

16 
¿Es cierto que la calidad del desempeño de los 
servicios, pondrán a la empresa en una buena 
posición frente a otras organizaciones del sector? 

          

17 

Rendimiento 

Considera usted que el rendimiento en TI logrará 
que la empresa experimente un crecimiento 
organizacional 

          

18 
¿Usted cree que el uso intensivo de las 
herramientas digitales permitirá un mayor 
rendimiento a la empresa? 
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Cuestionario Gestión del Servicio al Cliente Interno 

Fecha:   /     / 

Sexo: Femenino [] Masculino [] 

Instrucciones: Marque con un aspa la respuesta que crea conveniente teniendo 

en consideración el puntaje que corresponda de acuerdo con la siguiente 

valoración: 

Valoración Categoría 

1 Totalmente en desacuerdo 

2 En desacuerdo 

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

4 De acuerdo 

2 Totalmente de acuerdo 

 

N° DIMENSIÓN INDICADOR PREGUNTA 1 2 3 4 5 

1 

 
Confiabilidad  

Proactividad 

Cree usted que los colaboradores de TI de la empresa se 
mantienen proactivos al momento de la atención. 

          

2 
Cree usted que los colaboradores de TI de la empresa 
captan las consultas realizadas para responder con 
detalle a los requerimientos solicitados. 

          

3 

Grado de 
Amabilidad 

¿Los colaboradores de TI de la empresa son amables al 
atender sus requerimientos? 

          

4 
Se siente conforme con la amabilidad que emplean los 
colaboradores de TI de la empresa al momento de 
atender su requerimiento. 

          

5 
Seguimiento 

de las 
atenciones 

Cree usted que los colaboradores de TI de la empresa 
están en permanente comunicación ante los 
inconvenientes que se presenten en la solución de las 
atenciones. 

          

6 
Cree usted que los colaboradores de TI de la empresa 
manifiestan su apoyo ante las dudas o problemas que se 
presentan después de la atención. 

          

7 

Capacidad 
de respuesta 

Atención 
oportuna 

Cree usted que los colaboradores de TI de la empresa 
atienden sus requerimientos en el momento solicitado. 

          

8 
¿Los colaboradores de TI de la empresa siempre están 
dispuestos a atender oportunamente al cliente? 

          

9 

Grado de 
Conocimiento 

¿Los colaboradores de TI demuestran un aceptable 
conocimiento y dominio en la atención del requerimiento 
del cliente? 

          

10 
Considera usted que es importante que los 
colaboradores de TI conozcan sobre la solución del 
requerimiento. 
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N° DIMENSIÓN INDICADOR PREGUNTA 1 2 3 4 5 

11 Capacidad de 
solución de 
incidencias 

Cree usted que los colaboradores de TI de la empresa le 
ofrecen un servicio rápido en la solución de su 
requerimiento. 

12 
¿Los colaboradores de TI de la empresa le resuelven el 
problema en un tiempo adecuado? 

13 

Seguridad 
de la 

plataforma 
de servicio 
al cliente 
interno 

Seguridad en 
el medio de 

comunicación 

¿Considera usted importante que la empresa mantenga 
una herramienta segura para atender sus peticiones y/o 
consultas? 

14 
Considera usted que el medio de comunicación (correo, 
WhatsApp, llamadas, etc.) entre el cliente y TI son 
seguros y confiables 

15 Disponibilidad 
de la 

herramienta 
de apoyo 

Cree usted que la empresa cuenta con herramientas de 
apoyo disponibles para atender su requerimiento en TI. 

16 
Cree usted que la empresa brinda a sus colaboradores 
las herramientas necesarias para brindar una adecuada 
atención al cliente. 

17 Facilidad del 
uso de la 

herramienta 
de apoyo 

¿Cree usted que la herramienta de apoyo de TI debe ser 
fácil de usar para atender sus requerimientos? 

18 
¿Los elementos (íconos) de la herramienta de apoyo de 
TI para atender sus requerimientos están dispuestos 
adecuadamente para su fácil uso? 
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Anexo 04: Validación de instrumentos 

 

Validación experto N°1  
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Validación experto N°2 
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Validación experto N°3 
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Validación experto N°4 
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Validación experto N°5 
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Anexo 05: Carta de presentación 
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Anexo 06: Carta de Aceptación 
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Anexo 07: Matriz de Consistencia 

Título: ITIL V.4 en la Gestión de servicio al cliente interno de una empresa supervisora de Minería, Lima 2023 

 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL 

VARIABLE INDEPENDIENTE: ITIL V.4 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 
Escala de 
Medición 

Niveles o 
Rangos 

¿Cómo impacta ITIL V.4 en la 
gestión del servicio al cliente 
interno de una empresa 
Supervisora de Minería, Lima 
2023? 

Determinar cómo impacta ITIL 
V.4 en la gestión del servicio al 
cliente interno de una empresa 
Supervisora de Minería, Lima 
2023. 

ITIL V.4 impacta 
significativamente en la gestión 
del servicio al cliente del área 
comercial de una empresa 
Supervisora de Minería, Lima 
2023. 

Optimización 

Confiabilidad. 

Del 1 al 6 
Escala de Likert 

 
Totalmente en 
desacuerdo (1) 
En desacuerdo (2) 
Ni de acuerdo, ni 
en desacuerdo (3) 
De acuerdo (4) 
Totalmente de 
acuerdo (5)  

 
Bajo (18–42)  

Medio (43-67) 

Alto (68-90) 

Conocimiento. 

