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Resumen

El presente estudio tiene como finalidad determinar como influye ITIL V.4 en la
gestion de incidencias para el area de service desk en una empresa privada de
servicios, 2023. La investigacion fue de tipo basica, nivel descriptivo, con enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, transversal y correlacional. Para recolectar los
datos, se trabajo con unamuestra de 65 colaboradores, se empled el instrumento
del cuestionarioy latécnicade encuestaque consta de 21 items medidos en escala
de Likert, que fueron validados mediante el juicio de expertos. El muestreo fue no
probabilistico. Asimismo, el alfa de Cronbach con un valor de 0.908 para ITILV.4y
unvalorde 0.912 para Gestion de incidencias, obteniendo que ambos instrumentos
son confiables. En conclusién, las variables ITIL V.4 y Gestion de Incidencias,
tienen correlacion considerable conforme alos resultados alcanzados con un valor
de significanciade p=0,000 y el Rho Spearman de 0.937, siendo este un coeficiente
de correlacion positiva alta; por lo tanto, se deduce que ITIL V.4 influye en lagestion

de incidencias de la empresa.

Palabras clave: lItil V.4, gestiébn de incidencias, sistemas, servicios de TI,

gobierno.



Abstract

The purpose of this study is to determine how ITIL V.4 influences incident
management for the service desk area in a private service company, 2023. The
research was basic, descriptive, with a quantitative approach, non-experimental,
cross-sectional and correlational design. To collect data, we worked with a sample
of 65 employees, using the questionnaire instrument and the survey technique
consisting of 21 items measured on a Likert scale, which were validated by expert
judgment. The sampling was non-probabilistic. Also, Cronbach's alpha with a value
of 0.908 for ITIL V.4 and a value of 0.912 for Incident Management, obtaining that
both instruments are reliable. In conclusion, the variables ITIL V.4 and Incident
Management, have considerable correlation according to the results achieved with
a significance value of p=0.000 and the Rho Spearman of 0.937, being this a high
positive correlation coefficient; therefore, it is deduced that ITIL V.4 influences the

company's incident management.

Keywords: Itil V.4, incident management, systems, IT Services, government.



I. INTRODUCCION

Las Tecnologias de Informacion (Tl), actualmente destacan un papel muy
importante, dentro de las organizaciones, pero lamentablemente en muchas
organizaciones la gestion de Tl es deficiente para agregar importancia o
competitividad en los servicios o productos que se ofrecen y asi alcanzar a llevara
cabo los objetivos de negocio. Asimismo, para lograr sus objetivos, las empresas
necesitan tacticas, basadas en el uso actual de las Tl y la relacion cerca de,

componente central del modelo de negocio.

A nivel internacional, Quezada-Sarmiento et al., (2018), manifiesta las
empresas tecnoldgicas y habilitadas para la tecnologia buscan proporcionar
servicios de calidad a sus clientes, pero la mayoria de las empresas no tienen un
gobierno de Tl (tecnologia de la informacién), lo que significa que los servicios
brindados no son los mejores. Asimismo, dentro del control de la gestion de TI, se
encuentran los indicadores de madurez de los procedimientos de Tl y del gobiemo
de TI, que son fundamentales para lograr lo que la organizacién persigue, pero se
debe poner mayor énfasis de qué manera se gestionan los procesos de Tl para
alcanzar la madurez deseada. Asimismo, Ahriz et al., (2021), indica que ITIL es
administrar servicios de TI, ampliamente reconocidos por organizaciones en
diferentes campos. Actualmente se encuentra en la 4.2 edicion, se centra en la
importancia del servicio y en la parte central de ITIL. Por el cual, se brinda los
servicios de calidad a través de la correspondencia precisa de sus procesos y
responsabilidades. Por tal motivo, se recomienda emplear las sugerencias de ITIL
V.4, para una adecuada gestion de niveles de servicios, para establecer el nivel de
impacto, con el objetivo de monitorear continuamente que se cumplan los

requerimientos y la entrega del servicio o producto.

A nivel nacional, las instituciones utilizan buenas practicas para fortalecer la
calidad de servicio, acordada con clientes. Asimismo, en el articulo Gestion de
Servicios Tl con ITIL V.3, segun Bayona (2017), se presenta la experiencia de
implementar buenas practicas ITIL en un solo punto de servicio para gestionar
eventosy requerimientos através de un sistemade red (GLPI). La industria cuenta

con procesos que facilitan la gestion de servicios, pero no se ajusta a un margen



de relacion, para el gestionamiento de servicios de Tl, donde permita proporcionar
servicios de alta calidad para los usuarios. Basandose también en las mejoras
basadas en préacticas relacionadas para la satisfaccion del cliente proporcionadas
por ITIL.

El presente estudio, se va a efectuar en la entidad privada de servicios,
donde se desarrolla las atenciones de service desk, para las incidencias en los
servicios del banco. Por el cual, los usuarios al momento de gestionary reportar
sus incidencias ellos deben de cumplir un estandar de gestionamiento donde
deberan enviar correos a la mesa de ayuda donde ellos deberan de evaluar los
tipos de incidentes que se presentan, y que tipo de usuario envia el correo, por el
cual se tendra que enviar al area de seguridad de lainformacion, para que brinden
su conformidad y luego se proceda a escalar a seguridad informatica para la
validacion de permisos. Asimismo, se ha verificado que no se contaba con una
metodologia, que permita tramitar de manera mas eficiente las diferentes
incidencias que se presentan. A causa de ello, se puede investigar, la gestion de
servicios de tecnologias, asimismo se acrecentara fluidamente, basado en las
aplicaciones de buenas practicas y estandares de aceptacién, consiguiendo
reconocer qué procesos, no cumplen, con los estandares o marcos normativos
internacionales. Lo cual puede retrasar mucho las atenciones y/o resoluciones de
las incidencias reportadas por los usuarios. El objetivo del estudio es evaluar en
qué manera influye ITIL en la gestidén de incidencias, verificary brindar solucion de
una manera mas efectiva en las diferentes incidencias, y requerimientos que se
vienen presentando en la organizacioén, de igual manera, en ordenar los flujos de
los procesos para las atenciones de incidencias, donde se logré los objetivos a la
empresa y satisfacer a sus clientes, brindando los servicios adecuado para dar las
soluciones a los problemas, hasta asegurar la calidad adecuada. Ademas, la
priorizacion de incidentes es importante para cumplir con la respuesta del SLA. El
orden de prioridad de un evento esta determinado por su impacto en los usuariosy

el negocio, y su urgencia (Optimizar el tiempo de respuesta).

De acuerdo, al problema general de investigacion se formula, la siguiente
interrogante: ¢ Cémo influye ITIL V.4 en la gestion de incidencias para el area de

service desk en una empresa privada de servicios, Lima 2023?, en cuanto a



problemas especificos: (a) ¢ Como influye ITIL V.4 en la solucion de problemas de
la gestidon de incidencias para el area de service desk en una empresa privada de
servicios, Lima 20237?; (b) ¢ Como influye ITIL V.4 influye enla calidad de servicio
de la gestion de incidencias para el area de service desk en una empresa privada
de servicios, Lima 20237?; (c) ¢ Como influye ITIL V.4 en la satisfaccion del usuario
de la gestion de incidencias para el area de service desk en una empresa privada

de servicios, Lima 20237?.

Esta investigacién, se justifica desde varias expectativas académicas. En
primer lugar, de manera epistemoldgica, esto incluye todas las investigaciones
sobre todas las teorias y verdades, donde se utilizaran para justificar la correcta
verificacion de la formulacion del problema, al respecto, se obtendra la certeza
acumulada durante el desarrollo de esta investigacion. En segundo lugar, como
base tedrica, se basa en los principios y conceptos de las Directrices de Gestion de
Incidentes de ITIL V.4 para una gestion eficiente y satisfaccién del usuario. En
tercer lugar, como base practica, se describe la realidad de esta investigacion, la
cual permite resolver problemas que arrojan informacion util parala implementacion
de futuros proyectos que agreguen valor a la organizacion. En cuarto lugar, la base
metodologia, esta fomentando el disefio no experimental en el que se determinen
correlacionesentre variables que puedan ser utilizadas para medir las dimensiones
0 indicadores de esta investigacion, considerando que no son facilmente
modificables, con el objetivo de conseguirinformacién veraz para la aplicacion del

meétodo y la validacion de expertos.

El objetivo general, interpretado a esta investigacion; Determinar como
influye ITIL V.4 en la gestion de incidencias para el area de service desk en una
empresa privada de servicios, Lima 2023. Por lo tanto, se plantearon los siguientes
objetivos especificos: (a) determinar como influye ITIL V.4 en la solucion de
problemas de la gestion de incidencias parael area de service desk en unaempresa
privada de servicios, Lima 2023; (b) determinar como influye ITIL V.4 en la calidad
de servicio de la gestién de incidencias para el area de service desk en una
empresa privada de servicios, Lima 2023; (c) determinar como influye ITIL V.4 en
la satisfaccion del usuario de la gestion de incidencias para el area de service desk

en una empresa privada de servicios, Lima 2023.



De igual manera, en esta investigacién se planteala hipotesis general: ITIL
V.4 influye significativamente en la gestion de incidencias para el area de service
desk en una empresa privada de servicios, Lima 2023. Por consecuencia, las
hipodtesis especificas son: (a) ITIL V.4 influye significativamente en la solucion de
problemas en la gestién de incidencias parael area de service desk en unaempresa
privada de servicios, Lima 2023; (b) ITIL V.4 influye significativamente en la calidad
de servicio de la gestion de incidencias para el area de service desk en una
empresa privada de servicios, Lima 2023; (c) ITIL V.4 influye significativamente en
la satisfaccion del usuario de la gestién de incidencias para el area de service desk

en una empresa privada de servicios, Lima 2023.



Il. MARCO TEORICO

Al respecto, al estudio de investigacion, se destacan las investigaciones
antepasadas, que contiene relacién con ITIL, y la gestion de incidencias a nivel

nacional e internacional. En relaciéon, a los antecedentes nacionales.

Rospigliosi (2023), en su investigacion indica que en la industria de
inspeccién de concentraciones minerales que adopte tecnologias nuevas, donde
mejord el proceso de la gestibn de los servicios de TI, ya que, aumentd
eficientemente, dada en la calidad de servicio. Por lo cual, el objetivo fue saber el
grado ITIL V4, al respecto en servicio de cliente, interiorde la entidad de inspeccion
minera. Por el cual, tipo basica, nivel-descriptivo, en enfoque cuantitativo de disefio
no experimental; con una muestra de 88 empleados, la prueba de fiabilidad Alfa de
Cronbach, donde mejor6 el 0,977 para ITIL V4, dando el valor 0,97 en el servicio al
operario, se determiné que las herramientas son tran sparentes. De igual forma, se
uso6 dos instrumentos cuestionario-encuesta, de igual manera se analizaron los
resultados de las tablas de datos y asignacion de los valores. Donde se concluyo,
la verificacion de Rho Spearman dio un valor de p=0.000 y unarelacion de 0.941,
donde ITIL V.4 incide considerablemente en un 94.41%, la gestion interna de la

atencion al operador de la entidad de control minero.

Asimismo, Aguirre (2019), realiz6 una investigacion en la cual surgio la
interrogante de cdmo mejorar los servicios de mesa de servicio que brinda la
tercerizacion a las empresas mineras, y se aplico el trabajo. Esta investigacion se
centra en cuatro hipétesis, una general y tres especificas. Esto permite la
implementacion de mejoras basadas en ITIL para impactar favorablemente en
variables dependientes especificas para aumentarlos servicios de mesa de servicio
para las empresas minera, donde la satisfaccion de los usuarios, fueron
favorablemente para aumentar las buenas practicas en la compafiia minera, se
debid a que querian maximizar sus recursos financieros, técnicos y humanos. Asi,
se puede lograr en el menor tiempo posible la maxima rentabilidad. En cuanto a la
metodologia, se establecié unamuestra representativa de acuerdo a cada hipotesis
contrastada, y se utilizé6 herramientas estadisticas para calcular la colision de la

variable independientes en el estudio, enfocAndose en dos rondas: pretest y



postest. Se consiguié como resultado, que se alcanzo6 unareduccion de tiempos y
el cumplimientode los SLA; mejor dicho,la aceleracién en los tiempos de los tickets
de atenciony resolucién,asi como unamayor planificacion de la documentacion de
los procesos internos del servicio; por consecuencia, se beneficié directamente a
toda la organizacion porque contribuy6 con el acatamiento de los objetivos de la

entidad.

Del mismo modo, Chayan (2018), se encontraron fallas en el transcurso de
las atenciones generando incidentes en el mundo Tl, se propusieron cambios en
torno a ITIL a través de nuevos procesos de calidad de servicio y atencion. Para
lograrlo, aplicaron el flujo de procesos (desarrollo) de TI, redisefiaron la gestion de
incidentes antes y después del proceso, implementaron el desarrollo de buenas
practicas recomendadas para ITIL, en una adecuada gestion de incidentes.
Mediante tablas de observacion se muestrearon 28 eventos mediante un disefio
preexperimental. En conclusion, de su estudio, la aplicacion ITIL, logré aumentar la
duraciéon de atencion de incidentesy lograr la correcta gestion de los cambios
generados por los incidentes ocurridos en el area de Tl de la Ciudad, como
resultado final alcanzado la tasa de procesamiento de incidentes alcanzo el 32%

asi demostrando aumento de calidad de servicios, y satisfaccion del cliente.

Huarcaya (2023), en su tesis descriptiva con enfoque cuantitativo, tipo
basica, de una poblacion de 26 integrantes de la organizacién y una muestra no
probabilistica aplicando asi la técnica de la observacidon por medio de entrevistas y
un andlisis de datos SPSS. De acuerdo con su objetivo general fue precisaren qué
proporcion ITIL V.4 impacta en la gestion del grado de servicio, en las areas de
atencion, de una entidad especifica. La fiabilidad se considera "muy buena" con
unapuntuacién de 0,815 en la prueba Alfa de Cronbach con el objetivo de validar
la confiabilidad general del instrumento. Fue descriptivo el logro del nivel alto 96,1
%, para la aplicacion de ITIL V.4, y un alto nivel del 61,5 % para la gestion de
servicios. Por ende, la confiabilidad se consiguié en una puntuacion normal con un
96,2 % de capacidad de respuesta alta, un 76,9 % de capacidad de respuesta alta,
un 84,6 % de capacitacion del personal altay un 69,2 % de servicio al cliente alto.
Por lo tanto, se puede concluirque ciertas empresas pueden confiar en ITIL V.4,

para gestionar el grado de servicio.



Aznaran (2022), su investigacion se centrd en la gestién de problemas e
incidentes con ITIL 4.0 y no introduce nuevos pensamientos o comportamientos,
sino que introduce un enfoque metodoldgico con un universo de mejores practicas
utilizadas para llevar a cabo actividades. Asimismo, permite un contexto
estructurado y el uso de procedimientos existentes. Cuenta con una poblacion de
27 trabajadores del area de service desk, unamuestra censal de 27 empleados.
instrumento el cuestionario-encuesta. El resultado demostré una correlacién de
Spearman con r = 0,723 a nivel explicativo. Un valor moderado dado que se acerca
al namero 1. Se demostro asi la aceptacion de la hipétesis general y se pudieron
implementar los procesos correspondientes. Permite una adecuada gestién de

problemas e incidencias, asimismo, aumenta la satisfaccion de los usuarios.

Para Meneses (2023) indico, en su objetivo, en relacionarlo con las
aplicaciones ITIL V.4, y la gestion de incidentes. Fue basica, diseiio no-
experimental, descriptiva a nivel correlacional, con enfoque-cuantitativo. Abarcé
unamuestra de 84 personas, instrumento encuesta-cuestionario, con un muestreo
tipo probabilistico simple. Asimismo, el alfa de Cronbach obtuvo 0.966, con una
proporcion alta. Concluyd, el resultado de la variabilidad de Itil V.4, y gestion de
incidencias, posee unarelacion cuantiosa, con respecto a los resultados obtenidos,
con una estimacion de importancia (bilateral al 1%) = 0,000 < 5%, y un 0.832 de
Rho Spearman, concluyendoque, alregenerarla aplicacién ITIL V.4 se acrecentara

la gestidon de incidentes en la entidad.

Sanchez (2019), expuso en su investigacion que debido a las constantes
rotaciones del personal y la falta de un sistema que permite centralizar la
documentacion de informacién requerida se requiere precisar la reportes dado en
ITIL, en la gestion las buenas practicas, lo cual busca dar un mejor servicio al
cliente. Fuetipo aplicada, nivel descriptivo — explicativo y disefio preexperimental,
herramienta encuesta-cuestionario. La poblacién fueron los integrantes del grupo
de soporte de aplicaciones de la consultora, con unamuestra de 12 personas del
equipo de soporte. De manera similar, se han demostrado aumentos en los
resultados posteriores, a la prueba error de la gestion de buenas practicas, y
resultados de la prueba estadistica de Wilcoxon con SPSS arrojaron Sig asintética

< 0>, <0,05y H1 esinferiora Ho, rechazado con un grado de seguridad de 95%.



Concluye,quelTIL sostiene unacolision significativaen lagestion buenas practicas

del area de soporte fueron eficientemente favorables.

