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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal explicar la influencia
entre las TIC’'S, usando la metodologia ITIL y la calidad de servicios en el
Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho 2021.Se emple6 una metodologia
de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, disefio no experimental, nivel
correlacional; la poblacion fueron los trabajadores del Nosocomio de Apoyo San
Francisco.

Se utilizé un muestreo de tipo probabilistico aleatorio simple con una muestra
de 119 personas quienes respondieron dos cuestionarios relacionados con
metodologia ITIL y calidad de servicios siendo validados por juicio de expertos para
determinar su validez y aplicacién, para la confiabilidad de los instrumentos se usé
el Alpha de Cronbach.

La investigacion determind que la metodologia ITIL y la calidad de servicios
en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho 2021, pues la relacion es
positiva moderada, reflejando un Coeficiente de correlacién de Pearson igual a
(r=0,658). Al demostrase que el valor p=0,000 es menor al 5% (p<0,05), se concluye
gue la investigacion desarrolla la relacion entre las dos variables, en la cual se
demuestra mediante los resultados del uso del software del SPSS se encuentra
que hay una relacion directa y significativa de las dos variables donde mientras mas
se desarrolle la metodologia ITIL, se vera reflejado un crecimiento en la calidad de

servicios.

Palabras clave: Metodologia ITIL, calidad de servicios, espacio, estrategia

de servicio.
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Abstract

The main objective of this research was to explain the influence between ICT,
using the ITIL methodology and the quality of services in the San Francisco Support
Nosocom, Ayacucho 2021. An applied methodology was used, with a quantitative
approach, non-experimental design, correlational level; the population was the
workers of the San Francisco Support Nosocomio.

A simple random probabilistic sampling was used with a sample of 119
people who answered two questionnaires related to ITIL methodology and quality
of services, being validated by expert judgment to determine their validity and
application, for the reliability of the instruments the Alpha was used of Cronbach.

The research determined that the ITIL methodology and the quality of
services in the Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho 2021, since the
relationship is moderately positive, reflecting a Pearson correlation coefficient equal
to (r = 0.658). By showing that the value p = 0.000 is less than 5% (p <0.05), it is
concluded that the research develops the relationship between the two variables,
which is demonstrated by the results of the use of the SPSS software. that there is
a direct and significant relationship between the two variables where the more the
ITIL methodology is developed, the growth in the quality of services will be

reflected.

Keywords: ITIL methodology, service quality, service, strategy space.
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|. INTRODUCCION

Hoy en dia muchas organizaciones no cuentan con una base de datos de los
productos o insumos que utilizan (activos) o incluso de los productos o servicios
gue venden, esto hace que la empresa no sepa a ciencia cierta qué activos tiene o
en qué estado se encuentran. Por otro lado, en Latinoamérica existen empresas
que utilizan aun el papel (documentos, folios, bitdcoras) y como se sabe este
material es organico, significa que se desgasta con el tiempo y es afectado por
diversos factores (dafio ocasionado por el entorno, dafio fisico, facil de perder). Esta
realidad ha ocasionado que diversas empresas pierdan afios de datos relevantes e
historicos para predecir la tendencia de venta o compra de sus productos en el
mercado, asi mismo, ha ocasionado gastos excesivos al realizar compras
innecesarias por no conocer la cantidad y que activos posee la empresa. En el
proceso operativo de atencion al cliente no conocer los datos de estos activos o
servicios se traducen en malas atenciones, tiempos de atencion muy prolongados,
insatisfaccion del cliente, todo ello repercute en quejas formales (libro de
reclamaciones) e informales (escandalos, malos entendidos y eventos
desafortunados). Estas dos formas de quejas hacen que la empresa pierda su
cartera de clientes, y generando la insatisfaccion. Por lo cual podemos inferir que
una mala experiencia es un indicador de menos ventas.

Dentro de las organizaciones las mas golpeadas en esta pandemia son los
centros de salud como privadas y publicas a nivel mundial y nacional, frente a esta
realidad no es ajena los centros hospitalarios nacionales y las mas vulnerables son
los hospitales que se encuentran en las diversas provincias de nuestro territorio y
sin ser ajeno a la realidad cadtica el Nosocomio de Apoyo San Francisco.

Muchos centros de salud han optado por la aplicacion de las TIC's para
mejorar el rendimiento de sus datos, servicios, procesos e incluso colaboradores.
Su uso de las TICS ,estan limitados por diversos factores como la falta de fiabilidad,
capacidad de respuesta seguridad todo ello generando una mala calidad de servicio
con los pacientes y el personal del Nosocomio de Apoyo San Francisco,
considerando que falta mejorar diversos procesos internos incluido la mejora en la
atencion al cliente acortando los tiempos de atencion al cliente, mejorar los tiempos
de respuestas de sus canales de comunicacién y lograr asi que los datos

involucrados en sus sistemas estén actualizados en linea.



Después de haber detallado la descripcién de la realidad problematica
planteamos el problema general y sus especificos, formulado el problema general:
¢, Cual es la influencia entre las TIC'S, usando la metodologia ITIL y la calidad de
servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho, 2021?. Formulando
los problemas especificos:

Uno: ¢ Cual es la influencia entre las TIC's usando la estrategia de servicio y
calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho 2021?
Dos: ¢ Cual es lainfluencia entre las TIC'S, usando el disefio del servicio y la calidad
de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho 20217
Tres: ¢ Cual es la influencia entre las TIC'S, usando la operacion del servicioy la
calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho 2021?

La justificacion social ,segin Naupas et al.(2014) la tesis esta para remediar
el infortunio a la que nos enfrentamos en la colectividad cotidianamente , debido a
la condicion de todo estudio que busca contestar a las interrogantes que nos
planteamos en forma diaria, lamentablemente diversos investigadores no procuran
un servicio social, pues para ellos les es preferente una investigacion que
incremente su fama internacional o simplemente una investigacion que les admita
subir en la jerarquia académica, de esta manera, que el arte de realizar una
investigacién para alcanzar un bien universal se ha diluido y es dificil encontrar una
investigacion de esa peculiaridad , por lo que cualquier trabajo que procure una
comodidad de una sociedad que podria ser una etnia, grupo o incluso en una
nacién, desarrollara aproximar los estudios a lo que una vez fue y es que en
principio las investigaciones deberian estar orientadas incrementar los beneficios
gue tienen los pobladores de una sociedad o al menos a mejorarlos.

La justificacidon social busca el progreso de una colectividad, dentro de una
raza, comunidad, pueblo y un pais de esta manera, esta tesis indaga el crecimiento
de las compaifiias de la colectividad mediante la calidad de servicio, puesto que al
argumentar cdmo esta va a coadyuvar al desarrollo empresarial y este a su vez al
desarrollo social, distintas empresas investigan, toman estos adelantos , por
consiguiente , buscaran el comienzo del éxito. ¢ Pero que encontraran al buscar ese
origen?, siendo la sencilla respuesta el uso de las TIC’s, usando la metodologia
ITIL creemos firmemente que esta metodologia mejoraria bastante la calidad, es

gue en el mundo globalizado las sociedades occidentales deben priorizar la calidad



sobre la cantidad, ya que es imposible a dia de hoy competir con las grandes
empresas de China, pero como iremos descubriendo mas adelante gracias a la
calidad, podremos desarrollar a nuestra sociedad

Justificacion teorica ,segun Aleixandre-Benavent et al., (2021), el mundo
contempordneo en que nos ha tocado vivir, es importante trabajar con informacion
veridica, esto se debe a la facilidad de obtener informacion de dudosa procedencia
de herramientas como lo son el internet, cabe resaltar entonces la importancia de
aplicar una buena metodologia, esta informacion es usada para diversos fines, de
la cual la mas importante es el incremento de la economia de los individuos, es por
ello que las personas y por ende la sociedad necesitan poseer una fuente de datos
confiables, es por ende que una investigacion debe justificarse en la recolectar y
generar informacion en pro de ayudar a una sociedad, asi mejorando la economia
e inevitablemente la economia de cada individuo de la comunidad en cuestion.

Las personas actuan dependiendo de la informacion que estas posean, por
ende, que lamentablemente hay situaciones donde diversas acciones son
ejecutadas con informacion erronea, de las cuales terminan en resultados
generalmente desafortunados, es por ello que es necesario tener una base de
informacion confiable, porque en el mundo empresarial esas decisiones causan o
bien grandes ganancias, o desafortunadas grandes pérdidas, es por ende que es
necesario una metodologia que garantice que se trabaje con la informacion, por lo
que este proyecto demostrara las TIC’s, usando la metodologia ITIL garantizara
que tanto la informacién obtenida es veridica y usada para emplear la calidad de
servicio, asi se obtendran mejores beneficios representados en la produccién y el
incremento de utilidades, asi como la erradicacion de posibles pérdidas.

La justificacidén practica, Segun Carhuancho et al., (2019) esta enmarcada
a la utilidad, asi pues responde a la interrogante de ¢,Para qué me sirve? Y es que
tal como lo expresamos en pasadas justificaciones, normalmente los investigadores
solo buscan subir su grado, siendo asi egoistas y no interesandose en la ciudadania
situacion que va en perjuicio del objetivo central del simple hecho de investigar, y
también otro fundamento de esta justificante es el logro obtenido al momento de
culminada la investigacion, ya sea, viéndolo desde un punto de vista economico,
disminuir los costos, o en su defecto reducir el tiempo de la produccion de un

producto, asi como mejorando la rentabilidad de las empresas, lamentablemente



como reiteramos pocos son los investigadores que tienen este pensamiento, por
eso es importante sefialar que las investigaciones que mayor uso practico tienen,
son a su vez las que mayor reconocimiento internacional poseen, por lo que al final
no es malo ayudar a la sociedad.

La justificacion practica estd siempre encaminada a la resolucion de una
problemética, principalmente ligado a la sociedad y es que la circunstancias actual
esta ligada a una gran contienda, la cual ocasiona que muchas empresas no
puedan predominar y sean absorbidas , por lo que al ver la dificil situacién diversas
personas no optan por emprender provocando asi que al no estar presente la
competencia, no se origine la obligacion de innovar o mejorar el producto o servicio,
por ende hay una gran necesidad de ensefiar una metodologia que permita a estas
pequefias y medianas empresas, y que esta a su vez garanticen que estas
empresas posean la calidad de servicio, éptimo para permanecer competitivo en el
mercado actual, esto a su vez se puede conseguir con las TIC’s, siempre y cuando
se use la metodologia ITIL, solo es necesario difundir su uso y ensefiarlo como se
realizara a través del presente trabajo

La justificacién metodoldgica, segun Carrasco Diaz (2005) una investigacion
debe desarrollarse siguiendo una estructura y a su vez empleando un orden que
garanticen la objetividad y validez, asi cualquier investigaciéon a futuro comprobando
datos de anteriores investigadores, mejorando asi la eficacia de las investigaciones
a futuro, los métodos empleados deben estar guiados en el método cientifico, en
otras palabras, debe tener una estructura clara, puesto que si no la tiene, puede
conllevar a cometer diversos errores arruinando asi el principio fundamental de
cualquier investigacion, la objetividad. Es por eso la importancia de la obtencion de
fuentes confiables y fidedignas que garanticen la validez de un trabajo, pero, sobre
todo, aun mas importante que el método empleado para la investigacién, es la ética
y moral de los investigadores ya que al final estos podrian generar conocimiento y
datos erroneos.

La justificacidon tecnoldgica tiene que estar orientada su uso para la mejora
de los procesos de las organizaciones y companias, esto es debido a que en la
actualidad todo proceso optimo se ejecuta usando tecnologias ya que estas al ser
mas eficientes, como lo es por ejemplo un robot, son capaces de ahorrar y

multiplicar las ganancias, estos a su vez generara una mejora en la compafiia la



cual vera incrementada la calidad de servicio, que pueda ofrecerse, todo esto
siempre y cuando se actualice, no obstante, no podemos comprar tecnologias por
el simple hecho de adquirir tecnologias, sino que debemos adquirir tecnologias con
un plan que se adecua al correcto uso de las TIC’s, usando la metodologia ITIL y
que ademas estén en una evaluacioén continua palla hallar y corregir las falencias
gue es puedan generar.

Después realizar las justificaciones de estudio planteamos el objetivo
general con los objetivos especificos, planteando el objetivo general: Explicar la
influencia entre las TIC’S, usando la metodologia ITIL y la calidad de servicios en
el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho 2021. Después de plantear el
objetivo general plantemos los especificos:

Uno: Determinar la influencia entre las TIC'S, usando la estrategia de
servicio y la calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco,
Ayacucho 2021. Dos: Determinar la influencia entre las TIC’S, usando el disefio del
servicio y la calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco,
Ayacucho 2021. Tres: Determinar la influencia entre las TIC’S, usando la operacion
del servicio y la calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco
Ayacucho, 2021.

En la investigacion se procede a plantear la hipotesis general y las hipétesis
especificas, planteando la hipotesis general: Existe una influencia directa entre las
TIC’S usando la metodologia ITIL y la calidad de servicio en el Nosocomio de Apoyo
San Francisco, Ayacucho 2021. En seguida planteamos las hip6tesis especificas:

Existe una influencia asertiva entre las TIC’S usando la estrategia de servicio
y la calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho 2021.
Existe una influencia racional entre las TIC’S, usando el disefio del servicio y la
calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho 2021.
Existe una influencia sistematica y coordinada entre las TIC’S, usando la operacion
del servicio y la calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco,
Ayacucho 2021.



ll. MARCO TEORICO

En la investigacion se consideraron antecedentes a nivel nacional e
internacional, como antecedentes internacionales tenemos a los siguientes: Vries
(2020) en el articulo cientifico titulado Modelo de subcontratacion de recursos
informaticos. Utiliza una metodologia cualitativa realizada por un método de estudio
fundamental. Su objetivo principal es desarrollar un primer paso de un modelo de
referencia que permita mapear recursos informaticos. La poblacion estara
conformada por personas que se encuentran relacionadas con la subcontratacion,
siendo la muestra seis personas con seis funciones, en las que se mencionaron
siete ejemplos. Cinco de estas entrevistas con cinco personas con cinco funciones
diferentes y cinco ejemplos diferentes se utilizaron para la investigacion. La técnica
de recoleccion de datos utilizada en la entrevista grabada y traducida a texto, se
grab6 en un equipo seguro y se escucharon sin que otros puedan escuchar. Se
tiene como resultado de la investigacion: el modelo y los comentarios de los

usuarios potenciales sobre el modelo.