Capacidad. 

Transformación 

Innovación 

Del 7 al 12 Valor. 

Motivo. 

Desarrollo 

Mejora. 

Del 13 al 18 Desempeño. 

Rendimiento. 

PROBLEMAS 
ESPECIFICOS 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

VARIABLE DEPENDIENTE: GESTIÓN DE SERVICIO AL CLIENTE INTERNO 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 
Escala de 
Medición 

Niveles o 
Rangos 

Problema específico 1: 
¿Cómo impacta ITIL V4 en la 
dimensión confiabilidad de la 
gestión de servicio al cliente 
interno de una empresa 
Supervisora de Minería? 
 
Problema específico 2: 
¿Cómo impacta ITIL V4 en la 
dimensión capacidad de 
respuesta de la gestión de 
servicio al cliente interno de 
una empresa Supervisora de 
Minería? 
 
Problema específico 3: 
¿Cómo impacta ITIL V4 en la 
dimensión seguridad de la 
gestión de servicio al cliente 
interno de una empresa 
Supervisora de Minería?  

Objetivo específico 1: 
Determinar cómo impacta ITIL 
V4 en la dimensión confiabilidad 
de la gestión de servicio al 
cliente interno de una empresa 
Supervisora de Minería. 
 
Objetivo específico 2: 
Determinar cómo impacta ITIL 
V4 en la dimensión capacidad 
de respuesta de la gestión de 
servicio al cliente interno de una 
empresa Supervisora de 
Minería. 
 
Objetivo específico 3: 
Determinar cómo impacta ITIL 
V4 en la dimensión seguridad 
de la gestión de servicio al 
cliente interno de una empresa 
Supervisora de Minería 

Hipótesis específica 1: 
ITIL v4 impacta significativamente 
en la dimensión confiabilidad de la 
gestión de servicio al cliente 
interno de una empresa 
Supervisora de Minería. 
 
Hipótesis específica 2: 
ITIL v4 impacta significativamente 
en la dimensión capacidad de 
respuesta de la gestión de servicio 
al cliente interno de una empresa 
Supervisora de Minería. 
 
Hipótesis específica 3 
ITIL v4 impacta significativamente 
en la dimensión seguridad de la 
gestión de servicio al cliente 
interno de una empresa 
Supervisora de Minería.:  

Confiabilidad 

 Proactividad. 

Del 1 al 6 

Escala de Likert 
 

Totalmente en 
desacuerdo (1) 
En desacuerdo (2) 
Ni de acuerdo, ni 
en desacuerdo (3) 
De acuerdo (4) 
Totalmente de 
acuerdo (5)  

Bajo (18–42)  

Medio (43-67) 

Alto (68-90) 

Grado de amabilidad. 

Seguimiento de las 
atenciones. 

Capacidad de 
respuesta 

Atención oportuna. 

Del 7 al 12 
Grado de 
Conocimiento. 

Capacidad de solución 
de incidencias. 

Seguridad de la 
plataforma de 
comunicación 

Seguridad en el medio 
de comunicación. 

Del 13 al 18 

Disponibilidad de la 
herramienta de apoyo. 

Facilidad del uso de la 
herramienta de apoyo. 
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NIVEL – DISEÑO DE 
INVESTIGACIÓN 

POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS ESTADÍSITCA POR UTILIZAR 

Tipo: 
 
Básica 
 
Diseño: 
 
No experimental – Corte 
transversal 
Correlacional – causal 
 
Enfoque: 
 
Cuantitativo 

Población: 
 
Colaboradores de la empresa 
supervisora de Minería 
(Gerentes, Administrativos, Operativos) 
 
Muestra: 
 
Muestreo no probabilístico aleatorio 
simple 
 
Tamaño de muestra: 
 
66 colaboradores de la empresa 
supervisora de Minería 

Variable 1:  ITIL V.4 
 
Técnicas: Encuesta 
 
Instrumentos: Cuestionario Virtual 
 
Autor: Rojas, M (2022) Influencia de ITIL V4 en la gestión de la 
disponibilidad de las bases de datos en el sector adaptado al contexto 
de la presente investigación 
 
Año: 2022 
 
Monitoreo: 2022 
 
Ámbito de Aplicación: Empresa Supervisora de Minería 
 
Forma de Administración: Individual 
 
 
 
Variable 2:  gestión de servicios al cliente interno 
 
Técnicas: Encuesta 
 
Instrumentos: Cuestionario Virtual 
 
Autor: Armas, D (2019) Imagen corporativa y su influencia en la 
calidad de servicio al cliente en el sector financiero, Perú; adaptado 
al contexto de la presente investigación 
Pinedo, K )2021) Habilidades blandas y servicio al cliente en el sector 
construcción, Perú; adaptado al contexto de la presente investigación 
 
Año:  2019 y 2021 
 
Monitoreo: 2022 
 
Ámbito de Aplicación: Empresa Supervisora de Minería 
 
Forma de Administración: Individual 

Descriptiva: 
 
Se aplico el instrumento de recolección de datos, 
y la herramienta de procesamiento de datos es el 
SPSS 26 
 
Inferencial: 
 
Para el análisis inferencial se aplicará el método 
paramétrico con un coeficiente de análisis de 
regresión logística ordinal, para así establecer el 
nivel de causalidad entre las variables. 
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Anexo 08: Base de datos de cuestionario 
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