Para Aguilar et al. (2020), emplearon el modelado de los procesos de
negocio, en el interior de la entidad (SUNARP), admitiendo asegurar el progreso de
las fases de negocioy convertirse en una entidad eficaz, resolviendo incidencias
relacionadas con herramientas informaticas limitadas, tiempos de espera de los
usuarios, incumplimientos y fallas en la gestion de incidentes y atencién,
descontento por parte de los usuarios con los servicios prestados. Segun el método
basado en el uso de ITIL Versién 3y otras herramientas, hicieron un tipo basico de
encuesta, recolectando datos a través de entrevistas y observaciones. El nimero
total de participantes en el estudio fue de 230 trabajadores de la SUNARP en la
comuna de Santiago de Surco. Estos son los resultados: logré asignar roles y
responsabilidades a 14 procesos de gestion de incidentes, categorizd o categorizo
incidentes segun lo indicado por ITIL v3, tuvo un SLA de 5 minutos por diligencia,
cred un banco de datos de incidentesy mostré el tiempo de preocupacion para
estos incidentes. En comparacion evaluaron el tiempo de atencidn en enero, febrero
y marzo, y con el modelo propuesto se logro reducir el tiempo de atencion en un
51%, 71% y 51% respectivamente. En resumen, el patrén de procesos de la gestion
de incidentes antepone la atencion, con base en las relevantes practicas de ITIL.
Debido a este entendimiento, el trabajador de la mesa de servicio puede ofrecer un

servicio superior y aumentar la satisfaccioén del usuario.

También se examinaron trabajos de investigacion internacionales,los mas notables

de los cuales se enumeran a continuacion.

Paredes-Chicaiza (2018), muestra cémo ITIL ha ayudado a acrecentar el
sector de la mesa de ayuda y restaurar la satisfaccion del cliente, junto con el
andalisis del autor sobre la aplicacién en la gestién de servicios de Tl. Se basa en
mejorar cada uno de los 10 procesos del ambito de ITIL, dedicado a gestionar las
incidencias, desde la creacion de patrones hasta el desarrollo de aplicaciones,y la
entrega iterativa a los usuarios que evaltan y activan los productos de software. La
asociacion estd compuesta por personal de la entidad Softsierra. En los resultados,

se presentan formularios de la investigacién que demuestran que la empresa



necesita aumentar su servicio al cliente y detectar inconvenientes de lo cual surgira
una estructura de mesa de ayuda. De las 74 respuestas a la satisfaccion, 41
calificaron como "excelente"y 28 calificaron como "muy bueno”, lo que equivale
mas de 93% de la satisfaccion de las empresas en la gestion de incidentes.
Concluyeron que, mejoro el servicio de la mesa de ayuda, se beneficiaron las
estrategias comercialesy agregaron valor a sus clientesimplementandolasbuenas

practicas internas en la empresa de TI.

Zeng (2019), en su investigacion mixto enfocado en cuantitativos, tipo de
estudio aplicada, instrumento encuestas, asi como también un andlisis de datos,
gue abordan las estadisticas de mediciones sobre acuerdos SLA de TI, se estudio
fue en las aplicaciones de analisis de Big Data, ademas se dirigido a un area de
administracion de observar los SLA, basado en los registros de datos, para
asegurar la garantia de los servicios. Concluye, en mejora de los conceptos SLA,
conveniente en BDAAS, en la nube minimizando los precios de entre el 25 al 50%,
por lo tanto, existe cumplimiento SLA, sin embargo, se catalogaron las mediciones
de las capas de los desarrollos en las arquitecturas, donde se verifica su

disponibilidad eficazmente superior al 95%.

Para, Ramos (2019) incluyd, cuatro aspectos de ITIL v4 en su investigacion,
y con base en esto, se enfoco en la planificacion, informacion, buenas practicas, y
flujos de valor para usar ITIL, en la busqueda de servicios mejorados. El estudio
encontré que la acogida de ITIL v4 fue 85 % buena, 6,7 % buenay 8,3 %
insatisfactoria, y el 91,7 % de los encuestados experimentd escasez de servicios

de TI. El control era una forma muy importante e importante.

En el articulo de Rizun etal. (2021), se relacionaen las practicas comerciales
de ITIL, por el cual, maneja grandes cantidades de informacion relacionados con el
procesamiento de tickets. Se focaliza en el andlisis de la gestibn a través de
procesos de negocio, integrando informacion clave sobre la atencion y el esfuerzo
cognitivo en la fabricacion de apoyo a la lectura y buenas practicas. Esta
metodologia se baso6 en la idea de complejidad que se encuentra en la literatura
BPM y herramientas de entrevista de datos cualitativos. Concluyé, los analisis de

relacion de informacion del mejoramiento de 60%, donde ITIL, fue evaluado



mediante datos histdricos, obteniendo los resultados eficientemente, para los

beneficios para los usuarios.

Con respecto a las teorias generales, segun Axelos (2019), nos indicaen el
libro de cimientos ITIL v4, que unaorganizacion es como un individuo o grupo de
personas con roles, autoridades, de responsabilidades, y relaciones para conseguir
un objetivo deseado. Las organizaciones cambian de complejidad y tamafio, y cada
unanecesita de otra para su desarrollo y operaciones. Las organizaciones actian
como proveedores en la prestacion de servicios, asi como también, los proveedores

de una organizacion pueden ser externos o parte de la organizacion del cliente.

Para Agutter (2020), las aplicaciones ITIL se encuentran en la gestion de
servicios, creando también uno o mas productos que contienen informacion,
tecnologia, procesos y personas para entregar valor a los consumidores. Con base
en esa dimension de gestion de servicios, obtuvo un patron para impulsar en la
agregacion de valor, el llamado sistema de valor de servicio (SVS) de ITIL.
Asimismo, el subproceso explica en qué funcién maneja las tareas de una
organizacion y aprueban la creacion de valor. La cadena de valor del servicio se
describe como un elemento central. Asimismo, se puede dividir en varias formas y
apoya a través de la mejora continua para autorizar una mejor manera de trabajar

y asegurar la consecucion de los resultados convenientes.

Asimismo, Ferreira et al. (2021) explicé que después de administrar las
buenas practicas de servicio y negociar los acuerdos de SLA, dando el monitoreo
puede realizar un seguimiento adecuado de la productividad y asegurar que los
servicios se cumplan de acuerdo con los SLA aprobados. Asimismo, los autores
sefialaron que la gestion de estas métricas de calidad permite un seguimiento
optimo de los SLA. Para hacer esto, es importante dar seguimiento alos niveles de
servicio mientras tanto se observan las métricas para tomar decisiones estratégicas

gue conduzcan alaidentificacién de buenas practicas obtenidas, la disponibilidad.

Con respecto a las teorias especificas, para Reiter et al. (2021) indica que,
ITIL V-4, se concentra en la atencién de operadores, asimismo fueron mejorando
en los elementos decisivos de la entidad. Para lo cual, se usé las buenas practicas,

que ayudo a organizar los procesos TI.

10



Por otra parte, Meléndezet al. (2016), se pronuncian sobre ITSM, funciénde
gestion de servicios en TI, al respecto de la organizacion, se proporciona las
calidades de servicios, fomentando debidamente el uso de las buenas préacticas,
donde esto garantizala continuidad en los manejos de la organizacion, por ello, se
adoptan ITIL como guia GSTI, para realizar con sus obligaciones. Segun Aliaga-
Saldafia etal. (2018) indican que, todas las entidades son necesarias para conocer
su posicién empresarial, que precisan el uso Tl, para conseguir sus informes de
probabilidad de la implementacion de un instrumento por medio de la gestion por
procesos, asimismo, se puede reestructurar dando mejora en su nivel

organizacional.

Asimismo, Orta et al. (2018), establece las tareas, donde se capacitan y
brindan entrenamiento para los empleadores, para garantizar sus
responsabilidadesy roles. Por el cual, se puede comprender de habilidades claras
y en los participantes donde siguen con los procedimientos establecidos. Por otra
parte, la conferencia de aclaramiento de conocimiento de los usuarios es clara y
precisa al momento de usar las buenas practicas de ITIL, donde se orienta en el

mejoramiento de los conocimientos, competencia y habilidades.

De acuerdo, a las teorias asociadas del tema de investigacion, se establecen
los siguientes cimientos tedricos acerca lo que se basa en este estudio, es estimar
las teorias. Belleza-Porras (2018), en su estudio logré el mejoramiento del impacto
de las aplicaciones ITIL, en la gestién de incidentes en el sector de apoyo, de un
laboratorio peruano, porque el problema era que no habia un manejo estandar de
22 incidencias. Las soluciones van mas all4d de los factores normales, con
inconvenientes o incidentes que el service desk debe resolver para incrementar los
procesos y eliminar las quejas de servicio. Muestra 105 incidentes, y los datos
fueron seleccionados mediante muestreo aleatorio simple como parte de un estudio
descriptivo basico. Los resultados son una calificacién de las aplicaciones ITIL, en
las soluciones de incidencias, cambiando del 19,2% al 8,5%, en el primer nively
SLA, alcanzando el 81,3% de incidencias solucionadas. En resumen, las
aplicacionesITIL aumentan el porcentaje de incidentesresueltos, mejoran el tiempo

medio y reducen el tiempo medio empleado hasta en 71,4 %.

11



Asimismo, Shrestha et al. (2020) indica que, el desarrollo de metodologias
de evaluacion, en los procesos en forma transparente dentro de la entidad, su
organizacion y habilitacion de ITSM, son planificadas en el entorno ITIL,
recientemente reconocido, y para ellos, este marco anterior es un marco ITIL ha
sido un catalizador para una acogida generalizada. ITSM es unainiciativa desde la
década de 1980; el autor reconocio la efectividad del servicio Tl, como una manera
competitiva se definié los procesos de GSTI. De igual manera, ITIL es el lider
mundial en estandares de gestion de servicios de Tl. Teniendo en cuenta, incluye
el desarrollo de estrategias para perfeccionar los servicios proporcionados por una
organizacion, el disefio efectivo de servicios, la construccién e implementacion de
servicios, la operacion de servicios y, en ultima instancia, la facilitacion de los

servicios proporcionados por la empresa. (lvanti, 2022)

Segun la revista cientifica, Menshawy (2022) indic6 que, el problema es
analizar las deficiencias de los operadores que conforman las juntas directivas de
las medianas empresas iraquies, con respecto al impacto de los instrumentos de
gestion TI. El estudio se basa en 223 casos de consejeros recolectados por el
muestreo aleatorio simple. Asimismo, los resultados indican que la organizacion de
gobierno de TI posee una correlacion positivamente directa e indirecta
representativa con el rendimiento de la organizacion a medio de las posibilidades
de TI, favoreciendo en el marco ITIL, con el fin de aumentar su desempefio. Este
estudio, ayuda a abordar las nuevas relaciones y proporciona evidencias para
explicar los resultados inconsistentes. Asimismo, los resultados de la investigacion
brindan implicaciones significativas en los profesionales de negociosy los jefes de
la industria en la mejora de los entornos de Tl utilizando el marco ITIL y
maximizando los beneficios. Concluyd, los hallazgos obtuvieron un desempefio

superior de 35 % de manera eficazmente.

Con respecto a la definicion de variables con relacion al tema, acerca de la
primera variable independiente. ITIL V.4, lo definen en diferente forma de trabajo,
gue favorecen en las instituciones que amortizan los procesos en el entorno,
brindando los servicios de Tl, de manera mas competente y eficiente, por el cual,
se crearon un valor y acogida de la renovacién agil. (Asti et al. 2022). Asimismo,

segun Axelos (2020), ITIL v-4, consiste en un enfoque, donde se basa en la
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creacion de un valor, basado en la activacion de recursos internos y externos,
permitiendo una incorporacién global, para otorgar servicios y productos,
promoviendo servicios de valor correspondientes en la institucién para los
consumidores de productos. Por lo tanto, ITIL v4 se aplica, para siete principios
rectores: centrarse en el valor, comenzar donde esta, iterar el avance a través del
feedback, colaborar y aumentar la perspectiva, meditar y trabajar de manera global,
conservandolo simple y practico para mejorar y automatizar como parte de Tl es la

gestion de servicios.

La metodologia ITIL V.4, consiste en mejorar las buenas practicas en las
gestiones de los servicios de TI, a través, de mejorar los sistemas pragmaticos,
manejables y establecidos, haciala creacion del valor de servicio (Axelos, 2019 y
Agutter,2020). Asimismo, es la ultima versién desde 2019, lo que la transforma en
la herramienta mas utilizada del mundo. Se caracteriza sobre todo por el valor
afladido que crea para sus clientes a través de la operacion colaborativa de

procesos estructurados (Tuomisto, 2022).

Se reconoce, ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de la
Informacion) se ejecuta bajo ambito de régimen especifico para los servicios de TI,
y su uso regulado respalda la planificacion, y el disefio de plataformas para
servicios de TI, seleccién, operacion y la mejora continua. El desarrollo de los
sistemas en la nube esta aumentando no solo porque se utilizan para medir la
eficiencia de los procedimientos de gestion, sino también porgue son
significativamente mas confiables en el tiempo y permiten sistemas sostenibles
(Wang etal., 2021).
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Figura 1

Etapas - ITIL en el tiempo
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NOTA. A comprehensive study of the role of cloud computing on the information

technology infrastructure library (ITIL) processes (Wang et al., 2021)

En relacion con la segunda variable, la gestion de incidentes se convierte en
el proceso de Tl inherente, que es notable para los clientes asi también como las
compafias. Asimismo, la organizacion se aplica de manera proactiva en un ambito
vigoroso de la GSTI, también para ITIL, y la calidad del servicio. (Batmetan, 2022).
Segun, Marchéo etal. (2021), defini6 la gestion de incidencias en un procedimiento
competente, de sucesos degradados, de las funcionalidades normales de los
servicios, con la finalidad de restaurar dichos servicios y asi poder minimizar los

impactos negativos del negocio.

Asimismo, Robb (2007), consiste en las gestiones de los niveles de servicio
como la planificacion, la coordinacion de requisitos, los criterios de aceptacion, el
desarrollo de acuerdos, el seguimiento, la presentacion de informesde SLAYy las
revisionesintegrales continuas paragarantizarla garantia del servicio. Los servicios
aceleraran razonablemente los servicios requeridos en funcion de los resultados,
de la mejora coordinaday la mejora de los costos. Como tal, las medidas correctivas
se reflejan en planes, y se visualizan mediante los resultados basados en alcances

de servicio predefinidos. La organizacion de lajunta de revision de gestion de nivel
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de servicio ha creado la capacidad de revisar la productividad y dirigir la gestion de
clientes y Tl con una visualizacion completa de los procesos que permiten
relaciones continuas. Asimismo, Cerezo (2022), explicO6 que es importante
mantener politicas y procedimientos que se enfoquen consistentemente en la
satisfaccion del cliente ya que poseen como objetivo brindar un servicio de calidad
con un alto nivelde gestion. Por lo tanto, el 58 % dijo que obtiene un nivel razonable
de atencion de los usuarios cuando presenta los resultados de criterio de los
empleados, y el 42 % dice que esto no es suficiente. Concluyendo que el nivel de

atencion fue aceptable para los usuarios.

Para Morison (2018), indicaque, lagestion de incidenciasy problemas tienen
objetivos distintos interrelacionados. La gestion de incidencias es responsable de
restaurar los servicios interrumpidos, mientras que la gestion de problemas efectiia
una investigacion de causa de origen y encuentra soluciones permanentes.
Asimismo, para Paéz (2018) un incidente es una interrupcién o degradacion

inesperada de la calidad del servicio.

Respecto de la decisidon de la variable independiente ITIL V.4, consiste en
las dimensiones, proceso de gestion de servicios, servicios de Tl y gestién de
servicios de TI. La dimensidn proceso de gestion de servicios, segun, Chin et al.
(2017), enfatizan que el proceso de buenas practicas consiste en gestionar los
procesos de servicios de forma fases donde se aceptan en administrar las tareas
de cada proceso que se realiza en los servicios de las entidades, por el cual, los
procesos se ejecuten de manera eficazmentey se puedan efectuar con las metas

de la entidad.

En la segunda dimension, servicios de Tl, segun Arcilla-Cobian etal. (2017),
consiste en visualizarlos procesos de las organizaciones a través del area de TI,
donde se determinaran los servicios que aportan y estipulan los costos de igual
manera, eficiente en implementar cada registro en el catdlogo de TI, donde el
catalogo de servicios estandar consiste en suministrar esos servicios de Tl y costo

de diferentes formas adaptables.

En la tercera dimensidn, gestion de servicios de TI, citando a Bayona et al.

(2017), aseveran que la gestidén de los procesos de adaptacidn a las carencias de
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los negocios, consisten en sostener los servicios de Tl, para beneficiar al operador
segun las buenas practicas. Por el cual, al suministrar eficientemente los recursos
de Tl de la organizacién, brindando servicios de calidad, que concreten con las
necesidadesde la entidad. Asimismo, segun Baud (2017) la gestion de servicios de
Tl, es una habilidad organizacional destinada a agregar valor a los clientes a través

de los servicios.

Conforme con las dimensiones planteadas para la variable dependiente
gestion de incidencias, de acuerdo con, Ciesielska (2017), es posible comprender
la taxonomia de los procedimientos aceptados, debido al ciclo de vida del servicio,
especialmente operations as a service, para profundizar en los indicadores, que se
adoptan en las pequefias y medianas negocios, destacaron en la gestion de
incidencias y la gestion de problemas.

Con respecto a la dimension solucién de problemas, segun Mora et al.
(2021), indicaque en un proceso dentro del &mbito Tl de dar unasolucion adecuada
a través de arreglos o solicitando escalamientos, aunque no es lo mismo las
incidencias que los problemas en si mismos (fallos desconocidos), que han sido
documentados en Registro la base de datos para que los servicios afectados

puedan restaurarse al menor costo posible.

En la segunda dimensién calidad del servicio, para Nikolaus et al. (2019),
indica mediante una apariencia Agile, definiéndose asila calidad de servicio, en un
compromiso con el usuario o el cliente, que pueden brindarun grado de confianza,
donde se podra visualizar las satisfacciones del usuario con el servicio brindado.
Segun, Cobra (2001) indicaque la calidad de servicio tiene dos dimensiones, una
instrumental, donde se describen los aspectos fisicos del servicio, y el otro de
caracteristica funcional asi también, se describen los aspectos intangibles del
servicio. Asimismo, Alcalde (2010) indica que la satisfaccion del cliente, forma la
medicion de corto plazo y calidad del servicio es a largo plazo, debido a una

evaluacion integral de un desempeiio.

