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Resumen 

El presente proyecto de investigación, tiene por objetivo determinar la influencia de 

la aplicación ITIL V.4. en la gestión de servicios digitales hacia el contribuyente en 

la municipalidad de Andahuaylas, que busca crear un nuevo modelo de negocio, 

en la atención al contribuyente, el tipo de investigación es basico, diseño no 

experimental, método hipotético – deductivo, nivel descriptivo, con una población 

total de 12,465 habitantes y una muestra de 266 contribuyentes, se utilizó el 

muestro probabilístico, la técnica para recoger los datos, se realizó a través de 

encuestas,  que estuvo compuesto de 20 ítems, las cuales son medidas a través 

de la escale de Likert con 5 alternativas, se ha procesado la información con el 

software SPSS, donde se obtuvo una confiabilidad de resultados a través del índice 

del alfa de Cronbach en ITIL V4 > 0.91, y en la Gestión de servicios digitales >0,93; 

se aplicó la prueba de normalidad de kolmogorov –Smirnov, donde arroja una 

prueba no normal p <0.5, los resultados muestran una mejora en la organización 

de la gestión de servicios digitales, con un nivel de significación de 0,000 y tiene 

una influencia del 44,8% en la gestión de servicios digitales. 

Palabras clave: ITIL V4, gestión de servicios digitales, organización, tecnología, 

información.  
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Abstract 

The objective of this research project is to determine the influence of the ITIL V.4 

application. in the management of digital services to the taxpayer in the municipality 

of Andahuaylas, which seeks to create a new business model, in taxpayer service, 

the type of research is basic, non-experimental design, hypothetical - deductive 

method, descriptive level, with a total population of 12,465 inhabitants and a sample 

of 266 taxpayers, the probabilistic sample was used, the technique to collect the 

data, it was carried out through surveys, which was composed of 20 items, which 

are measured through the scale of Likert with 5 alternatives, the information has 

been processed with the SPSS software, where a reliability of results was obtained 

through the Cronbach's alpha index in ITIL V4 > 0.91, and in Digital Service 

Management > 0.93; the kolmogorov-Smirnov normality test was applied, where it 

yields a non-normal test p <0.5, the results show an improvement in the organization 

of digital service management, with a significance level of 0.000 and has an 

influence of 44, 8% in the management of digital services. 

Keywords: ITIL V4, digital service management, organization, technology, 

information. 
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I. Introducción

Las organizaciones de todo el mundo a menudo buscan centralizar todos los 

procesos y optimizar los servicios para crear nuevas oportunidades para alcanzar 

los objetivos empresariales, pero con la gran acogida de los servicios de TI por parte 

de los usuarios, las expectativas están cambiando significativamente con el tiempo 

(Aliaga, 2018). En este contexto, los proveedores de servicios de TI ya no pueden 

centrarse en la organización interna, sino que tienen que tener en cuenta la calidad 

que prestan en sus servicios y, por tanto, las necesidades y capacidades de sus 

clientes (Chayan, 2018). Los servicios están cada vez más regulados, su ciclo de 

vida cambia a menudo en términos de tiempo o coste, y la tecnología evoluciona 

constantemente. La gestión de servicios combina recursos organizativos 

especializados que crean valor en los clientes, optimizan las actividades, los 

procesos y proporcionan beneficios a lo largo del ciclo de vida, con conocimientos 

especializados en estrategia, planificación, cambio, operaciones y mejora continua. 

(Morris, 2021).  Una gobernanza eficaz garantiza que el cambio se alinee de forma 

proactiva con la estrategia empresarial. 

En América Latina, la dependencia de las organizaciones modernas de los 

servicios de tecnologías informáticos se acrecentado en los últimos tiempos, sobre 

todo a raíz del fenómeno COVID-19, que aceleró el paso de modelos 

socioeconómicos a modelos culturales de organización (Rubio, 2020). Además, la 

lucha contra las pandemias ha acelerado la adopción de tecnologías modernas, ya 

que gran parte de la población ha optado por la educación a distancia para organizar 

el teletrabajo y ha utilizado herramientas digitales para evitar el riesgo de contagio, 

contribuyendo a la digitalización de los servicios de TI. (Almachi, 2020). Sin 

embargo, esta demanda de acceso a la información ha obligado a muchas 

organizaciones a adaptarse a un nuevo modelo de negocio y el 60% de ellas han 

trasladado sus procesos y operaciones a la nube, pero el uso de los centros de 

datos de la organización sigue siendo generalizado (Guagua et al., 2020). Muchas 

organizaciones se centran en el aspecto tecnológico de la implantación de TI y no 
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tienen en cuenta otros aspectos de la administración de los proyectos. 

Por otro lado en el Perú, el las tecnologías de información han sufrido un 

impacto que ha abierto una serie de oportunidades basadas en la infraestructura 

tecnológica de TI, permitiendo que el 80% de las organizaciones tanto públicas y 

privadas aceleren su proceso de crecimiento e incentivándolas a adaptarse en 

emplear la inversión de las TI, y lograr mejorar sus servicios (Rincón y Eduardo, 

2021). Estas tecnologías también han ayudado a reducir los costos de producción 

en un 40%, controlar los costos laborales y mejorar los servicios al público, pero a 

pesar del crecimiento de las organizaciones en diversas áreas, aún existen brechas 

en los servicios relacionadas con fallas informáticas (Martí, 2020). 

Por otro lado, la incapacidad de la municipalidad de Andahuaylas para 

prestar suficiente atención a los contribuyentes y transformar sus operaciones en 

un nuevo modelo de negocio que proporcione información actualizada a todos los 

niveles refleja la tendencia del sector de TI a centrar sus recursos en servicios que 

beneficien a los ciudadanos y que promuevan una atención adecuada a la 

reducción de costes y riesgos. Por lo tanto, la calidad del servicio no debe centrarse 

únicamente en grandes inversiones en tecnología o en personal altamente 

cualificado, sino que también debe ser el resultado de una buena gobernanza y 

planificación a nivel municipal (Maliqueo et al., 2021). Debe desarrollarse una 

adecuada atención de los servicios de TI. (ITSMS) que permita a los ciudadanos 

seguir y supervisar los progresos a través de indicadores. 

A todo lo mencionado se formula la siguiente pregunta general: ¿En qué 

medida la aplicación ITIL V.4 influye en la gestión de servicios digitales al 

contribuyente de una entidad municipal pública, Andahuaylas 2023?; teniendo 

como preguntas especificas: a) ¿En qué medida la aplicación ITIL V.4 influye en el 

entorno virtual de los servicios digitales?; b) ¿En qué medida la aplicación ITIL V.4 

influye en los recursos tecnológicos de los servicios digitales?; c) ¿En qué medida 

la aplicación ITIL V.4  influye en el análisis de datos de gestión de los servicios 

digitales? 
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Justificándose teóricamente con la recojo de información de revistas e 

investigaciones científicas, el cual permitirá cotejar y separar la información, 

centrándose en la investigación de estudio, con la finalidad de determinar la 

viabilidad, en base a los criterios principales para evaluar su valor potencial. 

También se abordará un problema encontrado en la práctica para entender cómo 

implementar y utilizar el marco tecnológico para la acción correctiva en una 

institución, que permita el desarrollo de la investigación, ayude a resolver 

problemas. De igual manera en lo metodológico, se busca proponer o desarrollar 

un nuevo método o estrategia que permita obtener conocimiento válido o confiable, 

por las medidas que se apliquen en los procedimientos requeridos para un estudio 

científico, el cual permitirá la relación entre las variables estudiadas. 

Ante todo esto se tiene como objetivo general: Determinar la influencia de la 

aplicación ITIL V.4 en la gestión de servicios digitales al contribuyente de una 

entidad municipal pública, Andahuaylas 2023; teniendo como objetivos específicos: 

a) Determinar la influencia de la aplicación ITIL V.4 en el entorno virtual de los

servicios digitales; b) Determinar la influencia de la aplicación ITIL V.4 en los 

recursos tecnológicos de los servicios digitales; c) Determinar la influencia de la 

aplicación ITIL V.4 en el análisis de datos de gestión de los servicios digitales. 

Por ultimo para responder a la pregunta general mediante la hipótesis: ITIL 

V.4 influye positivamente en la gestión de servicios digitales al contribuyente de una

entidad municipal pública, Andahuaylas 2023; del mismo modo las hipótesis 

específicas: a) ITIL V.4 influye positivamente en el entorno virtual de los servicios 

digitales; b) ITIL V.4 influye positivamente en los recursos tecnológicos de los 

servicios digitales; c) ITIL V.4 influye positivamente en el análisis de datos de la 

gestión de los servicios digitales. 
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II. Marco Teórico

De las investigaciones nacionales: Lloclla (2019) se centra en evaluar la eficacia 

del sistema analizado utilizando enfoques cuantitativos, aplicados, prospectivos y 

deductivos. El estudio registró el número total de incidentes notificados por los 

equipos (255) durante un período de un mes. Se recogieron datos de 20 

expedientes, que se utilizaron para analizar el uso de métodos, como encuestas y 

se utilizaron cuestionarios como instrumento. Los resultados mostraron que el 

sistema automatizado que mejoró el cierre de casos en un 17,93% y la revalidación 

en un 15,5%. En conjunto, el programa mejoró la gestión de casos en la unidad. 

Guzmán (2022) afirma que el objetivo de su trabajo era establecer la eficacia 

del sistema CMAC Santa SA en la gestión de los incidentes de tráfico. En su 

análisis, utilizó los datos de observación y entrevistas disponibles para evaluar la 

situación antes y después de 128 incidentes de tráfico. El análisis mostró que el 

índice de resolución de incidentes aumentó del 73,03% en el momento de la 

primera evaluación al 85,73% después del experimento. El tiempo medio necesario 

para resolver un incidente disminuyó de 92,78 previo a la prueba a 35,45 min. 

posterior a la prueba, mientras la tasa de incidentes solucionados con SNA 

aumentó del 40,61% antes de la prueba al 45,61% después. En el nivel medio, el 

índice de utilización aumentó significativamente, del 54,7% (antes de la prueba) al 

23,4% (después de la prueba), y en el nivel más alto, del 5,5% (antes de la prueba) 

al 76,6% (después de la prueba). Se empleó un enfoque cuantitativo, una 

metodología de investigación aplicada que se basó en un diseño experimental. 

Flores (2022) también destacó en su trabajo las estrategias de gestión de 

servicios de servicios de TI, en las instituciones educativas, lo que repercute 

negativamente en los usuarios, y su objeto era determinar cómo influye un sistema 

informático se gestionan según ITIL en los eventos informáticos, es un estudio 

aplicado que utiliza un enfoque cuantitativo, un nivel explicativo y un diseño 

preexperimental. El estudio se realizó con 20 conjuntos de datos y arrojó los 

siguientes resultados: el número de incidentes notificados aumentó un 0,50%, la 

puntuación PIRN 1 aumentó un 1,1645% y el tiempo medio de resolución de 
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incidentes disminuyó 40 minutos. En general, ITIL ha logrado mejorar la gestión de 

sus servicios de TI. 

 

Del mismo modo, el trabajo de Rivera (2019) destacó el aspecto sistémico 

resolución de incidentes, basada en ITIL mediante la aplicación de una metodología 

aplicada, un estudio descriptivo explicativo, una metodología hipotético-deductiva y 

un diseño experimental (pre-experimental). Sobre la base de una muestra de 79 

casos, el modelo observacional mostró un aumento del porcentaje de SLA resueltos 

y una reducción del tiempo medio de resolución de casos. Como resultado, el 60% 

de los usuarios aceptaron los cambios, el 30% no estaban al tanto de los procesos 

y el 10% no estaban interesados en los cambios. La introducción del marco ITIL y 

de las mejores prácticas contribuyó significativamente al desarrollo del back office 

de MDP Consulting. 

 

Además, Reyes (2020) encontró en su estudio que el uso de la biblioteca 

mejora la gestión de casos en el sistema judicial. Utilizó un enfoque cuantitativo, un 

diseño de estudio único, un enfoque de validación de hipótesis y un diseño 

preexperimental para analizar una muestra de 140 casos obtenidos antes y 

después del uso de una medida de control. Los resultados muestran que se logró 

mejorar en la resolución de incidentes, en la primera fase, reducir la duración media 

de los casos y aumentar el porcentaje de casos resueltos mediante contratos de 

servicios. El 60% de los casos se resolvieron en la primera fase, el 30% en la 

segunda y el 10% en la tercera. En general, la Biblioteca de Infraestructuras de TI 

(ITIL) tuvo un impacto significativo en la gestión de casos. 

 

Por otro lado en lado en las Investigaciones Internacionales; La 

investigaciones  de Alam y Soewito (2020), menciona que centraron su trabajo en 

la aplicación de ITIL V.3 para facilitar la prestación de servicios de TI en las 

organizaciones; su estudio utilizó un enfoque cuantitativo en el que participaron 20 

empleados de organizaciones con funciones similares en el equipo de operaciones 

de TI, y la información fue recogida mediante las encuestas; los resultados se 

basaron entre los dos primeros de meses enero a frebero del 220, La tasa de éxito 

de la encuesta fue del 68,2%, lo que indica que este método debería aplicarse 
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universalmente. En general, puede concluirse que el uso de ITIL V.3 ayudará a las 

organizaciones a prestar servicios de TI. 

 

Al igual que Paredes et al. (2018), el objetivo de su trabajo es investigar los 

beneficios de ITIL, apoyar y supervisar los esfuerzos de mejora de la industria y 

cambiar la satisfacción del usuario educando al personal técnico y a los gerentes 

de TI sobre los requisitos de soporte, se empleó un enfoque de datos cuantitativos, 

con diseño de inferencia causal y una encuesta de software VOLCA a 100 usuarios 

como herramientas de investigación. El resultado mostro que 70% de trabajadores 

encuestados estaban a favor de los cambios, el 20% no estaban familiarizados con 

los procesos y el 10% no estaban interesados en los cambios. Estos resultados 

obtenidos mostro que70% en su primera evaluación, que la gestión de procesos no 

era buena, ya que muchos de los procesos evaluados no estaban implantados. El 

apoyo a los usuarios ha mejorado considerablemente desde que se implantó la 

metodología. 

 

Del mismo modo, Bravo y Andrade (2020), en su tesis, se propusieron 

examinar la mala atención de los clientes en el helpdesk para determinar el grado 

de implantación de los enfoques de ITIL v3. Registraron un total de 1969 casos en 

mayo de 2020, con una diferencia de 24 casos. Como resultado, el servicio ayudó 

a mejorar y actualizar los procesos para aumentar la tasa de resolución de 

incidencias al 98,80%. Se observó que la implantación de ITIL permitió a la empresa 

plantearse una nueva estructura en este ámbito, además de la plataforma 

proporcionada. 