Kaikkonen (2021) en el articulo cientifico titulado Implementacion del marco
de referencias de ITIL con soporte de Tl de nivel L2. Us6 una metodologia
cualitativa, esto se refiere a las regulaciones generales, reglas y regulaciones de la
organizaciéon consta de tres actividades liderar, supervisar y evaluar. Tiene como
objetivo general implementar al lector los principales elementos tedricos del marco
ITIL Contenido y estructuras de certificacion, e ilustrar con ejemplos practicos como
se aplica el framework ITIL al trabajo diario. La poblaciéon todo aquel que quiera
utilizar el marco de referencia de la metodologia ITIL y la muestra es el lector actual
gue esté familiarizado con la tecnologia de la informacion. La técnica de recoleccion
de datos son diagramas de flujo nuevo o mejorado y descripciones de procesos
utilizando las pautas internas de la empresa, la propia experiencia e ITIL. Se tuvo
como resultado ayudar a interpretar la base de conocimientos practicos desde una
perspectiva critica. El lector recibié una completa informacion sobre lo que contiene

el marco ITIL y cdmo se integra en Tl produccién de servicios sin problemas.

Hilmer (2019) en el articulo cientifico titulado ,una estrategia para mejorar
los niveles de madurez del servicio de TI gestion en instituciones de educacion

superior en Sudafrica. Us6 una metodologia cuantitativa, disefio no experimental



de tipo descriptivo. Su objetivo principal de la investigacion es desarrollar una
estrategia que Sudéfrica Higher. Las instituciones educativas pueden seguir
mejorando sus niveles de madurez de ITSM. La poblacién consiste en las IES
sudafricanas, siendo que la muestra abarca hasta los 26 departamentos de Tl de
las universidades publicas de Sudéfrica. La técnica de recoleccion de datos
consiste en encuestas que se llevarian a cabo con miembros del personal del
departamento de entrevistadores. Ha dado como resultado al menos dos
publicaciones o conferencias, una desarrollada en una estrategia, incluida las
direcciones politicas y acciones coherentes y la otra discutiendo el estado de ITSM

niveles de madurez en las IES sudafricanas.

Taghva et al. (2019) en el articulo cientifico titulado Patron de
implementacion de los servicios de informatizacién y de las comunicaciones en
organizaciones de defensa militares basados en el patron ITIL. UsOG una
metodologia aplicativa y mixta en otras palabras cualitativas y cuantitativas,
realizado en tres partes. Este estudio tuvo como objetivo general encontrar un
modelo para la implementacion de servicios de informética y las comunicaciones
en el ejército de la Republica Islamica Iran basado en el modelo ITIL. La poblacion
es el ejército de la Republica Islamica Iran, siendo la muestra altos rangos de las
fuerzas armadas de la Republica Islamica de Irdn. La técnica de recoleccion de
datos se basa en la investigacion a partir de los documentos, articulos cientificos,
estudios anteriores, entrevistas a expertos y una variedad de pruebas estadisticas.
Como resultado de esta forma, el patron de investigacién fue aprobado por 5

componentes principales y 30 subcomponentes.

Lema (2015) en su tesis de maestria de titulo ITIL en pequefias y medianas
empresas: hacia una propuesta basada en un proceso ITIL de secuencia de
implementacion y esquema de perfil, estrategia para implementar el primer proceso
en la Secuencia. Tiene una metodologia cuantitativa a través del método de
investigacién abarcada en esta tesis es doble: la metodologia seguida para el
disefio de la secuencia de implementacion de la metodologia ITIL y metodologia
seguida para desarrollar la estrategia de implementacion del primer proceso ITIL
de la secuencia de implementacion. Esta tesis tiene como objetivo general ayudar

a las empresas proveedoras de servicios y a sus empleados a saber como llevar a



cabo mejores practicas para mejorar sus servicios. La poblacion fueron
profesionales con experiencia en aplicacién de la metodologia ITIL en pequefias o
medianas empresas de software que fueron seleccionadas sobre la base de su
experiencia, Siendo la muestra sujetos seleccionados de la Pyme ecuatoriana entre
ellos los mas importantes fueron una participante mujer y cuatro varones. Las
nacionalidades de los participantes fueron: 3 de Espafia, 1 de México y 1 de Brasil.
La técnica de recoleccidon de datos se basa en la observacion, encuestas; y como
resultado se observd que el estado del arte relacionado con los Modelos de
Procesos para Servicios ha sido evaluado tomando en cuenta aspectos como su
estructura, su flexibilidad para ser aplicada en las PYMES y su facilidad para

explicar como se puede implementar.

En cuanto a los antecedentes nacionales se consideraron a los siguientes:
Padilla Martinez & Uria Santos (2019) en su tesis de maestria titulada
Implementacion del servicio de gestion de incidentes, empleando ITIL para mejorar
el proceso de atencién de servicios en una entidad financiera. Usa una metodologia
cualitativa. Tiene como objetivo principal determinar en qué magnitud la
implementacion de la gestion de incidentes utilizando ITIL, impacta en la mejora en
lo que concierne en el desarrollo de atencion al cliente en el BBVA. La poblacion
se desarroll6 en la cantidad de atenciones de los incidentes, siendo la muestra flujo
de incidencias (relacién de vendedor y comprador). La técnica de recoleccion de
datos es la observacién directa y su instrumento que se utilizé fue de observacion.
Se obtiene como resultado un promedio en grado de cumplimiento, en el test
anterior resulté 40.40%; en el test posterior resultd un 48.03%. En conclusion, se
obtuvo promedio de cantidad de problemas resueltos, en el test anterior, de 141
atenciones y en el test posterior se tuvo como resultado un promedio de 165
atenciones, esto refleja que hay una gran diferencia antes y después de haber
implementado la metodologia ITIL V3.

Nolazco (2020) en su tesis de maestria titulada Mejoramiento de los servicios
a clientes, bajo el modelo de ITIL, del consorcio educativo San José Marello de la
ciudad de Huaraz,2016. Usa una metodologia pre experimental. Tiene como
objetivo general contribuir a la mejora en el servicio a través de ITIL a los clientes

de Tecnologias de la Informacién del consorcio educativo San José Marello. La



poblacion esta realizada a 232 clientes de los servicios de Tecnologias de la
Informacién, siendo la muestra 168 clientes de la gestion tecnoldgica en el
Consorcio Educativo San José Marello. La técnica de recoleccion de datos es un
muestreo aleatorio simple y su instrumento con el uso de cuestionario aceptada por
un desarrollo de especialistas en el area de estudio. Se obtiene como resultados
que va a contribuir a la gestion, no basta la atencion al cliente en una mesa, sino
de otros servicios con una direccion de enfoque utilizando todos los recursos como
la tecnologia, con una aplicacion asertiva y el conocimiento de la metodologia ITIL

para una mejor gestion de servicios.

Arroyo (2020) en su tesis de maestria titulada Gestion de incidencias basado
en ITIL para mejorar los servicios de soporte Tl en el laboratorio de cémputo de la
Facultad de Ingenieria de la Universidad Peruana los Andes. Usa una metodologia
cuantitativa. Tiene como objetivo general determinar la influencia de la gestion de
incidencias basado en ITIL en la mejora de los servicios de soporte Tl del
Laboratorio de Computo de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Peruana
Los Andes. La poblacién esta conformada por los trabajadores internos de
laboratorio de la Facultad, teniendo como prioridad el registro del 2018, siendo la
muestra conforme a los trabajadores de laboratorio se prioriza a los 5 trabajadores,
y con referencia de la hipétesis, en el primer semestre del 2018 se obtuvo 208
incidencias registradas, y en el segundo semestre se obtuvo 79 casos registrados.
La técnica de recoleccién de datos es de observacion directa y su instrumento
mediante una encuesta. Se obtiene como resultado una disminucién importante de
164 minutos en lo que concierne a la atencién de incidencias antes de implantar la

tecnologia a 49.7 minutos.

Aguirre (2019) en su tesis de maestria titulada Implementacion de una
estrategia de mejora continua basada en ITIL para mejorar el servicio de Service
Desk en una empresa minera. Usa una metodologia cuasi experimental
cuantitativa. Tiene como objetivo general implementar una estrategia de mejora
continua basada en ITIL para mejorar el servicio de Service Desk en una empresa
minera. La poblacion, para la variable dependiente estuvo conformada por los 94
usuarios de la empresa minera. Y en el caso de las independientes fue de 391
tickets basandome desde abril 2015 a diciembre 2015 y desde abril del 2016 a



diciembre del 2016 fue de 130 tickets, teniendo un global de 521 tickets, siendo la
muestra una probabilidad aleatoria y analizando variable por variable. La técnica de
recoleccion de datos se utilizé una la lista de verificacion utilizando unos tickets web
adquiridas de la empresa minera, y su instrumento utilizado es el cuestionario. Se
obtiene como resultado mediante el uso del proceso de perfeccionamiento continuo

del servicio se optimizara la atencion de los tickets.

Ascencios (2019) en su tesis de maestria titulada Implementacion de
buenas préacticas para la gestion de servicios de Tl basado en ITIL V3 para la unidad
de tecnologias de la informacion de la zona registral N° VIl — Sede Huaraz, 2016.
Usa una metodologia con 5 partes: Estrategia, Disefio, Transicion, Operacion y
Perfeccionamiento continto del servicio. Tiene como objetivo general implementar
buenas practicas basado en ITIL v3 en la Unidad de Tecnologias de la Informacion
de la Zona Registral N° VIl — Sede Huaraz, para mejorar la gestién de servicios de
Tl. La poblacién de estudio estuvo basada en todos los usuarios de Huaraz. Siendo
172 usuarios que actualmente laboran en las 4 Oficinas Registrales en la Sede de
Huaraz. Tomado en consideracién la base de datos que maneja el area de
Recursos Humanos, siendo la muestra 119 usuarios. La técnica de recoleccion de
datos utilizé el muestreo probabilistico y su instrumento utilizado es la observacion
directa, realizacién de entrevistas y aplicacion de cuestionarios. Se obtiene como
resultado la reduccion de la problemética y se tienen frutos cuantitativos y
cualitativos. Se concluye que el proyecto habilité el uso de un nuevo modelo UTI,
direccionado a una mejora en el disefio, entrega y gestion, y teniendo un avance
en la calidad del servicio a los usuarios, como también mejorando el rendimiento

en la produccion de la Unidad de Tecnologias de la Informacion.

Inquilla (2017) en el articulo cientifico titulado La calidad educativa y
administrativa vista desde dentro: caso Universidad Nacional del Altiplano Puno
Perd 2017. Tiene como metodologia transversal correlacional. Su objetivo es
identificar los atributos de los servicios académicos y administrativos que permiten
validar la fiabilidad y consistencia interna para la evaluacion del nivel de calidad y
factores determinantes del servicio percibido. La poblacion estd conformada
alumnos, profesores y trabajadores administrativos, lo cual ellos estan encargados

de la ensefianza educativa y los demas de la parte administrativa, siendo la muestra
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los alumnos de los ultimos afios por el hecho de tener una mayor capacidad y con
ideas mas claras; por parte de los de los administradores y profesores se considero
a los que han laborado durante la ultima década. La técnica de recoleccién de datos
fue el modelo SERVQUAL que mide como los clientes reciben el servicio y que
proyecciones tienen los clientes en base a la calidad de servicio y su instrumento
un cuestionario de SERVQUAL. Se obtiene como resultado la calidad de servicio,
o sea el nivel de ensefianza que perciben los alumnos por parte de los maestros;

también el nivel de administracion que ofrece la Universidad para los profesores.

Motii & Semma, (2017) sostiene que ITIL es un conjunto de buenas practicas
estructuradas en multiples procesos para asi poder comunicarse entre si. Cada uno
tiene su propio papel para que, al final, ambos pueden responder a dos cuestiones
gué son: la mejora continua y la atencién al cliente. Al usar la metodologia ITIL
podemos lograr una mejor comunicacién en los distintos procesos, ya que
estaremos llevando a cabo un conjunto de buenas précticas estructuradas. Cada
papel individual es fundamental, ya que de esa manera todos podran responder a
dos cuestiones excepcionales que vienen a ser la buena atencién al cliente v,

seguidamente, la mejora continua.

Belkadi et al., (2019) sostiene qué La ITIL (Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologia de Informacion) se ha posicionado como una solucion para abordar una
amplia gama de problemas de gestion de servicios de Tl y tratar de guiar a los
gerentes de Tl en sus esfuerzos.Una buena solucion al enfrentar problemas de una
gama amplia de gestion de servicios Tl vendria ser la Biblioteca de Infraestructura
de Tecnologia de Informacidn, o sus siglas ITIL, ya que es una solucion éptima para
este tipo de problemas, de esta manera guian a los gerentes Tl en sus esfuerzos

al solucionar el problema.

Nolazco, (2020 ) con respecto a la estrategia de servicio, a la hora de tomar
decisiones dentro de la empresa hay que tener en cuenta una estrategia o
planificacion, que se basa en diversos puntos como tener una posicién firma ante
un cambio y un lineamiento importante y constante que permita que dicha idea sea
sostenible para tener una mejor vision y postura a la hora de tomar acciones dentro

de la organizacion. La estrategia de servicio, es una pieza fundamental en casi
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todas las empresas, y en el sector de logistica. La estrategia de servicio, es una
agrupacion de reglas y directivas que precisan la manera en la que se ejecuta el
servicio al cliente. El consumidor es un elemento fundamental para la organizacion,
por ello, esta estrategia debe ir enfocada hacia el cliente, de tal manera que haya
una comunicacion fluida. Podemos lograr esto a través de una llamada telefénica o

aplicaciones para los celulares.

Nolazco, (2020 ) el disefio de servicio, sirve principalmente para contribuir
en el ahorro de costos, tiempo y convencer con mayor efectividad y eficiencia de
los servicios dados de la Tl para mejorar la calidad ofrecida a los clientes. Tienen
el apoyo de la estrategia de las 4ps y a la vez trabajan simultineamente con
recursos financieros, humanos y tiempo para su proceso continuo. El propésito en
si, es disefar servicios y productos acorde a la situacion, que a la vez la empresa
y su ecosistema puedan brindar. Para esto hay que hacer una buena planificacion,
una buena organizacion de personal y proveedores, comunicacién, informacion,
tecnologia y nuevos productos y servicios, de tal manera que la interaccion entre la

empresa, organizacion, y clientes, consumidores, sea mas productiva.