En la tercera dimensién satisfaccién del usuario, segun Melendez et al.
(2018), manifiesta que, conceptualiza como SLA de atencion brindada, con ello, el

servicio prestado a través de las buenas practicas, conforman una relacién de
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motivacion, a través, de la clasificacién de circunstancias criticos de éxito
empresarial. Asimismo, para Febres etal. (2020), la satisfaccion delusuariovendria
a serunamedicién de calidad sobre la prestacién brindadaen los serviciosde salud
o entidades publicas. De igual manera, aceptara comprender el grado de
satisfaccion del usuario y mejorar las debilidades y asegurar las fortalezas en la

organizacion.
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lll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de la investigacion

Esta investigacion, se consider6 del tipo basico, debido a que, se presenta en
hechos reales. Segun Esteban (2018), indica que la investigacion basica, busca
ampliar conocimientos, debido a que no le interesa un objetivo monetario. Para
Risco (2020) consiste en orientar y obtener nuevos conocimientos, de manera

sisteméatica y acrecentar una realidad determinada.
Enfoque de la investigacion

Esta investigacion fue cuantitativa, donde se uso las estadisticas descriptiva e
inferencial, para recaudar y procesar los datos. Segun Fuentes-Doria et al. (2020),
consistieron en el enfoque cuantitativo para explicar fenémenos o hechos, que se
utilizaron mediante herramientas numéricas, basadas en la incitacién probabilistica
y su representacion numérica,de modo que se pueda determinar las recopilaciones

de datos.
Disefio de la investigacion

Para esta investigacion se considero un disefiono experimental, de tipo transversal
corte transversal - explicativo. Para Agudeloet al, (2008), el disefio no experimental
consiste por no alterar previamente las manipulaciones de la variable, que sélo
interaccionan entre ellas, por ende, no hacen alterar deliberadamente en las
variables independientes. Asimismo, indica que el disefio transversal, es la
recoleccién de datos, en un solo momentoy tiempo unico, donde busca probar una
o varias hipotesis para arribar a conclusiones a partir del anélisisde susincidencias.
(Ramos, 2020). Al Respeto explicativo, se consideran en examinar las posibles
inferencias en la investigacién, asimismo, existe una medicion correlacional que se
halla en las variables. Para Galarza (2020), se busca una explicacion, y

determinacion de los fendmenos, mediante las relaciones causa-efecto.
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Variable independiente _R » Variable dependiente

En el cual:
V1=ITILV.A4
V2 = Gestion de incid.

R = Relac. entre las dos variab.

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable Independ.: ITIL V.4

Definicidbn conceptual: Segun Asti et al. (2022), ITIL V.4, lo definen en diferente
forma de trabajo, que favorecen en lasinstituciones que amortizan los procesos en
el entorno, brindando los servicios de Tl, de manera mas eficientey eficaz, por el
cual, se crearon un valor y la acogida de la transformacion &gil. Asimismo, segun
Axelos (2020), ITIL V.4 consiste en un enfoque, donde se basa en la creacién de
un valor, basado en la activacion de recursos internosy externos, permitiendo una
incorporacion global, para otorgar servicios y productos, promoviendo servicios de
valor correspondientes en la institucion para los consumidores de productos. Por lo
tanto, ITIL V.4 se aplica, para siete principios rectores: centrarse en el valor,
comenzar donde estd, iterar el avance a través de la retroalimentacion, colaborary
aumentar la percepcidn, reflexionary trabajar de manera global, mantenerlo simple

y practico para mejorar y automatizar como parte de Tl es la gestion de servicios.

Definicién operacional: ITIL V.4 conjuntointegrado de buenas practicas disefiado
para ayudar a la organizacion para brindar servicios de Tl a sus clientes. Muestra
a las organizaciones como reducir costos midiendo, monitoreando y optimizando el
rendimiento del servicio de Tl y en proveedores de servicios, y coOmo estandarizar

facilmente la gestidén de servicios en toda la empresa.
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Variable Depend.: Gestion de incidencias

Definicion Conceptual: Segun, Marchao et al. (2021), definié que la gestion de
incidencias consiste, en procedimiento competente, de sucesos degradados, de las
funcionalidades normales de los servicios, con la finalidad de restaurar dichos
servicios y asi poder minimizarlos impactos negativos del negocio. Asimismo, Robb
(2007), consiste en las gestiones de los niveles de servicio como la planificacion, la
coordinacion de requisitos, los criterios de aceptacién, el desarrollo de acuerdos, el
seguimiento, la presentacion de informes de SLA y las revisiones integrales
continuas para garantizar la garantia del servicio. Los servicios aceleraran
razonablemente los servicios requeridos en funcién de los resultados, de la mejora
coordinaday la mejora de los costos. Como tal, las medidas correctivas se reflejan
en planes, y se visualizan mediante los resultados basados en alcances de servicio
preestablecidos. La organizacion de la junta de revision de gestion de nivel de
servicio ha creado la capacidad de revisar el rendimiento y dirigir la gestion de
clientes y Tl con una visualizacion completa de los procesos que permiten

relaciones continuas.

Definicion operacional: Gestién de incidencias, provee las acciones, anticipar,
resolver y documentar sucesos no planificados dentro de una organizacion, y
determinar, planificar, implementar, gestionar y reversionar los acuerdos de los
niveles de servicio apropiados, acuerdo a los niveles operativos y contratos de

soportes que garantizan los cumplimientos de las actividades.

Operacionalizacion de variables: Consiste en eludir los criterios poco claros, y
comportamiento de las variables, donde, deberan ser determinadas y cuantificadas.
Herndndez et al. (2018), en la operatividad de las variables; consiste en la
explicacion de definicionesy funciones de las variables, por ello se detalla sus

dimensiones, indicadores y unidades clasificadas. (ver Anexo 1)

20



3.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacion

Segun Hernandez etal. (2016), indicaron que una sociedad se agrupa de todos los
individuos, que son similares en ciertas especificaciones. Asimismo, proponen
puntosde vista eninclusién,donde estosindividuos son considerados en el estudio,
en cuanto, a criterios de exclusion son aquellos que fueron excluidos por pertenecer
a diferentes niveles. Por el cual, se estimé una poblacion de 65 colaboradores de

la empresa privada de servicios, Lima 2023.

Tabla 1l

Poblacién de estudio

Poblac. Cant.

Poblac. 65

Margen 5%

Grad. de seguridad 95%

Tam. de la muestra 65

Unid. de Estudio Colaborad. de la empresa

NOTA: Elaboracion propia

Criterios de inclusioén:

e Edad: mayores de 18 afios
e Colaboradores que estén trabajando en la empresa actualmente mayor a 3
meses

e Puesto: Comercial, administradores y de soporte

Criterios de exclusion:

e Colaboradores que tengan menor de 3 meses laborando

e Las personas naturales y clientes que perciben servicios de atencién en el

banco

En esta investigacion por ser estudio de tipo censal se estimaron a todos los

colaboradores de una empresa privada de servicios del area comercial,

21



administradores y de soporte; se excluyen colaboradores que no trabajan en esas
areas de la empresa.

Muestra

Tamayo (2006), nos indica que, una muestra consiste en representar los tamafios
poblacionales que pueden ser determinados por la masa de poblacion, y las
oportunidades de acceder a todo, asi que nos movemos. Asimismo, Hernandez et
al. (2018), indicaquelamasa se representa en un sector de la poblacion de estudio,
por el cual, tiene que ser caracteristico para el estudio, donde se pueda reconocer,
la unidad del andélisis y el muestreo, con el propdsito proporcionar la recopilacion,
transformacion y explicacion de los datos para la investigacion. En este estudio, la
muestra esta conformadapor 65 colaboradores de la empresa privada de servicios.

Lima 2023, dado que la poblacion es pequefia siendo asi de tipo censal.
Muestreo

Esta investigacion, se estimd, el muestreo de tipo no probabilistico, debido a que
nose utilizéférmulaestadistica para seleccionarlas muestra, intencional,en la cual
los elementos seleccionados para la muestra fueron seleccionados en base al
criterio del investigador, para aplicar las encuestas (censal). Segun Otzen y
Manterola (2017), este procedimiento permite la eleccién de casos representativos
en la poblacién, delimitando asi la muestra s6lo a estos casos. Se utiliza en
escenarios donde la poblaciéon varia mucho y las muestras son pequefias.
Hernandez et al. (2016), sostuvo que, debido a que los investigadores tienen la
potestad, pueden seleccionara toda la poblacion de investigacion sin importar la

muestra.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

En esta investigacidén, se empled la encuesta, para la recoleccion de datos,
predominando, las dimensiones de cada variable, se realizaron items (preguntas)

de cuestionario, para cuantificar las variables y dimensiones.
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Instrumento

Se utilizo el cuestionario, en el cual participaron los colaboradores, y asi recoger
informacion, que es de utilidad para la investigacion. Asimismo, se recopilaron las
informaciones e interpretaron de la data se realiz6 utilizando el software de SPSS.
El cuestionario, nos permite recopilar los datos y/o informaciones requeridas sobre

la poblacion de estudio; se trabajo mediante la escala de Likert.

Tabla 2

Ficha técnica del instrum. para la variable ITIL V.4

Encuesta para los colaboradores de una empresa
Nombre del instrum. ) )
privada, Lima 2023

Autor: o ]
Yeni Elizabeth Mendoza Lizana

Afo
2023

Tipo de instrum.:
Encuesta

Objet.: ) i . y
Determinar cémo influye ITIL V.4 en la gestién de
incidencias para el area de service desk en una empresa
privada de servicios, Lima 2023.

Poblac.: ] o

B Colaboradores de la empresa privada de servicios

N° - Items:
21 preguntas

Aplicac.: i
En linea

Tiempo de Administ.: ]

. 30 minutos

Descrip.: .
Multiples preguntas

Autor(es):

Meneses, O (2023), adaptado al contexto de la presente
investigacion
Escal. de Likert

Escal. de medicion:

Nota: Se describe la composicion de la hoja de datos de medicién.

Validez

La validez de esta investigacion se establecié con base en juicios de expertos
relevantes (significado, claridad, relevancia). Segun Hernandez et al. (2018),
aseguran que la legitimidad instrumental se basa en un nivel de confianza de que
los resultados de las pruebas se corrigen, interpretan correctamente y que son

véalidos. La validacion del cuestionario para este estudio fue confirmada por:
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Tabla 3

Validacion del Instrumento por Juez Experto

DNI Grado acad., apell. y nomb. Instit. donde labora Calific.

42097456 Dr, Acufia Benites, Marlon Frank Universidad Cesar Vallejo Aplicable
09656793 Dr, Lezama Gonzales, Pedro Martin Universidad Cesar Vallejo Aplicable
17930425 Mtro, Tejada Ruiz, Roberto Juan Universidad Cesar Vallejo Aplicable

Nota: Certificado de validez del contenido del instrumento (2023)

Confiabilidad

Segun Tacillo (2016), hace referenciaa la confiabilidad del estudio como el nivel de
exactitud con el que el instrumento da un resultado sélido y consistente, a partir del
cual se pueden realizar comprobaciones y conclusiones, con garantia de
confiabilidad. Una herramienta forma parte de la fiabilidad de los instrumentos, del

alfade Cronbach, que se disefian ala medida de la consistenciainterna de prueba.

Tabla 4

Resultado de la prueba piloto del coefic. de Alfa de Cronb.

Tipo de aplic. N° de encuest. N° deelem. Alfade Cronb.

Piloto 24 24 0.772

Nota: SPSS Statistics v25

En la Tab. 4, muestra los resultados de fiabilidad de nuestra herramienta en el alfa
de Cronbach con unaestimacion de 0.772. Para calcular el alfa de Cronbach se

utilizé las dimensiones de las 2 variables.
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Tablas

Ficha de niveles de medicién de fiabilidad

Valores Nivel

De-1-0 No Fiable

0,01 -0,49 Baj. Fiable
0,5-0,75 Moder. Fiabilidad
0,76 - 0,89 Fuer. Fiabilidad
09-1 Alt. Fiabilidad

Nota: Fuente de (Ruiz, 2013)

En la Tab. 5, nos demuestra los niveles de fiabilidad de un instrumento. Segun la
tabla, nuestros instrumentos oscilan entre el rango de 0,76 a 0.89, que también se

considera altamente confiable.
3.5. Procedimientos

En este estudio se considerd la problematica de la entidad de servicios en el area
de service desk, decretando las variables bajo enfoque cuantitativo, los cuales son
ITIL V.4 y la Gestion de Incidencias. Asi también, se arranc6 con el proceso de
efectuar los tramites de solicitud de permiso al supervisor del area, para la entidad
de servicios, para llevar a cabo la investigacién, se presentara la carta emitida por
la Escuela de Posgrado, de la Universidad César Vallejo. Ya siendo aceptada la
carta por la empresa de servicios, se realizaron las encuestas mediante
cuestionarios a sus colaboradores, por lo cual, se logré la recopilacion de
informacién, donde se empled las encuestas, asi como también fueron validados
por tres expertos en el campo (el juicio de expertos). Los datos recolectados fueron
revisados y aplicados mediante el software estadistico de SPSS, para evaluar el

coeficiente Alfa de Cronbach, y asi concluir la investigacion.
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3.6. Método de analisis de datos

Las herramientas utilizadas en este estudio estan acreditadas por los juicios de

expertos, para garantizar su confiabilidad, asimismo, se determind la credibilidad y
fiabilidad del alfa de Cronbach (Rodriguez et al., 2020).

Asimismo, esta investigacion se realizd, con enfoque cuantitativo de las
cuales se utilizo, el software del SSPS Statistics v 25 y Microsoft Excel, se usa el
andlisis descriptivo e inferencial, a través del uso de tablas, consiste en la
cooperacién de la entidad y figuras para poder demostrar las tendencias. También,
el analisis de los reportes radicd en el entendimiento, analisis e interpretacion
proporcional de cada item de la encuesta, procediendo a unas conclusiones

objetivas.

3.7. Aspectos éticos

En el presente estudio, para respaldar la integridad de la informacién, se consumo
en emplear, las principales normas relativas a los aspectos éticos establecidos por
la Universidad César Vallejo, en el Reglamento del Consejo Universitario N° 0340-
2021/UCV.Dondedalaveracidad y transparenciade lainformacion, para el anélisis
de consideracién de la ley, sobre el derecho de autor, se acatdé en respetar la
propiedad intelectual de los trabajos citados, ya que se cogid, como cimiento los
estudios de otros autores eludiendo la transcripcion igual de sus
investigaciones. Ademas, se uso la fuente bibliografica referenciados segun la
norma APA 7, utilizada para la investigacién, asi mismo, de pasar turnitin, para
realizar el informe de semejanza, de cual, estd dentro de lo dado por en la

resolucién del Vicerrectorado de Investigacion N°022-2023-VI-UCV.
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IV. RESULTADOS
Andlisis descriptivo:

Se explicardn los resultados e interpretaciones, de la realizacion de las
herramientas a los 65 colaboradores de una empresa privada de servicios con

relacion de cada variable y dimension.

Tabla 6
TF - Variable: ltil V.4

Porc. Porc.
Frec. Porc. val. Acum.
Val. Baj. 8 12,3 12,3 12,3
Med. 18 27,7 27,7 40,0
Alt. 39 60,0 60,0 100,0
Tot. 65 100,0 100,0

Interpretacion: Acorde, conlaTab. 6 ylaFig. 2 donde se proces6 una muestra de
65 colaboradores, se verifico que 39 colaboradores que representan 60,0%
indicaron que ltil V.4 sostiene un grado alto (positivo) en tanto a las buenas
practicas de la gestion de incidencias, 18 colaboradores que representan el 27,7%
indicaron que la variable 1 tiene grado medio, asimismo, se considera que 8
colaboradores que representan el 12,3% estiman que ltil V.4 tiene un grado bajo.
Por lo tanto, se representa que Itil V.4 favorece en la gestion de incidencias
favoreciendo la comunicacion y brindando mayor integracion al area de service
desk con los colaboradores, asimismo significa una adaptacion suave al cambio y

facilita la automatizacion y optimizacion.

27



Figura 2

GB - Variable 1: Itil V.4
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Tabla 7
TF - Variable 2: Gestidon de incidencias
Porc. Porc.
Frec. Porc. Val. Acum.
Val. Baj. 5 7,7 7,7 77
Med. 16 24.6 24.6 32,3
Alt. 44 67,7 67,7 100,0
Tot. 65 100,0 100,0
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Interpretacion: Enrelacion con laTab. 7 la Fig. 3, se verifico que 44 colaboradores
que representan 67,7% consideran que la gestion de incidenciastiene un nivel alto,
en tanto, 24,6% interpretado por 16 colaboradores sostienen que es un grado
medio, 5 colaboradores que representan el 7,7% indican que el nivel es bajo. Por
el cual, se puede estimar que la valoracion mayor por parte de los colaboradores
fueron los niveles medio y alto, los cuales se correlacionan positivamente con la
variable dependiente. En lo cual se interpreta que, al manejar adecuadamente la
gestion de incidencias mediante la solucién de problemas, calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, la empresa de servicios aumenta su productividad y los
colaboradores presentaran mayor satisfaccion al ser atendidos en sus incidencias,

asimismo, implicaalcanzarlas metas y brindar un buen servicioalos colaboradores
de la empresa.