 

Del mismo modo, Astudillo y Encalada (2019) describe que su principal 

objetivo es analizar las prácticas de la administración de incidencias utilizando 

diferentes estrategias para recoger los datos e identificar las prácticas ITIL que 

ayudan a gestionar las incidencias de forma estructurada y completa. El estudio 

utiliza un enfoque cuantitativo, un diseño causal y correlacional, y de tipo hipotético-

deductivo. De los 100 casos, el 60% de los incidentes se han resuelto, el 30% están 

en curso y el 10% se encuentran en una fase inicial. Se concluye que todos los 

resultados servirán para implantar prácticas ITIL empresariales pertinentes y 
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aplicables, añadir valor, reforzar y en la resolución de casos de incidencias. 

 

Para Baller et al. (2016), las reclamaciones de servicio se basan en la 

resolución de casos de incidencias en el sector, lo que significa que no se han 

mejorado algunos procesos para garantizar una resolución oportuna y eficaz. El 

estudio utilizo el modelo causal hipotético-deductivo y un enfoque cuantitativo, y 

examinó un total de 60 casos. Los resultados mostraron que el 40% de los casos 

se resolvieron, el 30% en la fase de transición y el 10% en la fase inicial, con la 

consiguiente pérdida de información, comunicación y tiempo acordado. En 

conclusión, el uso de la aplicación help desk permitió resolver problemas 

relacionados con el uso de los recursos informáticos. 

 

 De las teorías que respaldan la variable gestión de servicios 

digitales, Faustino et al. (2020) lo definen como uno de los elementos más 

importantes del soporte de sistemas de TI y uno de los procesos ITIL más 

implementados, ya que previene las caídas y restaura los servicios, minimizando el 

impacto en la empresa y evitando pérdidas financieras; también debe anticipar y 

prevenir futuras o recurrentes caídas; una caída puede definirse como un fallo en 

una organización que afecta negativamente, por ejemplo, la insatisfacción del 

cliente, pérdidas financieras y la productividad de la empresa.  

 

También se refiere al conjunto de recursos tecnológicos y humanos que 

permiten la prestación de servicios a través de procesos dirigidos por eventos, así 

como el soporte o asistencia (MDA) que el personal involucrado proporciona a los 

usuarios (Conde et al., 2019). En este sentido, la gestión de incidentes se considera 

un proceso especializado para la gestión de interrupciones de servicio o pérdida de 

funcionalidad normal, con el objetivo de restaurar esos servicios y minimizar el 

impacto negativo en el negocio (Marchão et al., 2021). 

 

Así mismo destaca que ITIL V.4 es una hoja de ruta necesaria para que las 

organizaciones afronten los retos de gestionar nuevos servicios y explotar el 

enorme potencial de las tecnologías existentes, con el objetivo principal de 
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proporcionar un marco estratégico que permite la integración de la organización con 

los servicios de TI. (Axelos et al., 2019). 

 

Figura 1: 

Fases de ITIL V.4. 

 

Nota. Cadena de valor de sistema de servicio ITIL 

ITIL v.4 es una estrategia que se basa también en el marco de valor del 

servicio, que es parte integrante de ITIL v.4, porque ayuda a la creación del valor. 

El proceso de Valor del Servicio (CVS) forma parte del Marco de Valor del Servicio 

y crea actividades cíclicas, necesarias para desarrollar y el suministro servicios y 

productos, mediante la realización de las siguientes tareas: planificación, 

adquisición, diseño y migración, implementación/configuración, soporte y mejora 

del servicio (Valackienė y Andrijauskaitė, 2021). Esta cadena muestra cómo todas 

las partes de los procesos de una organización trabajan juntas para crear valor. 

 

Es importante señalar que, según Iden y Eikebrook (2014), ITIL tiene como 

objetivo maximizar la capacidad de TI para ofrecer servicios relevantes para el 

negocio, y una clara comprensión de los requisitos y expectativas del negocio es 

un requisito previo para ello. En cuanto a los beneficios, se destacó que ITIL ofrece 

beneficios claros tanto para los clientes como para las empresas, y los proveedores 

deben priorizar para lograr sus objetivos, especialmente si los servicios de TI son 
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una parte integral de sus intervenciones mercantiles e interacciones con los 

usuarios, necesitan perfeccionar los servicios de TI (Chisco et al., 2018). 

Esto garantiza un rendimiento y unas mejoras continuos, que repercuten 

directamente en la satisfacción del cliente. Las organizaciones se enfrentan a retos 

de procesos de TI. Los que son el enfoque reactivo en lugar de proactivo de la 

gestión del rendimiento de TI, la medición y estrategia de toma de elección de 

estrategias, la administración de incidencias, la gestión de las preguntas y 

anotaciones de los clientes y la interfaz entre los procesos de servicios de TI (Jäntti 

et al. 2017). 

 

Las organizaciones han adoptado marcos ITSM, como ITIL, que les permiten 

incorporar las mejores destrezas en su desarrollo para reducir costes, reducir 

interrupciones y aumentar la satisfacción del cliente; los marcos ITSM ayudan a 

transformar este proceso en un nivel de servicio, configurando software como nivel 

de servicio y niveles de servicio coherentes (Guzmán, 2022). 

 

Así mismo con relación a las presuposiciones ontológicas, donde se 

sustentan en base a la ciencia y desde esta perspectiva se logrará encontrar la 

relacional causal de los objetos de investigación en el estudio, y esto permitirá crear 

un aporte cientifico (From, 2017).  

 

Por otra parte, con respecto al enfoque sistémico que buscara abordar los 

problemas de manera lógica y estructurada, en la investigación, para establecer 

fases y etapas para lograr el objetivo de la investigación. (Knezek y Christensen, 

2016). 

 

Desde la fundamentación teórica de la variable Aplicación ITIL V.4, ITIL 

v4 se define como un conjunto de prácticas que proporcionan orientación práctica 

y estratégica para la administración de incidencias, permitiendo a las empresas 

mejorar el valor de sus recursos y servicios de TI, centrándose en aumentar el valor 

global de la organización y resolver los problemas de negocio (Hertvik, 2020). 

 

Es importante señalar que ITIL es un marco que puede ser utilizado por todas 
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las organizaciones tanto grandes como pequeñas, e incluye la administracion de 

los servicios de TI (ITIL), que proporciona una estrategia de la administración los 

recursos tecnológicos, para implementar los servicios informaticos, de alta calidad 

y capas de soporte (Al-Asmoery et al., 2021). 

 

De hecho, ITIL se utiliza a menudo como marco para lograr una buena 

estrategia en administración de los servicios de TI y así logren las metas 

establecidas de la organización, a pesar que metas cambien, para iniciar la 

administración de incidencias (IMP) y para añadir valor a la empresa mediante la 

implementación de ITIL, como demuestra la correlación estadísticamente 

significativa entre la prestación de incidencias y la gestión de servicios de 

tecnologías de la información y la adopción de las mejores prácticas de ITIL y los 

herramientas como sistemas de calidad como el conjunto de normas ISO (López et 

al. 2016). 

 

Es así como la primera dimensión organización y personas, Calvo et al. 

(2015) señalan que, a medida que evoluciona la práctica, el equipo necesita 

actualizar sus habilidades y competencias, y que los puntos focales 

multidisciplinares e interfuncionales proporcionan un nivel adecuado de 

colaboración y coordinación entre las funciones y responsabilidades, las estructuras 

organizativas formales, la cultura y el equipo y las habilidades necesarias para 

diseñar, prestar y mejorar los servicios. 

 

De la misma manera la segunda dimensión información y tecnología, 

Pinheiro (2023) define el conjunto de datos procesados y organizados, que pueden 

estar representados de diferentes formas como texto, imagen, video, etc., que 

coadyuva a la gestión de los servicios digitales de la información, que incluye 

componentes de entrada y salida de procesos de señales. 

Sin embargo, de la tercera dimensión socios y proveedores, Ocampo et 

al. (2009) examinan las relaciones entre una empresa y otras partes implicadas en 

la implantación, evolución y puesta en marcha, el mantenimiento o la optimización 

de los servicios, así como los convenios y contratos que una organización suscribe 
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con los distribuidores y proveedores de servicios para gestionar e integrar los 

servicios. Por tanto, las relaciones entre organizaciones pueden variar según el 

grado y la forma de integración, desde contratos formales con obligaciones 

claramente definidas hasta convenios con organizaciones que comparten los 

mismos objetivos y esperan resultados optimos. (Gallego et al., 2009). 

De igual modo la cuarta dimensión flujos de valor y procesos, Según 

Medina (2008), se refiere a una organización y su sistema de valores con la 

finalidadde mejorar los diferentes departamentos de la organización de forma 

integrada y conjunta, para crear valor en la utilidad y calidad de servicio, 

centrnandose en la actividades de la empresa y como buscan crear valor en sus 

servicios. (Quintero y Peña, 2017). 

Con relación a la segunda variable gestión de servicios digitales, Se 

define como la mejora de un servicio del sistema de soporte utilizando los marcos 

ITIL y COBIT, definiendo la diferencia entre el valor operativo para el usuario y el 

valor del servicio orientado en resolver incidentes, la comodidad y la satisfacción 

(Fitrani et al., 2019). 

Sin embargo, no es fácil implementar estándares y mejores prácticas en una 

organización, especificamente cuando se tratan de procesos que tienen un 

fuerte,efecto en la empresa u organización, como el fase de transaccióes de TI, que 

nesita el respaldo de la gerencia de la organizacion. Por lo tanto, el uso de 

herramientas ITIL e ISO para los servicios de TI en las organizaciones debe estar 

alineado con estrategias de prestación de servicios verdaderamente centradas en 

el cliente, especialmente cuando estas herramientas se utilizan para lgrar objetivos 

en la organización. (Mahy et al., 2017). Dado que cada cliente es diferente y tiene 

diferentes necesidades, las organizaciones deben esforzarse por desarrollar planes 

o procedimientos de perfeccion del servicio ya asi garantizar la satisfacción de los 

usurios del servicio. 

 

Del mismo modo, se define la gestión de servicio Es un concepto difícil de 

definir, gestionar y comunicar, pero el marketing de servicios es un elemento clave 

del éxito empresarial (Albercht, 2005). Hay que tener en cuenta que la actitud de 
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los clientes hacia la gestión de servicios cambia a medida que se familiarizan con 

el producto y se satisfacen sus necesidades, por lo que es importante que el cliente 

esté generalmente satisfecho con el producto básico sin el servicio y, por tanto, con 

el producto más barato (Alcalde, 2010). Por lo tanto, están de acuerdo con la 

definición de que el propósito de la gestión de servicios es atender la demanda, 

aunque esto es muy difícil en los servicios debido a su naturaleza intangible. 

 

Figura 2: 

Sistema calidad del servicio 

Nota. Estructura de la calidad de servicio. 

Por ejemplo, Agutter (2020) afirma que la administración de servicios 

pretende crear productos que integren datos, sistemas, operaciones y usuarios 

para proporcionar valor al cliente, lo que se facilita utilizando un modelo de sistema 

de valor de servicio (SVS) que describe todas las partes y funciones de una 

organización. 

Con respecto a la primera dimensión entorno virtual, Mora et al. (2021) 

definen que suelen estar alojados en un servidor o intranet responsable de 

mantener, gestionar, archivar, etc. Todos los servicios virtuales y plataformas 

virtuales, que pueden ocurrir en un entorno 100% virtual. Por lo tanto, para mejorar 

el rendimiento, el proceso debe adaptarse y tener en cuenta la naturaleza 

cambiante del lugar de trabajo digital y las plataformas empresariales para permitir 
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respuestas flexibles, análisis en tiempo real y una mejor experiencia del usuario 

(Gutiérrez, 2022).  

 

Del mismo modo, la segunda dimensión recursos tecnológicos, Como 

sostienen Meléndez et al. (2018), la elección de todas las herramientas 

tecnológicas para alojar los servicios digitales, realizada tras analizar sus 

capacidades y limitaciones, es una cuestión de preferencias, como plataformas 

virtuales, aplicaciones informáticas, herramientas multimedia, servidores, etc. Así, 

las TIC han permitido cambiar la dinámica de la sociedad al promover el desarrollo 

de habilidades cognitivas autónomas relacionadas con el conocimiento y dominio 

de las tecnologías (Serrano et al., 2021). 

 

Por último, la tercera dimensión análisis de datos, Nikolaus et al. (2019) 

definen la analítica de datos como la recopilación de señales, como patrones de 

movimiento. Estos datos se utilizan para agrupar patrones con características 

similares, como clientes, regiones, productos y proveedores de servicios, de modo 

que estos grupos puedan seleccionarse fácilmente para su análisis. Del mismo 

modo, la flexibilidad comercial se define como un contrato con un cliente o usuario 

que establece un cierto nivel de confianza en una propuesta de valor, que se 

considera un aspecto satisfactorio del servicio recibido (Rospigliosi, 2023). 

 

III. Metodología  

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

Tipo; la investigación realizada es Básico, al igual proporcionará a las 

investigaciones una base sólida, en otras investigaciones que realicen, en el 

sentido de que sirve de soporte para el avance y desarrollo de la ciencia, además 

es de carácter principalmente descriptivo, y su objetivo de obtener datos de 

personas, organizaciones, con las cuales se toman las decisiones restaurativas, 

con el fin de proponer diferentes tipos de acciones de mejora (Esteban, 2018). 
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Enfoque de la Investigación; de igual manera sigue un enfoque de investigación 

cuantitativo adoptando el método hipotético-deductivo, la cual enfatiza que la 

metodología utilizada que, comienzan con la observación de la investigación, el 

planteamiento de la hipótesis y explicar la ocurrencia en la investigación, para 

obtener las conclusiones y resultados por la experiencia (Morales, 2003). 

 

 

 

Diseño de la investigación; por otro lado, el presente estudio es un diseño no 

experimental – transeccional o transversal correlacional causal. En donde se tiene 

la intención de no alterar la manipulación de las variables para luego incidir 

deliberadamente en la obtención de los resultados, según lo establece (Hernández 

y Mendoza 2018). En donde se precisa que en estos estudios se observa, analiza 

y controlan las variables de acuerdo como se suscitan en un contexto real de 

trabajo, en tal sentido por lo expresado, S puede argumentar que esta investigacion 

es un tipo transversal y a la vez correlacional causal porque siempre se centra en 

la relación entre dos o más variables, teniendo en cuenta los conceptos o categorías 

tal y como se dan (Hernández y Mendoza 2018). 

 

Figura 3: 

Esquema de diseño 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Dónde: 
Y1 = Aplicación ITIL V4  

X1= D1: organización y personas 

X2= D2: información y tecnología 
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X3= D3:  socios y proveedores 

X4= D4: flujo de valor y procesos 

Y2= Gestión de servicios digitales 

Z1= D1: entorno virtual 

Z2= D2: recursos tecnológicos 

Z3= D3: análisis de datos 

 

3.2. Variables Independiente, dependiente y su operacionalización 
  
Variable independiente: Aplicación ITIL V4  

 

Variable dependiente: Servicios digitales 

  

Definición conceptual:  

Variable independiente: Aplicación ITIL 4 

 

"ITIL 4 proporciona a las organizaciones la orientación que necesitan gestionar de 

manera adecuada la administración de los servicios de TI, y lograr nuevas 

tendencias tecnológicas, su principal objetivo es proporcionar un marco 

administrable, ordenado y coordinado en el gobierno eficaces de la administración 

de las TI (Axelos et al., 2019). 