Nolazco, (2020) la transicion del servicio, se encarga de incrementar la
satisfaccion del cliente, implementando un servicio, nuevo o existente, al area de
produccion. Para llegar a esta mejora se realiza una serie de pasos, los cuales son
la planificacion, construccion, pruebas, despliegue, transicion y la evaluacién de
estas. Al planificar y coordinar debidamente los recursos, este proceso logra
alcanzar el mas minimo impacto de peligro que puede ocurrir durante la fase de
transicion. Se usaran reglas y técnicas estandares para maximizar la eficiencia y
calidad en cada transicion que se realice, de tal forma de dejar casi nulo el impacto
en la repercusion del servicio hacia los consumidores que nos estamos dirigiendo.
De esta manera, aseguramos que los servicios y procesos se lleven de manera

coordinada.

Nolazco, (2020 ) al ejecutar procesos que permitan optimizar la eficiencia de
costos y calidad del servicio, estamos aplicando la operacién del servicio. Aca
recopilaremos datos y medidas que ayuden con el soporte y prestacion de servicios

conlaTly el personal adecuado. Aca implementaremos todos los procesos debidos
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para la asistencia de los servicios establecidos, cumpliendo con los niveles de
calidad previamente aprobados y requeridos por el cliente. La operacion recopilara
todas las versificaciones determinadas anteriormente en el disefio de servicio, y
asi, lograremos una mejora continua en el servicio que estamos prestando. Al ser
esta dimension donde explayaremos las distintas estrategias que usaremos,
nuestro disefio y transicién de servicio, vemos que la operacion del servicio, es la

dimensién receptora de todo lo hecho en las dimensiones ya mencionadas.

Segun Rivera, (2019) la calidad de servicio, hace que obtengamos una mejor
aprobacion con los clientes y también una mejor sincronizaciobn con nuestros
comparferos de trabajo y claro ha de tomar la importancia que para satisfacer al
cliente sea el costo minimamente econdmica y mayormente eficaz, entonces esto
se centrara en la asociacion entre la correlacion entre dos variables que serian la
percepcion y la satisfaccion de los clientes y esté relacionada con la asistencia que
nos de la oferta de la compaiiia por lo tanto sabemos que en lo escrito por el autor
se basa notoriamente en los encargados en dar el servicio ya que estas personas
deben de satisfacer al cliente asi dejar en alto la empresa y obtener un aumento en
la cantidad de clientes y también podran obtener un aumento econémico por su
buen trabajo de brindar una buena calidad de servicio hacia los clientes en donde

los brindan.

Segun Arrascue et al., (2021) la calidad de servicios es satisfacer a sus
clientes, cumpliendo las demandas acordadas con el cliente, darles un buen trato,
y dandoles una atencién en el menor tiempo posible para que este se vea muy
importante y asi satisfaga al cliente, pero no obstante también tenemos que
sorprender al cliente tanto en lo del servicio y en las prestacion de respuestas para
asi obtener una gran expectativa en los clientes o en este caso pacientes, entonces
esto explica que la calidad de servicio tiene sus propias fortalezas y debilidades ya
que satisface nuestras necesidades que el cliente tiene respecto al servicio, por
otra parte si se observa que si siguen viniendo continuamente y aumentan
gradualmente es porque ellos recomiendan a otras personas para seguir
consumiendo dicho servicio entonces esto significa que la gestion de los

encargados en los servicios dados es de una muy buena gestion.
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Segun Quesada, (2020) la fiabilidad ,es la disposicién para desempenfiar el
servicio previsto de manera honesta o confiable, consumando asi lo prometido a
sus clientes en todo lo concerniente a sus demandas, es también la observacion
del cliente medida a través de su grado de agrado a razén a la culminacion del
tiempo propuesto, realizar bien la funcion a la primera ocasion, o coyuntura del
servicio y al informe otorgado del cliente, en otras palabras se podria decir que la
fiabilidad esté relacionada con calidad ya que estas dos tienen una vital importancia
en el servicio o producto que estén ofertando ya que estas nos pueden dar ventajas
competitivas porque nos dan a entender que al tener una alta fiabilidad eso quiere
decir que es altamente recomendable o de buen funcionamiento del producto o
servicio.

Capacidad de respuesta:

Segun Quesada, (2020) la capacidad es la cualidad para proveer un servicio
lo mas competente posible y solucionar los contratiempos y cuestiones que le
aparezcan a los compradores en otras palabras es la capacidad de apoyo y la
resolucién para asistir al cliente, a través de la capacidad de respuesta que uno
tenga para el cliente para asi poder satisfacer sus expectativas, en otras palabras
la capacidad de respuesta se podria definir o asumir que es la disposicién que uno
tiene hacia los demas en los casos de las empresas pues seria la disipacion de
ayudar a sus empleados en mejorar el servicio mejorando la rapidez, precisién y
tener una buena empatia hacia los clientes y en tanto a los clientes seria ayudarle

a satisfacer sus necesidades con un servicio excelente y muy eficaz.

Segun Quesada, (2020) la seguridad es representar un servicio del modo
mas conveniente con la finalidad de proporcionar tranquilidad, confianza y
franqueza a los clientes de la empresa, por lo tanto para lograr ello debemos
establecer una ruta de accion para superar el punto de vista del cliente y estos
serian la atencion al cliente, sinceridad en sus ofertas y entre otros actos lo cual
nos daran un desarrollo en la estabilidad de la empresa, en conclusion podemos
afirmar que se trata mayormente de ausentar el peligro o riesgo alguno que sienta
esa persona con respecto al lugar donde se encuentre y asi poder preservar su
bienestar y también dar el sentimiento de proteccion frente a los peligros externos

gue nos afecten negativamente nuestra calidad de vida.
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Segun Quesada, (2020) la empatia es entender notablemente con un
caracter comprensivo hacia el consumidor para llegar a comprender su perspectiva,
relacionado con el gran o poco interés que muestre en tanto al atender
individualmente al cliente que pide nuestro servicio tendremos que adaptar el modo
de servicio, preocuparnos por el interés que muestre el cliente, y nuestra atencion
de sus apuros especificos del consumidor y asi podremos comprender los intereses
individuales que nuestros clientes tengan de aqui al futuro, en otras palabras la
empatia se basa en la capacidad que uno pueda tener hacia otra persona en el
sentido de poder entender a dicha persona y pues ¢entender qué? Sus
sentimientos, emociones y hasta sus pensamientos claro estd que debemos
basarnos en que el individuo al que estemos tratando se sienta como un similar o

una familia es decir tratarlo como un ser querido para nosotros.

Segun Quesada, (2020) los elementos tangibles incluyen personas,
magquinas y equipos, equipos de instalaciones, y elementos de comunicacion que
estén fisicamente en las instalaciones de la empresa dado que podremos observar
sus apariencias del equipo de maquinaria, también sus aspectos o0 su presentacion
de los empleados a la vista del cliente y entre otros como los materiales fuera de la
empresa o mejor dicho materiales externos Utiles para nuestras ofertas hacia el
cliente, en conclusion los elementos tangibles va dependiendo de la empresa
encargada de hacer ciertos servicios por lo que sabemos existen varios tipos de
empresas como por ejemplo las empresas industriales, comerciales y muchas otras
y los elementos tangibles van de acuerdo a la utilidad fundamental o que se le
pueda dar tacto ya que se puede percibir con facilidad en otras palabras son objetos

fisicos.
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[l. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de la investigacion
3.1.1. Enfoque de La investigacion.

Se basa principalmente en la recoleccion de datos numéricos para poder
obtener resultados que nos sirvan para mejorar los productos y servicios, y de tener
una mejor toma de decisiones mediante el uso de diferentes tipos de herramientas
estadisticas y matematicas las cuales podran cuantificar los problemas de
investigacion ya planteados por el investigador, es decir que al pedir a un cliente o
a un sujeto que este en nuestra muestra representativa de dicho establecimiento
gue nos den su opinién de manera estructurada acerca del establecimiento tanto
las buenas cosas como las malas, esto podra ser posible mediante cuestionarios u
otros instrumentos nos producirdn datos Yy estadisticas concretas las cuales
tendremos que interpretar para que nos guien en el transcurso de la investigacion
y asi obtener resultados confiables. (Rodrigues et al., 2012)

La investigacion cuantitativa se basa principalmente en la obtencién de datos
numéricos mediante cuestionarios las cuales tendrdn que tener preguntas
relacionadas con nuestras hipétesis y asi poder obtener datos numéricos que seran
interpretados estadisticamente, lo cual nos llevara a tomar conciencia del estado
en gue se encuentre nuestro sujeto investigacién y asi poder tomar decisiones
equivalentes para la mejora de nuestro establecimiento o sujeto de investigacion,
es decir que para poder hacer dicho cuestionario es importante tener las variables
respectivas de nuestras hipétesis y objetivos, para poder realizar las preguntas con
un mejor enfoque Yy estudiar sus comportamientos, si los datos son grandes se
podran analizar y procesar mediante diferentes tipos de procedimientos
consistentes y confiables mediante el andlisis de datos cuantitativos para asi
obtener resultados satisfactorios. (Carvajal et al., 2018)

Se ha realizado una investigacion de tipo descriptiva con un enfoque cuantitativo
ya que esta investigacion trato de buscar cuantificar el problema y comprender

mediante diferentes tipos de instrumentos o programas estadisticos.

3.2. Método de lainvestigacion

La investigacion es cuantitativo, hipotético deductivo.
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3.3. Nivel de investigacion

El nivel de la investigacion es descriptivo correlacional.

3.4. Disefo de investigacion

Se propuso un disefio de investigacion que fue no experimental, de nivel
correlacional, ya que esta investigacion busco observar y analizar el contexto sin la
necesidad de alterar la realidad y a su vez medir y cuantificarla, también se buscé
estudiar la vinculacién entre dos variables para ver su efecto la una sobre la otra
variable.

Conviene indagar argumentos bibliograficos para poder establecer una
mejor base o argumento de las teorias o leyes establecidas, ciertos datos seran
provistos por punto de tiempo, un momento temporal o el nimero de ocasiones, la
investigacion no experimental ha de ser de forma que no tiene una variable
independiente es decir que al investigar al sujeto no esta permitido interferir en ello
no obstante el investigador tendra estar en constante observacion hacia el sujeto
de investigacién, lo cual el investigador tendra que ver como se desarrolla el
contexto de dicha situacion y luego analizarla para obtener datos, es decir que el
investigador no podra manipular, controlar y alterar al sujeto de investigacion o el
contexto en que este sino que solo tendra que interpretar la situacion mediante la
observaciéon. (Gomes Diogenes et al., 2020)

Podemos deducir que el disefio de investigacion establecida es no
experimental de nivel correlacional la cual trata de establecer lazos moderados e
importantes entre variable dependiente y variable independiente, por lo tanto al
tratar de medir dos variables se da a entender que se tiene que evaluar la relacién
estadistica entre ambas variables sin ningun tipo de variable externo que se
entrometa, como por ejemplo al memorizar el color del gas de un camion o el
sonido que emita el auto de una patrulla nos hacemos una pregunta la cual es
¢, Quién nos dio a entender esa relacién? Pues nadie, simplemente llegamos a una
conclusién con nuestros conocimientos previos, es de esto lo que se trata una
investigacion correlacional la que busca que dos variables interactien entre si.
(Porras et al., 2021).
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3.5.Variables y operacionalizacion

3.5.1. Variable independiente

3.5.1.1. Definicion conceptual: Metodologia ITIL .El modelo ITIL son directrices
de mejores practicas que contribuyen al area de tecnologia de informacion de una
organizacion en las capacidades de gestion y operatividad de su infraestructura,
logrando un servicio eficiente al cliente. (Nolazco, 2020 ).

3.5.1.2. Definicién operacional. La variable ITIL se ha operacionalizado en tres
dimensiones estrategia de servicio, disefio del servicio, operacion del servicio los
gue van a permitir calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco,
para medir la variable y sus dimensiones se aplicara una encuesta Ayacucho,
2021.El representativo ITIL, son directivas que ayudan a mejorar las practicas que
ayudan a potenciar el area de tecnologia de informacion en la empresa en los
ambitos de gestion y operatividad en su soporte funcional, obteniendo asi un

excelente servicio hacia nuestros consumidores.

3.5.2. Variable dependiente:

3.5.2.1. Definicién conceptual: Calidad de servicio. La calidad de servicio es el
conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que cumplen con las
expectativas del cliente para el cual fueron disefiados, satisfaciendo sus

necesidades y expectativas. (Quesada, 2020)

3.5.2.2.Definicion operacional.La variable calidad de servicio se ha
operacionalizado en tres dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, los que van a depender de la calidad de servicios en el Nosocomio de
Apoyo San Francisco, para medir la variable y sus dimensiones se aplicara una
encuesta La calidad de servicio es dar un buen trato tanto eficaz y eficientemente,
cumpliendo las demandas acordadas y entre otros actos para asi poder obtener
mejores resultados y asi satisfacer sus necesidades al cliente y por lo tanto poder

cumplir sus expectativas e incluso poder sorprenderlos.
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3.6.Poblacién, muestray muestreo
3.6.1. Poblacion

Segun Luis, (2004) la muestra como un conjunto que esta incluido a otro
conjunto superior, al ser poca cantidad facilitara la investigacion que se llevara a
cabo, en otras palabras la muestra es un grupo de sujetos seleccionados
aleatoriamente para representar dicha poblacién ya que esta al ser de gran escala
es dificil de estudiarla a la totalidad, la muestra necesariamente debe de ser
aleatoria ya que esto implicara la misma oportunidad de ser seleccionados, entre
ellas tenemos a la primer miembro aleatorio y después tomar los siguientes sujetos
de manera de intervalos regulares y a esto se le llama muestra sistematica o
semialeatoria, también esta la muestra de bloque, muestra estratificada y entre
otros tipos de muestras, por lo tanto para poder tomar una muestra es necesario

que sea de tamafo suficientemente grande y aleatoria.