Figura 3

GB - Variable 2: Gestidon de incidencias
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Tabla 8

TF - D4: Solucion de problemas

Porc. Porc.
Frec. Porc. val. Acum.
Val. Baj. 6 9,2 9,2 9,2
Med. 18 27,7 27,7 36,9
Alt. 41 63,1 63,1 100,0
Tot. 65 100,0 100,0

Interpretacion: En la Tab. 8 y la Fig. 4, se verifico que 41 colaboradores que

representaron 63,1% consideran tener un nivel alto de solucion de problemas en la

gestion de incidencias, mientras tanto, el 27,7% conformado por 18 colaboradores

sostienen que tiene un grado medio, asimismo, 6 colaboradores que representan

el 9,2% denotan que el nivel es bajo. Por el cual, se puede estimar que la valoracion

mayor por parte de los colaboradores fueron los niveles medio y alto, lo que

significa, que debido a la importancia y el tiempo que brindan el &rea de service

desk los usuarios aprecian que las atenciones por parte de los especialistas se

manejan de una forma positiva.
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Figura 4

GB - D4: Solucion de problemas
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Tabla9
TF - D5: Calidad de servicio

Porc. Porc.
Frec. Porc. VAl. Acum.
Val. Baj. 6 9,2 9,2 9,2
Med. 14 21,5 21,5 30,8
Alt. 45 69,2 69,2 100,0
Tot. 65 100,0 100,0
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Interpretacion: De acuerdo, a la Tab. 9 y la Fig. 5, se evidencié que 45
colaboradores que representan 69,2% estiman que la calidad de servicio en la
gestion de incidencias tiene un rango alto, mientras tanto, el 21,5% conformado por
14 colaboradores sostienen que es el rango medio, asimismo, 6 colaboradores que
representan el 9,2% denotan que el rango es bajo. Por el cual, se puede estimar
qgue la valoracion mayor por parte de los colaboradores fueron los niveles medio y
alto, lo que significa,que debidoa la disponibilidady la capacidad de respuesta que
brindan el &rea de service desk, los colaboradores perciben que las atenciones se
manejan en un tiempo adecuado y Optimo, asi como también que, la atencién por
parte de los especialistas o también denominados soporte técnico se maneja de
manera Optima, brindando asi una mejor calidad de servicio, demostrando
confianza y dominio al resolver las incidencias reportadas brindando una buena
calidad de servicio.

Figura
GB - D5: Calidad de servicio
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Tabla 10

TF - D6: Satisfaccion del usuario

Porc. Porc.
Frec. Porc. Val. Acum.
Val. Baj. 6 9,2 9,2 9,2
Med. 20 30,8 30,8 40,0
Alt. 39 60,0 60,0 100,0
Tot. 65 100,0 100,0

Interpretacion: En la Tab. 10 y la Fig. 6, se verificé que 39 colaboradores que
representan 60,0% consideran que la satisfaccion del usuario para la gestion de
incidencias tiene un rango alto, mientras tanto, el 30,8% representado por 20
colaboradores sostienen que es rango medio, asimismo, 6 colaboradores que
representan el 9,2% afirman que el nivel es bajo. Por el cual, se puede estimar que
la valoracién mayor por parte de los colaboradores fueron los niveles medio y alto,
lo que significa que, debido a los indicadores de patrticipacion y satisfaccion, el
tiempo estimado de resolucién de las incidencias sean en menor tiempo y los
colaboradores se sienten satisfechos con las gestiones que realizan el area de
service desk. De igual forma, los usuarios denotan que las atenciones por parte de
los especialistas o también denominados soporte técnico, se maneja de manera
Optima, demostrando conocimiento y competencia en las tareas que le son

asignadas y brindando soluciones satisfactorias para los usuarios.
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Figura 6

GB D6: Satisfaccion del usuario
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Tablas cruzadas o de contingencia

Tabla 11
TC - Itil V.4 y Gestidon de incidencias

Gestion de incid.

Baj. Med. Alt. Tot.
Itil-v.4 Baj. Rec. 0 1 7 8
% del tot. 0,0% 1,5% 10,8% 12,3%
Med. Rec. 1 4 13 18
% del tot. 1,5% 6,2% 20,0% 27,7%
Alt. Rec. 4 11 24 39
% del tot. 6,2% 16,9% 36,9% 60,0%
Tot. Rec. 5 16 44 65
% del tot. 7,7% 24,6% 67,7%  100,0%

Interpretacion: Con respecto a la Tab. 11y Fig. 7, donde se aplico el cuestionario
con una muestra de 65 colaboradores se verifico, el 12,3% referente a 8
colaboradores quienes sefialaron que el uso de Itil V.4 presentan un nivel bajo,
ademas, conformado por 15% y 10,8% para los rangos medio y alto,
respectivamente, en la gestion de incidencias. Continuando, con 27,7%
representado por 18 colaboradores quienes sefialaron, que el uso de Itil V.4
presentan un nivel medio, conformado en 1,5% nivel bajo, 6,2% en grado medio y
20,0% en grado alto. Ademas, tenemos un 60,0% respectivo a 39 colaboradores
quienes denotaron que el uso de ltil V.4 presenta un nivel alto, conformado por
6,2%, 16,9% y 36,9% hacia los niveles bajo, medio y alto correspondientemente,
para la gestion de incidencias. Por lo tanto, se verifica que la mayoria de los
colaboradores se hallan en los grados alto y medio, donde consideran que lItil V.4
influye de una forma constructiva en la gestion de incidencias.
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Figura 7

Comparacion — Variab. Itil V.4 y Gestion de incidencias
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Tabla 12
TC - Itil V.4 y Solucién de problemas
Solucion de probl.
Baj. Med. Alt. Tot.
Itil-V.4 Baj. Rec. 0 1 7 8
% del tot. 0,0% 1,5% 10,8% 12,3%
Med. Rec. 0 6 12 18
% del tot. 0,0% 9,2% 18,5% 27,7%
Alt. Rec. 6 11 22 39
% del tot. 9,2% 16,9% 33,8% 60,0%
Tot. Rec. 6 18 41 65
% del tot. 9,2% 27,7% 63,1% 100,0%
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Interpretacion: Conreferenciaala Tab. 12 y Fig. 8, donde se aplicé el cuestionario
con unamuestra de 65 colaboradores se evidencio, que el 12,3% conformado por
8 colaboradores quienes denotaron, que el uso de ltil V.4 presenta un nivel bajo,
ademas, conformado por 1,5% y 10,8% para los niveles medio y alto, en el orden
dado, para la solucion de problemas. Continuando, con 27,7% representado por 18
colaboradores quienes sefialaron que el uso de Itil V.4 presenta un grado medio,
conformado de 9,2% en grado medio y 18,5% en grado alto. De igual manera,
tenemos a 60,0% correspondiente a 39 colaboradores quienesindicaron que eluso
de ltil V.4 presenta un nivel alto, conformado por 9,2%, 16,9% y 33,8% para los
rangos bajo, medio y alto correspondientemente, para la solucién de problemas.
Por lo tanto, se verifico que la mayoria de los colaboradores que se hallan en los
rangos medio y alto, consideran que Itil V.4 influye de una manera favorable en la

solucion de problemas.

Figura 8

Comparacion — Variab. Itil V.4 y Solucion de problemas
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Tabla 13
TC - Itil V.4 y Calidad de servicio

Calidad de serv.

Baj. Med. Alt. Tot.
Itil-V.4 Baj. Rec. 0 1 7 8
% del tot. 0,0% 1,5% 10,8% 12,3%
Med. Rec. 1 3 14 18
% del tot. 1,5% 4,6% 21,5% 27,7%
Alt. Rec. 5 10 24 39
% del tot. 7,7% 15,4% 36,9% 60,0%
Tot. Rec. 6 14 45 65
% del tot. 9,2% 21,5% 69,2%  100,0%

Interpretacion: Con respecto a la Tab. 13y Fig. 9, donde se aplico el cuestionario
a unamuestra de 65 colaboradores se verificéd, que el 12,3% correspondiente a 8
colaboradores quienes sefialaron que el uso de Itil V.4 presenta un nivel bajo,
ademas, conformado por 15% y 10,8% para los niveles medio y alto
correspondientemente, para la dimension calidad de servicio. Continuando, con un
27,7% representado por 18 colaboradores quienes sefialaron que el uso de Itil V.4
presenta un nivel medio, conformado en 1.5% nivel bajo, 4,6% en nivel medio y
21,5% en nivel alto en la calidad de servicio. Asimismo, tenemos un 60,0%
correspondiente a 39 colaboradores quienes indicaron que el uso de Il V.4
presenta un nivel alto, conformado por 7,7%, 15,4% y 36,9% para los rangos bajo,
medio y alto respectivamente, para la calidad de servicio. Por lo tanto, se verifico
qgue la mayoria de los colaboradores se ubican en los rangos alto y medio,

considerando que ltil V.4 influye de una manera positiva en la calidad de servicio.
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Figura 9

Comparacion — Variab. Itil V.4 y Calidad de servicio
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Tabla 14
TC - Itil V.4 y Satisfaccion del usuario
Satisf. del usuario
Baj. Med. Alt. Tot.
Itil-V.4 Baj. Rec. 0 3 5 8
% del tot. 0,0% 4.6% 7,7% 12,3%
Med. Rec. 1 5 12 18
% del tot. 1,5% 7,7% 18,5% 27, 7%
Alt. Rec. 5 12 22 39
% del tot. 7, 7% 18,5% 33,8% 60,0%
Tot. Rec. 6 20 39 65
% del tot. 9,2% 30,8% 60,0% 100,0%

39



Interpretacion: Tomando como referenciala Tab. 14 y Fig. 10, el cuestionario se
aplicé en unamuestra de 65 colaboradores, del cual los resultados mostraron que
el 12,3% correspondi6 a 8 colaboradores quienes indicaron que el uso de Itil V.4
presenta un nivel bajo, ademas, conformado por 4,6% y 7,7% para los niveles
medio y alto correspondientemente, para la satisfaccion del usuario. Continuando,
con 27,7% representado por 18 colaboradores quienes sefialaron que el uso de ltil
V.4 presenta un nivel medio, conformado en 1,5% nivel bajo, 7,7% en nivel medio
y 18,5% en nivel alto. Ademas, el 60,0% equivalente a 39 colaboradores indico un
alto nivel de uso de Itil V.4, siendo la satisfaccion del usuario en 7,7%, 18,5% y
33,8% en orden de bajo, medio y alto respectivamente. Por lo tanto, se confirmo
que la mayoria de los colaboradores se ubican en los grados alto y medio, estiman
que Itil V.4 influye de una forma positiva en la satisfaccion del usuario.

Figura 10

Comparacion — Variab. Itil V.4 y Satisfaccion del usuario
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Prueba de confiabilidad:

A través del cuestionario, y sus resultados se analizé el nivel de confiabilidad

mediante el programa SPSS. En laTab. 5, nos muestra los niveles de confiabilidad

para el rango de valores utilizados para la interpretacion estadistica de los

coeficientes alfa.

Tabla 15
Confiabilidad - Variable ITIL V.4

Alfa de Cronb. N de elem.

,908 10
Not: SPSS Statistics v25

Interpretacion: El cuestionario contiene 10 preguntas, se consiguié un
coeficiente de 0.908, el valor categorizado segun el nivel de confiabilidad es “Alta
Confiabilidad”, por lo tanto, se acepta la herramienta como veridica.

Tabla 16

Confiabilidad - Variable Gestidon de Incidencias

Alfa de Cronb. N de elem.

,912 11
Not: SPSS Statistics v25

Interpretacion: EI cuestionario contiene 11 preguntas, se consiguié un
coeficientede 0.912, el valor categorizado segun el nivel de confiabilidad es “Alta

Confiabilidad”, por lo tanto, se acepta la herramienta como veridica.
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Analisis inferencial

Prueba de normalidad

Hipotesis:

Ho: La distrib. de datos es normal.
Ha: La distrib. de datos no es normal.

Nivel de significancia

N. Conf.: 95% - N. Signif.: 5%
Tabla 17
PN - Itil V.4 y Gestion de incidencias

K-S
Estad. gl Sig.
tl-V/.4 251 65 000
Gestion de incid. 234 65 ,000

Para la prueba de normalidad, este estudio decidié procesar la prueba de
Kolmogoérov-Smirnov dado a que el numero de valores es mayor a 50 datos. En la
tabl. 17 se puede concluirquelosdatos, noprosiguen unadistribucién normal, para

ello se recomienda utilizar una prueba no paramétrica.

Regla de decision

Si p < 0,05 entonces se deniega Ho y se aprueba H1 / Si p > 0,05 entonces se
deniega H1y se aprueba Ho.

Contrastacion de hipotesis:

En el presente estudio, dado que las estadisticas fueron no paramétricas y ambas
variables de estudio mostraron estadisticas ordinales, se realizé la prueba Rho de

Spearman.
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Prueba de la hipotesis general:

Ho: Itil V.4 noinfluye significativamente en la gestion de incidencias para el area de
service desk en una empresa privada de servicios, Lima 2023.

H1: Itil V.4 influye significativamente en la gestion de incidencias para el area de
service desk en una empresa privada de servicios, Lima 2023.

Tabla 18
PS - Variables Itil V.4 y Gestidn de incidencias

Correlaciones

Gestion de
Itil-v.4 ..
incid.
Rho de Itil-v.4 Coef. de 1,000 937"
Spearman correl.
Sig. (bilat.) ) ,000
N 65 65
Gestidon de incid. Coef. de 937" 1,000
correl.
Sig. (bilat.) ,000
N 65 65

Interpretacion:

De acuerdo con la Tab. 18, se verificaque, en la hipotesis general del estudio, hay
relacion alta (positivo) de 0.937 y caracteristico (p = 0 < 0.05) através de Itil V.4 y
gestion de incidencias.

Criterio de decision:

P < 0.05, se deniega la hipo6t. Ho: Itil V.4 noinfluye significativamente en la gestion
de incidencias para el area de service desk en una empresa privada de servicios,
Lima 2023.
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Por consiguiente, se aprueba H1: Itil V.4 influye significativamente en la gestion de

incidencias para el area de service desk en unaempresa privada de servicios, Lima

2023.

Prueba de la hipodtesis especif. 1:

Ho: Itil V.4 noinfluye significativamente en la solucidn de problemas en la gestién

de incidencias para el area de service desk en una empresa privada de servicios,

Lima 2023.

H1: Itil V.4 influye significativamente en la solucién de problemas en la gestién de

incidencias para el area de service desk en unaempresa privada de servicios, Lima

2023.

Tabla 19
PS - Itil V.4y Solucién de problemas

Correlaciones

Itil v.4 Solucién de
probl.
Rhode Itil-vV.4 Coef. de 1,000 ,889"
Spearman correl.
Sig. (bilat.) ,000
N 65 65
Solucién de probl. Coef. de ,889™ 1,000
correl.
Sig. (bilat.) ,000
N 65 65

Interpretacion:

Con respecto a la Tab. 19, se verifica que en la hipétesis especif. 1 del estudio,

existe unarelacion alta (positivo) de 0.889 y caracteristico (p = 0 < 0.05) entre ltil

V.4y solucién de problemas.



Criterio de decision:
P <0.05, sedeniegalahipo6t. Ho: Itil V.4 no influye significativamente en la solucién

de problemas en la gestién de incidencias para el area de service desk en una
empresa privada de servicios, Lima 2023.

Por consiguiente,se apruebaH1: Itil V.4 influye significativamente en la soluciénde
problemas en la gestion de incidencias parael area de service desk en unaempresa

privada de servicios, Lima 2023.
Prueba de la hipotesis especif. 2:

Ho: Itil V.4 no influye significativamente en la calidad de servicio de la gestion de

incidenciaspara el area de service desk en unaempresa privada de servicios, Lima
2023.

H1: Itil V.4 influye significativamente en la calidad de servicio de la gestion de
incidencias para el area de service desk en unaempresa privada de servicios, Lima
2023.

Tabla 20
PS - Itil V.4 y Calidad de servicio

Correlaciones

Itil v 4 Calidad de

serv.

Rhode Itil-V.4 Coef. de 1,000 ,856™
Spearman correl.

Sig. (bilat.) ,000

N 65 65

Calidad de serv. Coef. de ,856"™ 1,000
correl.

Sig. (bilat.) ,000
N 65 65
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Interpretacion:

Con respecto a la Tab. 20, se verifica que en la hipétesis especif. 2 del estudio,
existe unarelacion alta (positivo) de 0.856 y caracteristico (p = 0 < 0.05) entre ltil
V.4 y calidad de servicio.

Criterio de decision:
P < 0.05, se deniegalahip6t. Ho: Itil V.4 no influye significativamente en la calidad

de servicio de la gestion de incidencias para el area de service desk en una
empresa privada de servicios, Lima 2023.

Por consiguiente, se aprueba H1: Itil V.4 influye significativamente en la calidad de
servicio de la gestion de incidencias para el area de service desk en unaempresa

privada de servicios, Lima 2023.
Prueba de la hipotesis especif. 3:

Ho: Itil V.4 noinfluye significativamente en la satisfaccion del usuario de la gestion

de incidencias para el area de service desk en unaempresa privada de servicios,
Lima 2023.

H1: Itil V.4 influye significativamente en la satisfaccion del usuario de la gestiéon de
incidencias para el area de service desk en unaempresa privada de servicios, Lima
2023.
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Tabla 21
PS - ltil V.4 y Satisfaccion del usuario

Correlaciones

Itil v.4 Satisf. del
usuario
Rho de Itil-V.4 Coef. de 1,000 901"
Spearman correl.
Sig. (bilat.) ,000
N 65 65
Satisf. del usuario Coef. de ,901™ 1,000
correl.
Sig. (bilat.) ,000
N 65 65

Interpretacion:

Con respecto a la Tab. 21, se verifica que en la hipétesis especif. 3 del estudio,

existe unarelacion alta (positiva) de 0.901 y caracteristico (p = 0 < 0.05) entre Itil

V.4 y satisfaccion del usuario.

Criterio de decision:

P < 0.05, se deniega la hipét. Ho: Itil V.4 no influye significativamente en la

satisfaccion del usuario de la gestion de incidencias para el area de service desk

en una empresa privada de servicios, Lima 2023.