 

  El enfoque de ITIL V. 4 también se fundamenta en el Marco de Valor del 

Servicio, que busca ser un elemento esencial de la creación de valor de ITIL 4. La 

Cadena de Valor del Servicio (CVS) forma parte del Marco de Valor del Servicio y 

describe las actividades cíclicas clave necesarias para desarrollar y ofrecer 

productos y servicios que cumplan las misiones: planificación, adquisición, diseño 

y transición, implementación/configuración, apoyo a la implementación y mejora 

(Valackienė y Andrijauskaitė, 2021). 

 

 Se trata de una herramienta, utilizados para administrar y lograr difundir los 

servicios de Ti, en un ambiente de trabajo de una organización. Por el que requiere 

crear cadenas de valor del servicio y propone las siguientes dimensiones: 
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organización y personas, información y tecnología, socios y proveedores, flujos de 

valor y procesos. 

 

Variable dependiente: Servicios digitales 

 

Los servicios digitales son un conjunto de plataformas informáticas, que poseen un 

ciclo de desarrollo de las aplicaciones y que pueden ser utilizadas por equipos 

técnicos, usuarios, proveedores, socios externos u otras partes interesadas, y que 

permiten establecer indicadores medibles para ver las respuestas y la contribución 

y utilización del usuario, según sus actividades, roles y fines que cumplen (Cruces, 

2021). Esto incluye las siguientes dimensiones: entorno virtual, recursos 

tecnológicos y análisis de datos. 

 

Definición Operacional: Servicios digitales 

 

La variable dependiente se sometió a tres dimensiones que reflejan su potencial: 

entorno virtual, herramientas tecnológicas y análisis de datos. En esta investigación 

se utilizó 20 ítems para la variable y así lograr establecer los niveles bajo, medio y 

alto de la gestión de servicios digitales. (ver el anexo 3). 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

Está integrada por un conjunto de elementos que comparten las características 

similares, y se estableció que para (Chaudhuri et al., 2018). la población total estuvo 

compuesta por 12,465 contribuyentes de la entidad municipal Andahuaylas, como 

se muestra en la tabla siguiente: 
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Tabla 1:  

Clasificación del total de contribuyentes 

Sector Cantidad Población 

Huancaray 860 7% 

San Jerónimo 
1,400 11% 

Pacobamba 
3,655 29% 

Pomacocha 
4,650 37% 

Huancarama 1,900 15% 

Total                12,465 100% 

Fuente: Reporte de las atenciones del sistema 

Criterios de inclusión:  

Contribuyentes con solicitudes registradas en la plataforma de gestión de servicios 

2023. 

Contribuyentes con solicitudes con atenciones regularmente en modalidad 

presencial y virtual. 

 

Criterios de exclusión: 

Contribuyentes con solicitudes rechazadas o trasladadas al archivo. 

Contribuyentes con solicitudes registradas sin atenciones que se les aplico el 

cuestionario dentro de la entidad municipal. 

 

Muestra 

Para Chaudhuri et al. (2018), es posible identificar correctamente la proporción de 

individuos de la población con el fin de optimizar el tiempo, disminuir gastos y 

asegurar la precisión de los datos. Por otro lado para (Fuentelsaz, 2018) donde 

indica el tamaño muestral requerido y las metodologías de muestreo pertinentes. 

Por lo cual se aplicó un muestreo aleatorio, con una muestra de 266 contribuyentes 

de la zona de Huancaray. También (Fuentelsaz, 2004) detalla el tamaño muestral 

necesario y las técnicas de muestreo más comúnmente empleadas, por lo que sólo 

puede aplicarse a una muestra de contribuyentes: 

 

 



18  

𝑛 =
𝑁 × 𝑍²𝜎2

𝑑2(𝑁 − 1) + 𝑍²𝜎2
 

Donde: 

n: Es el tamaño muestral que se calculará 

σ2: Desviación estándar 

Z: 1.96 

N: Es el tamaño de la población = 860 

contribuyentes 

d2: Es el error seleccionado por el investigador = 

5% 

Se sustituyen los valores: 

𝑛 =
860 × 1.96² × 0.5²

0.052(860 − 1) + 1.96² × 0.5²
=

825.944

3.1079
= 266 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑦𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 

n= 266 contribuyentes 

La población elegida para esta investigación es una muestra probabilística. La que 

consta de 266 contribuyentes. 

Tabla 2:  

Clasificación de la muestra 

 

Sector N° de contribuyentes 

Huancaray 266 

Total 266 

Fuente: Reporte de registro de transacciones 

 

Muestreo 

Para Arias (2021), el muestro es una técnica de la investigación, que permite 

obtener los datos representativos de una población grande, y según Ñaupasun et 

al. (2018), permite obtener cualidades representativas del conjunto de la población. 

Por lo tanto, en esta investigación se estableció un muestro aleatorio. 

Unidad de análisis.  

Constituido por los contribuyentes del sector Huancaray, de una entidad municipal 

pública, Andahuaylas 2023. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para la investigación, la técnica que se utilizará será la encuesta, donde 

Ñaupas et al. (2018), lo reconocen como un método de la investigación cuantitativa 

constructivista, que tiene por finalidad la evaluación de los participantes sobre el 

tema de estudio, es muy usado y resulta útil para las evaluaciones de los 

participantes. 

 

 El instrumento para recolectar los datos, será el cuestionario, que 

Ñaupas et al (2018) lo definen como un apoyo material o virtual, que consta de una 

serie de preguntas relacionadas al tema de investigación, así como alternativas que 

permitan medir su evaluación en sus puntajes.  

El cuestionario está compuesto de 20 preguntas que serán evaluadas 

mediante la escala de Likert y sus categorías son: (1) totalmente de acuerdo, (2) de 

acuerdo, (3) ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) en desacuerdo y (5) totalmente en 

desacuerdo. 

 

3.5. Procedimientos 
 

Primeramente, se elevará una carta de parte de la Universidad, para que solicite a 

la entidad municipal la autorización de la aplicación de cuestionario en la entidad 

municipal, en coordinación con el gerente de sistemas con finalidad de ver los 

horarios disponibles de cada uno de los que serán encuestados. Y asi ejecutar 

exitosamente el cuestionario, por lo que se ha previsto la aplicación personal con 

el fin de no tener datos extraviados. 

 

Para la variable ITIL V4 

Ficha técnica de Instrumento 1 

Nombre:  Cuestionario de Aplicación ITIL V4. 
Objetivo:  Determinar el nivel de gestión de 

servicio digital al contribuyente. 
Autor(es):  Rojas, M (2022) El impacto de ITIL V4 

en la gestión del acceso a bases de 
datos en la industria, adaptado al 
contexto de este estudio. 

Adaptado por: Jhon Michael Urrútia Huamaní (2023) 
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Sujetos de aplicación:  Contribuyentes de una entidad 
municipal pública.  

Administración:  Individual. 
Ámbito de Aplicación:  Entidad municipal pública  
Duración de la toma de datos:  30 minutos 
Total, de preguntas Veinte (20) ítems. 
Tipo de respuesta Politómica. 
Total de dimensiones  Cuatro (04) dimensiones. 

Dimensiones 

D1: Organización y personas 
D2: Información y tecnología.  
D3: Socios y proveedores.   
D4: Flujo de valor y procesos. 
 

Unidad de Observación 
Contribuyentes en una entidad 
municipal púbica  

Escala de califiación Escala Likert. 

Niveles de evaluación 

: Totalmente de acuerdo. (4) 
:  De acuerdo (3). 
:  Ni de acuerdo ni en desacuerdo (2). 
:  En desacuerdo (1). 
:  Totalmente en desacuerdo (0) 

Evaluación 
Se comenzará por determinar el 
puntaje total, sumando el total de los 
ítems y categorizando sus rangos. 

Niveles y rangos 
Alto [20-47]. 
Medio [48-75]. 
Bajo [76-103]. 

Validez de constructo 
Con la validación de juicio de 
expertos. 

Fiabilidad 
Se medirá con el estadístico Alfa de 
Cronbach 

 

 

Ficha técnica de Instrumento 2 

. 

Nombre:  Cuestionario de Gestión de Servicio 
digitales. 

Objetivo:  Determinar la influencia de la 
aplicación ITIL V.4 en la gestión de 
servicios digitales al contribuyente  

Autor(es):  Armas, D (2019) La reputación 
corporativa y su impacto en la calidad 
del servicio al cliente en el sector 
financiero peruano; adaptado del 
contexto de este estudio de Pinedo, K 
2021) Habilidades interpersonales y 
atención al cliente en el sector de la 
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construcción, Perú;  
adaptado al contexto de este estudio. 

Adaptado por: Jhon Michael Urrutia Huamaní (2023) 
Sujetos de aplicación:  Contribuyentes en una entidad 

municipal pública.  
Administración:  Individual. 
Ámbito de Aplicación:  Entidad municipal pública. 
Duración de la toma de datos:  30 minutos 
Total, de preguntas Veinte (20) preguntas. 
Tipo de respuesta Politómica. 
Total de dimensiones  Tres (03) dimensiones. 

Dimensiones 

D1: Entorno virtual.  
    D2: Recursos tecnológicos. 

D3: Análisis de datos.   
 

Unidad de observación 
Contribuyentes de una entidad 
municipal púbica. 

Escala de calificación Escala Likert. 

Niveles de evaluación 

: Totalmente de acuerdo. (4) 
: De acuerdo (3). 
: Ni de acuerdo ni en desacuerdo (2). 
: En desacuerdo (1). 
: Totalmente en desacuerdo (0) 

Evaluación 
Se comenzará por determinar el 
puntaje total, sumando el total de los 
ítems y categorizando sus rangos. 

Niveles y rangos 
Alto [20-47]. 
Medio [48-75]. 
Bajo [76-103]. 

Validez de constructo 
Con la validación de juicio de 
expertos. 

Fiabilidad 
Se medirá con el estadístico Alfa de 
Cronbach. 

 

Validez del instrumento 

La verificación de este estudio se llevará a cabo mediante el “juicio de 

expertos”, que es una herramienta que consiste en tomar la opinión o evaluación 

de personas que son expertas en el tema de estudio, donde señalaron que las 

preguntas son adecuadas, claros para su aplicación de los cuestionarios.  
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Validez de contenido: 

Tabla3  

Relación de expertos. 

Apellidos y Nombres Especialidad 

Dra. Torres Zambrano Amelia Educación 

Dr. Acuña Benites Marlon Administración 

Dra. Amanda del Águila del Águila Administración en Educación 

 
Confiabilidad 

La validación de resultados se obtendrá con el índice Alfa de 
Cronbach. 

 
 

Tabla 4 

Confiabilidad 

Instrumento Resultados 

ITIL V.4.  >0.91 
Servicios digitales >0.93 

 

3.6. Métodos de análisis de datos 
 

El procesamiento estadístico se llevará a cabo, una vez finalizada la 

recopilación de datos, con la finalidad de sacar conclusiones y así responder 

interrogantes del estudio, para lo cual se examinará los siguientes. 

Estadística descriptiva 

Los pasos para realizar la estadística descriptiva en la presente investigación 

son los siguientes. 

1° Codificación: Mediante la recolección de datos y asignación de códigos 

con el fin de organizar mejor la información. 

2° Calificación: la calificación de cada una de las pruebas que respondieron 

los participantes, asignando puntajes por los ítems. 

3° Introducción de datos: Esta fase consiste en crear una data en la que se 
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organizará e introducirá todos los resultados de la muestra y se ponderan, 

para para distribuir los datos en función de los números asociados al proceso 

de investigación. 

4°Resultados e Interpretación: Se crearán tablas y gráficos, para luego 

interpretarlas mediante sus tendencias obtenidas. 

 

Estadística inferencial 

Los pasos para realizar la estadística inferencial en la investigación se 

muestran a continuación. 

5° Comparación de hipótesis: Para ello se formulan hipótesis de trabajo, las 

cuales serán procesados con el Software SPSS, con el fin de emplear el 

coeficiente R2 Pearson y así establecer correlaciones entre variables y 

vínculos de la relación de la causa y consecuencias entre las variables 

estudiandas.  

 

3.7. Aspectos éticos 
 

Este estudio se centró en lo que las personas dijeron o respondieron durante la 

recogida de datos (Código Ético de la APA, 2010).  

El principio de imparcialidad garantizó que los participantes fueran seleccionados 

imparcialmente y tratados con respeto por la vida y la salud humanas (Código de 

Ética de la APA, 2010).  

Así mismo para salvaguardar la propiedad intelectual, se respetaron su 

integridad ya que se obtuvo de diferentes fuentes y se respetaron su autoría. 

(Código de Ética de la APA, 2010). 

En el estudio se respetaron las declaraciones y opiniones de todos los 

participantes y la privacidad de la información recogida, tanto en su información 

personal.  

En cuanto a la utilización de los datos recopilados de la muestra, se impidió 

la falsificación o alteración de datos. 
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IV. Resultados 

4.1. Resultados Descriptivos del estudio  

Variable 1: ITIL V4 

Tabla 5:  

Frecuencia de ITIL V4. 

   Frecuencia Porcentaje 

Válido 

 Bajo 80 30% 

 Medio 186 70% 

 Alto 0 0% 

 Total 266 100,0 

 

Interpretación de resultados: La Tabla 5 demuestra que la variable ITIL V4, se 

evidencia que 0 contribuyentes fueron clasificados como alto, lo que presenta como 

0% del total, en cuanto al segundo grupo de 186 contribuyentes indican tienen un 

nivel medio, lo que presenta un 70 %, del total y el tercer grupo de 80 contribuyentes 

indica que tiene nivel bajo, lo que representa el 30 % 

Figura 4:  

Frecuencia de la variable ITIL V4.  

 

Fuente SPSS 
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Tabla 6:  

Frecuencia de las dimensiones de la ITIL V4. 

 

Organización y 

Personas 

Información y 

Tecnología  

Socios y 

Proveedores 

Flujo de valor y 

procesos 

Rangos F % F % F % F % 

Bajo 83 31% 201 76% 65 24% 107 40% 

Medio 
181 68% 65 24% 200 75% 156 59% 

Alto 
2 1% 0 0% 1 1% 3 1% 

Total 266 100,0 266 100,0 266 100,0 266 100,0 

 

Interpretación de resultados: La Tabla 6 clasifica las dimensiones de ITIL V4 

según sus subdimensiones: 

Para la dimensión Organización y Personas, se evidencia que 2 

contribuyentes es calificado como alto, lo que corresponde al 1%; el otro se 

evidencia que 181 contribuyentes es calificado como medio, que corresponde al 

68%; y el último grupo de 83 participantes se evidencia como bajo lo que 

corresponde al 31%. 