El conjunto de animales de su misma especie, personas que se encuentren
en lugares especificos y en un cierto tiempo determinado se le define como
poblacion, también cabe resaltar que se puede hablar de poblaciéon a registros
especificos como natalidad, mortalidad, viviendas, accidentes viales, y entre otros
casos, se debe mencionar que la poblacién humana esta definida como demografia
y las caracteristicas de la poblacion tienden a ser un colectivo que esta en constante
cambio como los individuos de mayor edad estaran muriendo mientras que otros
individuos estaran naciendo y estos se integraran a la nueva poblacion, cierto
individuo puede pertenecer a varias poblaciones, cabe resaltar que la poblacién es
estudiada desde las estadistica la cual busca determinar los indicadores, en otras
palabras la poblacién es el conjunto de grupos establecidos como muestras y entre
sus componentes tenemos la tasa de natalidad, tasa de mortalidad y las

migraciones. (Pineda et al, 1994)

Dentro de un trabajo de investigacion existen las limitaciones temporales y
espaciales los cuales estan relacionados a la poblacién del trabajo. Para poder
hacer un estudio mas general y mas especifico es necesario tener un amplio
recurso o realizar estudios en todos los lugares posibles pero que estén dentro del
campo de estudio. Existen ciertos recursos que nos limitan y posiblemente

imposibiliten a realizar un estudio amplio como, por ejemplo: la poca capacidad de
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recurso para elaborar las encuestas, poca cantidad de profesionales capacitados
sobre todo y el escaso tiempo que se tomaria al realizar un estudio generalizado.
Pero hay ciertas maneras los cuales se puede obtener resultados beneficiosos que
seria limitando la poblacion hasta una cierta cantidad hasta el punto que la cantidad

de encuestados seria en una zona especifica o area. (Camacho, 2007)

Aquel trabajo de investigacion que posee algunas cualidades que tiene como
fin realizar estudios. Para realizar dichos estudios es importante identificar y
cuantificar la cantidad de nuestra poblacién primeramente para luego hacer un
andlisis y ver si es posible realizarlo o no, mediante ello y en base a los resultados
obtenidos se tiene una vision mas amplia y de modo deductivo para luego buscar
soluciones que permitan mejorar la implementacién que se desee realizar. Al
realizar las encuestas 0 mi estudio no experimental de modo global es posible
obtener unos resultados 100% confiables y con un minimo margen de error en
comparacion con la muestra. Pero es muy dificil realizar la encuesta en su totalidad
de la poblacion por diferentes motivos que al final van a disminuir mi resultado.
(Ventura, 2017).La poblacion que fue considerada son los trabajadores del
nosocomio en las diversas areas y un total de 3200 trabajadores.

Los criterios que se tomaron en cuenta son:
3.6.2. Criterios de Inclusion:

Las personas en consideracion son trabajadores de las diversas areas del
nosocomio.

3.6.3. Criterios de Exclusion:

Las personas que no se tomaron en cuenta son los trabajadores de otros

NosSocomios.
3.6.4. Muestra:

Mediante las evaluaciones que se realizan a personas y limitando mi
cantidad de poblacién que vendria a ser mi muestra se obtiene como resultado un
valor inductivo que ayuda a poder identificar los problemas que realzan en la
empresa u organizacion. La muestra puede tener ciertas desventajas ya que solo

ha sido evaluado en una sede fija por ende se tendra un analisis de modo especifico
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a lo general con un cierto margen de error. Pero los profesionales capacitados que
analizan ese tipo de casos, saben cdmo buscar una solucion aun teniendo ciertos
problemas. En general se busca una implementacién de mejora en forma global y
por lo que toda organizacion debe adaptarse a cualquier cambio. Es importante la

reorganizacion después de un posible caso de cambio radical. (Camacho, 2007)

En el trabajo de investigacion la realizacion de mis restricciones de una
poblacion es aceptable y adecuado ya que es dificil evaluar de manera general. Por
ello es que se realiza la formula de la muestra para reducir mi poblacion hasta un
cierto limite y obtener datos importantes. Y asi dentro de la muestra podemos
realizar con cierta formula que debe ser identificada antes que nada diversos
procesos o fendmenos que suceden. La féormula dentro de la muestra le permite
restringir el acceso a la cantidad de encuestados realizados que por ende es
importante tener como dato ciertos puntos como el tema del porcentaje de
confiabilidad, también mi cantidad de poblacion y el margen de error que hay y la

proporcion de favorabilidad y desfavorabilidad. (Luis, 2004).

L NEYPO@
BN -1+ 2@

Donde:

n = Tamafo de la muestra

N = Tamafo poblacional (3200).

P = Proporcion favorable (0.50)

Q = Proporcién desfavorable (0.50).

E = Error maximo permisible (9% = 0.09).
Z =Indice de confiabilidad al 95.5% (2).
Aplicando la formula:

~ 3200(22)(0.5)(0.5)
™= 0.092(3200 — 1) + (22)(0.5)(0.5)
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3200
n=————n=1189
25.9119+1

Para datos globales, una muestra de esa magnitud, si consideraramos un
nivel de confianza del 95,5%, en el supuesto de una estimacion porcentual
asumiendo que P=Q=50%, arroja un error de tan solo el 0,09%.(L6opez & Fachelli,
2015).Se ha obtenido como resultado 119 personas lo cual viene a ser mi muestra
que dentro de ello estan siendo considerados trabajadores del nosocomio.

3.7. Muestreo:

Otzen & Manterola, (2017) sostiene que el muestreo tiene por objetivo
estudiar las relaciones existentes entre la distribucion de una variable en la
poblacién blanco y la distribucion de esta variable en la muestra de estudio.
Posteriormente, el objetivo del muestreo es investigar la relacion entre la reparticion
de las variables en el lugar objetivo y la distribucién de estas variables en la muestra
bajo examen. Esto se puede hacer con sujetos que puedan incidir en la calidad de
los datos o interpretar los resultados (caracteristicas clinicas, demograficas,
temporales y geogréficas de los sujetos que conforman la poblacion del estudio),

es fundamental definir las exclusiones (caracteristicas de interés).

El muestreo viene a ser una herramienta de investigacion capaz de
establecer que parte de una comunidad o universo necesita ser encuestada para
llegar a una conclusion. En lo principal, hay dos tipos de muestreo: el probabilistico
y el no aleatorio. El muestreo probabilistico, hace referencia a la seleccién aleatoria,

es decir, le da a cada individuo de la poblacion la posibilidad de tomar una decision.

3.8. Unidad de anélisis:

Valladares, (2017) sostiene que posiciona la unidad de analisis para un
estudio (empirico, critico, interpretativo) de una educacion situada, esto es, anclada
en contextos locales, con arreglo a ciertos conjuntos de normas, valores y
creencias.

La teoria de la practica arquitecténica brinda un enfoque tedrico educativo y
pedagogico regional, historico y pluralista que busca reconectar las practicas

individuales y grupales como expresion de propoésitos educativos. Redefine como
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entender la teoria y la practica. Y sitla a esta Gltima como una unidad analitica de
investigacion educativa en contexto (experimental, critica, interpretativa), es decir,
de acuerdo con normas, valores y creencias especificas sobre condicionamiento y
pluralismo, diversificacion, en el contexto local, diferente tiempo y lugar. La unidad
de andlisis es cada uno de los elementos que constituyen a la poblacion. Son
fragmentos de documentos o comunicaciones que forman la base de una
investigacion. Dependiendo del contenido, se pueden clasificar segun varios
criterios con o sin base gramatical. La unidad de analisis estuvo representada por

trabajadores del nosocomio.

3.0. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.9.1. Validez del instrumento:

La validez del instrumento usado en una investigacion determina en diversas
circunstancias la importancia del trabajo a realizar, esta validacion debe estar
orientada a cumplir los estandares dictantes por un grupo de expertos, ya que estos
proporcionan los requisitos necesarios para el correcto manejo de los instrumentos,
como la metodologia adecuada para la obtencién segura de informacién cientifica
gue sea necesaria para el adecuado estudio y posterior analisis de la problematica
en cuestion, claro estd que estos resultados deberan ser reflexionados para
determinar la concordancia y correlacion de estos con el problema estudiado,
siendo toda esta ardua tarea parte del consenso de expertos, asi pues se deja en
evidencia la importancia de validar el instrumental con los procesos aceptados por

la comunidad cientifica y estudiantil. (Puigarnau Coma et al., 2020)

En el presente trabajo de investigacion, se toma como validez del
instrumento al software mas confiable para la investigacién cientifica, ya que posee
una gran eficacia al determinar la confianza con respecto a una investigacién de
indole estadistica, este software es el SPSS, ya que gracias a €l podemos obtener
la confiabilidad minima necesaria de las encuestas usadas, asi validando las

herramientas empleadas en nuestro trabajo.
3.9.2. Confiabilidad:

Segun ,Diaz Concepciodn, et al, (2021) toda accidén realizada por una persona

0 un investigador tiene un motivo detras de eso, por lo que cada operacion de un
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sistema esta disefiada con un motivo en concreto, nada se deja al azar, es por ello
que para garantizar la correcta recopilacion de informacion y lo obtencion de
resultados, es por ello que se necesitan garantizar ciertos limites en las acciones e
informacion del investigador, asi que dependiendo el contexto de la investigacion
se debera de realzar acciones con el fin de garantizar la transparencia y veracidad
de cualquier estudio, asimismo con el uso de tecnologias se debera de hacer
mediante softwares complejos un analisis a la confiabilidad de la informacion

obtenida ya que un documento confiable es uno hecho con ética y moral.

Un trabajo de investigacion debe de ser confiable para que asi tenga validez
en el mundo académico, es por ende gque en este trabajo de investigacion se usara
una medida de confiabilidad en la correlacién de items, es por eso que usando el
software SPSS mencionado previamente en la validez de los instrumentos se usa

el alfa de cronbach.

3.10. Procedimientos

En el momento en el que decidimos ejecutar un plan, debemos alinearnos
a un procedimiento, es por ello que resulta necesario al momento de efectuar
cualquier actividad especificar detalladamente los pasos a realizar, el cual integre
en su marco a todas las acciones empleadas, ya que en al momento de hacer el
mas minimo detalle este tiene un motivo o0 causa, y a su vez si este es significativo,
cada accion traera sus consecuencias, de tal forma cuando se realizan las tareas,
se ejecutaran con acciones que tendran como unico fin la culminacién de nuestro
trabajo, es por eso que todo acto realizado debera esta adherido a nuestra meta ya
que al no ser asi, esto traeria consecuencias que podrian ser perjudiciales, en
conclusién podemos decir que cada secuencia o seguidilla de pasos debera ser
bien analizada y bien estructurada para optimizar todo el proceso a realizar.
(Aguilera Sanchez et al., 2021).

Una persona capacitada para la finalizacion de una o varias tareas se ve en
la necesidad de implementar una serie de pasos, estos en su conjunto delimitaran
el recorrido del individuo cuyo fin es la culminacién de su labor asignado, esta
culminacién esta adherida al resultado que puede ser igual o diferente al esperado,
y de realizarse las acciones en el orden correcto con una forma correcta es decir

con una eficiencia mas aceptable y con la respectiva confiabilidad que sus acciones
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puedan brindar, podremos decir recién, que se ejecutd de manera exitosa un
procedimiento que vendria a ser definido como el conjunto de acciones descritas al
inicio del parrafo. Cabe resaltar que contar con un procedimiento ayuda a que las
probabilidades de riesgo disminuyan en su gran mayoria. (Estrada Blanco & de la
Nuez Hernandez, 2020 ).

El procedimiento ha sido realizado en diferentes etapas:
Etapa 1: Se prepara el instrumento a utilizar y con ello se plantea posibles preguntas
para los proximos encuestados. Después de ello se presenta una solicitud de
autorizacion para poder entrar a la instalacion de la empresa Phillips y con ello
conseguir acceso a la informacién sobre la cartera de clientes recurrentes con los
que cuentan.
Etapa 2: Aplicacion del instrumento realizado para la recolecciéon de informacién
sobre los puntos tomados en consideracion, se procedié a realizar una prueba piloto
con alrededor de 30 personas con gran afiliacién a la misma institucion del mismo
sector, logrando visualizar el indicador de confiabilidad y con ello poder aplicarlos
al trabajo de investigacion.
Etapa 3: Manipulacion y su posterior procesamiento de la informacion obtenida,
usando medios digitales y programas de ofimatica para lo referido a encuesta.
Resaltando el empleo del SPSS siendo un Software de gran ayuda en la
recoleccion de datos.
Etapa 4. Como solucién se formulé diferentes propuestas y métodos que apuntan
a mejorar ciertos aspectos que la mayoria de encuestados requieren. Se hizo un
minucioso analisis a la recoleccion de datos obtenidos a lo que finalmente se
decidié que la mejor opcion, que de manera global optimice todos esos aspectos y

cumpla con lo solicitado, seria la implementacién de la metodologia ITIL.

3.11. Método de andlisis de datos

Para el andlisis de datos se utiliz6 la estadistica descriptiva y estadistica

inferencial como métodos para el andlisis de datos de esta investigacion.

3.11.1. Estadistica descriptiva
Segun, Faraldo & Pateiro (2013) cuando se habla en sentido plural, 0 mas
de uno, estamos hablando de un conjunto, estos conjuntos poseen datos que

brindan informacién independiente pero que a su vez obtenga un factor en comun,
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cuando ese factor en comun es el de extraer informacion diferente de una variable
ajena a ese conjunto y que este a su vez nos permite la capacidad de analizar
aguella informacion obtenida, podemos afirmar que se trata de estadistica
descriptiva, debido a que esta estd compuesta de diversas técnicas para el éptimo
recopilado de datos objetivos, claro que estos deben de ser apegados a la realidad
y no deben extraer una inferencia sobre un hecho, sino mostrarnos las cosas como

han pasado, por lo cual tan solo hay un analisis de premisas.
3.11.2. Estadistica inferencial

Segun Ramirez Rios & Polack Pefia (2020) los protocolos proporcionan
una metodologia confiable para el desarrollo de una actividad o una tarea, y es que
con lo facil que es engafiar a la poblacién en general es necesario que, a modo de
obtener conclusiones confiables, en base a inferencias sacadas directamente de
una poblacion previamente estudiada y analizada, es necesario que se emplee de
manera eficiente y ética a la estadistica inferencial, ya que esta es la encargada de
llevar a cabo de forma 6ptima y segura todos los procesos en cuestidn, asi con su
uso se logra evitar obtener conclusiones desacertadas que puedan reflejar
informacion que no se corresponda con la realidad, asi su uso nos garantiza

informacion vital de la poblacion que ha sido estudiada sin temor a equivocarnos.