Por consiguiente, se apruebaH1: Itil V.4 influye significativamente en la satisfaccion

del usuario de la gestién de incidencias para el area de service desk en una

empresa privada de servicios, Lima 2023.
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V. DISCUSION

En relacion, al objetivo general, el cual fue determinar como influye ITIL V.4 en la
gestién de incidencias para el area de service desk en una empresa privada de
servicio. De acuerdo, a los resultados adquiridos, en cuanto al objetivo general, se
encontrdé que 5 colaboradores interpretado en un 7.7% tuvieron poca influencia en
la gestién de incidencias, 16 colaboradores interpretado en un 24.6% tuvieron
alguna influencia en la gestion de incidencias, asimismo, 44 colaboradores
interpretado en un 67.7% tuvieron una influencia positiva. Se concluyé, ITIL V.4
tuvo unainfluencia en la gestion de incidencias de una empresa privada de 93,7%
debido a quela significacion de ambas variables fue p = 0.000 < 0.050, por lo tanto,

se denego la hipotesis nula 'y se aprobd la hipotesis alternativa.

Estos resultados, son similares al estudio de Huarcaya (2022), que encontrd
quelTIL V.4 impacté la gestidn de incidencias en unaentidad privada. Esto se debe
a quesu valor asintéticoes menora 0.05, por lo cual, le permitié asumir la hipotesis
alternativa. ITIL V.4 posee una colisién del 93,73 % en la gestion de atencién al
usuario, lo que da como resultado procesos de servicio al cliente mas fluidosy

optimizados y empleados mas satisfechos en las organizaciones, al igual que
nuestra investigacion se verifico que tiene una influencia positiva de 67.7%.

Discrepando el resultado, no concuerda con el estudio de Belleza-Porras
(2018), en su estudio logré el mejoramiento del impacto de las aplicaciones ITIL,
para la gestion de incidentes para el sector de apoyo, de un laboratorio peruano.
Conunamuestrade 105 incidentes,locuallos resultados fueron elegidos mediante
muestreo simple como parte de un estudio descriptivo basico. Los resultados son
una calificacién de las aplicaciones ITIL, en las soluciones de incidencias,
cambiando del 19,2% al 8,5%, en el primer nivel y SLA, alcanzando el 81,3% de
incidencias solucionadas. En resumen, las aplicaciones ITIL aumentan el
porcentaje de incidentes resueltos, mejoran el tiempo medio y reducen el tiempo
medio empleado hasta en 71,4 %.

Con relacién al objetivo especifico 1, determinar cémo influye ITIL V.4 en la
solucién de problemas de gestion de incidencias en el area de service desk en una

empresa privada de servicios. La variable dependiente gestion de incidencias
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comprende de 3 dimensiones las cuales son: solucion de problemas, calidad del
servicioy la satisfaccion del usuario. La dimension solucién del problema, se define
segun Mora et al. (2021), indica que en un proceso dentro del ambito Tl de dar una
solucién adecuada a través de arreglos o solicitando escalamientos, aunque no es
lo mismo las incidencias que los problemas en si mismos (fallos desconocidos),que
han sido documentados en Registro la base de datos para que los servicios
afectados puedan restaurarse al menor costo posible.

De acuerdo, a los resultados del objetivo especifico 1, 6 colaboradores
representaron el 9,2%, influyé de una forma baja en la dimension, solucion de
problemas de la gestion de incidencias, 18 colaboradores representaron el 27,7%
influyé de manera favorable en la dimensién solucion de problemas de la gestién
de incidencias, 41 colaboradores representaron el 63,1%, influyé de forma
favorable en la solucion de problemas de la gestion de incidencias. Se culmind qué,
ITIL V.4 tuvo unainfluencia significativamente de 88,9% en la dimensién solucion
de problemas de la gestién de incidencias debido a que, la variable 1 con esta
dimension tuvo un nivel de importancia de p = 0.000 < 0.050, por esta razén, se

denego la hipétesis nula y aprobd la hipétesis alterna.

Estos se comparan con Meneses (2023), quien tuvo una muestra de 84
personas, instrumento encuesta-cuestionario, con una muestra probabilistica
simple. Asimismo, el alfa de Cronbach obtuvo 0.966, con un coeficiente alto.
Concluyé, elresultado de la variabilidad Itil V.4, y gestion de incidencias, posee una
relacion cuantiosa, con respecto a los resultados obtenidos, con una estimacién de
importanciabilateral (correlativo) al 1% = 0,000 < 5%, y un Rho Spearman de 0.832,

concluyendo que, al aumentar la aplicacién ITIL V.4, se acrecentara la gestion de
incidencias en la entidad.

De igual manera, concuerda con la investigacion de Ramos (2019), en su
estudio encontré que la adopcion de ITIL v.4 fue 85% buena, 6,7% buenay 8,3%
insatisfactoria, y el 91,7% de los encuestados experimento escasez de servicios de
TI. Donde, se concluyé que las aplicaciones ITIL v.4 contribuy6 positivamente a la
resoluciéon de problemas a través del service desk, con una significacion
correlativamente de 0,001, y un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de
0,616.
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Asimismo, discrepa con Aguilar et al. (2020), quien mencion6 que la
implementacion la gestion de los incidentes, a lo largo de la fase de vida de todos
los incidentes, lo que dio como resultado procedimientos de resolucion
estandarizados para una resolucion de incidentes mas rapida, tiempo reducido,
atencién priorizada y eficiencia comercial mejorada, y reduce la colision de
incidencias a través de un veredicto conveniente. En semejanza, con el indice de
tiempo sobre esta dimension, demuestra que la reduccién promedio es de 57,66%,

lo que enfatizd la importancia de un excelente servicio, y mejora la satisfaccion del
usuario.

Con relacion, para el objetivo especifico 2, determinar como influye ITIL V.4
en la calidad de servicio de la gestién de incidencias para el area de service desk
en una empresa privada de servicios. De acuerdo, con la dimension calidad de
servicio, se define segun Nikolaus et al. (2019), indica mediante una apariencia
Agile, definiéndose asi la calidad de servicio, en un compromiso con cliente o

usuario, que pueden brindarun grado de confianza, donde se podra visualizarlas
satisfacciones del usuario con el servicio brindado.

Conforme, segun los resultados adquiridos en el objetivo especifico 2, 6
colaboradores representaron el 9,2%, lo que influyé poco en la calidad del servicio
de la gestion de incidencias, 14 colaboradores representaron el 21,5%, lo que
influy6 positivamente en la dimension de calidad de servicio, 45 colaboradores
representaron el 69,2% influyé de manera positiva en la calidad de los servicios de
la gestion de incidencias. Con niveles de significancia p = 0.000 < 0.050; para la
variable 1 en la dimension 5, concluimos que ITIL V.4 tuvo una influencia
significativa en la dimension de calidad de servicio de la gestion de incidencias con
un 85.6%, de modo que, se denegd la hipotesis nula y aprobd la hipotesis

alternativa.

En similitud a Rospigliosi (2023), en su investigacién indicé que en la
industria de inspeccion de concentraciones minerales que adopte tecnologias
nuevas, donde mejord el proceso de la gestion de los servicios de TI, aumentd
eficientemente, dada en la calidad de servicio. Por lo cual, el objetivo fue saber el
grado ITIL V4, al respecto en servicio de cliente, interiorde la entidad de inspeccion

minera. Se utilizaron dos instrumentos de cuestionario y se analizaron los
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resultados, y se encontréquelTIL V.4 tuvo un impacto significativoen los siguientes
aspectos, la tasa de veredicto de la gestion del servicio al cliente fue del 90,10%, y

el nivel de importancia fue de p=0,000 < 0.050, por lo tanto, se denegd la hipotesis
nulay se aprobd la hipétesis alternativa.

Del mismo modo, se contrasta con la investigacién de Cerezo (2022), sobre
la calidad y administracion del servicio del cliente en el sistema judicial ecuatoriano,
el cual afirmo que, hay existe correlacion elocuente entre la calidad del servicio al
clientey la administracion, con un valor de significancia menor a 0,05. Por lo tanto,
se afirmo los supuestos de la hipotesis alternativa declarada de acuerdo con el
objeto de la investigacion. De igual forma, el porcentaje de correlacion de Rho de
Spearman muestra un valor de 0.716, y se pudo visualizar que hubo una alta
correlacion positiva entre la calidad de atencién médicay gestion. Con base en los
resultados sefialados en la tabla de frecuencia de la opinién de los empleados, el
58% dijo que el grado de servicio al cliente era adecuadoy el 42% dijo que no era
adecuado en Uultima instancia, esta relacion se considera adecuada. Como
resultado, el nivel alto de 58% encontrado en comparacion con los resultados del
servicio postventa correspondio al nivel muy alto de 96,1% en este estudio por una
diferencia de 38,1%, lo que sugirid mejoras para empresas y casos especificos en

Perd.

Ademas, no concuerdaen su investigacion Shrestha etal. (2020), mostraron
las aproximaciones tedricas de la calidad de la aplicacion y el servicio de ITIL V.4
oscilaron entre el 15 %y el 85 % sobre el rango de calificacién dentro de los criterios
de laevaluacion del proceso, lo que sefialdé que existe unaalta correlacion entre las

dos variantes con un grado de confiabilidad alto.

Con relacién al objetivo especifico 3, determinar cémo influye ITIL V.4 en la
satisfaccion del usuario de la gestion de incidencias para el area de service desk
en unaempresa privada de servicios. En la dimension satisfaccion del usuario, se
define segun Febres et al. (2020), la satisfaccion del usuario vendria a ser una
medicion de calidad sobre la prestacion brindada en los servicios de salud o

entidadespublicas.Deigual manera, aceptara comprender el grado de satisfaccion
del usuario y mejorar las debilidades y asegurar las fortalezas en la organizacion.
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Con respecto, los resultados adquiridos del objetivo especifico 3, 6
colaboradores representado en 9,2%, influyo de forma baja en la satisfaccion del
usuario de la gestién de incidencias, 20 colaboradores representado en 30,8%
influyd de manera positiva para la dimension, satisfaccion del servicio, 39
colaboradores representado en 60,0% influy6 de forma favorable en la satisfaccion
del usuario de la gestion de incidencias. Dado que el grado de significacion de la
variable 1 en la dimension 6 es menor o igualap =0.000 < 0.050, concluimos que
ITIL V.4 tuvo unainfluencia significativa del 90,1% de la escala de satisfaccion del
usuario en la gestion de incidencias, por consiguiente, se denegé la hipétesis nula

y aprobd la hipétesis alterna.

Mediante antes los resultados mencionados, se confrontan con el estudio de
Aliaga (2018) donde se observé que la correlacion entre la creacion de valor del
servicio de Tl para la gestion de servicio y la satisfaccién del usuario tiene un valor
de significacion menor a 0,05 y un valor positivo alto de 0,714, considerando 47
interpretaciones conducen a la validez del coeficiente rho de Spearman en su
investigacion, se observd que se alcanzo la correlacion. Ademas, esta hipétesis
muestra que la gestion de servicios esta justa y considerablemente relacionada en
la creacion del valor del servicio de TI. En cuanto a indicadores, la capacidad de
servicio alcanzo6 el 68.75% de nivel alto, el 90.63% de nivel alto y el 50%, de nivel
alto, mientras que la disponibilidad de servicio alcanzo el 84.38% y el 68, 75% de
nivel normal. El nivel de regularidad de la continuidad del servicio fue del 96,88%,
lo que correspondio a una gestion del servicio aceptable. Por lo tanto, estamos de
acuerdo en que este resultado es similar al uso de ITIL v4 en el nivel muy regular
de 96,1 % vy el nivel de gestion de servicios del 100 % con alta regularidad (nivel
normal: 38,5 %, nivel alto: 61,5 %). Debido a esto, ambos estudios confirmaron
mejoras en la gestion del servicio.

Ademas, se contrarresta con el estudio de Paredes-Chicaiza (2018), en su
estudio de mejora de procesos de mesa de ayuda, desde un punto de vista a partir
de itil en sus resultados, se presentan formularios de la investigacion que
demuestran que la empresa necesita aumentar su servicio al cliente y detectar
inconvenientes de lo cual surgira una estructura de mesa de ayuda. De las 74

respuestas recolectadas para la satisfaccion, 41 calificaron de "excelente", 28
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calificaron de "muy bueno" y 5 calificaron de “malo” lo que representa mas de 93%
de la satisfaccion de las empresas en la gestién de incidentesy un porcentaje
minimo de insatisfaccion. Concluyendo asi, que mejoré el servicio de la mesa de
ayuda, se beneficiaron las estrategias comerciales y agregaron valor a sus clientes

implementando las buenas practicas internas en la empresa de TI.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: En conclusion, con el objetivo general, se determin6 que ITIL V.4 tiene
unainfluencia 93.7% en la gestién de incidencias de una empresa privada
de servicios, el grado de fiabilidad para ITIL V.4 fue de 90.8% y para gestion
incidencias fue de 91.2%, con respecto al nivel inferencial, se admitieron
las hipdtesis alternativas de la investigacion de los tres objetivos definidos
por medio de las pruebas Rho Spearman para las dimensiones: solucién
de problemas, calidad de servicio y satisfaccién del usuario mediante la
prueba de Alfa de Cronbach para el grado de fiabilidad, por lo que, se
aprobo la hipotesis alternativay se denegd la hipétesis nula. En efecto, se
determin6 como influyd ITIL V.4 en la gestion de incidencias para el area
de service desk en una empresa privada de servicios. Asimismo, la
empresa de servicios aumentd la productividad y los colaboradores
presentaron mayor satisfaccion al ser atendidos en sus incidencias.

Segunda: De acuerdo con el primer objetivo especifico, se concluyé como influyd
ITIL V.4 en la solucion de problemas en la gestion de incidencias para el
area de service desk en una empresa privada de servicios. En
consecuencia de los resultados descriptivos, se establecié que ITIL V.4
influyd significativamente en 88.9% en la dimension solucion de problemas
de la gestion de incidencias, en concordancia al nivel inferencial, se uso la
prueba Rho Spearman, donde se verifico el valor p=0,000, debido a ello se
aprobo la hipotesis alterna y se denego la hipotesis nula, el cual, quiere
decir que mediante la disponibilidad y la capacidad de respuesta el area de
service desk brindan un servicio optimo a los colaboradores en las

soluciones de sus incidencias reportadas.

Tercera: En relacion con el segundo objetivo especifico, se concluyd como influyd
ITIL V.4 en la calidad de servicio en la gestion de incidencias para el area
de service desk en una empresa privada de servicios. En efecto de los
resultados, se establecié que ITIL V.4 influyé significativamente en 85.6%
en la dimension calidad de servicio de la gestion de incidencias, en
concordancia al nivel inferencial, se usé la prueba Rho Spearman, se

establecio un valor p=0,000, por lo cual, se aprobd la hipotesis alternativa
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Cuarta:

y se denego la hipotesis nula, es decir, que los especialistas del service
desk brindan un servicio 6ptimo a los colaboradores, donde perciben que
las atenciones se manejan en un tiempo adecuado y 6ptimo, brindando asi
una mejor calidad de servicio, demostrando confianza y dominio al resolver

las incidencias reportadas brindando una buena calidad de servicio.

En referencia al tercer objetivo especifico, se concluyé como influyo ITIL
V.4 en la satisfaccion del usuario en la gestion de incidencias para el area
de service desk en una empresa privada de servicios. Por medio, de los
resultados descriptivos, se estableci6 que ITIL V.4 influye
significativamente en 90.1% en la dimension satisfaccidn de la gestion de
incidencias, en correlacion con el nivel inferencial, se usoé la prueba Rho
Spearman, logrando una correlacion elocuente entre la variable y la
dimension mencionada, es decir, los usuarios notan que las atenciones por
parte de los especialistas o también denominados service desk se maneja
de manera 6ptima, demostrando asi conocimientos y dominios de las
atenciones, proporcionando una solucion satisfactoria y eficiente para los

usuarios.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Con base de la conclusién de objetivo general, se recomienda al

supervisor de mesa de servicio propagar el uso de ITIL V.4 dentro de la
empresa con lafinalidad de optimizar la atencion de la gestion de incidentes
y asi mejorar la calidad de su atencién, debido que ITIL V.4 genera valor
en los procesos operativos de la entidad, ya que brinda la oportunidad de
implementar mejoras paso a paso, teniendo en cuenta el logro de las
eficiencias deseadas en las tareas como parte de la sostenibilidad de los

procesos.

Segunda: Respecto con la conclusién 1, se recomienda al supervisor de mesa de

servicio continue aplicando (empleando) las buenas practicas de ITIL V.4
para la gestion de la tecnologia de la informacién como modelo en los
procesos de servicios de Tl, brindando unabuenaresolucion de problemas,
asi también, generando confianza en los colaboradores. En este sentido,
se debe de planificar un cronograma de capacitacion para el area de
service desk y a los colaboradores sobre incidentes reportados con
frecuencia.

Tercera: En relacion con la conclusion 2, se recomienda al supervisor de mesa de

Cuarta:

servicio considere y maneje un buen enfoque para visibilizar la gestion de
servicios de Tl en toda la empresa y supervisar la atencion brindada por los
especialistas del servicio a los colaboradores. Para ello, se debe invitar a
un colaborador de la unidad que esté involucrado en el proceso y también
de realizar una encuesta de satisfaccion al culminar las atenciones
brindadas, con finalidad de brindar retroalimentacién y mejora continua
sobre el proceso del servicio de TI.

Referente con la conclusioén 3, se recomienda al supervisor de mesa de
servicio, planifique un programa de inducciony capacitacion semanal o
mensual a todo el personal de service desk para que demuestren

conocimiento y dominio al brindar soluciones satisfactorias para los
colaboradores.
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Anexo 1: Tabla de operacionalizacién de variables

TITULO: ITIL-V.4 en la gestidn de incidencias para el drea de service desk en una empresa privada de servicios, Lima 2023.