 

Del mismo modo, para la dimensión de Información y tecnología, se 

evidencia que 0 contribuyentes es calificado como alto, lo que corresponde 0% y el 

grupo de 201 contribuyentes, se calificó como medio lo que representa el 76% y el 

último grupo de 65 contribuyentes, se calificó como bajo, lo que representa el 24%,  

 

Seguidamente en la dimensión Socios y Proveedores: Se evidencia que un 

01 contribuyente se clasifica como alto, y tiene un porcentaje del 1%; otro grupo se 

evidencia que 200 contribuyentes se clasifican como medio, con un porcentaje del 

75% de; y por último 65 contribuyentes se clasifica como bajo, con un porcentaje 
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del 24%  

Por último, en la dimensión Flujo de valor y proceso, se evidencio que un 

grupo de 3 contribuyentes, tiene una clasificación alto que representa el 1%, el otro 

grupo se evidencio que 156 contribuyentes se clasifican como medio, que 

representa el 59%, y el último grupo evidencio que 107 contribuyentes, se clasifican 

como bajo lo que representan el 40%. 

Figura 5:  

Frecuencias de las dimensiones de ITIL V4. 

 

Fuente SPSS 

Variable 2: Gestión de servicios digitales 

Tabla 7:  

Frecuencia de la Gestión servicios digitales. 

 
 Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Bajo 16 6% 

Medio 206 77% 

Alto 
44 17% 

Total 266 100,0 

Interpretación de resultados: 

En la tabla 7, con respecto a la variable Gestión de servicios digitales se evidencia 
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que un grupo de 16 contribuyentes se clasifica como bajo con un porcentaje 6%; 

en el otro grupo se evidencia que 206 contribuyentes se clasifican como medio, con 

un porcentaje de 77%, y último grupo de 44 contribuyentes se clasifica como alto, 

con un porcentaje de 17%. 

Figura 6: 

Frecuencia de la Gestión de servicios digitales.  

 

     Fuente SPSS 

Tabla 8:  

Frecuencias de las dimensiones en la Gestión de servicios digitales. 

 

Entorno virtual 

 

Recursos 

Tecnológicos  
Análisis de datos 

Rangos F % F % FF % 

Bajo 10 4% 108 41% 10 4% 

Medio 
187 70% 158 59% 180 68% 

Alto 
69 26% 0 0% 76 29% 

Total 266 100,0 266 100,0 266 100,0 

Interpretación de resultados:  

Respecto a la tabla 8, las frecuencias de los aspectos de la variable de la gestión de 

servicios digitales se interpretan de la siguiente forma. 
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Para la primera dimensión entorno virtual, se evidencia que un grupo de 69 

contribuyentes, considera que tiene un nivel alto, lo que representan el 26%, otro 

grupo se evidencia que 187 contribuyentes, se clasifica como medio que 

representan al 70% y por último se evidencio que un grupo de 10 contribuyentes, 

se clasifican como bajo que representan el 4%. 

 

Seguidamente de la dimensión Recursos Tecnológicos: Se evidencio que un 

grupo de 0 contribuyentes tiene un nivel alto, que representa el 0%; otro grupo se 

evidencia que 158 contribuyentes alcanzo el nivel medio, que representa, el 59% y 

por último 108 contribuyentes alcanzaron un nivel bajo que representa el 41%. 

 

Lo mismo ocurre con la dimensión de análisis de datos: Se evidencio que 76 

contribuyentes, se clasificación como alto lo que presenta su porcentaje de 29%, el 

otro grupo de 180 contribuyentes se clasifica como medio lo que presenta un 

porcentaje de 68% y por último se evidencio que 10 contribuyentes, que se clasifica 

como bajo, lo que presenta un porcentaje de 4%. 

Figura 7:  

Frecuencia de las Dimensiones del Gestión de servicios digitales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente SPSS 
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4.2. Resultados inferenciales 

4.2.1. Prueba de Distribución de Normalidad  

Para determinar la suposición de la hipótesis se debe hacer la prueba de 

normalidad, con la finalidad de determinar si es una prueba paramétrica o no 

paramétrica. 

Prueba de normalidad  

 H0: p > 0,05 Se distribuyen normalmente  

 H1: p< 0,05 No se distribuyen normalmente 

Tabla 9:  

Prueba de normalidad 

 

Fuente SPSS 

Interpretación de resultados:  

Los resultados, se analizaron aplicando la prueba de normalidad, que se determinó 

por la prueba de Kolmogorov-Smirnov, en cual se trabajó con una muestra de 266 

contribuyentes de la entidad municipal, según los resultados siguientes donde ITIL 

V4 tiene una sig.= 0.003 y la gestión de servicios digitales tiene sig.= 0.002, siendo 

los resultados menores a p= 0.05; por lo cual se estableció una distribución no 

paramétrica,  

Discusión: dado que p<0,05, por lo tanto se descarta la hipótesis nula (Ho) y se 

acepta la hipótesis alternativa (H1), por lo que todos los datos tienen una 

distribución no normal, además la muestra es 266 contribuyentes por lo que se 

empleara la prueba de Kolmogorov-Smirnov, 

 

4.2.2. Hipótesis General 

Ho: ITIL V.4 no impacta positivamente en la administración de los servicios digitales 

 Kolmogorov-Smirnov 

 Estadístico Gl. Sig. 

ITIL V4 ,171 266 ,003 

Gestión de servicios digitales ,368 
266 

,002 
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al contribuyente de una entidad municipal pública, Andahuaylas 2023.  

H1: ITIL V.4 impacta positivamente en la gestión de servicios digitales al 

contribuyente de una entidad municipal pública, Andahuaylas 2023.  

Se corroboro y analizo con el nivel de sig.  de 0,05, y el nivel confiablidad de 95%. 

 

Tabla 10:  

Estimación R2 Pearson de ITL V4  

Modelo Logaritmo de 

la 

verosimilitud 

-2 

Chi-

cuadrado 

gl Sig. Pseudo R 

cuadrado 

Solo 

intersección 

Final 

182,196 

 

36,425 

 

106,275 

 

4 

 

,000 

Cox y Snell 

,348 

Nagelkerke 

,448 

McFadden      

,281 

Fuente SPSS 

Interpretación de resultados: 

En la Tabla 10 calcula se observa un nivel de sig. 0,000, que es menor a 0,005, lo 

que se observa que es una correlación, para tener en cuenta la variación en los 

datos, se calculó un valor R2 de Pearson de Nagelkerke de 0,448. ITIL V4 tiene 

una influencia del 44,8% en la gestión de servicios digitales de los contribuyentes 

en Andahuaylas 2023, por otro lado 55,2% es influenciado por variables no 

incluidas en este estudio. 
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Tabla 11:  

Estimaciones ITIL V4 en la gestión de servicios digitales  

 

Estima

te 

Std. 

Error Wald df Sig. 

 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

Threshold [N_SD = 

1] 

-8,156 ,824 87,001 1 ,000 -9,726 -6,324 

[N_SD = 

2] 

-,842 ,235 12,342 1 ,000 -1,246 -,356 

Location [N_IT=1] -5,438 1,216 21,416 1 ,000 -7,862 -3,284 

[N_IT=2] -1,618 ,314 41,536 1 ,000 -2,636 -1,374 

[N_IT=3] 0a . . 0 . . . 

 

Interpretación de resultados: 

En la gráfica se observa que ITIL V4 influye en la gestión servicios digitales de 

porque muestra el resultado de Wald = 41,536 y p< 0.05.  

 

Primera hipótesis específica  

Ho: ITIL V.4 no impacta positivamente en el entorno virtual de los servicios digitales 

al contribuyente de una entidad municipal pública, Andahuaylas 2023.  

H1: ITIL V.4 influye positivamente en el entorno virtual de los servicios digitales al 

contribuyente de una entidad municipal pública, Andahuaylas 2023.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



32  

Tabla 12:  

Prueba de Pearson R2 de ITIL V4 en el entorno virtual de la gestión de 

servicios digitales. 

Modelo Logaritmo de 

la 

verosimilitud 

-2 

Chi-

cuadrado 

gl Sig. Pseudo R 

cuadrado 

Solo 

intersección 

Final 

101,302 

 

16,124 

 

85,316 

 

2 

 

,000 

Cox y Snell  

,146 

Nagelkerke  

,248 

McFadden     

,146 

Fuente SPSS 

Interpretación de resultados 

Según la Tabla 12, se aprecia el nivel de sig. es 0,000, es menor a (p< 0,05), por 

lo que se deduce que existe una correlacional. El valor R2 Pearson de Nagelkerke 

es de 0,248, que describe una variación e indica que ITIL V4 afecta al entorno virtual 

para la Gestión Digital de Servicios en un 24,8%, por otro lado, el 75,2% es 

influenciado por variables no incluidas en este estudio. 

Tabla 13:  

Estimaciones de ITIL V4 en el entorno virtual de la administración de los 

servicios digitales 

 

Estimat

e 

Std. 

Error Wald df Sig. 

 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

Threshol

d 

[N_PP = 

1] 

-6,856 ,745 83,695 1 ,000 -8,364 -5,471 

[N_PP = 

2] 

-,545 ,271 6,422 1 ,010 -1,024 -,122 

Location [N_SI=1] -7,252 1,044 49,472 1 ,000 -9,060 -5,111 

[N_SI=2] -1,641 ,262 46,864 1 ,000 -2,360 -1,312 

[N_SI=3] 0a . . 0 . . . 

Fuente SPSS 
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Interpretación de resultados: 

En las estimaciones de los parámetros de ITIL V4, la influencia del entorno virtual 

en la gestión de servicios digitales es de Wald = 49,472 y p<0,05. 

Segunda hipótesis específica  

Ho: ITIL V.4 no impacta positivamente en los recursos tecnológicos de los servicios 

digitales al contribuyente de una entidad municipal pública, Andahuaylas 2023. 

H1: ITIL V.4 influye positivamente en los recursos tecnológicos de los servicios 

digitales al contribuyente de una entidad municipal pública, Andahuaylas 2023. 

 

Tabla 14:  

Prueba de Pearson R2 de ITIL V4 en los recursos tecnológicos de la 

administración de los servicios digitales. 

 

Modelo Logaritmo de 

la 

verosimilitud 

-2 

Chi-

cuadrado 

gl Sig. Pseudo R 

cuadrado 

Solo 

intersección 

Final 

144,322 

 

26,414 

 

118,128 

 

2 

 

,000 

Cox y Snell  

,262 

Nagelkerke  

,398 

McFadden     

,242 

Fuente SPSS 
 

Interpretación de resultados: 
 
Para la Tabla 14 se aprecia que el nivel de sig. es 0,000, es decir, menor a (p<0,05), 

lo que se establece la correlación. El valor de R2 Pearson es 0,398, y muestra que 

ITIL V4 tiene un impacto del 39,8% en los recursos tecnológicos para la gestión de 

servicios digitales, mientras que el 60,2% es influenciado por variables no incluidas 

en este estudio. 
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Tabla 15:  

Estimaciones de ITIL V4 en los recursos tecnológicos de la administración de 

los servicios digitales. 

    

Estimat

e 

Std. 

Error Wald df Sig. 

 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

Threshold [N_RT = 

1] 

-6,701 ,752 83,212 1 ,000 -8,328 -5,414 

[N_RT = 

2] 

-,532 ,211 6,811 1 ,008 -1,022 -,132 

Location [N_IT=1] -7,823 1,014 49,898 1 ,000 -9,064 -5,132 

[N_IT=2] -1,712 ,242 46,742 1 ,000 -2,332 -1,316 

[N_IT=3] 0a . . 0 . . . 

Fuente SPSS 

Interpretación de resultados: 

Así mismo, en la tabla 15, las estimaciones del ITIL V4, influye en los recursos 

tecnológicos de la gestión de servicios digitales que muestra el resultado de Wald 

= 49,898 y p< 0.05. 

Tercera hipótesis específica  

Ho: ITIL V.4 no impacta positivamente en el análisis de datos de gestión de los 

servicios digitales al contribuyente de una entidad municipal pública, Andahuaylas 

2023.  

 H1: ITIL V.4 impacta positivamente en el análisis de datos de gestión de los 

servicios digitales al contribuyente de una entidad municipal pública, Andahuaylas 

2023. 
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Tabla 16:  

Prueba de Pearson R2 de ITIL V4 en el análisis de datos de la administración 

de servicios digitales.  

Modelo Logaritmo de 
la 
verosimilitud 
-2 

Chi-
cuadrado 

gl Sig. Pseudo R 
cuadrado 

Solo 
intersección 
Final 

143,646 
 
16,432 

 
114,528 

 
2 

 
,000 

Cox y Snell 
,248 
Nagelkerke 
,382 
McFadden     
,236 

Interpretación de resultados: 

En la tabla 16, se aprecia que la sig. es 0,000, y es menor (p<a 0,05), lo tiende  

auna correlacional. El valor R2 Pearson de Nagelkerke es de 0,382, lo que se 

interpreta una variación de los datos de ITIL V4 representa el 38,2% de los datos 

analizados sobre administración de servicios digitales, por otra lado el 61,8% es 

influenciado por variables no incluidas en este estudio. 

 

Tabla 17:  

Estimaciones de ITIL V4 en el análisis de datos de la administración de 

servicios digitales.   

 Estimate 

Std. 

Error Wald df Sig. 

 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

Threshold [N_AD = 

1] 

-6,52 ,752 83,36

2 

1 ,000 -8,342 -5,41 

[N_AD = 

2] 

-,001 ,143 ,000 1 ,644 -,262 ,261 

Location [N_IT=1] -7,382 1,042 52,48

2 

1 ,000 -9,364 -5,370 

[N_IT=2] -2,444 ,262 60,78

4 

1 ,000 -2,742 -1,761 

[N_IT=3] 0a  . 0 . . . 

Fuente SPSS 
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Interpretación de resultados: 

En el cuadro se observa que ITIL V4 influye en el análisis de datos de la gestión de 

servicios digitales ya que el valor de Wald = 60,784 y p< 0.05. 

 

V. Discusión 

En el objetivo general de este estudio es lograr determinar cómo afectará la 

aplicación ITIL V.4 en el año 2023 a los contribuyentes en la administración de los 

servicios digitales de la entidad municipal de Andahuaylas. Donde 0 contribuyentes 

de la variable ITIL V4, fueron calificados como alto, que representan el 0%; el otro 

grupo de 186 contribuyentes de la variable ITIL V4, calificaron como medio que 

representan el 70%; y el grupo de 80 participantes de la variable ITIL V4, calificaron 

como bajo que representan el 30%. 

 

 

Cabe señalar que la dimensión Organización y personas: se obtuvo como 

resultado que 2 contribuyentes obtuvieron una calificación alta, que representa un 

porcentaje de 1%, otro grupo de 181 contribuyentes, dieron una calificación media, 

que representan un porcentaje del 68%, mientras que un grupo de 83 participantes, 

dieron una calificación bajo, que representan un porcentaje del 31% del total. 

 

Esto concuerda con la investigación de Márquez (2020), que estudió los 

problemas de las farmacias privadas utilizando una útil herramienta de diseño, el 

software de simulación Arena. Su estudio utilizó un enfoque cuantitativo, causal y 

de prueba previa en el que participaron 90 usuarios de un software basado en 

Scrum. El estudio revelo que el 60% de los encuestados estaba de acuerdo en que 

el sistema resolvía los problemas identificados, el 30% no conocía los procesos y 

el 10% no estaba interesado en cambiar los procesos. En conclusión, el concepto 

de calidad total es utilizado por las empresas para posicionarse en el mercado y 

hacer frente a la globalización, ya que es un elemento esencial para prestar 

servicios diferenciados y pertinentes a las partes interesadas. 