3.11.3. Coeficiente de correlacién de Pearson

Segun,Giacomini Sari et al.(2017) el coeficiente de correlacion de Pearson
es una medida adimensional que determina una relacion lineal entre dos variables.
Su valor varia de -1, cuando hay una relacion lineal negativa perfecta, a +1, cuando
existe una relacion lineal positiva perfecta.

Las variables generalmente estan correlacionadas unas a otras, es por ello
que es necesario que en el momento de analizar variables seamos capaces de
obtener informacion a través de un indicador, este generara un nimero en el rango
de -1 a 1, en este sistema nos indicara si la relacion lineal es absoluta o perfecta si
el indicador da 1, por lo que si se ejecuta un cambio en una variable, otro debera
sufrir un cambio en una proporcion constante, en cambio si el indicador es -1, eso
qguerra decir que la relacion es inversamente proporcional, por lo que si se realiza

un cambio en una de las variables, se realizar& un cambio inversamente
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proporcional en otra, incluido a ello si el indicador tiende a 0, no hay una relacién

evidente en las dos variables estudiadas. (Giacomini Sari et al., 2017)

En nuestra correlacion de Pearson podemos evidenciar con un resultado que
efectivamente exige una relacibn entre nuestras variables, por ello se
sobreentiende que nuestra relacion de casi directamente proporcional entre

nuestras variables.

3.12. Aspectos éticos

Para la elaboracion de este proyecto de investigacion se considerd los
valores, el valor social se realizé la busqueda de informacion cientifica mediante
investigaciones en tesis articulos cientificos coherentes y relacionados con el titulo
de la investigacion contrastando la realidad problematica. En cada etapa del
desarrollo de la investigacidon se considerd el reto a los autores considerando en la
referencia bibliografica se considera las observaciones académicas del asesor

responsable de la investigacion.
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V. RESULTADOS
4.1. Objetivo General

Explicar la influencia entre las TIC’S, usando la metodologia ITIL y la calidad

de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho 2021.

Tabla 1
Correlacion entre metodologia ITIL y la calidad de servicio

VI_METODOL VD_CALIDAD
OGIA ITIL DE SERVICIO
Correlaciéon de Pearson 1 ,658"
VI_METODOLOGIA ITIL Sig. (bilateral) 000
N 119 119
Correlacion de Pearson ,658" 1
VD CALIDAD DE . .
- Sig. (bilateral) ,000
SERVICIO
N 119 119

Interpretacion: En la tabla 1 se observé que la variable Metodologia ITIL tiene una

relacion directa y significativa (p<0,05) con la calidad de servicio, siendo una

correlacion positiva moderada. (r=0,658)
Tabla 2

Variable metodologia ITIL y variable calidad de servicio, tabulacién cruzada

VD_CALIDAD DE SERVICIO Total
(agrupado)
MALO REGULAR BUENO
Recuento 36 4 5 45
INADECUADO % del total 30,25% 3,4% 4,2% 37,8%
Recuento 9 23 8 40
VI_METODOLOGIA  ADECUADO % del total 7,6% 19,3% 6,7%  33,6%
ITIL (agrupado) MUY Recuento 3 5 26 34
ADECUADO % del total 2,5% 4,2% 21,85% 28,6%
Recuento 48 32 39 119
Total % del total 40,3% 26,9% 32,8% 100,0%

Figura 1
Figura correspondiente a la variable independiente y dependiente
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Interpretacion: En la tabla 2 y figura 1 el 30,25% de los encuestados entre los
clientes y trabajadores del Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho,
calificaron como inadecuado la implementacion de la metodologia ITIL y malo la
calidad de servicio, el 19,3% adecuado y regular; finalmente el 21,85% muy
adecuado y bueno respectivamente. En conclusion, se puede decir ante un valor
predominante, una inadecuada implementacion de la metodologia ITIL conlleva a

una mala calidad de servicio del Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho.
4.2. Objetivo Especifico

Determinar la influencia entre las TIC’S, usando la estrategia de servicio y la calidad

de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho 2021.
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Tabla 3

Correlacion entre la dimension estrategia de servicio y la variable calidad de

servicio

Estrategia de VD_CALIDAD
servicio DE SERVICIO
Estrategia de servicio Correlacion de Pearson 1 ,610™
Sig. (bilateral) ,000
N 119 119
VD_CALIDAD DE Correlacion de Pearson ,610™ 1

SERVICIO Sig. (bilateral) ,000
N 119 119

Interpretacion: En la tabla se observo que la dimension estrategia de servicio tiene

una relacién directa y significativa (p<0.05) con la variable calidad de servicio,

siendo una correlacion positiva moderada (r=0,610)

Tabla 4

Estrategia de servicio y calidad de servicio tabulacion cruzada

ESTRATEGIA DE INADECUADO
SERVICIO

(agrupado) ADECUADO

MUY ADECUADO

Total

VD_CALIDAD DE SERVICIO Total
(agrupado)
MALO REGULAR BUENO
Recuento 37 19 5 61
% del total 31,09% 16,0% 4,2% 51,3%
Recuento 9 8 11 28
% del total 7,6% 6,7% 9,2% 23,5%
Recuento 2 5 23 30
% del total 1,7% 4,2% 19,33% 25,2%
Recuento 48 32 39 119
% del total 40,3% 26,9% 32,8% 100,0%

30



Figura 2
Nivel de percepcion de estrategia de servicio y calidad de servicio
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Interpretacion: En la Tabla 4 y Figura 2 el 31,09 % de los encuestados entre los
clientes y trabajadores del Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho,
calificaron como inadecuado la estrategia de servicio y malo la calidad de servicio,
el 6.7% adecuado y regular; finalmente el 19,33% muy adecuado y bueno
respectivamente. En conclusién, se puede decir ante un valor predominante, una
inadecuada estrategia de servicio conlleva a una mala calidad de servicio en el

Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho.
4.3. Objetivo Especifico:

Determinar la influencia entre las TIC’S, usando el disefio del servicio y la

calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho 2021.
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Tabla b

Correlacion entre la dimension disefio de servicio y la variable calidad de servicio

Disefio de VD_CALIDAD

servicio DE SERVICIO

Disefio de servicio Correlacion de Pearson 1 ,620™

Sig. (bilateral) ,000

N 119 119

VD_CALIDAD DE Correlacion de Pearson ,620™ 1
SERVICIO Sig. (bilateral) 000

N 119 119

Interpretacion: En la Tabla 5 se observo que la dimension disefio de servicio tiene

una relacién directa y significativa (p<0.05) con la variable calidad de servicio,

siendo una correlacion positiva moderada (r=0,620)

Tabla 6

Tabla de contingencia entre disefio de servicio y calidad de servicio

DISENO DE
SERVICIO
(agrupado)

Total

VD_CALIDAD DE SERVICIO Total
(agrupado)
MALO REGULA BUENO
R
INADECUADO Recuento 39 15 11 65
% del total 32,77% 12,6% 9,2% 54,6%
ADECUADO Recuento 6 12 2 20
% del total 5,0% 10,1% 1,7% 16,8%
MUY Recuento 3 5 26 34
ADECUADO % del total 2,5% 4,2% 21,8% 28,6%
Recuento 48 32 39 119
% del total 40,3% 26,9% 32,8% 100,0%
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Figura 3

Nivel de percepcion de disefio de servicio y calidad de servicio
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Interpretacion: En la Tabla 6y Figura 3 el 32,77% de los encuestados entre los
clientes y trabajadores del Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho
calificaron como inadecuado el disefio de servicio y malo la calidad de servicio, el
10,08% adecuado y regular; finalmente el 21,85% muy adecuado y bueno
respectivamente. En conclusion, se puede decir ante un valor predominante, un
inadecuado disefio de servicio conlleva a una mala calidad de servicio en el

Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho.
4.5. Objetivo Especifico:

Determinar la influencia entre las TIC’S, usando la operacion del servicio y

la calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco Ayacucho, 2021.
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Tabla 7

Correlaciéon entre la dimension operacion de servicio y la variable calidad de

servicio
Operacion de VD_CALIDAD
servicio DE SERVICIO
OPERACION DE SERVICIO Correlacion de Pearson 1 ,625™
Sig. (bilateral) ,000
N 119 119
VD_CALIDAD DE SERVICIO Correlacion de Pearson ,625™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 119 119

Interpretacion: En la Tabla 7 se observé que la dimension operacion de servicio

tiene una relacion directa y significativa (p<0.05) con la variable calidad de servicio,

siendo una correlacion positiva moderada (r=0,625)

Tabla 8

Operacion de servicio y calidad de servicio, tabulacién cruzada

OPERACION DE
SERVICIO
(agrupado)

Total

VD_CALIDAD DE SERVICIO Total
(agrupado)
MALO REGULA BUENO
R
INADECUADO Recuento 31 5 5 41
% del total 26,05% 4,2% 4,2% 34,5%
ADECUADO Recuento 13 20 7 40
% del total 10,9% 16,8% 5,9% 33,6%
MUY Recuento 4 7 27 38
ADECUADO % del total 3,4% 5,9% 22,7% 31,9%
Recuento 48 32 39 119
% del total 40,3% 26,9% 32,8% 100,0%
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Figura 4

La grafica de operacién de servicios y calidad de servicio
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Interpretacion: En la Tabla 8 y Figura 4 el 26,05% de los encuestados entre
los clientes y trabajadores del Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho
calificaron como inadecuado el disefio de servicio y malo la calidad de servicio, el
16,81% adecuado y regular; finalmente el 22,69% muy adecuado y bueno
respectivamente. En conclusion, se puede decir ante un valor predominante, una
inadecuada operacion de servicio conlleva a una mala calidad de servicio en el

Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho.
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4.6. Contrastacion de la Hipotesis
4.6.1. Hipotesis general

Ha: Existe una influencia directa entre las TIC’'S usando la metodologia ITIL

y la calidad de servicio en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho 2021.

4.6.1.1. Regla de decision:

El nivel de significancia “p” es menor que 0,05 se acepta la H,.El nivel de

significancia “p” es mayor que 0,05, se rechaza la H,.Interpretacion: En la Tabla
2, los resultados de la prueba de Correlacion de Pearson mostraron el valor del
coeficiente de relacién igual a (r=0,658) indicando una correlacién positiva
moderada, ademas el valor de p=0,000 resulté menor a p=0.05. Mencionando
esto que bajo la regla de decisidon se acepto la hipétesis alternativa (H,),
asumiendo que la metodologia ITIL permite una calidad de servicio de manera

positiva en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho.

4.6.2 Hipotesis especificauno

Ha: Existe una influencia asertiva entre las TIC'S usando la estrategia de
servicio y la calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco,
Ayacucho 2021. Regla de decision: El nivel de significancia “p” es menor que 0,05
se acepta la H,.El nivel de significancia “p” es mayor que 0,05, se rechazala H,.

Interpretacion: En la Tabla 4, los resultados de la prueba de Correlacién de
Pearson mostraron el valor del coeficiente de relacion igual a (r=0,610) indicando
una correlacion positiva moderada, ademas el valor de p=0,000 resulté menor a
p=0.05. Dicho ello bajo la regla de decision se acepto la hipétesis alternativa (H,),
asumiendo todo ello podemos decir que la estrategia de servicio permite una
calidad de servicio de manera positiva en el Nosocomio de Apoyo San Francisco,

Ayacucho.

4.6.4. Hipotesis especifica dos

Ha: Existe una influencia racional entre las TIC’S, usando el disefio del

servicio y la calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco,

[{el)

Ayacucho 2021. Regla de decision:El nivel de significancia “p” es menor que 0,05

(1t}

se acepta la H,.El nivel de significancia “p” es mayor que 0,05, se rechazala H,
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Interpretacion: En la Tabla 6, los resultados de la prueba de Correlacion de
Pearson mostraron el valor del coeficiente de relacion igual a (r=0,620) indicando
una correlacion positiva moderada, ademas el valor de p=0,000 resulté menor a
p=0.05. Dicho ello bajo la regla de decision se aceptd la hipétesis alternativa (H,),
asumiendo que el disefio de servicio permite una calidad de servicio de manera

positiva en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho.

4.6.5. Hipotesis especifica tres

Ha: Existe una influencia sistematica y coordinada entre las TIC’S, usando la
operacion del servicio y la calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San

Francisco, Ayacucho 2021.Regla de decision:El nivel de significancia “p” es menor
que 0,05 se acepta la H,.El nivel de significancia “p” es mayor que 0,05, se rechaza
la H,.

Interpretacion: En la Tabla 8, los resultados de la prueba de Correlacion de
Pearson mostraron el valor del coeficiente de relacion igual a (r=0,625) indicando
una correlacion positiva moderada, ademas el valor de p=0,000 resulté menor a
p=0.05. Dicho ello bajo la regla de decision se aceptd la hipotesis alternativa (H,),
asumiendo que la operacion de servicio permite una calidad de servicio de manera

positiva en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho.
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V. DISCUSION

Acerca de la investigacion, las TIC’s, usando la metodologia ITIL para
mejorar la calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco,
Ayacucho. En relacion con el objetivo general, explicar la influencia entre las
TIC’S, usando la metodologia ITIL y la calidad de servicios en el Nosocomio
de Apoyo San Francisco, Ayacucho, en la tabla se observé que el coeficiente
de Correlacion de Pearson fue de r=0,658 (positiva moderada) con un nivel
de significancia de p=0,000 menor al 5% (p<0,05), demostrando de esa
manera que la variable Metodologia ITIL tiene una relacion directa y
significativa con la calidad de servicio.