AUTOR: Yeni Elizabeth Mendoza Lizana

Variable Definicion Definicién conceptual Dimensiones | Indicadores Items Técnica | Instrumentos | Escala de
independiente operacional medicion
ITIL V.4 conjund | geqin (Asti etal. 2022), ITILV.4,lo | Proceso  de | Fiabilidad 01-04
integrado de  buenas | gefinen en diferente forma de | gestion  de | Competitividad
practicasdisefiadopara | yanajo, que favorecen en las | servicios
ayudar a la | instituciones que amortizan los
organizacion Para | nrocesos en el entorno, brindando
brindarserviciosde Tl a | |5 servicios de TI, de maneramas Servicios de | Compromiso 05-07
sus clientes. Muestra a | eficiente y eficaz, por el cual, se | tecnologias de | Aprendizaje
las organizaciones | crearon un valor y adopcion de la | la informacion Encuesta | Cuestionario Likert
ITILV.4 como  reducir  coStoS | yansformacion  agil.  Asimismo,
midiendo, segin Axelos (2020), ITIL V.4,
monitoreando Y | consiste en un enfoque, donde se Gestion  de | Productividad 08-10
optimizando el | basa en la creacién de un valor, Servicios de | Cumplimiento
rendimiento del senicio | pasado en laactivacion de recursos | tecnologias de
de Tl 'y en proveedores | intermos y externos, permitiendo la informacion
de servicios, y ¢Omo | ,na incorporacién global, para
estandarizar facilmente | orqar servicios y productos,
la gestion de servicios | hromoviendo servicios de valor
en toda la empresa. correspondientes en la institucion
para los consumidores de
productos.




Gestion de

incidencias

Gestion de incidencias,
provee las acciones,
anticipar, resolver y
documentar sucesos no
planificados dentro de
una organizacion, y
determinar, planificar,
implementar, gestionar
y reversionar  los
acuerdos de los niveles
de servicio apropiados,
acuerdo a los niveles
operativos y contratos
de soportes que
garantizan los
cumplimientos de las

actividades.

Segun, Marchao et al. (2021), definié

que la gestion de incidencias consiste
en procedimiento competente, de
sucesos degradados, de las
funcionalidades normales de los
servicios, con la finalidad de restaurar
dichos serviciosy asi poder minimizar
los impactos negativos del negocio.
Asimismo, Robb (2007), consiste en
las gestiones de los niveles de
servicio como la planificacion, la
coordinacion de requisitos, los
criterios de aceptacién, el desarrollo
de acuerdos, el seguimiento, la
presentacion de informes de SLA y
las revisiones integrales continuas
para garantizar la garantia del

servicio.

Solucion  de | Importancia 11-13

problemas Tiempo

Calidad del | Disponibilidad 14-17

servicio Capacidad de
Respuesta

Satisfaccion Participacién 18-21

del usuario

Satisfaccion

Encuesta

Cuestionario

Likert




Anexo 2: Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

LY

ESCUELA, DE POSTGRADD

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Dr. Marlon Frank Acufia Benites

Presente
Asunte:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos v asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Ingenieria de
Sistemas con mencion en Tecnologias de la Informacion de la Escuela de Posgrado de la UCY,
enla sede LIMA HORTE, ciclo 2023 -1, aula C1, reguiero validar los instrumentos con los cuales
se recogera la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la sustentaré
mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de Disefio v desarrollo del trabajo
de investigacion.

El nombre de mi Variable independiente v dependiente es: Itil v.4 y Gestidn de incidencias y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos yio investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Formato de Validacion.
- Cerificado de validez de centenide de los instrumentos.

Expresandole mis senfimientos de respeto y consideracion me despide de usted, no sin anfes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

YENI ELIZABETH MENDOZA LIZANA
D.N.1 71548320



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usfed ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de
cuestionario “Itil v.4 y Gestion de incidencias”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr gue sea valido v que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al guehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

Datos generales del juez:

Hombre del juez:

Dr. Marlon Frank Acufia Benites

Grado profesional:

Maastria | ) Doctor ()

Area de formacion académica:

Clinica () Social [ )

Educstiva ( X) Crganizacional [ )

Areas de experiencia profesional:

Investigacion

Institucion donde labora:

Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en

2 a 4 afios { }

el area: Mas de 5 anos (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si commasponde)

Trabajo{s) psicomeétricos realizadosTitulo
del estudio realizado.

2. Proposito de la evaluacidn:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de experios.

3. Datos de la escala:
Escala de Likert, instrumento: Cuestionario |

Mombre de la Prusba:

Itil v.4 y Gestién de incidencias

Autor:

“feni Elizabeth Mendoza Lizana

Procedencia:

Meneses (2023)

Administracion:

Individual, dnica vez

Tiempo de aplicacion:

30 minutos.

Ambita de aplicacién:

Colaboradores de la empresa privada de servicios

Significacion:

|IConformado por 3 dimensiones de cada wvarisble ([independiente
Hependiente): Variable independienta (ltil v.4) proceso de gesfion del
lservicios, servicios de tecnologias de la informacidn y gestion de servicios de|

tecnologias de la informacion, cada uno compuesta por 2 indicadores y la

[Variable dependiente (Gestion de incidencizs): solucidn de problemas,




lealidad de servicio y satisfaccidn del usuario, cads uno compuesta por 2
indicadores, aplicade & los colaboradores de une empresa privada d
lservicios (comercial, sdministradores, soporte an general) con 2l objativo d

leonocer como influye itil v.4 en la warizsble independiente "Gestion d

incidencias”,
4. Soporte tedrico:
EscalalAREA Subescala Definicign

[dimensiones)

1) Totalment + P d , . o . ;
(1) Totaimentz en rocesa ge Dimension 1: Proceso de gestion de servicios, s=gun, Chin =t 3l

desacuerdo gestion de
{2) En sarvicios (2017). enfatizan que el proceso de buenas practicas consiste er
desacuerds | oo cioc e gestionar los procesos de servicios de forma fases donde se aceptarn
(3] Inferencial tecnologias =n administrar las tareas de cada proceso que se realiza en los serviciog
(4] De acuerdo Eiefcl.a » de las entidades, por el cual, los procesos se sjscuten de manerd
informacion
(3] Totalmente de i =ficazments y se puedan efeciuar con las metas de la entidad.
acuerdo « Gesticn de
SRMVICIDS de Dimensidn 2. Servicios de tecnologias de la informacidn, s=gur
tecnologias ]
de la Arcills-Cobian et al (2017), consistz en visualizar los procesos de |ag
informacion organizaciones a fravés del area de Tl, donde se determinardn log
servicios que aporian y estipulan los costos de igual manera, eficientd
+ Solucion de =n implernentar cada registro 2n el catdloga de T, donde el catdlogo d
problemas servicios estandar consiste en suministrar esos servicios dz Tl y costd
+ Calidad de de forma adaptables.
servicio
+ Satisfaccion Dimension 3: Gestien de servicios de tecnologias de la informacian
del usuario para Bayona et al. (2017), asewsran que |a gestion de los procesaos de

adaptacicn a las carencias de los negocios, consisten en sostener log
servicios de Tl, para beneficiar al operadar s2gun las buenas practicas)
Por el cusl, al surninistrar sficientements los recursos d= Tl de I3
organizacion, brindando servicios de calidad, que concreten con lag
necesidades de la entidad. Asimismo, s2gun Baud (2017) la gestion dg
servicios de Tl, son capacidades orpanizativas cuys finalidad e

prowesr valor a los clientes a través de servicios.

Dimension 4: Solucién de problemas, segdn Mora etal. (2021), indicd
que en un proceso dentro del ambite Tl de dar una solucidn adecusdd
3 través de arreglos o solicitande escalamizntos, sunque no es Ig
mismo las incidencias gue los problemas en si mismos (fallod
descongcidos), que han sido dotumentados en Registro |3 bass di
dstos para que los senvicios afectados pusdan restsurarse al menol
costo pasible.

Dimension 5 Calidad de servicio, para Mikolaus =t al. (2018), indicd
mediante una apariencia Agile, definiéndose 25 la calidad de senvicio
=0 un compramiso con cliente o usuario, que pusden brindsr un gradgd
de confianza, donde == podra visualizar las satisfaccionss del uswarid
con el servicio brindado. Segln, Cobra (2001} indica que la calidad dg




sernvicio tiene dos dimensiones, una instrumental, donde se describer
kos aspectos fisicos del senvicio, y el otro de caractern’stica funcional as
también, == describen los aspectos intangitles del servicio. Asimismo,
Alcalde (2010) indica que la satisfaccion del clients forma la medicion
d= corte plazo y calidad del servicio es 3 largo plazo, debido 3 ung
evaluacicn integral de un desempeno.

Dimension 8: Satisfaccion del uswario, Melendez-Llave =t al. (2013)
manifiesta que, conceptualiza como SLA de stencidn brindada, con ellg
=l servicic prestado a través de las buenas practicas, conforman ung
relacion d= motivacion, 3 fravés, de Is clasificacion de circunstanciag
criticos de éxito empresarial. Asimismo, para Febres-Mercado et al
(2020). la satisfaccidn d=l usuario vendra a ser una medicidn de calidag
sobrz la prestacidn brindada en los servicios de salud o entidaded
publicas. De igual manera, acepiard comprender 2l grado dd
satisfaccidn del usuasro y mejorar las debilidades y asegurar 3§
fortalezas en la organizacion.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario il v 4 v Gestion de incidencias
elaborado por Yeni Elizabeth Mendoza Lizana en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacian Indicadaor
1. Mo cumple con el criterio El item no &5 claro.
El itemn reguiers bastantes modificaciones o una

EILF‘R"ETD 2 Baic Nivel madificacion muy grande en el uso de las palabras

Itz el de acuerdo con su significedo o por lacrdenacion de
comprends

o gsfas.

facilmente, es

Se reguiere una modificacidn muy especifica de

decir, su sintactica
2 algunas de kos términes del item.

i . Moderada nivel
y semantica son

adecuadas. -
4. Alto nivel El itern es claro, tiene semantica y sintaxis
sdecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacicn logica con s dimension,
cumple con el criterio)
Ct}l-] ER E_NCIA 2. Desacuerdo  (bajo  nivel de| Elftem tiens una relacion fangencial flejana conla
El item ti=na acuerda) dimenzidn,
relacion logica con
Ia dimension o 3. Acuerds {moderads nivel) El item fizn= una relacion moderada con la

indicador que esta

dimensitn que se estd midiendo.

midiends. 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con s
nivel] dimensicn que estd midiendo.
o El item puede ser sliminado sin gque se vea
1. Mo cumple con el criterio afectzda |z medicidn de la dimansicn.
RELEVANCIA
El item 25 esencizl 3 Baio Nivel El itzm tiene alguna relevancia, pero ofra item
o importante, es - 5 puede estar incluyendo lo que mide este.
decir d=be ser
incluida. 3. Moderada nivel El itam es relativaments importants.
4. Alto nivel El itzm e5 muy relevanie y debe serincluida.




Leer con detenimients los Rems y calificar en uns escala de 1 3 4 su valorscidn, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considers perfinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderada nivel

4, Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

Primera dimension: Proceso de gestion de servicios
Objetivos de la Dimension: Medir como influye Itil v.4 en la gestion de incidencias

. Ob i !
Indicadores ltem Claridad | Coherencia Relevancia EEWECI?HEE
Recomendaciones
Fiabilidad 1 4 4 4
ICompetitiidad 2 4 4 4

Segunda dimension: Servicios de tecnologias de la informacion
Objetivos de la Dimension: Medir como influye itil v.4 en la gestion de incidencias

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia OhEENam?nE sl
Recomendaciones
ICompramiso 1 4 4 4
\Aprendizaje 2 4 4 4

Tercera dimension: Gestion de servicios de tecnologias de la informacion
Objetivos de la Dimension: Medir como influye itil v.4 en la gestion de incidencias

. Ob i !
Indicadores ltem Claridad | Coherencia Relevancia 5enracu:fne5
Recomendaciones
Froductividad 1 4 4 4
ICumplimienio 2 4 4 4




+ Cuarta dimension: Solucion del problema
«  Objetivos de la Dimensién: Medir como influye itil v.4 en 1a gestién de incidencias

Indicadores itern Claridad | Coherencia Relevancia Gh5enrac:u:fne !
Recomendaciones
Importancia 1 4 4 4
[Tiempa 2 4 4 4

+  Quinta dimension: Calidad de servicio.
«  Objetivos de la Dimensioén: Medir como influye itil v.4 en la gestién de incidencias

. Ob i !
Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia senra{:n::nes
Recomendaciones
Disponibididad 1 4 4 4
|Capacidad de 2 4 4 4
respussia

+  Sexta dimension: Satisfaccion del usuario
+  Objetivos de la Dimension: Medir como influye itil v.4 en la gestion de incidencias

Indicadores itern Claridad | Coherencia Relevancia Ohaenracu:rne !
Recomendaciones

Farticipacion 1 4 4 4

|[=atisfaccidn 2 4 4 4




Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 HAY SUFICIENCIA.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Me aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr/Mg: Acufia Benites, Maron Frank.

Especialidad del validador: Matoddlogos.

" . . L. 14 de mayo del 2023
partinencia: El iem comasponde al concept Borico fammulado.

*Ralgvancia: 51 42m es apropiado pars representar al componants o
dimansidn especsica dal constnacta

*Claridad: Se entiznds sin dificultzd alguna 2l enunciado del item, g5
Concisn, exacto y directo

Mota: Saficiencia, se dice sudicisncia cuando los items planteadas
=on suficientes pera medi 18 dimension

Dr. Mdrlon Acuria Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador

Firma del Experto validador

Williams y Webb (1894) asi come Powell (2003), mencicnan que no existe un
consenso respecto el ndmere de expertos 8 emplear. Por otra parte, el ndmero de juscas gue se dabe
emplear en un juicic depende del nivel de experticia y de la diversidad del conccimiento. Asi, mientras
Gable v Wolf (1893), Grant y Davis (15887}, y Lynn {1988) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren
un rango de 2 hastas 20 expertos, Hyrkés et al [2003) manifiestan que 10 expertos brindarén una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumanto {cantidad minimaments recomendable
para construcciones de nuevos instrumentos). 5iun 80 % de los expertos han estado de acuerdo con

la validez de un ftem éste puade ser incorporado al instrumento (Voutilzinen & Livkkonen, 1895, citados
en Hyrkas =t al. (2003).

Wer : hitps:/iwww revisteespacios. com/cited 201 7/cited 201 7-23.pdf entre ofra bibliografia.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para ewvaluar el instrumento de
cuestionario “lil v.4 v Gestion de incidencias”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
ufilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Cir. Pedro Martin Lezama Gonzales

Grado profesional:

Dioctor [N

Massinia | )

Area de formacion académica:

Chnica [ ) Social [

Educativa [ X) Organizacional [ )

Areas de experiencia profesional:

Inwestigacién / Educacicn

Institucidn donde labora:

Uniwarsidad Casar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el arsa:

2 a4 ahos [ i
Mas de 5 ahos (X}

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:
(=i corresponde)

Trabajo(s) psicometricos realizadosTitulo
del estudio realizado.

Validar el contenido del instrumente, por juicio de expertos.

2. Proposito de la evaluacion:
3 Datos de la escala:

Escala de Likert, instrumento: Cuestionario.

MNombre de la Prusba:

Ifil v.4 v Gestidn de incidencias

Autor:

“eni Elizabeth Mendoza Lizans

Procedencia:

Meneses (2023)

Adminisfracién:

Individual, dnica vez

Tiempeo de aplicacidn:

30 minutos.

Ambite de aplicacidn:

Colaboradores da la empresa privada de servicios

Significacidn:

|IConformado por

ldependiente). ariable independiente (Ifil v.4): procesc de gestion de

3 dimensiones de cada warisble

lzervicios, servicios de tecnologias de la informacidn y gestion de servicios de
tecnologias de la informacian, cada uno compuasts por 2 indicadores y I

[Variable dependiente [Gestidn de incidencias): solucién de problemas

{independients




lcalidad de servicio y safisfaccidn del uswario, cada wuno compuesta por 3
indicadores, aplicado & los colaboradores de una empresa privada de
lservicios (comercial, administradores, soporte en general) con 2l objetivo deg

lconocer come influye itil v.4 en la variable independiente *Gestion de

incidencias”.
4. Soporte teérico]
Escala/AREA Subescala Definician

[dimensiones)

{1} Totalmente en
desacuardo

{2) En
desacuardo

{3} Inferencial
{4) De acuerdo

{3) Totalmente de
acuerdo

I+ Proceso de
gestién de
sarvicios

I+ Servicios de
tecnologias
dela

informacion

I Gestion de
sarvicios de
tecnologias
dela
informacion

b Solucion de
problemas

I+ Calidad de
sarvicio

I+ Satisfaccion
del usuario

Dimension 1: Proceso de gestion de servicios. segun. Chin et al
2017}, enfatizan gue =l proceso de buenas practicas consiste e
jgestionar los procesos de servicios de forma fases donde se sceptan)
lzn administrar |35 tareas de cada proceso que s2 realiza en los servicios|
lde las entidades, por el cual, los procesos se ejscuten de mansrg

|eficazmente y 5= puedan efectuar con las metas de |3 entidad.

Dimensidn 2: Servicios de tecnologias de la informacion, segin
larcilla-Cobian et al. (2017), consiste en visualizar los procesos de lag
lorpanizacionss a través del drea de Tl donde =& determinaran log
lservicios que sportan y estipulan los costos de igusl manera, eficientg
len implementar cada registro en el catdlogo de Tl, donde 2l catdlogo de
lservicios estindar consistz en suministrar 2sos servicios de Tl y cosio

lde farma adaptables.