 

Sustentándose en Calvo et al. (2015) también sostienen que las habilidades 
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y competencias de las personas deben actualizarse a medida que evoluciona la 

práctica y que la interconexión de disciplinas y funciones requiere una colaboración 

y coordinación adecuadas de las funciones y responsabilidades, las estructuras 

organizativas formales, la cultura, las personas y las habilidades necesarias para 

diseñar, prestar y mejorar los servicios. 

Del mismo modo, la dimensión Información y Tecnología sostiene que el 

grupo de 0 contribuyentes tiene un nivel alto, lo que tiene un porcentaje de 0%; el 

otro grupo de 65 contribuyentes tiene un nivel medio, lo tiene un porcentaje del 

24%; y por último el grupo de 201 contribuyentes tiene un nivel bajo, lo que 

representa un porcentaje del 76% 

 

Asimismo, es similar a, Henríquez (2018) que realizo una aplicación para 

mejorar la atención a los clientes de incidencias informáticas, en el servicio 

departamental de Madre de Dios. El estudio utilizó un enfoque cuantitativo, un 

modelo causa-efecto, un proyecto pre-test con 90 usuarios y un software basado 

en la metodología Scrum. Resultados: El 60% de los usuarios está satisfecho con 

la optimización del tiempo, el 30% no está familiarizado con los procesos y el 10% 

no está interesado en los cambios. En general, la aplicación web permite implantar 

procesos sencillos y flexibles para optimizar la atención los clientes y alcanzar 

indicadores de calidad. 

 

Apoyándose en las teorías de Pinheiro, éste (2023) define el conocimiento 

como la base de la tecnología que ayuda a gestionar los servicios, incluidos los 

conocimientos necesarios para gestionar los servicios e integrar las interacciopnes 

entre los componentes de los servicios de TI, como las entradas y salidas de las 

actividades y los procesos. 

 

En cuanto a la dimensión socios y proveedores, Se evidencio que 01 

contribuyentes obtuvieron una calificación alta, con un porcentaje del 1%, el otro 

grupo, se evidencio que 156 contribuyentes obtuvieron una calificación media, con 

un porcentaje del 59%, y el grupo de 65 contribuyentes obtuvo una calificación baja, 

que representa un porcentaje de 24%. 
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En contraste Tamayo y Lazo (2020) sostienen que las reformas organizativas 

y administrativas en el sector público son cruciales para el éxito y la sostenibilidad, 

ya que son indicadores clave de una administración pública inteligente y moderna. 

En su estudio, utilizaron un enfoque experimental cuantitativo causal con 90 

usuarios de software utilizando un marco basado en Scrum. Los hallazgos indicaron 

que el 60% de los participantes de la muestra estaban de acuerdo y el 30% estaba 

en desacuerdo, además el 10% no mostro interés en el cambio. En resumen, el 

progreso y la sostenibilidad en la administración pública son cada vez más 

complejos. 

 

Afirmando que Ocampo et al (2009) se refieren a las relaciones entre 

organizaciones, para tener adecuada una buena gestión de sus servicios en la 

implantación, mejoría y mantenimiento de los recursos tecnológicos, como también 

a los acuerdos y contratos de las organizaciones involucradas y colaboradores y 

socios comerciales, para la gestión e integración de los servicios de TI. 

 

Respecto a la Dimensión Flujo de valor y procesos: Se evidencio que un 

grupo de 3 contribuyentes, fue calificada como alto, con un porcentaje de 1%, el 

otro grupo se evidencio que 156 contribuyentes fueron calificados como medio con 

un porcentaje de 59%; y el último grupo se evidenció que 107 contribuyentes fueron 

calificados como bajo, con un porcentaje de 40%. 

 

De manera semejante, mención que según Guisao (2021), donde menciona 

que las organizaciones apuestan por una buena calidad de servicio e innovación, 

El estudio utiliza un enfoque basado en datos cuantitativos y un modelo de 

causalidad, una tipología aplicada, un grupo de 120 participantes y la metodología 

RUP, como resultados e obtuvo que el 60 % de los encuestados estaba de acuerdo, 

y el 30 % desconocía y el 10 % no mostro ningún interés La encuesta demostró que 

la modernización mejora el servicio al cliente. 

 

 

Fundamentando por Según Medina (2008), se aplica a una organización y a 
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su sistema de valores para mejorar el rendimiento de las diferentes de las 

actividades relacionadas a los servicios de TI, coordina y crear valor en productos 

y servicios. 

 

En cuanto a la segunda variable, la gestión de servicios digitales, se 

evidenció que 16 contribuyentes se clasificaron en bajo, con un porcentaje del 6%; 

otro grupo de 206 contribuyentes se clasificación como medio, con un porcentaje 

de 77%; y por último otro grupo de 44 contribuyentes se clasificación como bajo 

con un porcentaje del 17%. 

 

Para lo cual se calculó el nivel de sig. de 0,000, que es menor a 0,05, y se 

determinó una correlación. Para tener en cuenta la variación en los datos, se 

determinó mediante la R2 Pearson de Nagelkerke donde se obtuvo 0,448, en 

conclusión, ITIL V4 tuvo un impacto del 44,8% en la gestión de servicios digitales 

de los contribuyentes de Andahuaylas 2023, mientras que el 55,2% fueron 

explicado por otras variables. El efecto de ITIL V4 en la gestión de servicios digitales 

es Wald = 41.536 y p<0.05. 

 

Siendo comparado con el trabajo de Lloclla (2019), que se centró en 

determinar el rendimiento de ITIL, este informe utiliza un enfoque cuantitativo, 

aplicado, experimental y deductivo. El estudio de gestión de eventos registró el 

número total de eventos (255) notificados por el personal durante un período de un 

mes; los datos de 20 eventos se recopilaron y analizaron utilizando herramientas y 

métodos como entrevistas; las herramientas de recopilación de datos incluyeron 

formularios de solicitud y cuestionarios. El sistema automatizado corrigió el 17,93% 

de los casos tramitados y el 15,5% de los notificados. En conjunto, el programa 

mejoró el control de los expedientes administrativos. 

 

No obstante, para Guzmán (2022) el objetivo era determinar qué puede 

conseguir la CMAC Santa SA en términos de gestión eficaz de incidentes; se 

trataba de un estudio cuantitativo y aplicado basado en un estudio piloto preliminar. 

El análisis utilizó los datos disponibles de los formularios de observación y 

cuestionarios para evaluar la situación antes y después de 128 incidentes. El 
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análisis mostró que el porcentaje de incidentes resueltos aumentó 

significativamente del 73,03% en la primera prueba al 85,73% después de la 

prueba. El tiempo medio de resolución de incidentes bajó de 92,78 min. antes de la 

prueba a 35,44 min. después, mientras que el porcentaje de incidentes resueltos 

con un acuerdo de nivel de servicio aumentó del 40,61% antes de la prueba al 

45,61% después. En general, la disponibilidad mejoró significativamente del 54,7% 

(antes de la prueba) al 23,4% (después de la prueba) en el nivel medio y del 5,5% 

(antes de la prueba) al 76,6% (después de la prueba) en el nivel alto. 

 

Sustentado por Iden y Eikebrokk (2014) argumentan que el aumento del 

dominio de TI es un requisito previo para la prestación de servicios relevantes para 

el negocio y hacen hincapié en la necesidad de comprender los requisitos y 

expectativas de las empresas. Se mencionan los beneficios, ya que se hace 

hincapié en que ITIL ofrece claros beneficios tanto a los clientes como a las 

empresas, por lo que los objetivos de los proveedores son muy importantes, 

especialmente porque son parte integral de la organización e interactúan con sus 

clientes y necesitan mejorar los servicios de TI (Chisco et al., 2018). 

 

En relación al primer objetivo específico, determinar el impacto de ITIL V.4 

en el entorno virtual de los servicios digitales, la valoración media del tamaño del 

entorno virtual fue la siguiente: 69 participantes lo calificaron de alto, es decir, el 

26% de la muestra total; otros 187 lo calificaron de medio, es decir, el 70% de la 

muestra total; 10 participantes hicieron una valoración cuantitativa del tamaño del 

entorno virtual y lo calificaron de bajo, es decir, el 4% de la muestra total. 

 

Siendo comparado con Rivera (2019), su trabajo abarcó el ámbito 

sistemático de la gestión de errores basada en ITIL utilizando métodos aplicados, 

una investigación descriptiva explicativa, un enfoque hipotético-deductivo y un 

diseño experimental (preexperimental). Sobre la base de una muestra de 79 casos 

del estudio observacional, se constató que el porcentaje de SLA resueltos aumentó 

y el tiempo medio necesario para resolver los casos disminuyó. Como resultado, el 

60% de los usuarios aceptó los cambios, el 30% no conocía los procesos y el 10% 

no estaba interesado en los cambios. La aplicación del marco ITIL y las prácticas 
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recomendadas contribuyeron significativamente al desarrollo del back office de 

MDP Consulting. 

 

Del mismo modo, Reyes (2020) señaló en su estudio que el uso de 

infraestructuras bibliotecarias y de información mejora en la atención de usuarios 

de TI. El estudio adoptó un enfoque cuantitativo, un diseño de investigación de un 

solo caso, una metodología hipotético-deductiva y un enfoque experimental 

preliminar para analizar la situación antes y después de una muestra de 140 casos 

de la lista de vigilancia. Los resultados muestran que se lograron mejoras 

significativas: un aumento del porcentaje de casos resueltos en primera instancia, 

una reducción del tiempo medio necesario para tramitar los casos y, por último, un 

aumento del porcentaje de casos resueltos con un acuerdo de nivel de servicio. El 

60% de los casos se resolvieron mediante mediación, el 30% mediante un acuerdo 

de nivel de servicio y el 30% mediante un acuerdo de nivel de servicio. En general, 

ITIL (Biblioteca de Infraestructura de TI) ha tenido un impacto significativo en la 

gestión de casos en el sistema jurídico. 

 

  Sustentado por Mora et al. (2021) señalan que suelen estar alojados en un 

servidor o intranet, que se encarga de mantener, gestionar, archivar, etc. la 

actividad de aprendizaje virtual, que puede tener lugar en un entorno 100% virtual 

o apoyar el aprendizaje en directo. Para mejorar los procesos de trabajo, es 

necesario adaptar este proceso a la naturaleza cambiante del lugar de trabajo 

digital y las plataformas empresariales para garantizar una capacidad de respuesta 

flexible, análisis en tiempo real y una mejor experiencia del usuario (Gutiérrez, 

2022). 

 

De la misma forma con el segundo objetivo específico, que es determinar el 

impacto de ITIL V.4. en los recursos tecnológicos de los servicios digitales, se 

evidencio que 0 contribuyentes, tienen una calificación alto, lo que corresponde al 

0%, el otro grupo de 158 contribuyentes obtiene calificación media que posee un 

porcentaje de 59% y el último grupo de 108 contribuyentes tiene una calificación 

bajo, lo que corresponde al 41% de la muestra total. 
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Además, se determinó el nivel de correlacional con una sig. 0,000, que es 

menor 0,05. Para tener en cuenta la variación de los datos, se calculó un valor R2 

Pearson con un nivel de sig.0,398. Esto significa que el impacto de ITIL V4 en los 

recursos tecnológicos para la gestión de servicios digitales es del 39,8%, por otro 

lado, el 60,2% se explica en otras variables que no se consideró en la investigación 

datos. Donde se concluye que ITIL V4 impacto en los recursos tecnológicos para la 

gestión de servicios digitales, Wald = 49,898 y p<0,05. 

 

Ante la objeción de Alam y Soewito (2020) en su artículo argumentaron en 

contra de la adopción de ITIL 3, que apoya a las organizaciones en la administración 

de los servicios de TI; en su investigación se , utilizaron un enfoque cuantitativo e 

involucraron a 20 empleados en puestos relevantes en el equipo de operaciones 

de TI de una organización que proporcionaron datos utilizando un instrumento de 

encuesta; los resultados se basaron en una muestra de 01. El período fue del 01 

de agosto de 2019 al 09 de noviembre de 2019 y mostró una disminución en 

comparación con la misma semana de 2018 (promedio semanal de 979,86), antes 

de la encuesta (promedio semanal de 701,29). Los resultados se basaron en el 

período del 01.08.2019 al 11.09.2019 y mostraron una disminución en comparación 

con la misma semana de 2018 (promedio semanal de 979,86), antes de la encuesta 

(promedio semanal de 701,29). Además, se obtuvo una tasa de respuesta del 

68,2%, lo que lleva a la conclusión de que este método debería implementarse en 

todas las instituciones. En general, la implantación de ITIL 3 ayudará a las 

organizaciones a prestar servicios de TI. 

 

Esto contrasta con Paredes et al (2018). El objetivo principal de su trabajo 

es dar a conocer los beneficios del marco ITIL, promover y supervisar los esfuerzos 

de mejora en este ámbito y cambiar la satisfacción de los usuarios informando al 

personal técnico de TI y a los gestores de solicitudes de soporte. El estudio utilizó 

un enfoque cuantitativo, causal y basado en hipótesis con una muestra de 100 

usuarios, empleando el software VOLCA como herramienta de evaluación, los 

hallazgos revelaron que el 60% de los encuestados apoyaba los cambios, el 40% 

no mostraba interés en los cambios. Los resultados de la primera evaluación ITIL 

mostraron que los procesos no estaban bien gestionados, ya que muchos procesos 
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que deberían haber sido evaluados no lo fueron. Creo que el servicio al cliente ha 

cambiado significativamente desde que se introdujo la metodología. 

 

Fundamentado por Meléndez et al. (2018), para seleccionar las herramientas 

tecnológicas adecuadas a utilizar en el proceso de aprendizaje, se analizan sus 

capacidades y limitaciones, tales como plataformas virtuales, aplicaciones 

informáticas, recursos multimedia, etc. Esto demuestra que se presta atención a los 

servicios prestados en el proceso. Así, las TIC han permitido un cambio en la 

dinámica de la sociedad, facilitando el desarrollo de habilidades cognitivas 

autónomas, asociadas con el manejo de datos y la tecnología (Serrano et al., 2021). 

 

Finalmente, para el tercer objetivo específico, determinar el impacto del 

uso de ITIL V4. en el análisis de datos de la gestión de servicios digitales, se 

evidencio que 76 contribuyentes tuvieron una calificación alto con un porcentaje de 

29%, otro grupo 180 contribuyentes tuvieron una calificación medio con un 

porcentaje de 68% y el último grupo de 10 participantes con una calificación bajo 

de 68% del total de la muestra. 