A partir de los resultados, se acepto la hipétesis alternativa general
que menciond que existe una relacién directa entre las TIC'S usando la
metodologia ITIL y la calidad de servicio en el Nosocomio de Apoyo San
Francisco, Ayacucho. Al respecto Fuentes (2018) menciona que la
implementacion de la metodologia ITIL complementado con otras iniciativas
de mejora de calidad dentro de una empresa influye de manera positiva ya
que genera una mejora en la calidad en diferentes areas de la empresa, lo
cual producira por ejemplo, una mejora en la efectividad y eficiencia en el
uso de los Sl, por lo que son de gran utilidad dentro de una empresa debido
a su mejora continua e innovacion en la mejora de los servicios otorgados
por la empresa. Por el otro lado Lema (2015) menciona que a pesar de que
la implementacién de ITIL tenga influencias positivas dentro de una empresa,
hay otras que no estan preparadas debido a que su estatus les hace tener
otro tipo de prioridades, lo que genera que no tengan una adecuada mejora
de la calidad de sus servicios y sus métodos no sean los mas innovadores,
esto afecta considerablemente su produccion en el mercado competitivo
debido a que las empresas que cuenten con la implementacion de ITIL

tendran una ventaja asi como también la mayor cantidad de clientes.
Por su parte Kaikkonen (2021) en el articulo cientifico titulado

Implementacién del marco de referencias de ITIL con soporte de Tl de nivel L2. Usé
una metodologia cualitativa, esto se refiere a las regulaciones generales, reglasy

regulaciones de la organizacion consta de tres actividades liderar, supervisar y
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evaluar. Tiene como objetivo general implementar al lector los principales
elementos tedricos del marco ITIL Contenido y estructuras de certificacion, e ilustrar
con ejemplos practicos como se aplica el framework ITIL al trabajo diario. La
poblaciéon todo aquel que quiera utlizar el marco de referencia de la
metodologia ITIL y la muestra es el lector actual que esté familiarizado con
la tecnologia de la informacidon. La técnica de recoleccion de datos son
diagramas de flujo nuevo o mejorado y descripciones de procesos utilizando
las pautas internas de la empresa, la propia experiencia e ITIL. Se tuvo como
resultado ayudar a interpretar la base de conocimientos précticos desde una
perspectiva critica. El lector recibi6 una completa informacién sobre lo que
contiene el marco ITIL y cdmo se integra en Tl produccién de servicios sin

problemas.

Muy lo contrario Hilmer (2019) en el articulo cientifico titulado Una estrategia
para mejorar los niveles de madurez del servicio de Tl gestidn en instituciones de
educaciéon superior en Sudafrica. Usé una metodologia cuantitativa, disefio no
experimental de tipo descriptivo. Su objetivo principal de la investigacion es
desarrollar una estrategia que Sudafrica Higher. Las instituciones educativas
pueden seguir mejorando sus niveles de madurez de ITSM. La poblacion consiste
en las IES sudafricanas, siendo que la muestra abarca hasta los 26 departamentos
de Tl de las universidades publicas de Sudafrica. La técnica de recoleccién de datos
consiste en encuestas que se llevarian a cabo con miembros del personal del
departamento de entrevistadores. Ha dado como resultado al menos dos
publicaciones o conferencias, una desarrollada en una estrategia, incluida las
direcciones politicas y acciones coherentes y la otra discutiendo el estado de ITSM

niveles de madurez en las |IES sudafricanas.

Por lo tanto, al implementar la metodologia ITIL en cualquier empresa se
optimizara la calidad de servicio en esta misma generando asi una mayor
satisfaccion hacia los usuarios. Con respecto al objetivo especifico uno, establecer
cual es la relacion entre
la influencia entre las TIC’S, usando la estrategia de servicio y la calidad de

servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho, en la Tabla se
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observé que el coeficiente de Correlacion de Pearson fue r= 0,610 (positiva
moderada) con un nivel de significancia (p<0.05), demostrando que la dimension
estratégica y calidad de servicio tiene una relacion directa y significativa con la
variable calidad de servicio. A partir de los resultados encontrados se acepto6 la
hipotesis que menciona que existe una influencia asertiva entre las TIC’S usando
la estrategia de servicio y la calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San
Francisco, Ayacucho. Al respecto (Nolazco, 2020) menciona que la correcta
implementacion de una estrategia de servicio ayudara a la empresa en diversos
aspectos, tales como el aumento de la eficacia y eficiencia en el uso de las
herramientas de TI, asi como también generar4 una mejora en el servicio ya que
disminuira costos y tiempos. Por dltimo, minimizara los riesgos para que de esta
manera la empresa no se vea perjudicada por algun problema que pueda

presentarse.

Por otro lado Sanchez (2016) menciona que la direccién de alguna empresa
puede rechazar la implementacion de una estrategia de servicio ya que pueden
pensar que esta serd improductiva y de poca ayuda, ademas de que pueden dudar
acerca de su capacidad, mencionando una carencia de procedimientos, normas,
estandares para su elaboracion. Esto significaria que la empresa cuenta con una
correcta calidad de servicio con su método actual empleado y ya no requieren de
alguna implementacion.Por lo tanto, al implementar la estrategia de servicio en
cualquier empresa se optimizara la calidad de servicio en esta misma generando
asi una mayor satisfaccion hacia los usuarios, pero dependiendo de la opinién de
la direccién de dicha empresa. Por el otro lado Taghva et al. (2019) en el articulo
cientifico titulado Patrén de implementacién de los servicios de informatizacién y de
las comunicaciones en organizaciones de defensa militares basados en el patron
ITIL. Us6 una metodologia aplicativa y mixta en otras palabras cualitativas y
cuantitativas, realizado en tres partes. Este estudio tuvo como objetivo general
encontrar un modelo para la implementacion de servicios de informatica y las
comunicaciones en el ejército de la Republica Islamica Iran basado en el modelo
ITIL. La poblacion es el ejército de la Republica Islamica Irdn, siendo la muestra
altos rangos de las fuerzas armadas de la Republica Islamica de Iran. La técnica
de recoleccion de datos se basa en la investigacion a partir de los documentos,

articulos cientificos, estudios anteriores, entrevistas a expertos y una variedad de
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pruebas estadisticas. Como resultado de esta forma, el patron de investigacion fue
aprobado por 5 componentes principales y 30 subcomponentes.

Ademas Belkadi et al.,, (2019) sostiene qué La ITIL (Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologia de Informacién) se ha posicionado como una solucién
para abordar una amplia gama de problemas de gestidén de servicios de Tl y tratar
de guiar a los gerentes de Tl en sus esfuerzos.Una buena solucién al enfrentar
problemas de una gama amplia de gestion de servicios Tl vendria ser la Biblioteca
de Infraestructura de Tecnologia de Informacion, o sus siglas ITIL, ya que es una
solucién éptima para este tipo de problemas, de esta manera guian a los gerentes
Tl en sus esfuerzos al solucionar el problema. Muy lo contrario Hilmer (2019) en el
articulo cientifico titulado Una estrategia para mejorar los niveles de madurez del
servicio de Tl gestion en instituciones de educacion superior en Sudafrica. Usé una
metodologia cuantitativa, disefio no experimental de tipo descriptivo. Su objetivo
principal de la investigacion es desarrollar una estrategia que Sudafrica Higher. Las

instituciones educativas pueden seguir mejorando sus niveles de madurez de ITSM.

La poblacion consiste en las IES sudafricanas, siendo que la muestra abarca
hasta los 26 departamentos de Tl de las universidades publicas de Sudéfrica. La
técnica de recoleccién de datos consiste en encuestas que se llevarian a cabo con
miembros del personal del departamento de entrevistadores. Ha dado como
resultado al menos dos publicaciones o conferencias, una desarrollada en una
estrategia, incluida las direcciones politicas y acciones coherentes y la otra
discutiendo el estado de ITSM niveles de madurez en las IES sudafricanas.

Con respecto al objetivo especifico dos, establecer cudl es la relacion
entre
la influencia entre las TIC’S, usando el disefio de servicio y la calidad de
servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho, en la Tabla
se observdO que el coeficiente de Correlacion de Pearson fue r=0,620
(positiva moderada) con un nivel de significancia (p<0.05), demostrando que

la dimension disefio de servicio y calidad de servicio tiene una relacién
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directa y significativa con la variable calidad de servicio. A partir de los resultados
encontrados se aceptd la hipotesis que menciona que existe una influencia asertiva
entre las TIC’S usando el disefio de servicio y la calidad de servicios en el
Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho. Segun (Budianto, 2019) hace
mencion de que una buenay adecuada implementacion de un disefio estratégico
permitird una rapida atencion al cliente y por lo que es importante trabajar mediante
una planificacion que permita satisfacerlos, y con ello se podra detectar con mayor
facilidad cuéles son sus necesidades. Finalmente traerd como consecuencia

buenas practicas y que puedan perdurar en las organizaciones.

Por otro parte (Bestoon et al. 2020) difiere con los planes estratégicos ya que
considera que son cosas subjetivas y que hay una diferencia entre una estrategia
de negocio con un acto sostenible y claro de atencion al cliente. Por ende, toma
recién como cosa ya materializada la accion misma de poder saber directamente
del cliente si esta satisfecho o no, ya que para las empresas puede estar satisfecho,
pero no es asi.Finalmente, al buscar la implementaciéon con un disefio de servicio
claro y teniendo como fin el bien de la organizacion y del cliente, mediante una
buena calidad de servicio, ambas partes saldrian beneficiados. Por su parte Lema
(2015) en su tesis de maestria de titulo ITIL en pequefias y medianas empresas:
hacia una propuesta basada en un proceso ITIL de secuencia de implementacion y
esquema de perfil, estrategia para implementar el primer proceso en la Secuencia.
Tiene una metodologia cuantitativa a través del método de investigacion abarcada
en esta tesis es doble: la metodologia seguida para el disefio de la secuencia de
implementacion de la metodologia ITIL y metodologia seguida para desarrollar la
estrategia de implementacion del primer proceso ITIL de la secuencia de
implementacion. Esta tesis tiene como objetivo general ayudar a las empresas
proveedoras de servicios y a sus empleados a saber cémo llevar a cabo mejores
practicas para mejorar sus servicios. La poblacién fueron profesionales con
experiencia en aplicacion de la metodologia ITIL en pequefias 0 medianas
empresas de software que fueron seleccionadas sobre la base de su experiencia,
Siendo la muestra sujetos seleccionados de la Pyme ecuatoriana entre ellos los
mas importantes fueron una participante mujer y cuatro varones. Las

nacionalidades de los participantes fueron: 3 de Espafia, 1 de México y 1 de Brasil.
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La técnica de recoleccion de datos se basa en la observacién, encuestas; y
como resultado se observé que el estado del arte relacionado con los Modelos de
Procesos para Servicios ha sido evaluado tomando en cuenta aspectos como Ssu
estructura, su flexibilidad para ser aplicada en las PYMES y su facilidad para
explicar como se puede implementar. Muy lo contrario Padilla Martinez & Uria
Santos (2019) en su tesis de maestria titulada Implementacién del servicio de
gestion de incidentes, empleando ITIL para mejorar el proceso de atencion de
servicios en una entidad financiera. Usa una metodologia cualitativa. Tiene como
objetivo principal determinar en qué magnitud la implementacién de la gestién de
incidentes utilizando ITIL, impacta en la mejora en lo que concierne en el desarrollo
de atencién al cliente en el BBVA. La poblaciéon se desarrollé en la cantidad de
atenciones de los incidentes, siendo la muestra flujo de incidencias (relacion de
vendedor y comprador). La técnica de recoleccion de datos es la observacion
directa y su instrumento que se utiliz6 fue de observacion. Se obtiene como
resultado un promedio en grado de cumplimiento, en el test anterior resulté 40.40%;
en el test posterior resultdé un 48.03%. En conclusion, se obtuvo promedio de
cantidad de problemas resueltos, en el test anterior, de 141 atenciones y en el test
posterior se tuvo como resultado un promedio de 165 atenciones, esto refleja que
hay una gran diferencia antes y después de haber implementado la metodologia
ITIL V3.

Con respecto al objetivo especifico tres, establecer cuél es la relacién entre
la influencia entre las TIC’S, usando operacion de servicio y la calidad de servicios
en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho, en la Tabla se observé que
el coeficiente de Correlacién de Pearson fue r=0,625 (positiva moderada) con un
nivel de significancia (p<0.05), demostrando que la dimension operacion y calidad
de servicio tiene una relacién directa y significativa con la variable calidad de
servicio. A partir de los resultados encontrados se acept6 la hipétesis que menciona
que existe una influencia asertiva entre las TIC’S usando la operacion de servicio y
la calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho. Segun
(Napitupulu et al., 2018) menciona que mediante el uso de las operaciones se
obtendra la satisfaccion y la tranquilidad del cliente ya que para ello se debera tomar
acciones en cada proceso y debera estar conectados con las planes estratégicos

con el fin de no perder cliente a corto y a largo plazo.
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Por otra parte (Delgado Alvares et al., 2015) sugiere como medida, la
contratacion de nuevos trabajadores, y desechar acciones innecesarias y asi habra
una mayor fluidez en la atencién al cliente, recordando que habra saturacion de
clientela para resolver los problemas en la organizacion. Como resultado se tendra
mayor organizacion dentro de la empresa y una mayor comodidad a la hora de ser
atencion por parte de los clientes.Finalmente, la implementacion de una operacion
de servicio y una correcta gestion y manejo estructural dentro de la empresa
permitira una mayor atencién y una mayor calidad de servicio. Muy lo contrario
Belkadi et al., (2019) sostiene qué La ITIL (Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologia de Informacion) se ha posicionado como una solucién para abordar una
amplia gama de problemas de gestion de servicios de Tl y tratar de guiar a los
gerentes de Tl en sus esfuerzos. Una buena solucion al enfrentar problemas de
una gama amplia de gestibn de servicios Tl vendria ser la Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologia de Informacién, o sus siglas ITIL, ya que es una
solucion 6ptima para este tipo de problemas, de esta manera guian a los gerentes

Tl en sus esfuerzos al solucionar el problema.
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VI. CONCLUSIONES

Durante el analisis de los datos recolectados de la presente investigacion
realizada, se obtienen los siguientes resultados a raiz de la interpretacion de la
informacion, contrastando asi los objetivos planteados con sus hipotesis
respectivas:

Primera:

Se concluye con respecto al objetivo general: Explicar la influencia entre las
TIC’S, usando la metodologia ITIL y la calidad de servicios en el Nosocomio de
Apoyo San Francisco, Ayacucho. La investigacion desarrolla la relacion entre las
dos variables, en la cual se demuestra mediante los resultados del uso del software
del SPSS se encuentra que hay una relacién directa y significativa de las dos
variables donde mientras mas se desarrolle la metodologia ITIL, se vera reflejado
un exponencial crecimiento en la calidad de servicios, por lo que no se puede negar
la existencia de una relacion directa, confirmandose asi la hipétesis general
planteada, la cual afirmaba la existencia de una influencia directa entre las TIC’'S
usando la metodologia ITIL y la calidad de servicio en el Nosocomio de Apoyo San
Francisco, Ayacucho.