Dimensidn 3: Gestion de servicios de tecnologias de la informacian]
para Bayona et al. (2017). aseveran qus la gestion de los procesos de
ladaptacion a las carencias de los negocios, consisten en sostensr log
lservicios de T, para bensficiar al cperader segin las buenas practicas
For el cual, al suministrar eficientemente los recursos de Tl de I§
lerganizacién, brindando servicios de calidad, que concreten con lag
necesidades de la entidad. Asimisme, segln Baud {2017} la gestién de
lservicios de TI, son cspacidades organizativas cuya finalidsd eg

proveer valor a los clientes a través de servicios.

Dimensidn 4 Solucion de problemas, segun Maora ef al. {2021}, indics
lgue en un proceso dentro del Ambite Tl de dar una solucion adecuads

través de arreglos o solicitando escalamientas, sungue no es Ig
mismo las incidencias que los problemas en si mismos (fallog
[desconocidos), que han sido docurnentados en Registro la base de
[datos para que los servicios afectados puedan restsurarse al menof
jcosto posible.

Dimensicn 5: Calidad de servicio, para Nikolaus et al. {2018), indicg
mediante una apariencia Agile, definiéndose asi lz calidad de servicio
n un compromiso con cliente o usuano, que puedsn brindar un grado
& confianza, donde se podra viswalizar las satisfaccionss del usuario
on el servicio brindado. Segon. Cobra (2001) indica que |a calidad def




lservicio tiene dos dimensiones, una instrumental, donde se describen)
los aspectos fisicos del servicie, v el otro de caracteristica funcional as
lambién, se describen los aspectos intangibles del servicio. Asimismeo
|alcalde (2010} indica que la satisfaccidn del clizntzs forma la medicion|
/e corto plazo y calidad del semvicio es a large plazo. debido a ung
levaluacion integral de un desempeho.

Dimensian & Satisfaccion del usuario, Melendez-Liave et al. (2013)
manifizsia que, concaptualiza come SLA de atencidn brindada, con ells
el servicio prestado a través de las buenas practicas, conforman ung
relacion de motivacion, a través, de la clasificacion de circunstancias
loriticos de éxito empresarial. Asimismo, para Febres-Mercado ef al
2020}, la satisfaccidn del usuario vendria a ser una medicion de calidad
lsobre la prestacidn brindada en los servicios de salud o entidades
publicas. De igual maners, aceptard comprender =l grade de
lsatisfaccidn del usuario y mejorar las debilidades y asegurar lag
fortalezas en la organizacidn,

3. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Il v.4 v Gestidn de incidencias
elaborado per Yeni Elizabeth Mendoza Lizana en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califigue cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El itern no 25 claro.
El item requiers bastantes modificaciones o una
EIL'“RI [?t':m 3 Baio Nivel modificacion muy grands en el uso de las palabras
com prelnd: == | = =4 de acusrdo con su significado o porlacrdenacicn de
faciments, es estas. - - — -
decir, su sintactica 3. Modersdo nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

¥ semantica son

algunos de los términos del itzm.

adecuadas.
. El ftzm 25 clare, fiens semantica y sintaxds
4. Alto nivel adecuzda,
1. totalmentz en desacuerds (no El itemn na tiene relacion ldgica con la dimensidn.
cumple con 2l criteria}
COHERENCIA | 7 Desacuerde (bajo nivel de| Elitam tiens una relacidn tangencial flejana conla
El item tien= acusrdo) dimensidn.
relacien kogica con
la dimenzion o . El ftem tiene una relacion moderada con la
indicador que estd 3. Acuerdo {moderado nivel) dirmensidn qus se esta midiendo.
midignda. 4. Totalmente de Acuerdo (alio El itern se encuentra estd relacionado con la
nivel) dirmensidn que esta midiendo.
_— El item pusde ser eliminado sin que se wea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimensign.
RELEVANCIA
El item es esencial - El itemn tienz alguna relevancia. pero ofro item
) 2. Bajo Mivel I =
o importante, 25 puede estar incluyenda lo que mide aste.
decir debe ser
incluida. 3. Moderado nivel El itemn 25 relativamente importants.
4. Ao nivel El itern == muy relevants y debe ser incluido.




Leer con defenimiento los items y calificar en una escala de 1 & 4 su valoracion, 25/ como
solicitamos brindesus obsenvaciones que considers perfinente

1 MNa cumnple con =l criteric

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

+ Primera dimension: Proceso de gestion de servicios
+  Objetivos de la Dimension: Medir como influye Itil v.4 en la gestion de incidencias

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Obsewam?nEEJ
Recomendaciones
Fiakilidad 1 4 4 4
|Campetitividad 2 4 4 4

+ Segunda dimension: Servicios de tecnologias de la informacidn
+  Objetivos de la Dimension: Medir como influye itil v.4 en la gestion de incidencias

P Ob i !
Indicadores ltem Claridad | Coherencia Relevancia SEWEGICTI'IEE
Recomendaciones
|Campromisa 1 4 4 4
laprendizaje 2 4 4 4

+ Tercera dimension: Gestidn de servicios de tecnologias de la informacion
Objetivos de la Dimensidn: Medir como influye itil v.4 en |la gestion de incidencias

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Dbs.Er"-'achrl‘lEEJ
Recomendaciones
Froductividad 1 4 4 4
ICumplimiznto 2 4 4 4




« Cuarta dimension: Solucién del problema
+  Objetivos de la Dimension: Medir como influye itil v.4 en la gestion de incidencias

. Ob i )
Indicadores ltem Claridad | Coherencia Relevancia sewam?nEs
Recomendaciones
Irmpaortancia 1 4 4 4
Tempo 2 4 4 4

+  Quinta dimensidn: Calidad de servicio.
+  Objetivos de la Dimension: Medir como influye itil v.4 en la gestién de incidencias

P Ob i )
Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia 5er'.-ac|cfnes
Recomendaciones
Dispanibilidad 1 4 4 4
|Capacidad de 2 4 4 4
respuests

+  Sexta dimension: Satisfaccion del usuario
+  Objetivos de la Dimension: Medir como influye itil v.4 en la gestién de incidencias

Observaciones!

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Rk
Recomendaciones

Farticipacion 1 4 4 4

[Satisfaccion 2 4 4 4




Observaciones (precisar si hay suficiencia): 81 HAY SUFICIENCIA.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X]  Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Drf Mg: Lezama Gonzales Pedro Martin.

Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas

A L. 15 de mayo del 2023
Pertinencia: El item comesponde 3l concepio beorco fomulado.

*Relevancia: El item es apropiada para represantar al componente o
dimensitn especifica del constructy

*Claridad: Se erfiends sin dificuliad alguna =l enunciado del ilem, es
conciso, exach y direci

Mota: Suficiencia, 5= dice suficiencia cuardo los ftems planteados
san suficientes para medir la dimension

Firma del Experto validador

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al numero de expertos a emplear. Por ofra parte, &l numero de jusces que se debe
emplear en un juicic depende del nivel de experticia v de |a diversidad del conocimiento. Asi, mientras
Gable v Wolf (1993), Grant v Davis (1997}, v Lynn (1986) (citados en McGariland et al. 2003) sugieren
un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento {canfidad minimamente recomendable
para consfrucciones de nueves instrumentos). Si un 30 % de los experios han estado de acuerdo con
la validez de un item éste puede serincorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados
en Hyrkas et al. (2003).

Ver : hitps: iwww.revistaespacios.com/cited 201 7/cited2017-23.pdf entre oira bibliografia.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de
cuestionario “Itil v.4 v Gestidn de incidencias®™. La evaluacion del instrumento s de gran
relevancia para lograr que sea valido v que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

Nombre del juez: | Mg. Roberto Juan Tejada Ruiz
Grado profesional: Maestria X} Dioctor {1
Clinica { ) Social {1

Area de formacién académica:
Educativa | X) Crganizacional [ )

Areas de experiencia profesional: | Edwcacon

Institucion donde labora: | Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 adafos { 3
el area: Mas de 5 afios (X}
Experiencia en Investigacion Trabajo{s) psicometricos reslizadosTitulo
Psicométrica: del estudio realizado.
(si corresponda)
2. Propédsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de la escala:
Escala de Likert, instrumento: Cuestionario.

Mombre de la Prueba: | Itil v.4 v Gestion de incidencias

Autor: | Yeni Elizabeth Mendoza Lizana

Procedencia: | Meneses (2023)

Administracign; | Individual, tnica vez

Tiempo de aplicacion: | 30 minutos.
Colaboradores de la empresa privada de servicies

Ambito de aplicacién:

Conformado por 3 dimensiones de cada varniable (independiente
dependiente): Variable independiente (Itil v.4); proceso de gestion ds
servicios, servicios de tecnologias de la informacion v gestion de servicios dg

Significacian:

tecnologias de la informacion, cada uno compuesta por 2 indicadores v |3
Varable dependiente (Gestion de incidencias): solucion de problemas




calidad de servicio v safisfaccion del usuario, cada uno compuesta por 2
indicadores, aplicado a los colaboradores de una empresa privada dg
servicios (comercial, administradores, soporie en general) con el objetivo dg

conocer como influye ifil v.4 en la variable independiente “Gestion de

incidencias”.
4. Soporte tedrico:
EscalalAREA Subescala Definicitn

[dimensiones)

{1) Totalmente en
desacuerdo

{2) En
desacuerdo

{2) Inferencial
{4) De acusrdo

{5) Totalmente de
acuerdo

I* Proceso de
gestion de
servicios

I» Servicios de
tecnologias
dela
informacicn
b Gestion de
servicios de
tecnologias
dela
informacicn

b Seclucion de
problemas
I» Calidad de
servicio

v Satisfaccion
del usuario

Dimension 1: Proceso de gestion de servicios, ssgin, Chin =t al
[2017). enfatizan que el proceso de buenas practicas consiste er
lpestionar los procesos de senvicios de forma fases donde se aceptsn|
len adminisirar las tareas de cada proceso que se realiza en los senviciod
lle la= entidades, por el cusl los procescs se ejecuten de maners

leficazmente y == puedan efectusr con las metas de |a entidad.

Dimension 2. Servicios de tecnologias de la informacicn, segln
larcills-Cobian et &l. (2017), consiste en visuslizar los proceses de lag
lorganizaciones & través del drea de TI, donda e determinaran log
l=ernvicios gue aportan y estipulan los costos de igual manera, eficient
len implementar cada registro en el catdlogo de T1, donde el catslogo de
lzervicios estandsr consiste en suministrar esos servicios de Tl y costo
lde forma adaptables.

Dimension 3: Gestion de servicios de teenclogias de la informacion,
para Bayona et 2l (2017), aseveran que la gestion de los procescs de
ladaptacion a las carencias de los negocios, consisten en sostener log
lervicios de Tl para beneficiar 2l operador segln las buenas practicas
Por el cual, al suministrar eficientemente los recursos de Tl de Ig
lorganizacion, brindando servicios de calidad, que concreten con lag
necesidades de la entidad. Asimismo, segln Baud (2017) la gestidn de
lEervicios de T, son capacidades organizstivas cuya finalidad ed

proveer valor a kos clientes a través de servicios.

Dimension 4: Solucion de problemas, segin Mors ef al. (2021}, indicq
lque 2n un proceso dentro del Ambito Tl de dar una sclucién adecuads
s trawvés de amreglos o scolicifande escalamizsntos, sungue no es kg
mismo las incidencies que los problemas en =i mismos (fallog
idesconocidos), que han sido documentados en Registro la base de
ldatos pera que los servicios afectsdos puedan restsurarse sl mena
lzosto posible.

Dimension 5. Calidad de servicio, para Mikolaus ef al. (2019), indicq
miediante wna aparancia Agile, definiéndose asi la calidad de senvicio,
len un compromiso con ciente o usuario, que pusden brindar un gradg
lde confianzs, donde s2 podré visuslizar las satisfactiones dael ususnd

leon el senvicio brindade. Segin, Cobra (2001) indica que s calidad def




l==nvicio tiene dos dimensiones, una instrumeantal, donde =2 describen
los sspectos fisicos del servicio. y el ofro de caracteristica funcional as:
tarmbién, == describen los aspectos intangibles del servicio. Asimismo,
llcalde (2010) indica que la safisfaccion del dliente forma la medicidn
/e corto plazo y calidad del servicio es & largo plazo, debido = ung
lewaluacion integral de un desempsafio.

Cirnension 8 Satisfaccion del usuario, Melendez-Llave et =l (2018),
manifizsta que, conceptualiza como SLA de atencion brindada, con ello,
lel s=rvicic prestsde a través de las buenas practicas, conforman ung
relacion de maotivacion, a través, de la clasificacidn de circunstanciag
lerificos de éxito empresarial. Asimismo, pars Febres-Mercado =t al
[2020), la satisfaccion del usuario vendria & seruna medicidn de calidad
leobre la prestacidn brindsda en los servicios de salud o entidades
pUblicas. De igual maners. aceptard comprender el grado dg
eatisfaccidn del usuario y mejorar las debiidades y asegurar lag
fortalezas en la organizacian.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Itil v.4 y Gestidn de incidencias
elaborado por Yeni Elizabeth Mendoza Lizana en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el eritenio El item no es claro.
CLARIDAD =1 ft_em n_alquiere bastantes modificaciones o una
P madificacion muy grande en el uso de las palsbras
El ftem se | 2. Bajo Mivel = =
da acuerdo con su significado o por lsordenacion de
-:'.Fxnpr\ende actas,
facilmente, ==
decir, su sintactica ) Sa requisre una modificacidn muy especifica de
y semantica son 3. Moderado nivel slgunos de los t&rminos del tem.
sdecusdas.
& Alt nivel El itemn &5 claro, tizne semantica y sintasds
sdecusds.
1. totalments en desacuerdo (no El item no tiane relacidn 1Ggica con la dimensian.
cumple con &l criterio)
CD".'EHE_"CM 2. Desacuerdo  (bejo  nivel de| Elftem tiene una relacidn tangencisl lejana conla
El item tiena scuerdo) dimensidon.
ralacion logice can -
) IE_l dimension o . | 3. Acuerdo (modersdo nivel) E.I |1Jen'|_l'|ene ung reIE-I:u:uj mndemda con la
indicador que esta dimension que se esta midiendo.
rridiends. 4. Totalmente de Acuerdo (aito El item z& encuentra estd relacionado con la
nivel} dimensidn que estd midiendo.
1 Ma " | ritei El item puede ser sliminado sin que se wea
- 140 cumplE bon & cniena sfiectada la medicién de Ia dimensién.
RELEVANCIA
El itemn &5 esencial 2 Baio Mivel El item tizne alguna relevancia, pero ofro item
o impaortante, 25 - HEfD Bive pueds estar incluyends lo que mide éste.
decir dabe ser
incluida. 3. Moderado nivel El itern &5 relativameante importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con detenimiento laz ffems y calificar en uns escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como
solicifamos brindesus cheervsciones que considere partinents

1 Mo cumple con el critario

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

+  Primera dimension: Proceso de gestion de servicios

Objetivos de la Dimensidn: Medir como influye Itil v 4 en la gestidn de incidencias

. Obszervaciones!
Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Fiabilidad 1 4 4 4
|Cornpetitividad 2 4 4 4

+ Segunda dimension: Servicios de tecnologias de la informacion

Objetivos de la Dimensidn: Medir como influye itil v.4 en la gestién de incidencias

i . . . . Obszervaciones!
Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
|Compromiso 1 4 4 4
|4 prendizaje 2 4 4 4

Tercera dimension: Gestion de servicios de tecnologias de la informacion
Ohbjetivos de la Dimensidn: Medir como influye itil v.4 en la gestion de incidencias

. Observaciones!
Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Productividad 1 4 4 4
ICurnplimiento 2 4 4 4




+  Cuarta dimension: Solucion del problema
+  (Objetivos de la Dimension: Medir como influye itil v.4 en la gestidn de incidencias

. . B R . Obzervaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Importancia 1 4 4 4
[Tiempo 2 4 4 4

+  Quinta dimensién: Calidad de servicio.
+  Objetivos de la Dimension: Medir come influye itil v.4 en la gestion de incidencias

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia _
Recomendaciones
Disponibilidad 1 4 4 4
|Capacidad da 2 4 4 4
respuests

+  Sexta dimension: Satisfaccion del usuario
+  Objetivos de la Dimension: Medir como influye itil v.4 en la gestidn de incidencias

Observaciones/

Indicadores itemn Claridad | Coherencia Relevancia _
Recomendaciones

Participacion 1 4 4 4

|Satisfaccion 2 4 4 4




Observaciones (precisar i hay suficiencia): 51 HAY SUFICIENCIA.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: DriWg: Tejada Ruiz Roberfo Juan.

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

N L. 16 de mayo del 2023
Partinencia: El item coresponde 3l concepio teonco fommulade.

*Relevancia: El item &5 spropiada para represertar al companente o
dimensicn especifica del construcho

*Glaridad: Se erfiendz sin dificuad alguna 2l enunciado del dem, es
conciso, Sxacn y direcin

Maota: Suficiencia, se dice suficiencia cuardo los ifems planteadas
san suficientes para medir la dimension

Firmal't{gl-‘éxperto validador

Williams vy VWebb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al nomero de expertos a emplear. Por ofra parte, el nimero de jueces gue se debe
emplear en un juicic depende del nivel de experticia v de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras
Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), v Lynn (1938) (citados en McGartland ef al. 2003) sugieren
un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrk3s et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumentao (canfidad minimamente recomendable
para consfrucciones de nueves instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con

la validez de un riem éste puede =er incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados
en Hyrkas et al. (2003).

Ver : hitps:www.revistaespacios.com/cited 2017 /cited2017-23. pdf entre otra bibliografia.