Por último, el tercer objetivo tiene un nivel de sig. de 0,000, que es menor a 

0,05, donde se determinó una correlación. Además, el coeficiente R2 Pearson es 

de 0,382 describe la variabilidad de los datos y muestra que ITIL V4 tiene una 

influencia del 38,2% sobre el estudio de los datos de gestión de servicios digitales, 

además del 61,8% que se ve afectado por otras variables no incluidas en el análisis, 

se concluye que ITIL V4 influye en el análisis de los datos de gestión de servicios 

digitales, Wald = 60,784 y p<0,05. 

 

El cual es afirmado por Bravo y Andrade (2020), en su tesis, cuyo objetivo 

era investigar el nivel de servicio básico para los usuarios y demostrar el grado de 

implantación de ITIL v3. En mayo de 2020, se registraron 1.969 transacciones, con 

una diferencia de 24 transacciones. La capacidad de mejorar y actualizar los 

procesos mejoró la tasa de resolución de incidencias hasta el 98,80%. Se observó 

que la aplicación de ITIL permitió a la empresa adaptarse a la nueva estructura y 

plataforma proporcionadas. 
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De igual manera se infiere la posición fue aplicada por Astudillo y Encalada 

(2019) y descrita en su estudio, cuyo objetivo principal era analizar las prácticas de 

gestión de incidencias utilizando diferentes mecanismos de recogida de datos y la 

posibilidad de definir procedimientos ITIL para apoyar la implantación de 

procedimientos estructurados y completos. Se trata de un enfoque cuantitativo con 

un modelo causa-efecto y un enfoque hipotético-deductivo. De los 100 incidentes, 

el 60% se resolvieron, el 30% se solucionaron y el 10% se encontraban en una fase 

inicial. En resumen, según todos los datos recogidos, las prácticas ITIL están 

implantadas, son pertinentes y aplicables a la empresa, añaden valor y mejoran y 

agilizan la gestión de los servicios informáticos.  

 

Sin embargo, ante la discrepancia de, Baller et al. (2016) constataron que 

muchas reclamaciones de servicios estaban relacionadas con problemas locales 

de resolución de casos, lo que significa que algunos procesos no se habían 

perfeccionado para garantizar una resolución oportuna y eficaz. El estudio utilizó 

un enfoque cuantitativo, un modelo de causalidad hipotético-deductivo, y examinó 

un total de 60 casos. Los resultados mostraron que el 40% de los casos se 

resolvieron, el 30% se encontraban en una fase intermedia y el 10% en una fase 

temprana, lo que supuso una pérdida de información, comunicación y tiempo 

acordado. Descubrí que utilizar una aplicación de helpdesk puede ayudar a evitar 

problemas con el equipo informático utilizado. 

 

Es sustentado por Nikolaus et al. (2019), que definen la analítica de datos 

como la agregación de señales de movimiento. Estos datos se utilizan para agrupar 

tiendas con características similares, como clientes, regiones, productos y 

proveedores, de modo que estos grupos puedan distinguirse fácilmente para su 

análisis. Del mismo modo, la agilidad se define como un contrato con un cliente o 

usuario que establece un cierto nivel de confianza en la entrega de valor, que se 

percibe como un aspecto satisfactorio del servicio recibido (Rospigliosi, 2023). 
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VI. Conclusiones 
 

Primero: Se llegó la conclusión del objetivo general de ITIL V.4. En cuanto al 

impacto de ITIL V.4 en la gestión de los servicios digitales a los 

contribuyentes de la entidad municipal Andahuaylas en el 2023; se encontró 

una sig = 0.000 para la gestión de los servicios digitales a los contribuyentes 

de Andahuaylas en el 2023; además, para tener en cuenta la variación de 

los datos, se calculó el valor R2 de Nagelkerke de 0.448 y el impacto de ITIL 

V.4 en la gestión de los servicios digitales de los contribuyentes de 

Andahuaylas fue 0.000. por lo que se concluye que la variable ITIL V.4 tiene 

un impacto del 44.8% en la gestión de los servicios digitales a disposición de 

los contribuyentes de la municipalidad de Andahuaylas en el año 2023 y en 

base a ello se puede concluir que la variable ITIL V.4 tiene una relación 

moderadamente positiva con la gestión de los servicios digitales. 

 

Segundo: Se llegó a la conclusión del primer objetivo, donde mostró que el uso de 

ITIL V.4 en el entorno virtual de la gestión de servicios digitales tiene un 

impacto significativo de sig = 0,000, además, se calculó un valor R2 de 

Nagelkerke que arroja 0,248 para tener en cuenta la variación de los datos. 

Esto muestra que el efecto de ITIL V.4 en el entorno virtual de los servicios 

digitales es del 24,8%, lo que se concluye que el uso de ITIL V.4 para la 

variable del entorno virtual tiene una relación positiva débil. 

 

Tercero: Se llegó a la conclusión del segundo objetivo específico mostró que ITIL 

V.4 tiene un impacto significativo en los recursos tecnológicos de la gestión 

de servicios digitales, sig = 0,000 y un valor R2 de Nagelkerke de 0,398, que 

explica la variabilidad de los datos,  ITIL V.4 tiene un impacto del 39,8% en 

los recursos tecnológicos de la gestión de servicios digitales, lo que se 

concluye que, ITIL V.4, tiene una impacto moderadamente positiva con los 

recursos tecnológicos. 
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Cuarto: Se llegó a la conclusión del tercer objetivo específico que, mostró que ITIL 

V.4 tiene un impacto en el análisis de datos de la gestión de servicios 

digitales, tiene una significancia de 0,00; para tener en cuenta la variación 

en los datos, se calculó un valor R2 de Nagelkerke de 0,382, que tuvo un 

efecto del 38,2% en el análisis de datos de la gestión de servicios digitales, 

lo que indica que la de la variable ITIL V.4 tiene una relación positiva 

moderada. 
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VII. Recomendaciones 
 

Primero: Al gerente de administración realizar la capacitación y socialización de 

la herramienta ITIL V4, a los trabajadores de la entidad municipal, con 

la finalidad de mejorar la administración de los servicios digitales al 

contribuyente, para lograr los objetivos deseados en la entidad 

municipal.  

 

Segundo: Al gerente de sistemas se recomienda realizar la capacitación a los 

trabajadores de la entidad municipal en la administración de los 

servicios digitales y atención al contribuyente a fin de que permita 

desarrollar las competencias digitales, el cual facilitara la mejora en la 

gestión de sus servicios. 

 

Tercero:  Al gerente de sistemas, se recomienda capacitar a los contribuyentes 

en el uso de las plataformas de los servicios digitales, utilizados por la 

entidad municipal, para que realicen los tramites, pagos y otros 

servicios en línea. 

 

Cuarto:  Al gerente de administración, se recomienda seguir aplicando las 

buenas practicas ITIL V4, en la entidad municipal, con el fin de lograr 

un modelo de desarrollo de la administración de servicios de TI, y así 

fomentar confianza en los contribuyentes.  

 

Quinto: Al gerente de desarrollo social un correcto diagnóstico situacional de la 

organización, a fin de contar con un panorama que se ajuste a las 

nuevas necesidades de la tecnología y evaluación de los 

contribuyentes.  
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Anexo N° 1: Matriz de consistencia 

Título:   Aplicación ITIL V.4 en la gestión de servicios digitales en el área de informática una entidad municipal pública, Andahuaylas 2023 

Autor: Jhon Michael Urrútia Huamaní 

Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema General: 
¿En qué medida la aplicación ITIL V.4 
influye en la gestión de servicios 
digitales al contribuyente de una 
entidad municipal pública, 
Andahuaylas 2023? 
Problemas Específicos: 
 
a) ¿En qué medida la aplicación ITIL 
V.4 influye en el entorno virtual de los 
servicios digitales? 
b) ¿En qué medida la aplicación ITIL 
V.4 influye en los recursos tecnológicos 
de los servicios digitales? 

c) ¿En qué medida la aplicación ITIL V.4 
influye en el análisis de datos de 
gestión de los servicios digitales? 

 

Objetivo general: 
Determinar la influencia 
de la aplicación ITIL V.4 
en la gestión de 
servicios digitales al 
contribuyente de una 
entidad municipal 
pública, Andahuaylas 
2023. 
Objetivos específicos: 
 
a) Determinar la 
influencia de la 
aplicación ITIL V.4 en el 
entorno virtual de los 
servicios digitales. 
b) Determinar la 
influencia de la 
aplicación ITIL V.4 en los 
recursos tecnológicos de 
los servicios digitales. 
c) Determinar la 
influencia de la 
aplicación ITIL V.4 en el 
análisis de datos de 
gestión de los servicios 
digitales. 

Hipótesis general: 
ITIL V.4 influye 
positivamente en la 
gestión de servicios 
digitales al 
contribuyente de una 
entidad municipal 
pública, Andahuaylas 
2023. 
 
Hipótesis 
específicas: 
 
a)  ITIL V.4 influye 
positivamente en el 
entorno virtual de los 
servicios digitales. 
b) ITIL V.4 influye 
positivamente en los 
recursos tecnológicos 
de los servicios 
digitales. 

c)  ITIL V.4 influye 
positivamente en el 
análisis de datos de 
gestión de los 
servicios digitales. 

Variable Independiente:   ITIL V.4. 
 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala 
de 
medición 

Niveles y 
rangos 

 organización 
y personas. 

 
 
 
 
 

 información y 
tecnología. 

 

 socios y 
proveedores 

 
 

 valor y 
procesos. 

- Eficiencia para 

resolver 

problemas 

- Trabajo en 

equipo 

 
- Infraestructura 

de las Tic. 

- Uso de las Tic 

. 
- Relación con 

los socios y 

proveedores. 

- Contratos  

 
- Calidad de 

servicio 

- Efectividad  

1,2,3,4,5,6 
7,8,9,10,11,12,1
3,14 
15,16,17,18,19,
20 

Ítems 
totales = 20 
Valor 
Máximo = 
100 
Valor 
Mínimo = 20 
Rango = 80 
Amplitud = 
27 
Siempre, A 
veces, 
Regularmen
te, Casi 
nunca, 

Nunca 

Intervalos 
Inicio [20 – 47] 

Proceso [48 – 74] 
Logro [75 – 

102] 

Variable Dependiente:   servicios digitales 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 

Niveles y 
rangos 
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 entorno virtual 
 
 
 

 recursos 
tecnológicos  

 
 

 análisis de 
datos 

- calidad 

comunicacional 

- calidad técnica 

 
- Capacidad 

tecnológica 

- Capacidad de 

respuesta 

-  Calidad de 

información 

- Coherencia de 

la información 

 
1,2,3,4,5,6 
7,8,9,10,11,
12,13,14 
15,16,17,18
,19,20 

Ítems totales = 20 
Valor Máximo = 
100 
Valor Mínimo = 
20 
Rango = 80 
Amplitud = 27 
Siempre, A 
veces, 
Regularmente, 
Casi nunca, 
Nunca 

Intervalos 
       Inicio [20 – 
47] 
Proceso [48 – 74] 
       Logro [75 – 
102] 

Nivel - diseño de investigación Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística a utilizar  

Paradigma: positivista, Bernal (2010) 

sustenta que este paradigma pretende 

buscar el origen de los fenómenos y 

sucesos dentro del entorno social, y así 

formular de manera holística los 

procedimientos que se han de observar 

de la realidad.  

Enfoque:  El estudio corresponde al 

paradigma positivista porque busca 

explicar, verificar teorías y leyes para 

regular los fenómenos; identificar 

causas reales, temporalmente 

precedentes o simultáneas (Álvarez, 

2020). La investigación pertenece al 

enfoque cuantitativo porque se 

trabajará la estadística descriptiva e 

Población:  

Estuvo conformada por 

12,465 

Tipo de muestreo:  

Estuvo comprendida por 

266 

Tamaño de muestra: 

Este estudio también 
utilizó la selección 
probabilística para 
evaluar a un grupo de 
contribuyentes. El 
enfoque probabilístico 
es más riguroso desde el 
punto de vista científico 
porque se basa en los 
principios de la 
probabilidad. Requiere 
más tiempo y recursos. 

Variable independiente:  IITIL V.4. Esta 
variable fue manipulada, para observar la 
influencia en la variable dependiente.  

DESCRIPTIVA:  Se interpretó las tablas y figuras estadísticas, 

mediante el uso del Programa estadístico SPSS y Excel. 

INFERENCIAL:  La prueba de Kolmogorov Smirlov se empleó para 

indagar si los datos procedían de una distribución normal, el cual 

es un procedimiento que se utiliza para probar la Ho. Para el 

contraste de las hipótesis se empleó la prueba U de Mann Whitney 

para grupos independientes. 
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inferencial (Sánchez, Reyes y Mejía, 

2018). 

Tipo:  el estudio corresponde a un tipo, 

aplicado, teórica o dogmática se 

caracteriza porque parte de un marco 

teórico; la finalidad radica en formular 

nuevas teorías o modificar las 

existentes, en incrementar los 

conocimientos científicos o filosóficos, 

pero sin contrastarlos con ningún 

aspecto práctico (Arévalo et al., 2021). 

Nivel: Explicativo, puesto que, su 

intención fue dar a conocer la influencia 

que se genera al aplicar el ITIL V.4. 

Diseño:  En los estudios de correlación, 

se puede decir que las causas y los 

efectos ya se han producido en la 

realidad (están presentes y son 

evidentes) y han sido identificados y 

observados por el investigador. Un 
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estudio de correlación/correlación 

puede limitarse a dos variables o 

implicar patrones o estructuras 

complejas (Arias y Covinos, 2021).    

Dónde: 

Y1 = Aplicación ITIL V.4.  

X1= Organización y personas 

X2= Información y tecnología 

X3= Socios y proveedores 

X4= Flujo de valor y procesos 

Y2= Gestión de servicios digitales 

Z1= entorno virtual  

Z2= recursos tecnológicos 

Z3= análisis de datos 

Método: Hipotético-deductivo, porque, 

los procedimientos de afirmaciones en 

calidad de suposiciones y deducciones 

a través de la observación y análisis de 

la realidad investigada, (Bernal, 2010).  



60  

Anexo N° 2: Matriz Operacionalización de Variables 

Variable 
de 

estudio 

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones 
 

Indicadores Escala de 
medición 

ITIL V.4. 

Se define que ITIL es un conjunto de 
prácticas que imparte orientación 
práctica y estratégica de la gestión de 
servicios de la tecnología de la 
información, así mismo, ITIL v4, ayuda a 
las organizaciones a mejorar sus 
capacidades de TI y a darle el valor de 
sus servicios centrándose en la creación 
conjunta de valor comercial y la 
resolución de problemas comerciales 
(Hertvik, 2020).  
 

ITIL 4 da la orientación que los negocios 
requieren para hacerle frente a los nuevos 
desafíos de la administración de servicios y 
permite dar uso a las tecnologías actuales por 
su gran potencial, está hecho principalmente 
para dar garantía de un sistema flexible, 
organizado y sobre todo integrado para el 
gobierno y administración efectiva de las 
prestaciones de TI (Axelos et al., 2019). 
 

 

a) Organización y personas  

 

 

b) Información y tecnología 

 

 

c) Socios y proveedores 

 
 

d) Flujos de valor y procesos 

 

- Eficiencia para resolver 

problemas 

- Eficiencia para resolver 

problemas 

  
 
- Infraestructura de las Tic. 