Segunda:

Se concluye con respecto al objetivo especifico uno: Determinar la influencia
entre las TIC’S, usando la estrategia de servicio y la calidad de servicios en el
Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho. La investigacién desarrolla la
relacion entre las dos variables, en la cual se demuestra mediante los resultados
del uso del software del SPSS una relacion directa moderada por lo que mientras
mas se emplee una buena estrategia de servicio es posible aumentar la calidad de
servicios, y si bien hay una relacion directa, una estrategia de servicio generara
cambio, mas no uno exponencial como en el objetivo general, confirmandose asi la
hipotesis especifica uno planteada, la cual afirmaba que existe una influencia
asertiva entre las TIC'S usando la estrategia de servicio y la calidad de servicios en
el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho.

Tercera:
Se concluye con respecto al objetivo especifico dos: Determinar la influencia

entre las TIC'S, usando el disefio de servicio y la calidad de servicios en el
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Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho. La investigacién desarrolla la
relacion entre las dos variables, en la cual se demuestra mediante los resultados
del uso del software del SPSS que hay una relacion directa y significativa entre el
disefio del servicio y la calidad de servicios por lo que un buen disefio de servicio
reflejara una gran mejora en la calidad de servicios, confirmandose asi la hipotesis
especifica dos planteada, la cual afirmaba que existe una influencia de gran
importancia entre las TIC’S, usando la disefio de servicio y la calidad de servicios
en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho.

Cuarta:

Se concluye con respecto al objetivo especifico tres: Determinar la influencia
entre las TIC’S, usando la operacion de servicio y la calidad de servicios en el
Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho. La investigacién desarrolla la
relacion entre las dos variables, en la cual se demuestra mediante los resultados
del uso del software del SPSS que hay una relacion directa y significativa entre el
disefio del servicio y la calidad de servicios por lo que una correcta transicion del
servicio reflejara una mejora al momento de obtener la calidad de los servicios, asi
se demuestra la existencia de una relacion directa confirmandose asi la hipotesis
especifica tres planteada, la cual afirmaba que existe una influencia de gran
importancia entre las TIC’S, usando la operacién de servicio y la calidad de

servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho.
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VII. RECOMENDACIONES
Primera:

Se recomienda a los directivos del Nosocomio de Apoyo San Francisco el
uso de la metodologia ITIL ya que esta demostrado que tiene una relacion estricta
con la calidad de servicios. Desarrollar e invertir proyectos de mejora de calidad en
los equipos que se usen para el cuidado de la salud la cual debe garantizar la
asistencia, diagnoéstico y control seguro del cliente en los cual tenemos como
tltimas tecnologias de alta gama en los equipos.

Segunda:

Se recomienda a los directivos del Nosocomio de Apoyo San Francisco el
uso de la estrategia de servicio ya que esta demostrado que tiene una relacion
estricta con la calidad de servicios. También el de invertir en importantes
innovaciones en el area de cuidado de salud, y tratar de firmar acuerdos de
desarrollo conjuntos con diferentes sistemas de salud, todo ello con el objetivo de
mejorar la calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

Tercera:

Se recomienda a los directivos del Nosocomio de Apoyo San Francisco el
uso de la disefio de servicio ya que esta demostrado que tiene una relacién estricta
con la calidad de servicios, tener mayor empatia a los clientes mediante el contacto
visual es decir una mirada casual mientras se tenga interaccion con el cliente,
mantener una postura erguida la cual no debe mostrar una falta de interés en el
cliente, al interactuar con el cliente es ideal tener una expresion de interés con un
tono relajante la cual sea aceptable, también ha de usar términos sencillos la cual
conlleve a una mejor comunicacion con el cliente.

Cuarta:

Se recomienda a los directivos del Nosocomio de Apoyo San Francisco el
uso de la operacién de servicio ya que estd demostrado que tiene una relacion
estricta con la calidad de servicios, realizar e invertir en capacitaciones en su
personal para poder optimizar la atencion del cliente mediante entrenamiento
motivacional, capacitacion organizacional, formacion en liderazgo, habilidades
gerenciales, seguridad y salud ocupacional, gestion ambiental y entre otras, y todo
ello se llevara a cabo mediante folletos, encuestas, entrevista o reuniones grupales

del personal y capacitador.
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ANEXOS

Anexo 1 : Matriz de consistencia

TiTuLo: Las TIC’'S, usando la metodologia ITIL y la calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho, 2021.

AUTOR: Janampa Auccasi, Juan (0000-0001-5287-2466)

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: Variable I: : Las TIC’S, usando la metodologia ITIL
Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos

Existe una influencia directa
¢Cudl es la influencia entre| Explicar la influencia entre | entre las TIC'S usando la Perspectiva Proceso
las  TIC'S, usando la| jas TIC'S, usando la | metodologia ITIL y la calidad Estrategia de (tesis)
metodologia ITIL y la calidad metodologia ITIL y la | de servicio en el Nosocomio servicio Posicionamiento En el desarrollo de
de servicios en el Nosocomio| calidad de servicios en el | ge Apoyo San Francisco, o la tesis
de Apoyo San Francisco, Nosocomio de Apoyo San | Ayacucho 2021. Confiabilidad
Ayacucho, 20217 Francisco, Ayacucho 2021. Disefio del servicio | Catalogo del servicio

Nivel del servicio
) HIPOTESIS ESPECIFICAS: Proveedor de servicio
PROBLEMAS ESPECIFICOS | oBJETIVOS ESPECIEICOS: Operacién del | Problemas
] ) Uno: Existe una influencia | servicio ] ]
Uno: ;Cuél es la influencial yno:  Determinar  la | asertiva entre las TIC'S Incidencias
entre las TIC's usando la influencia entre las TIC'S, | usando la estrategia de Desempefio
estrategia de  servicio Y| ysando la estrategia de | servicio y la calidad de
calidad de servicios en el servicio y la calidad de | servicios en el Nosocomio de
Nosocomio de Apoyo San| seryicios en el Nosocomio | Apoyo ~ San  Francisco,
Francisco, Ayacucho 20217 | de Apoyo San Francisco, | Ayacucho 2021.
Ayacucho 2021.

Dos: ¢Cual es la influencia Dos: Existe una influencia | Variable D: Calidad de servicios
entre las TIC'S, usando el pgs: Determinar la - , - , - - -
disgﬁo del seryipio Y lal influencia entre las TIC'S, Lzzsgilm ?j?st;eﬁo l::l S(-errl\(/?cisc; pimensiones Indicadores frems Niveles o rangos
calidad de servicios en ell ysando el disefio del | y la calidad de servicios en el [ Fiabilidad Desempefio correcto Proceso
Nosocomio de Apoyo San| sepyicio y la calidad de | Nosocomio de Apoyo San (tesis)

Francisco, Ayacucho 2021?

servicios en el Nosocomio

Francisco, Ayacucho 2021.

Tiempo de espera

Informacién del servicio
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Tres: ¢Cual es la influencia
entre las TIC'S, usando la
operacion del servicioy la
calidad de servicios en el
Nosocomio de Apoyo San
Francisco, Ayacucho 2021?

de Apoyo San Francisco,
Ayacucho 2021.

Tres: Determinar la
influencia entre las TIC'S,
usando la operacion del
servicio y la calidad de
servicios en el Nosocomio
de Apoyo San Francisco
Ayacucho, 2021.

Tres: Existe una influencia
sistematica y coordinada
entre las TIC’S, usando la
operacion del servicio y la
calidad de servicios en el
Nosocomio de Apoyo San
Francisco, Ayacucho 2021.

Capacidad de
respuesta

Prontitud de atencion
Disposicion de ayuda

Disposicion para atender al
cliente

Seguridad

Confianza que inspira los
empleados

Cortesia con la que atienden

Conocimiento en consultas

En el desarrollo de
la tesis

TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL

58



TIPO'Y NIVEL

Investigacion aplicada, de
nivel descriptivo correlacional

DISENO:

No experimental, transeccional o
transversal

METODO

Cuantitativo, hipotético deductivo

POBLACION:

2800 empleados

TIPO DE MUESTRA
Se utilizara un muestreo de

tipo probabilistico aleatorio
siempre

TAMARO DE MUESTRA:

114 empleados

Variable I:

Las TIC'S,
metodologia ITIL

usando la

Técnica: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Janampa Auccasi,
Juan

Afio: 2021

Monitoreo: Agosto -
diciembre 2021

Ambito  de  Aplicacion:

Nosocomio de Apoyo San
Francisco, Ayacucho.

Forma de Administracion:
Directa

Variable D:
Calidad de servicio

Técnica: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario
Monitoreo: Agosto -
diciembre 2021

Ambito  de  Aplicacion:

Nosocomio de Apoyo San
Francisco, Ayacucho.

Forma de Administracion:
Directa

DESCRIPTIVA: Se realizara el tratamiento con la estadistica descriptiva e inferencial

DE PRUEBA: Prueba hipdtesis

Nivel de Significacion: Se realizara la prueba de hipétesis mediante el estadistico p _ valor en
relacion con el nivel de significacion de 5%

Inferencial: Se realizara la prueba de hipétesis mediante el estadistico p _ valor en relacién
con el nivel de significacion de 5%
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Anexo 2 :Tabla de operacionalizacién de las variables

ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
. - . . . Perspectiva Escala
. . La variable ITIL se ha operacionalizado en tres dimensiones | Estrategia de o . ordinal
Eﬁle?;(r):seIgrg(—:ltli_c;gnqgtlereccég'([:riebsu?/: estrategia de ser\(icio, 'diseﬁo del sgryicio, operacion de! servicio los serviciog POSIC'IOFTE?mIentO
al area de tecnologia de |JU€ Vana permitir calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo Confiabilidad Nunca =1
e i6n d .__ .-~ | San Francisco, para medir la variable y sus dimensiones se aplicara " | - A veces = 2
METODOLOGIA mfolrmauon .g léna grganlzgplon una encuesta. El representativo ITIL, son directivas que ayudan a | Disefio del Catalogo de Servicio Casi
ITIL en las capacidades de gestion y mejorar las practicas que ayudan a potenciar el area de tecnologia de . Nivel del servicio siempre = 3
operatividad de su infraestructura, | : f hy | los Ambitos d 6 tividad | S€Tvicio Proveedor de servicio emp -
logrando un servicio eficiente al informacion en la empresa en los ambitos de gestion y operativida Siempre = 4
; en su soporte funcional, obteniendo asi un excelente servicio hacia
cliente. (Nolasco, 2020 como se nuestros consumidores Operacion del Problemas
cité en Adanez & Martinez, 2019). ' .. Incidencias
servicio Desempefio
Desempefio correcto
Tiempo de espera
Informacién del servicio
La variable calidad de servicio se ha operacionalizado en tres . Ersdﬁﬁ:
La calidad de servicio es el dimensiones fiabilidad, c_apaudad d(_e _respuesta, segurld_ad, los que | Fiabilidad
conjunto de caracteristicas de un van a depender de la calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo Nunca =1
S San Francisco, para medir la variable y sus dimensiones se aplicara _
CALIDAD DE prOdlleto 0 ser;n?o qus lcuerIetn una encuesta. La calidad de servicio es dar un buen trato tanto eficaz A vcg:es_ =2
SERVICIO ggrr]a aesl ?:)L(JZIecfSel;/(?r? dgegsltglgse y eficientemer)te, cumpliendo Ias_ demandas acordada}s y entre otros siemp?rsg _3
satisfaciendo sus necesidades y actos para asi po_der obtener mejores resultados_ y asi satlsfacgr sus Siempre = 4
expectativas. (Quesada, 2020) _nece5|dades al cliente y por lo tanto poder cumplir sus expectativas e
) ’ incluso poder sorprenderlos.
Prontitud de atencion
Capacidad de | Disposicién de ayuda
respuesta Disposicién para
atender al cliente
Seguridad Confianza que inspira

los empleados
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Cortesia con la que
atienden
Conocimiento en
consultas
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Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de informacién

Las TIC’S, usando la metodologia ITIL y la calidad de servicios en
el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho, 2021.

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE: Las TIC'S, usando la

metodologia ITIL

|.- DATOS PERSONALES:

EDAD:
FECHA:

II.- INSTRUCCIONES PARA LLENADO DEL CUESTIONARIO:

En presente cuestionario tiene el propdsito de obtener informacion de la
variable TIC’S usando metodologia ITIL, se les pide ser sinceros con

sus respuestas. En los enunciados debes marcar con X la respuesta

correcta.

1 Nunca 2

A veces 3 Casisiempre

4 Siempre

DIMENSION INDICADOR

PREGUNT
A

PERSPECTIVA

¢La perspectiva de la estrategia del
servicio brindada, debe ser adaptada
hacia todos los pensamientos de los
clientes?

¢Considera, en su perspectiva, que
el posicionamiento del servicio es
fundamental para el marketing de la
organizacién?

ESTRATEGIA
DE SERVICIO

POSICIONAMIE
NTO

¢, Cree gue el posicionamiento de un
servicio, debe ser parte fundamental
de una estrategia?

,Segin  su  posicionamiento,
la confiabilidad que le

genera dicho

servicio es clave para la satisfaccion?

¢,Creé Ud. que la estrategia de
servicio mejora las expectativas de
los

pacientes?

¢,Creé Ud. que el posicionamiento de
las organizaciones se debe a las
estrategias de servicio?

¢,Creé Ud. que el posicionamiento es
un indicador para la mejora continua?

CONFIABILID
AD

¢La confiabilidad mostrada por la
organizacion, debe ir de acorde a la




perspectiva establecida hacia los
pacientes?

¢La confiabilidad en una estrategia de
servicio, influye en su eleccion por el
servicio?

¢ Creé Ud. que la confiabilidad de los
pacientes estd alineada a la
estrategia?

¢ Creé Ud. que la confiabilidad es
clave para el desarrollo
organizacional?

¢ Creé Ud. que la confiabilidad de los
servicios se debe al cumplimiento del
plan estratégico?

DISENO DE
SERVICIO

CATALOGO
DE SERVICIO

¢El catalogo de servicio con un nivel
de servicio 6ptimo debe ser factible
para el entendimiento de los
pacientes?