Anexo 3: Instrumento de Recoleccién de Datos

Encuesta de la variable ITIL V.4

Fecha: Sexo: Femenino [ ] Masculino [ ]

Instrucciones: Marque con un aspa la respuesta que usted crea conveniente teniendo
en consideracion el puntaje que corresponda de acuerdo al siguiente ejemplo: Totalmente
en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), inferencial (3) De acuerdo (4) y Totalmente de

acuerdo (5).

VALORACION
1 2 3 4 5

N° ITEMS

Dimensién: Proceso de gestion de servicios

Se puede contactar al servicio de service desk por

1 | cualquier incidencia producida

El personal del area de soporte cumple con los roles y
2 | responsabilidades asignadas

El grado de compromiso de los responsables del area de

3 | service desk es alto

La frecuencia que se contacta al area de service desk de

4 |la empresa es una vez al mes

Dimensién: Servicios de tecnologias de la informacion

Se realizan el mantenimiento preventivo dela Tl (Conexién

> a internet, equipos de coOmputo, etc.)

Existe un compromiso en las acciones que realiza el area
6 de service desk mediante algln software

Se prioriza y se categoriza el registro de incidencias para
! la mejora de servicio en el area de service desk

Dimensién: Gestion de Servicios de tecnologias de la

informacion

Existen manuales de ayuda u otra documentacion para
8

apoyar el uso de los servicios de Tl

En el area de service desk, el tiempo en resolver las

9 |incidencias mejoré mediante alguna recomendacion

Los servicios que atiende o brinda el &rea de service desk,

10 . , .
permiten ser estratégicos para la empresa




Fecha:

Instrucciones: Marque con un aspa la respuesta que usted crea conveniente teniendo
en consideracion el puntaje que corresponda de acuerdo al siguiente ejemplo: Totalmente

en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), inferencial (3) De acuerdo (4) y Totalmente de

Encuesta de la variable Gestion de Incidencias

acuerdo (5).

Sexo: Femenino|[ ]

Masculino [ ]

NO

ITEMS

VALORACION

2

3

4

Dimension: Solucion de problemas

11

¢Usted se comunica sélo una vez al area de service desk
para solucionar el problema de su conexion o equipo de

trabajo (computadora)?

12

¢,Cree usted que los colaboradores del service desk de la
empresa le ofrecen un servicio rapido en la solucién de su

requerimiento?

13

¢El tiempo que emplean los técnicos para resolver las

incidencias es el mas adecuado?

Dimension: Calidad del servicio

14

¢,Cree usted que el servicio de internet esta disponible el

mayor tiempo posibledentro del afio dentro de la empresa?

15

¢Cree usted que pueda calificar de buena la atencién
brindada por el area de soporte durante sus incidencias o

requerimientos requeridos?

16

¢ Considera usted que al haber sido atendido desdeel area

de service desk, tuvo una soluciéon inmediata?

17

¢ Considera usted que el técnico asignado pararesolver su

incidencia cuenta con las competencias necesarias?

Dimensioén: Satisfaccion del usuario

18

¢Para usted es facil contactarse con el personal del area

de service desk para reportar incidencias?




19

¢Usted se encuentra satisfecho con el servicio brindado

por el area de service desk?

20

¢, Se considera satisfecho con el seguimiento que se realiza

a las incidencias de Tl que reporta?

21

¢ Usted considera que la solucion brindada por el area de

service desk se ajustd a sus necesidades?




Encuesta de la variable ITIL V.4

Fecha: 18-05-2023 Sexo: Femenino [ X ] Masculino [ ]

Instrucciones: Marque con un aspa la respuesta que usted crea conveniente
teniendo en consideracion el puntaje que corresponda de acuerdo al siguiente
ejemplo: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), inferencial (3) De
acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5).

VALORACION

N ITEMS 1 > 3 2 5

Dimension: Proceso de gestion de servicios

Se puede contactar al servicio de service desk por X

cualquier incidencia producida

El personal del area de soporte cumple con los roles y X

2 responsabilidades asignadas

El grado de compromiso de los responsables del area de X
3 service desk es alto

La frecuencia que se contacta al area de service desk de X
4 la empresa es una vez al mes

Dimension: Servicios de tecnologias de la

informacion

Se realizan el mantenimiento preventivo de la Tl (Conexién X
° a internet, equipos de cémputo, etc.)

Existe un compromiso en las acciones que realiza el area X
6 de service desk mediante algun software

Se prioriza y se categoriza el registro de incidencias para X
7

la mejora de servicio en el &rea de service desk

Dimension: Gestion de Servicios de tecnologias
de la informacién

Existen manuales de ayuda u otra documentacion para X

8 [ apoyar el uso de los servicios de Tl

En el area de service desk, el tiempo en resolver las X

9 [ incidencias mejoré mediante alguna recomendacion

Los servicios que atiende o brinda el area de service desk, X

10 | permiten ser estratégicos para la empresa




Encuesta de la variable Gestion de Incidencias

Fecha: 18-05-2023 Sexo: Femenino [ X ] Masculino [ ]

Instrucciones: Marque con un aspa la respuesta que usted crea conveniente
teniendo en consideracion el puntaje que corresponda de acuerdo al siguiente
ejemplo: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), inferencial (3) De
acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5).

VALORACION

N ITEMS 1 > 3 2 5

Dimension: Solucion de problemas

¢Usted se comunica sélo una vez al area de service desk X

11 . L .
para solucionar el problema de su conexién o equipo de

trabajo (computadora)?

¢,Cree usted que los colaboradores del service desk de la X

12 S -,
empresa le ofrecen un servicio rapido en la soluciénde su

requerimiento?

¢El tiempo que emplean los técnicos para resolver las X

13 ). . . ,
incidencias es el mas adecuado?

Dimensioén: Calidad del servicio

¢Cree usted que el servicio de internet esta disponible el X

14 . . ~
mayor tiempo posibledentro del afio dentro de la empresa?

¢Cree usted que pueda calificar de buena la atencién X

1 . . - :
5 brindada por el area de soporte durante sus incidencias o

requerimientos requeridos?

¢ Considera usted que al haber sido atendido desdeel area X

16 . L .
de service desk, tuvo una solucién inmediata?

¢, Considera usted que el técnico asignado pararesolver su X

17 (. . . . .
incidencia cuenta con las competencias necesarias?

Dimensién: Satisfaccion del usuario

¢ Para usted es facil contactarse con el personal del area X

18 de service desk para reportar incidencias?




¢Usted se encuentra satisfecho con el servicio brindado

19 | por el area de service desk?

¢, Se considera satisfecho con el seguimiento que se realiza
20 [alas incidencias de Tl que reporta?

¢ Usted considera que la solucion brindada por el area de
21 | service desk se ajust6 a sus necesidades?




Anexo 4: Constancia de presentacion de la UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

a

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo

Lima, 16 de mayo de 2023
Carta P. 0069-2023-UCV-VA-EPG-FO1/)

Técnico en Administracion de Empresas
LUIS MARCELINO CHANCAFE NECIOSUP
CARGO: Supervisor de Mesa de Servicio
FRACTALIA PERU S.A.

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a Mendoza Lizana , Yeni Elizabeth; identificada con
DNI N° 71548320 y con codigo de matricula N° 7002504123; estudiante del programa de MAESTRIA EN
INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION quien, en el marco de
su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRA, se encuentra desarrollando el trabajo de
investigacion titulado:

ITIL-V.4 en la gestion de incidencias para el drea de service desk en una empresa privada de servicios,
Lima 2023

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestra
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestra estudiante investigador Mendoza Lizana , Yeni
Elizabeth asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de haber
finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago propicia |a oportunidad para
expresarie los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
v of A
/{{m (,[ /c\ {‘(-‘./(!II.UM».
“Dra. Helga R. Majo Marm}fo
Jefe
Escuela de Posgrado UCV
Filial Lima Campus Los Olivos
Somos la universidad de los fIYieo

que quieren salir adelante.

ucv.edu.pe



Anexo 5: Permiso de la institucién

.#'

FRACTALI

AUTORIZACION

Yo Luis Marcelino Chancafe Neciosup, identificado con DNIN® 40474391, en calidad
de Supervisor de Mesa de Servicie de la empresa Fractalia Pert S.A autorizo a la Sma.
Yeni Elizabeth Mendoza Lizana con DNI N® 71548320, estudiante del 111 ciclo de la
Maestria en Ingenieria de Sistemas con Mencion en Tecnologias de la Informacion en la
Universidad César Vallejo, filial Lima MNorte, para que realice su cuestionario, encuestas
y utilice datos e informacion de mi representada para fines exclusivos de la elaboracion
de la investigacion titulada " [TIL-V 4 en la gestion de incidencias para el drea de service
desk en una empresa privada de servicios, Lima 2023", el mismo que se viene
desarmollando para la obtencion del grado académico de maestra de dicho centros de
estudios.

Cabe sefialar que la citada autorizada comprende la divulgacion y comunicacion pablica
del trabajo de investigacion en el Repositorio Institucional de la UCV.

Nota: Para difundir o publicar los resultados de un trabajo de su investigacion es
necesario mantener bajo anonimatoe el nombre de la institucion donde se llevd a cabo
el estudio.

Lima 27 de Junic, 2023

Atentamente,

Supérvisor de Mesa de Servicio



Anexo 6: Aspectos Administrativos

Recursos y Presupuesto

En esta investigacion, en cuanto a recursos y presupuestos asignados se ha

considerado los gastos desde la etapa inicial hasta finalizar el proyecto. En el total

de la base de S/ 7195 se totalizara el costo de los materiales y consumibles

utilizados en los siguientes detalles:

Tabla 22

Recursos y presupuesto de Materiales e Insumos

ftem  Concepto Cantidad Unidad Precio Total

de Unitario

medicidn
1 Computadora 1 Unidad S/ 2200 S/ 2200
2 Laptop Toshiba 1 Unidad S/ 3450 S/ 3450
3 Memoria externa 1 Unidad S/ 280 S/ 280
4 Papel bond A4 de 75¢r. 1 Millar S/ 15 S/ 15
5 Impresora Epson 1 Unidad S/ 1250 S/ 1250

Sub Total S/ 7195

NOTA: Elaboracion propia

Con respecto al costo de los servicios de consultoria, especializacion e

investigacion, se ha aplicado los que a continuacion se detalla en el cuadro, con un

valor total de S/ 1470.



Tabla 23

Recursos y presupuesto de Asesoria, Especializacién y Servicios

item Concepto Cantidad Unidad de Precio Total
medicion  Unitario
1 Inmobiliario (Escritorio y 1 Unidad S/ 750 S/ 750
silla)
Licencia MS PROJECT 1 Unidad S/200 S/ 200
3 Licencia SPSS 1 Unidad S/120 S/ 120
Internet 500 Horas - S/ 400
Sub Total S/ 1470

NOTA: Elaboracion propia

En cuanto a los costos personales que ha sido generado en la realizacion del
proyecto de investigacion, se detalla en la siguiente tabla con un gasto total de S/
850 soles.

Tabla 24

Recursos y presupuesto Personales

Item Concepto Cantidad Unidad de Precio Total
medicion  Unitario
1 Pasajes (Transporte - - - S/ 450
2 publico) - - - S/ 400
Refrigerio Sub Total S/ 850

NOTA: Elaboracion propia



El presupuesto total es de S/9515.00 soles.

Tabla 25

Recursos y presupuesto Total

Concepto Total
Materiales e Insumos S/ 7195
Asesoria, Especializacion y Servicios S/ 1470
Personales S/ 850
Total, General S/ 9515

NOTA: Elaboracion propia

Financiamiento

Esta investigacion se financia en un 100% con un capital de inversion de S/

9515.00, con recursos propios del investigador.

Tabla 26

Financiamiento

Entidad Monto Porcentaje
financiera
Autofinanciado S/ 9515.00 100%

NOTA: Elaboracion propia



Cronograma de ejecucion

El presente diagrama de tiempo en las actividades se ha desarrollado en el diagrama de Gantt, se verifica la ejecucion de cada

actividad durante las 10 a 11 meses que dura el proyecto de investigacion.

Figura 11

Cronograma de proyecto

=

8

9

fom

Modo
© & . - Nombre de tarea v  Dutacién » Comienzo v Fin v
10 & 4proyecto W6dias?  lun3/10/22 lun14/8/23  E
2 @ 0 Delimitacién de la realidad problematica 54 dias lun3/10/22 fue 15/12/22
3 ‘@ 0 Construccion de base tedrica S2dias?  vie 16/12/22 lun 27/2/23
4 L] Elaboracion de la matriz de consistencia y operacionalidad 8 dias? mar 28/2/23 jue $/3/23
5 ; m Elaboracién de los instrumentos 15dias?  vie10/3/23 jue 30/3/23
6 f m Validacion de los intrumentos 2dias?  vie31/3/3 mar2/5/23
T8 = Presentacion inicial de la investigacion 7dias?  mié3/5/23 jue11/5/23
8 @ = Levantamiento de las observaciones presentadas por el 7dias? vie 12/5/23 lun 22/5/23
‘ asesor principal

9 ]@ m Presentacion final del disefio de Investigacion 7 dias? mar 23/5/23 mié 31/5/23
0 j m Aplicacion de Ia ficha de observacion 8dias? Jue1/6/23 lun12/6/23
n ‘ L] Tabulacion de los datos obtenidos 7dias? mar 13/6/23 mié 21/6/23
2 ]@ L Elaboracion de las conclusiones 6dias?  Jue22/6/23 Jue29/6/23
3E m Elaboracion de sugerencias y recomendaclones sdias?  vie30/6/23 Jue6/7/23
@ Elaboracion de Informe de tesis 7diss?  vie?/7/23 lun17/7/2
15 @ L+ Entrega Inicial del informe de tesis 7 dias? mar 18/7/23 mié 26/7/23
16 ‘@ L] Ajuste de la investigacion acorde a la sugerencia del asesor 6 dias? jue27/7/23 jue 3/8/23
TE = Entrega final del informe de tesis Tdias?  vie4/8/23 lun14/8/23

mie 15feb jue 16feb vie 17 feb s8b 16 feb dom 19 feb {un 20 feb mar 21 feb mee 22 feb ue 23 feb vie 24 feb 14b 25 feb dom 26 feb lun 27 feb

tn4 202 i 4, 2023 1l 2, 2023 tn 3 2023
ot nox dic ene feb mar abr may Jun Jul g0
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Anexo 7: Base de datos
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Anexo 8: Matriz de consistencia

TITULO: ITIL-V.4 en la gestidn de incidencias para el drea de service desk en una empresa privada de servicios, Lima 2023.
AUTOR: Yeni Elizabeth Mendoza Lizana

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E DIMENSIONES

Problema principal:

¢Cémoinfluye ITIL V.4 en la gestidn de
incidencias para el area de service desk
en una empresa privada de servicios,
Lima 2023?

Problemas especificos:
=  ;CoOmo influye ITIL V4 en la
solucion de problemas de la
gestion de incidencias para el
area de service desk en una
empresa privada de servicios,
Lima 2023?
=  ;CoOmo influye ITIL V4 en la
calidad de servicio de la gestién
de incidencias para el area de
service desk en una empresa
privada de servicios, Lima
20237
=  ;CoOmo influye ITIL V4 en la

satisfaccion del usuario de la

Objetivo principal:
Determinar como influye ITIL V.4 en la
gestion de incidencias para el area de
service desk en unaempresa privada de
servicios, Lima 2023.

Objetivos especificos:
= Determinar cémo influye ITIL
V4 en la

problemas de la gestion de

solucion de

incidencias para el éarea de

service desk en una empresa

privada de servicios, Lima
2023.

= Determinar como influye ITIL
V.4 en la calidad de servicio de
la gestion de incidencias para
el area de service desk en una
empresa privada de servicios,
Lima 2023.

Hipotesis principal:

ITIL V.4 influye significativamente en la
gestién de incidencias para el area de
service desk en una empresa privada de
servicios, Lima 2023.

Hipotesis especificas:
= |TIL V.4

significativamente  en la

influye

solucién de problemas en la
gestion de incidencias para el
area de service desk en una
empresa privada de servicios,
Lima 2023.

= TIL ! influye
significativamente en la calidad
de servicio de la gestion de
incidencias para el area de
service desk en una empresa
privada de servicios, Lima
2023.

Variable Independiente: ITIL V.4

Dimension Indicadores
Proceso de gestion | Fiabilidad
de servicios Competitividad
Servicio de

tecnologias de la | Compromiso

informacion Aprendizaje
Gestion de
servicios de | Productividad

tecnologias de la | Cumplimiento

informacion

Variable dependiente: Gestién de

incidencias
Dimensién Indicadores
Solucion de Importancia
problemas Tiempo
Calidad del servicio | Disponibilidad

Capacidad de

respuesta

Participacién




gestion de incidencias para el
area de service desk en una
empresa privada de servicios,
Lima 2023?

= Determinar cémo influye ITIL
V.4 en

usuario de

la satisfaccion del
la gestion de
incidencias para el area de
service desk en una empresa
privada de servicios, Lima
2023.

= TIL V.4 influye
significativamente  en la
satisfaccion del usuario de la
gestion de incidencias para el
area de service desk en una
empresa privada de servicios,

Lima 2023.

Satisfaccién del Satisfaccion

usuario

Tipo y Disefio de la Investigacion

Poblacion y Muestra

Técnicas e Instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo: Basica
Disefio: No experimental correlacional
Corte: transversal

Alcance: Explicativo

Poblacion: 65 Colaboradores
Tamaiio de muestra: 65
Colaboradores (CENSO)
Colaboradores Muestreo: No

probabilistico

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Descriptiva: Se interpreto mediante

tablas y figuras estadisticas,
utilizando el programa de SPSS y

Excel.

Inferencial: Se usd la prueba de
normalidad de Kolmogodrov-

Smirnov 'y una prueba no

paramétrica Rho de Spearman.
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