- Uso de las Tic. 

-  

- Relación con los socios y 

proveedores. 

- Contratos  

  
- Calidad de servicio 

- Efectividad 

ORDINAL 
3 escalas  

Ítems totales 
= 20 

Valor Máximo 
= 100 

Valor Mínimo 
= 20 

Rango = 80 
Amplitud = 27 

Intervalos 
       Inicio [20 
– 47] 
Proceso [48 – 

74] 
       Logro [75 
– 102]  

Servicios 
digitales 

Faustino et al. (2020) lo definen como 
una pieza principal en el soporte de 
cualquier sistema de TI, siendo uno de 
los procesos más implementados bajo el 
marco ITIL, pues este proceso resuelve 
los incidentes y restaura los servicios 
mientras mitiga el impacto empresarial 
evitando pérdidas económicas, 
asimismo, el proceso debe anticiparse y 
prevenir los futuros o duplicados 
incidentes; un incidente se puede definir 
como una interrupción de la organización 
que provoca impactos negativos, como 
la confianza y satisfacción de los 
clientes, y la pérdida financiera y de 
productividad empresarial. 

Gary, Betancourt (2021) quienes 
resaltaron en su trabajo de 
investigación alicientes de la 
influencia del cuento como recurso 
importante en la enseñanza, 
fortaleciendo la capacidad de 
desarrollo del pensamiento crítico 
reflexivo, la creatividad, la 
sensibilización y la imaginación, 
contribuyendo en el aprendizaje, 
asimilando actitudes buenas para la 
práctica. 

a) entorno virtual  

 

 

 

 

b) recursos tecnológicos 

 

 

 

c) análisis de datos 

 

 

 

 

 

 calidad comunicacional 

 calidad técnica 

 
 
 
 
 
 

 Capacidad tecnológica 

 Capacidad de respuesta 

  
 

 

ORDINAL 
3 escalas  

Ítems totales 
= 20 

Valor Máximo 
= 100 

Valor Mínimo 
= 20 

Rango = 80 
Amplitud = 27 

Intervalos 
       Inicio [20 
– 47] 
Proceso [48 – 

74] 
       Logro [75 

– 102]  
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Anexo N° 3: Instrumento de recolección de datos.  

Instrumento Cuestionario para evaluar ITIL V.4. 

 
Nombre:…………………………………………………………………………………. 

Grupo:…………………………………………………………………………………...  

 

 
Dimensiones 

 
ITEMS 

 
Siempre A veces Regularmente 

Casi 
nunca 

Nunca 

5 4 3 2 1 

 
 
 
 

Organización y 
personas 

1 
La organización de los trabajadores dentro del 
área de informática es adecuada dentro de la 
municipalidad provincial de Andahuaylas. 

     

2 
El personal del área de informática de la 
municipalidad permite resolver problemas y 
solucionar de incidentes. 

     

3 
Los trabajadores del área de informática de la 
municipalidad se comunican y relaciona con el 
usuario. 

     

4 
El lugar donde se desempeña los trabajadores 
es adecuado. 

     

5 
Los trabajadores del área de informática la 
municipalidad cumple con sus funciones.   

     

 
 
 
 
 
 

Información y 
tecnología 

6 
La información que brinda los trabajadores de la 
municipalidad es fidedigna  

     

7 
Las tecnologías que utilizan el área de 
informática ayudan en la solución de tramites de 
los usuarios. 

     

8 
La información que, maneja la municipalidad es 
coherente en las tecnologías utilizadas. 

     

9 
Las tecnologías que usan la municipalidad 
ayudan permite reducir tiempos de servicio de 
los usuarios.   

     

10 
La tecnología que usa la municipalidad reduce 
costos de servicios en los usuarios.   

     

 
 
 
 

Socios y 
proveedores 

11 
Los proveedores de servicios tecnológicos, 
brindan un soporte técnico adecuado.  

     

12 
Los proveedores de servicios tienen contratos 
adecuados con la municipalidad. 

     

13 
Los socios de servicios tecnológicos prestan un 
servicio de calidad. 

     

14 
Los proveedores de servicios tienen a la mano 
la más alta tecnología adecuada. 

     

15 Los socios tienen la más alta tecnología.      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Flujo de valor y 
procesos 

16 
Los procesos de los sistemas virtuales nunca 
fallan  

     

17 
Los flujos de los procesos de los sistemas 
virtuales brindan calidad de servicio. 

     

18 
Los sistemas virtuales que maneja la 
municipalidad nunca caen problemas técnicos, 

     

19 
Los sistemas virtuales son indispensables para 
los usuarios. 

     

20 
Los procesos de los sistemas virtuales son 
efectivos.  
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Instrumento Cuestionario para evaluar servicios digitales. 

 
Nombre:……………………………………………………………………………… 

Grupo:………………………………………………………………………………...  

 
 

Dimensiones 
 

ITEMS 
 

Siempre A veces Regularmente Casi nunca Nunca 

5 4 3 2 1 

 
 
 
 
Entorno virtual  

 

1 
Los entornos virtuales en línea permiten una 
adecuada comunicación con los usuarios de la 
municipalidad provincial de Andahuaylas. 

     

2 
Los entornos virtuales facilitan los tramites que 
realizan los usuarios a la municipalidad provincial 
de Andahuaylas. 

     

3 
Los entornos virtuales en línea son eficientes para 
los tramites de los usuarios de la municipalidad 
provincial de Andahuaylas. 

     

4 
Los entornos virtuales permiten una respuesta 
rápida a los usuarios de la municipalidad provincial 
de Andahuaylas. 

     

5 
Los entornos virtuales en línea son eficaces para 
los tramites que realizan los usuarios de la 
municipalidad provincial de Andahuaylas.   

     

6 
Los entornos virtuales en línea permiten mejorar la 
atención de los usuarios de la municipalidad 
provincial de Andahuaylas. 

     

 
 
 
 
 
 
 
Recursos 

tecnológicos 

 

7 
Los recursos tecnológicos que brinda la 
municipalidad coadyuban en calidad de servicios a 
los usuarios. 

     

8 
Los recursos tecnológicos que brinda la 
municipalidad permiten una adecuada eficacia de 
servicio.  

     

9 
Los recursos tecnológicos. reducen tiempos de 
servicios en los tramites.   

     

10 
Los recursos tecnológicos permiten que el usuario 
tenga una adecuada comunicación con las oficinas 
que el usuario requiera.   

     

11 
Los recursos tecnológicos son altanamente fiables 
y eficaces. 

     

12 
Los recursos tecnológicos brindan una calidad de 
servicio adecuado. 

     

13 
Los recursos tecnológicos son capaces de 
solucionar un trámite al usuario. 

     

14 
Los pagos en línea, tramites documentarios, son 
indispensables para los usuarios.  

     

 
 

Análisis de datos 
 
 

 

15 
La calidad de datos que brinda la municipalidad a 
través de los medios digitales es fiable. 

     

16 
La información que emite la municipalidad a través 
de los medios digitales es oportuna. 

     

17 
La información que emite la municipalidad a través 
de los medios digitales es eficiente coherente. 

     

18 
La información que emite la municipalidad a través 
de los medios digitales es eficaz 
 

     

19 
La información que emite la municipalidad a través 
de los medios digitales es eficiente 
 

     

20 
La información que emite la municipalidad a través 
de los medios digitales es real. 
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Anexo N° 4. Modelo de consentimiento y/o asentamiento informado, formato UCV. 
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Anexo N° 5. Carta de autorización. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



65  

Anexo N° 5. Carta de validación de juicio de expertos 
 

CARTA DE PRESENTACIÓN 
 
 
Señor(a)(ita):        JHON MICHAEL URRÚTIA HUAMANÍ 
 
Presente 

 
Asunto:      VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTO. 

 
 

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y así 
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN 
INGENIERIA DE SISTEMAS con mención EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACIÓN de la 
Universidad, en la sede olivos, promoción 2022-I, aula C1, requerimos validar los instrumentos 
con los cuales recogeremos la información necesaria para poder desarrollar nuestra 
investigación.  
El título de investigación es: “Aplicación ITIL V.4 en la gestión de servicios digitales en el 
área de informática en una entidad municipal pública, Andahuaylas 2023”,  
y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes especializados para poder 
aplicar los instrumentos en mención, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su 
connotada experiencia en temas educativos y/o investigación educativa. 

 
El expediente de validación, que le hacemos llegar contiene: 

 
- Carta de presentación. 
-  Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
-  Matriz de operacionalización de las variables. 
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 
 
 

Expresándole nuestros sentimientos de respeto y consideración nos despedimos de usted, no 
sin antes agradecerle por la atención que dispense a la presente.  

 
 
Atentamente. 
 
 

 
 

                         ________________________           
                                    Firma                                                             
                         Apellidos y nombre:    URRUTIA HUAMANI JHON MICHAEL                       

     ________________________         

   D.N.I: 46039198   
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Anexo N° 6: Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones 

A) Variable1: ITIL V.4 

 Se define que ITIL es un conjunto de prácticas que imparte orientación práctica y estratégica 

de la gestión de servicios de la tecnología de la información, así mismo, ITIL v4, ayuda a las 

organizaciones a mejorar sus capacidades de TI y a darle el valor de sus servicios 

centrándose en la creación conjunta de valor comercial y la resolución de problemas 

comerciales (Hertvik, 2020).  

Dimensiones de la variable: La variable ITIL V.4. se evaluará mediante la 

certificación de la validez y confiabilidad del contenido del instrumento, a través de los 

elementos a medir haciendo uso de un cuestionario en mi prueba piloto. 

Dimensiones  

a) Dimensión 1, Organización y personas. Calvo et al. (2015) definen que ha medida 

que las prácticas evolucionan, las personas también necesitan actualizar sus 

habilidades y competencias, es acá donde las interfaces entre las especializaciones y 

roles garantizan los niveles adecuados de colaboración y coordinación, es así como 

cubre roles y responsabilidades, estructuras organizativas formales, cultura y el 

personal y las competencias requeridas, todo lo cual está relacionado con la creación, 

entrega y mejora de un servicio. 

 

b) Dimensión 2, información y tecnología. Pinheiro (2023) define que la información 

es soportada por las tecnologías que respaldan la administración de servicios estas 

incluyen los conocimientos necesarios para la gestión de los servicios, así como la 

incorporación de las relaciones entre los diferentes componentes del servicio, como las 

entradas y salidas de actividades y prácticas.  

c) Dimensión 3, socios y proveedores. Ocampo et al., (2009) engloba las relaciones 

que mantiene una organización con otras involucradas en el diseño, el desarrollo, el 

despliegue, la entrega, el soporte o la mejora continua de los servicios, también 

incorpora los contratos y otros acuerdos entre la organización y sus socios o 

proveedores, el cual busca la gestión e integración de servicios. 

d) Dimensión 4, flujos de valor y procesos, Medina (2008) refiere que es 

aplicada a la organización y a su Sistema de Valor de Servicio, con la finalidad 
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de fortalecer el funcionamiento de las diversas partes de la organización de una 

manera integrada y coordinada para permitir la creación de valor a través de 

productos y servicios. 

B) Variable2: Servicios digitales 

se define la gestión de servicio como las características, información y actos que 

aumentan la calidad ofrecida al cliente para materializar el valor potencial de un servicio 

esencial, este concepto difícil de definir, controlar y comunicar, sin embargo, el marketing 

de servicio es un aspecto decisivo del éxito de la empresa (Albercht, 2005).  

Dimensiones  

a) Dimensión 1, dimensión entorno virtual Mora et al. (2021), definen que 

habitualmente se encuentran instalado en un servidor o intranet que se encarga 

de mantener, gestionar, almacenar, etc., actividades de formación virtual, esta 

puede darse en un entorno al 100% virtual o como apoyo a formaciones 

presenciales. 

b) Dimensión 2, recursos tecnológicos para Meléndez et al. (2018) se define 

como un indicador de la atención prestada en los servicios que se dan a través 

de un proceso, la selección de las herramientas tecnológicas adecuadas al 

proceso formativo que se desea realizar, analizando sus posibilidades y 

limitaciones, tales como la plataforma virtual, las aplicaciones de software, 

los recursos multimedia, etc. 

c) Dimensión 3, análisis de datos, Nikolaus et al. (2019) define que el análisis 

de datos agrega a un movimiento como una especie de marcador, estos datos 

se utilizan para agrupar movimientos de características similares, como clientes, 

regiones, productos y vendedor, y así poder recuperar con facilidad estos 

grupos para su análisis. 

 

 

 

 



68  

 

Anexo N° 7: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES 

Variable de 
estudio 

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones 
 

Indicadores Escala de medición 

ITIL V.4. 

ITIL 4 da la orientación que los 
negocios requieren para 
hacerle frente a los nuevos 
desafíos de la administración 
de servicios y permite dar uso 
a las tecnologías actuales por 
su gran potencial, está hecho 
principalmente para dar 
garantía de un sistema flexible, 
organizado y sobre todo 
integrado para el gobierno y 
administración efectiva de las 
prestaciones de TI (Axelos et 
al., 2019). 
 

 
Se operacionalizó la variable 
dependiente en sus tres 
dimensiones, que son sus 
capacidades: organización y 
personas, información y tecnología, 
Socios y proveedores y Flujos de 
valor y procesos. Por concerniente 
para la siguiente investigación se 
realizará la medición de la variable 
mediante la aplicación de 20 ítems 
el cual permitirá obtener los niveles 
de alto, medio y bajo la gestión de 
los servicios digitales 

 

a) Organización y personas  

 

b) Información y tecnología 

 
 

c) Socios y proveedores 

 

d) Flujos de valor y 

procesos 

 

- Eficiencia para resolver 

problemas 

- Eficiencia para resolver 

problemas 

  

ORDINAL 
3 escalas  

Ítems totales = 20 
Valor Máximo = 100 
Valor Mínimo = 20 

Rango = 80 
Amplitud = 27 

Intervalos 
       Inicio [20 – 47] 

Proceso [48 – 74] 
       Logro [75 – 102] 

- Infraestructura de las Tic. 

- Uso de las Tic. 

 
 

- Relación con los socios y 

proveedores. 