¢ Considera que un catalogo dentro
del disefio de servicio mejoraria la
interaccién con los pacientes?

NIVEL

DE SERVICIO

¢ El nivel de servicio en un catalogo de
servicio al consumidor, debe ser el
mayor posible para complacer alos
pacientes?

¢ Cree que el nivel de servicio en un
disefio de servicio define cada
organizacién?

PROVEEDO
R DE
SERVICIO

¢Es importante un proveedor de
servicio en el disefio de servicio para
lograr una comunicacion fluida con los
pacientes?

¢ El proveedor de servicio hacia un
paciente, debe ir de acorde al nivelde
servicio mostrado por la organizacion?

OPERACION
DE SERVICIO

PROBLEMAS

¢ Cree usted que, al existir problemas
en la operacion de servicio, afecte el
desempefio de la organizaciéon?

SAl erradicar los problemas en una
organizacion, las incidencias en ella
disminuiran?

INCIDENCIAS

SAl  hallar incidencias en una
operacion de servicio, influye en la
decision de los pacientes?

¢Cree usted que incidencia vy
problema en una organizacion,
¢ signifiquen lo mismo?

DESEMPENO

¢ Usted cree que un buen desempefio,
disminuiria los problemas generados
en una organizacion?

¢ El desempefio en una operacion de
servicio de una organizacion, debe ser




el elemento mas importante en la
organizacion?

¢,Creé Ud. que el desempefio de los
directivos es lo adecuado en la
organizacion?

¢ Creé Ud. que el desempefio de los
actores en los servicios son los
correctos?

¢ Creé Ud. que la operacion de
servicio esta de acuerdo alas
estrategias de la organizacion?

¢,Creé Ud. que la operacion de
servicio cumple un desempefio
eficiente?




Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de informacion

Las TIC’S, usando la metodologia ITIL y la calidad de servicios
en el Nosocomio de Apoyo San Francisco, Ayacucho, 2021,
CUESTIONARIO DE LA VARIABLE: Calidad de servicios

EDAD:
FECHA:
II.- INSTRUCCIONES PARA LLENADO DEL CUESTIONARIO:

En presente cuestionario tiene el propdsito de obtener informacién de
la variable calidad de servicio, se les pide ser sinceros con sus
respuestas. En los enunciados debes marcar con X la respuesta
correcta.

1 Nunca 2 A veces 3 Casisiempre

4 Siempre

DIMENSION INDICADOR PREGUNTA 1 2

¢,Cree usted que un correcto
desempefio acortaria los tiempos
de espera?

_ ¢, Creé Ud. que los colaboradores
DESEMPENO tienen un desempefio correcto en
CORRECTO los servicios que realizan?

¢ Creé Ud. que la fiabilidad esta en
funcion del desempefio correcto
de los actores del proceso de
atencion?

¢, Considera usted que el tiempo
de espera influye en la fiabilidad
del servicio?

¢ Es importante el tiempo de
espera al momento de solicitar la
informacion del servicio?

FIABILIDAD

TIEMPO DE

¢, Creé Ud. que la fiabilidad mejora
la incertidumbre del tiempo de
espera?

ESPERA

¢,Creé Ud. que el tiempo de
espera se relaciona con el
desempefio de los colaboradores

¢ Piensa usted que el correcto
) desempefio ayuda a conocer mas
INFORMACION | sobre la informacion del servicio?

DE SERVICIO ¢ Creé Ud. que la informacion
correcta oportuna mejora la
calidad de servicio?




¢,Creé Ud. que la informacién de
los servicios es oportuna para los
pacientes?

¢Cree usted que el brindar una
completa informacién del servicio,

causaria un incremento en la
fiabilidad?

¢Entiende usted que la prontitud
de atencion se ve influenciada por
la capacidad de respuesta de los

PRONE';UD empleadores?
ATENCION C',Creg usted que se deba mejo_rgr
la calidad de servicio con relacion
a la prontitud de servicio?
¢Esta conforme usted con la
disposicion de ayuda en conjunto
con la calidad de servicio que se
le brinda??
¢Creé Ud. que la disposicion de
ayuda de los colaboradores
. mejora la capacidad de respuesta
CAPACIDAD | DISPOSICION en 105 diversos Seicios?
DE DE AYUDA ¢Creé Ud. que la disposicién de
RESPUESTA ayuda permanente en los
colaboradores?
¢ Se siente usted a gusto con la
capacidad de respuesta al
momento de la disposicion de
ayuda?
¢Esta conforme usted con la
disposicion para atender al cliente
y en la prontitud de atencién en la
DISPOSICION que lo recibe?
PARA ATENDER | ¢Cree usted que la capacidad de
AL CLIENTE respuesta estuvo acorde con sus
expectativas en nuestra
disposicion para atender al
cliente?
;,Se siente a gusto con la
confianza que demuestran los
empleados y la seguridad que
estos dan durante el servicio?
¢ Esta de acuerdo en la calidad de
servicio de la organizacion,
CONFIANZA QUE | producto de la cortesia que
SEGURIDAD INSPIRA A LOS |inspiran los empleados?
EMPLEADOS ¢ Creé Ud. que la confianza que

inspira los empleados genera
seguridad en los pacientes?

¢Creé Ud. que la confianza que
inspira los empleados esta acorde
de los requerimientos de los
pacientes?




¢Creé Ud. que la confianza que
inspira  los empleados en
constante para el logro de la
calidad de servicio?

CORTESIA CON LOS
QUE ATIENDEN

¢cUsted esta satisfecho con la
cortesia y seguridad que se le da
al momento de responder sus
consultas?

¢,Creé Ud. que la cortesia con los
que tienen los empleados genera
seguridad en los pacientes?

¢Creé Ud. que la cortesia con los
que tienen los empleados genera
seguridad en la calidad de
servicio?

CONOCIMIENTO EN
CONSULTAS

¢Cree usted que el conocimiento
durante las consultas y la cortesia
con la que se atiende sonfactores
importantes al momento de ser
atendido??

¢ Considera usted que, dentro del
area de calidad de servicio, el
conocimiento durante las
consultas puede ser un indicador
que reduzca insatisfaccion?




Anexo 4 : Escaneos de los critérios de jueces de los instrumentos

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE COMTEMIDD DEL INSTRUBENTO QUE BIDE LA VARIABLE: Las TIC'S,

usando lz metodologia [TIL
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUBENTO QUE BMIDE LA: Calidzd de servicias
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUBENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Las TIC'S,

usando Iz metodolegia ITIL
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA: Calidad de servicios
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Anexo 5: Autorizacion para brindar facilidades en la Institucién.

1GA OF,
g% “e,

VS 4 UNIDAD
% pEry | MINISTERIO DIRECCION | g)EcUTORA 408 = HOSPITAL DE

s REGIONAL DE APOYQ SAN
DE SALUD RED DE SALUD SAN
SALUD |DE SALUD SAN. | FRANCISCO

«ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA"

San Francisco, 29 de noviembre del 2021.

Asunto: CARTA DE ACEPTACION

San Francisco - Ciudad. -

De mi especial consideracion:

Por medio del presente le hago llegar el saludo cordial a nombre del
Hospital de Apoyo San Francisco, asi mismo, en atencién a la solicitud
presentado el dia 26 de noviembre del afio 2021, se le brindaran las facilidades
al estudiante Juan, Janampa Auccasi para que pueda obtener informacién y
realizar su trabajo de investigacién (tesis) titulado: Las TIC'S usando la
metodologia ITIL y la calidad de servicios en el Nosocomio de Apoyo San
Francisco, Ayacucho, 2021.

Se emite el presente a solicitud del interesado, para fines pertinentes.

Atentamente,

x ] Q #EGIONAL DE AYACUCH :
—~ ser,;fygr@;g.ﬁﬁ \
o N\ i = AN
Y u\(.....(.:Lg. xc *

O ¢V \wan Carlos Velarde Quispe
- VRELTOR K EGHTIVO

JCVQ/D E
CC/ARCH

———————————————————————
HOSPITAL DE APOYO SAN FRANCISCO — PERSONAS QUE ATENDEMOS PERSONAS
Bq. Aurora Alta N° S/N en el Distrito de Ayna, Provincia de La Mar y Departamento de Ayacucho.
hogpvla|q.;nlrar‘cnaco@nssmﬂta_ﬂg@cn gob .pe



Anexo 5: Autorizacion emitida para uso del nombre Institucional

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
‘| Nombre de la Organizacion: RUC:

| v =l

HOSPITAL DE APOYO SAN FRANCISCO
' Nompbre del Titular 0 Representante legal:

' LINDA SUELDO PUMA

| Nombres y Apeliidos - TDNI.
LINDA SUELDO PUMA | 44158840
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “" del Cddigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vailejo /, autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, mmwuulbvaacabohmvemaaan
Nombre del Trabajo de Investigacion

Las TIC'S, usando la metodologia ITIL y la calidad de servicios an el Nosocomio de
Apoyo San Francisco, Ayacucho, 2021,

' Nombre del Programa Académico:
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
Autor: Nombres y Apeliidos . DNI:
Juan Janampa Auccasi 42442319

"En caso de autorizarse, soy consciente que Ia invesligacidn seré alojada en el Reposiiorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugary Fecha: San Francisco, 16 de Febre:

P)MpdeéeacnmumndelnunwwuaurVcIHo-Mo.bﬂ ffaral * 1 Pern difundir o publicar las resulitados de un
WQWGMWWMdWQhMMnMQMdmw
el tant wn los proyectos de investigacitn mnum.mm-“hduhm-a.hhm.m
of serd nacesario describir sus carnctaristicas.




Anexo 7: Consentimiento Informado

El propésito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de esta
investigacion una clara explicacién de la misma, asi como de su rol de participante.

La presente investigacion es conducida
00 Estudiante de
Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, el objetivo de esta investigaciénes.............
SiUd. Accede a participar de este estudio se le pedira responder un cuestionario de 10
preguntas. Esto tomara aproximadamente 15 minutos de su tiempo. La participacion de
este estudio es estrictamente voluntaria. La informacibn que se recoja sera
estrictamente confidencial siendo codificados mediante un nimero de identificacion por
lo que seran de forma andnima, por ultimo, solo ser& utilizada para los propésitos de
esta investigacion. Una vez trascritas las respuestas los cuestionarios de destruira. Si
tienen alguna duda de la investigacién puede hacer las preguntas que requiera en
cualquier momento durante su participacion. Igualmente puede dejar de responder el
cuestionario sin que esto le perjudique.

De tener preguntas sobre su participacion en este estudio puede contactar a

Agradecida desde ya para su valioso aporte

Atentamente

Nombre del autor

Firma del autor

Yo acepto preciso haber sido informado/a

respecto al propdsito del estudio y sobre los aspectos relacionados con la

investigacion.
Acepto mi participacion en la investigacion cientifica referida.........................

Firma y nombre del participante.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Siendo las 09:00 horas del 20/01/2022, el jurado evaluador se reunié para presenciar el
acto de sustentacion de Tesis titulada: "LAS TIC'S, USANDO LA METODOLOGIA ITIL Y
LA CALIDAD DE SERVICIOS EN EL NOSOCOMIO DE APOYO SAN FRANCISCO,
AYACUCHO, 2021.", presentado por el autor JANAMPA AUCCASI JUAN estudiante
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA.

Concluido el acto de exposicion y defensa de Tesis, el jurado luego de la deliberacion

sobre la sustentacioén, dictamino:

Autor Dictamen
JUAN JANAMPA AUCCASI Mayoria
Firmado electrénicamente por: Firmado electrénicamente por:
KTORRESFRE el 20 Ene 2022 09:48:12 YRAYMUNDOB el 22 Ene 2022 11:28:10
KARL FRIEDERICK TORRES MIREZ YAUSEF RAYMUNDO BALVIN
PRESIDENTE SECRETARIO

Firmado electronicamente por: JUANMA el
20 Ene 2022 09:53:34

JUAN DE LA CRUZ MAMANI APAZA
VOCAL

Cdédigo documento Trilce: TRI - 0282304

eeoe INVESTIGA
.m.. Ucv



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Autorizacion de Publicacion en Repositorio Institucional

Yo, JANAMPA AUCCASI JUAN identificado con N° de Documen N° 42442319
(respectivamente), estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO y del programa de
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
NORTE, autorizo ( X ), no autorizo ( ) la divulgacién y comunicacién publica de mi Tesis:
"LAS TIC'S, USANDO LA METODOLOGIA ITIL Y LA CALIDAD DE SERVICIOS EN EL
NOSOCOMIO DE APOYO SAN FRANCISCO, AYACUCHO, 2021.".

En el Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo, segun esta estipulado en
el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33.

Fundamentacion en caso de NO autorizacion:

LIMA, 20 de Enero del 2022

Apellidos y Nombres del Autor Firma
JANAMPA AUCCASI JUAN

. Firmado electronicamente
DNI: 42442319 por: JJANAMPAAU el 20-01-
ORCID: 0000-0001-5287-2466 2022 13:03:57

Cdédigo documento Trilce: INV - 1098677

oo INVESTIGA
.m.. Ucv




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MAMANI APAZA JUAN DE LA CRUZ, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
NORTE, asesor de Tesis titulada: "LAS TIC'S, USANDO LA METODOLOGIA ITIL Y LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN EL NOSOCOMIO DE APOYO SAN FRANCISCO,
AYACUCHO, 2021.", cuyo autor es JANAMPA AUCCASI JUAN, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 19.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 20 de Enero del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
MAMANI APAZA JUAN DE LA CRUZ Firmado electrénicamente
DNI: 08170211 por: JUANMA el 20-01-
ORCID: 0000-0002-5177-8264 2022 09:53:19

Caodigo documento Trilce: TRI - 0282302
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, JANAMPA AUCCASI JUAN estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO del
programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, declaro bajo juramento que todos los datos e informacion
que acomparian la Tesis titulada: "LAS TIC'S, USANDO LA METODOLOGIA ITIL Y LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN EL NOSOCOMIO DE APOYO SAN FRANCISCO,
AYACUCHO, 2021.", es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacioén aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

JANAMPA AUCCASI JUAN . N

Firmado electrénicamente
DNI: 42442319 por: JJANAMPAAU el 20-
ORCID: 0000-0001-5287-2466 01-2022 13:03:57

Caodigo documento Trilce: INV - 1098675
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