- Contratos  

  

- Calidad de servicio 

- Efectividad 

Servicios 
digitales  

Los servicios digitales es una 
serie de procedimientos 
utilizados para gestionar el 
ciclo de vida de una aplicación 
y puede ser utilizado por 
personal técnico, usuarios, 
proveedores, socios externos u 
otras partes interesadas, este 
a su vez permite realizar la 
medición cuantitativa del nivel 
de respuesta y aporte 
individual de cada uno de los 
usuarios de la entidad edil en 
base a sus funciones, 
responsabilidades, objetivos 
(Cruces, 2021). Presenta las 
siguientes dimensiones: 
entorno virtual, recursos 
tecnológicos y análisis de 
datos 

Servicios digitales 

Se operacionalizó la variable 
dependiente en sus tres 
dimensiones, que son sus 
capacidades: Entorno virtual, 
recursos tecnológicos y análisis de 
datos. Por concerniente para la 
siguiente investigación se realizará 
la medición de la variable mediante 
la aplicación de 20 ítems el cual 
permitirá obtener los niveles de 
alto, medio y bajo la gestión de los 
servicios digitales 

a) entorno virtual 

 

 

 

 

b) recursos tecnológicos 

 

 

c) análisis de datos 

 

 calidad comunicacional 

 calidad técnica 

 

ORDINAL 
3 escalas  

Ítems totales = 20 
Valor Máximo = 100 

Valor Mínimo = 20 
Rango = 80 

Amplitud = 27 
Intervalos 

       Inicio [20 – 47] 
Proceso [48 – 74] 
Logro [75 – 102]  

 

 Capacidad tecnológica 

 Capacidad de respuesta 

 
 
 
 

  

  Calidad de información 

 Coherencia de la 

información 
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Anexo N° 8: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE 1 ITIL V.4. 

“Aplicación ITIL V.4 en la gestión de servicios digitales en el área de informática de una entidad municipal pública, Andahuaylas” 

Variable Dimensiones Indicadores N° Ítems  Instrumento Escala de medición 

ITIL V.4. 

Organización y 
personas 

 
- Eficiencia para 

resolver 

problemas 

- Eficiencia para 

resolver 

problemas 

  
 

1 
La organización de los trabajadores dentro del área de 
informática es adecuada dentro de la municipalidad 
provincial de Andahuaylas. 

 
Cuestionario 

 
 
 

ORDINAL 
3 escalas  

Ítems totales = 20 
Valor Máximo = 100 
Valor Mínimo = 20 

Rango = 80 
Amplitud = 27 

Intervalos 
   Inicio [20 – 47] 

Proceso [48 – 74] 
   Logro [75 – 102]  

2 
El personal del área de informática de la municipalidad 
permite resolver problemas y solucionar de incidentes. 

3 
Los trabajadores del área de informática de la 
municipalidad se comunican y relaciona con el usuario. 

4 
El lugar donde se desempeña los trabajadores es 
adecuado. 

Información y 
tecnología 

 

- Infraestructura 

de las Tic. 

- Uso de las Tic. 

 

 

5 
Los trabajadores del área de informática la municipalidad 
cumple con sus funciones.   

6 
La información que brinda los trabajadores de la 
municipalidad es fidedigna  

7 
Las tecnologías que utilizan el área de informática ayudan 
en la solución de tramites de los usuarios. 

8 
La información que, maneja la municipalidad es coherente 
en las tecnologías utilizadas. 

9 
Las tecnologías que usan la municipalidad ayudan permite 
reducir tiempos de servicio de los usuarios.   

10 
La tecnología que usa la municipalidad reduce costos de 
servicios en los usuarios.   

Socios y 
proveedores 

- Relación con 

los socios y 

proveedores. 

- Contratos  

  
 

11 
Los proveedores de servicios tecnológicos, brindan un 
soporte técnico adecuado.  

12 
Los proveedores de servicios tienen contratos adecuados 
con la municipalidad. 

13 
Los socios de servicios tecnológicos prestan un servicio 
de calidad. 

14 
Los proveedores de servicios tienen a la mano la más alta 
tecnología adecuada. 

15 Los socios tienen la más alta tecnología. 

Flujo de valor y 
procesos 

- Calidad de 

servicio 

- Efectividad 

16 Los procesos de los sistemas virtuales nunca fallan  

17 
Los flujos de los procesos de los sistemas virtuales 
brindan calidad de servicio. 

18 
Los sistemas virtuales que maneja la municipalidad nunca 
caen problemas técnicos, 

19 
Los sistemas virtuales son indispensables para los 
usuarios. 

20 Los procesos de los sistemas virtuales son efectivos.  
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Anexo N° 9: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE 2 Servicios digitales 

“Aplicación ITIL V.4 en la gestión de servicios digitales en el área de informática de una entidad municipal pública, Andahuaylas”. 

Variable Dimensiones Indicadores N° Ítems  Instrumento Escala de medición 

Servicios 
digitales 

Entorno virtual 

 

 calidad 

comunicacional 

 calidad técnica 

 

1 
Los entornos virtuales en línea permiten una adecuada comunicación 
con los usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas. 

 
Cuestionario 

 
 
 

ORDINAL 
3 escalas  

Ítems totales = 20 
Valor Máximo = 100 
Valor Mínimo = 20 

Rango = 80 
Amplitud = 27 

Intervalos 
   Inicio [20 – 47] 

Proceso [48 – 74] 
   Logro [75 – 102]  

2 
Los entornos virtuales facilitan los tramites que realizan los usuarios 
a la municipalidad provincial de Andahuaylas. 

3 
Los entornos virtuales en línea son eficientes para los tramites de los 
usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas. 

4 
Los entornos virtuales permiten una respuesta rápida a los usuarios 
de la municipalidad provincial de Andahuaylas. 

5 
Los entornos virtuales en línea son eficaces para los tramites que 
realizan los usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas.   

6 
Los entornos virtuales en línea permiten mejorar la atención de los 
usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas. 

 

Recursos 

tecnológicos 

 

 Capacidad 

tecnológica 

 Capacidad de 

respuesta 

 

 

 

  

 

7 
Los recursos tecnológicos que brinda la municipalidad coadyuban en 
calidad de servicios a los usuarios. 

8 
Los recursos tecnológicos que brinda la municipalidad permiten una 
adecuada eficacia de servicio.  

9 
Los recursos tecnológicos. reducen tiempos de servicios en los 
tramites.   

10 
Los recursos tecnológicos permiten que el usuario tenga una 
adecuada comunicación con las oficinas que el usuario requiera.   

11 Los recursos tecnológicos son altanamente fiables y eficaces. 

12 Los recursos tecnológicos brindan una calidad de servicio adecuado. 

13 
Los recursos tecnológicos son capaces de solucionar un trámite al 
usuario. 

14 
Los pagos en línea, tramites documentarios, son indispensables para 
los usuarios.  

Análisis de 
datos 

 

 Calidad de 

información 

 Coherencia de 

la información 

 

15 
La calidad de datos que brinda la municipalidad a través de los 
medios digitales es fiable. 

16 
La información que emite la municipalidad a través de los medios 
digitales es oportuna. 

17 
La información que emite la municipalidad a través de los medios 
digitales es eficiente coherente. 

18 
La información que emite la municipalidad a través de los medios 
digitales es eficaz 

 

19 
La información que emite la municipalidad a través de los medios 
digitales es eficiente 

 

20 
La información que emite la municipalidad a través de los medios 
digitales es real. 
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Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 

son suficientes para medir la dimensión  

Anexo 10: Certificado de validez de instrumento 
 

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Variable ITIL V.4. 
 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias 

ORGANIZACIÓN Y PERSONAS 
Si No Si No Si No  

1 La organización de los trabajadores dentro del área de 
informática es adecuada dentro de la municipalidad 
provincial de Andahuaylas. 

X  X  X 

  

2 El personal del área de informática de la municipalidad 
permite resolver problemas y solucionar de incidentes. 

X  X  X 
  

3 Los trabajadores del área de informática de la 
municipalidad se comunican y relaciona con el usuario. 

X  X  X   

4 El lugar donde se desempeña los trabajadores es 
adecuado. 

X  X  X   

5 Los trabajadores del área de informática la municipalidad 
cumple con sus funciones.   

X  X  X   

INFORMACIÓN Y TECNOLOGÍA Si No Si No Si No  

6 La información que brinda los trabajadores de la 
municipalidad es fidedigna  

     
  

7 Las tecnologías que utilizan el área de informática ayudan 
en la solución de tramites de los usuarios. 

X  X  X 
  

8 La información que, maneja la municipalidad es coherente 
en las tecnologías utilizadas. 

X  X  X 
  

9 Las tecnologías que usan la municipalidad ayudan permite 
reducir tiempos de servicio de los usuarios.   

X  X  X 
  

10 La tecnología que usa la municipalidad reduce costos de 
servicios en los usuarios.   

X  X  X 
  

SOCIOS Y PROVEEDORES Si No Si No Si No  

11 Los proveedores de servicios tecnológicos, brindan un 
soporte técnico adecuado.  

X  X  X 
  

12 Los proveedores de servicios tienen contratos adecuados 
con la municipalidad. 

X  X  X 
  

13 Los socios de servicios tecnológicos prestan un servicio de 
calidad. 

X  X  X 
  

14 Los proveedores de servicios tienen a la mano la más alta 
tecnología adecuada. 

X  X  X 
  

15 Los socios tienen la más alta tecnología. X  X  X   

FLUJO DE VALOR Y PROCESOS Si No Si No Si No  

16 Los procesos de los sistemas virtuales nunca fallan  X  X  X   

17 Los flujos de los procesos de los sistemas virtuales brindan 
calidad de servicio. 

X  X  X 
  

18 Los sistemas virtuales que maneja la municipalidad nunca 
caen problemas técnicos, 

X  X  X 
  

19 Los sistemas virtuales son indispensables para los 
usuarios. 

X  X  X 
  

20 Los procesos de los sistemas virtuales son efectivos.  X  X  X   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia) : _____________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:        Aplicable [X]            Aplicable después de corregir [    ]           No aplicable [    ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador:  Torres Zambrano Amelia.  DNI: 41091952 

Especialidad del validador:  

                                                                                                                                               Lima, 17  de mayo del  2023 

 

 

 

                                                                   
 

DNI: 41091952 
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Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 

son suficientes para medir la dimensión  

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable Servicios 
digitales 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias 

ENTORNO VIRTUAL 
Si No Si No Si No  

1 Los entornos virtuales en línea permiten una adecuada 
comunicación con los usuarios de la municipalidad provincial 
de Andahuaylas. 

X  X  X 
  

2 Los entornos virtuales facilitan los tramites que realizan los 
usuarios a la municipalidad provincial de Andahuaylas. X  X  X 

  

3 Los entornos virtuales en línea son eficientes para los tramites 
de los usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas. X  X  X 

  

4 Los entornos virtuales permiten una respuesta rápida a los 
usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas. X  X  X 

  

5 Los entornos virtuales en línea son eficaces para los tramites 
que realizan los usuarios de la municipalidad provincial de 
Andahuaylas.   

X  X  X 
  

6 Los entornos virtuales en línea permiten mejorar la atención de 
los usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas. 

X  X  X   

RECURSOS TECNOLÓGICOS Si No Si No Si No  

7 Los recursos tecnológicos que brinda la municipalidad 
coadyuban en calidad de servicios a los usuarios. 

X  X  X 
  

8 Los recursos tecnológicos que brinda la municipalidad 
permiten una adecuada eficacia de servicio.  

X  X  X 
  

9 Los recursos tecnológicos. reducen tiempos de servicios en los 
tramites.   

X  X  X 
  

10 Los recursos tecnológicos permiten que el usuario tenga una 
adecuada comunicación con las oficinas que el usuario 
requiera.   

X  X  X 

  

11 Los recursos tecnológicos son altanamente fiables y eficaces. 
X  X  X 

  

12 Los recursos tecnológicos brindan una calidad de servicio 
adecuado. 

X  X  X 
  

13 Los recursos tecnológicos son capaces de solucionar un 
trámite al usuario. 

X  X  X 
  

14 Los pagos en línea, tramites documentarios, son 
indispensables para los usuarios.  

X  X  X 
  

ANÁLISIS DE DATOS Si No Si No Si No  

15 La calidad de datos que brinda la municipalidad a través de 
los medios digitales es fiable. 

X  X  X 
  

16 La información que emite la municipalidad a través de los 
medios digitales es oportuna. 

X  X  X 
  

17 La información que emite la municipalidad a través de los 
medios digitales es eficiente coherente. 

X  X  X 
  

18 La información que emite la municipalidad a través de los 
medios digitales es eficacia. 

X  X  X 
  

19 La información que emite la municipalidad a través de los 
medios digitales es eficiente 

X  X  X 
  

20 La información que emite la municipalidad a través de los 
medios digitales es real. 

X  X  X 
  

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia) : _____________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:        Aplicable [X]            Aplicable después de corregir [    ]           No aplicable [    ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador:  Torres Zambrano Amelia.  DNI: 41091952 

 

Especialidad del validador:  

                                                                                                                                              Lima, 17 de mayo del 2023 

                        

 

DNI: 41091952 
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Variable ITIL V.4. 
 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias 

ORGANIZACIÓN Y PERSONAS Si No Si No Si No  

1 La organización de los trabajadores dentro del área de 
informática es adecuada dentro de la municipalidad provincial de 
Andahuaylas. 

X  X  X 
  

2 El personal del área de informática de la municipalidad permite 
resolver problemas y solucionar de incidentes. 

X  X  X 
  

3 Los trabajadores del área de informática de la municipalidad se 
comunican y relaciona con el usuario. 

X  X  X   

4 El lugar donde se desempeña los trabajadores es adecuado. X  X  X   

5 Los trabajadores del área de informática la municipalidad cumple 
con sus funciones.   

X  X  X   

INFORMACIÓN Y TECNOLOGÍA Si No Si No Si No  

6 La información que brinda los trabajadores de la municipalidad es 
fidedigna  

     
  

7 Las tecnologías que utilizan el área de informática ayudan en la 
solución de tramites de los usuarios. 

X  X  X 
  

8 La información que, maneja la municipalidad es coherente en las 
tecnologías utilizadas. 

X  X  X 
  

9 Las tecnologías que usan la municipalidad ayudan permite reducir 
tiempos de servicio de los usuarios.   

X  X  X 
  

10 La tecnología que usa la municipalidad reduce costos de servicios 
en los usuarios.   

X  X  X 
  

SOCIOS Y PROVEEDORES Si No Si No Si No  

11 Los proveedores de servicios tecnológicos, brindan un soporte 
técnico adecuado.  

X  X  X 
  

12 Los proveedores de servicios tienen contratos adecuados con la 
municipalidad. 

X  X  X 
  

13 Los socios de servicios tecnológicos prestan un servicio de 
calidad. 

X  X  X 
  

14 Los proveedores de servicios tienen a la mano la más alta 
tecnología adecuada. 

X  X  X 
  

15 Los socios tienen la más alta tecnología. X  X  X   

FLUJO DE VALOR Y PROCESOS Si No Si No Si No  

16 Los procesos de los sistemas virtuales nunca fallan  X  X  X   

17 Los flujos de los procesos de los sistemas virtuales brindan 
calidad de servicio. 

X  X  X 
  

18 Los sistemas virtuales que maneja la municipalidad nunca caen 
problemas técnicos, 

X  X  X 
  

19 Los sistemas virtuales son indispensables para los usuarios. X  X  X   

20 Los procesos de los sistemas virtuales son efectivos.  X  X  X   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia) : 

_____________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:        Aplicable [X]            Aplicable después de corregir [    ]           No aplicable [    ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador: Del Águila Del Águila Amanda DNI: 21853714 

 

Especialidad del validador: ..............................................                                                    Lima, 17 de mayo del 2023 

 

 

 

 

 

         Dra. Amanda del Águila del Águila 

           DNI:21853714 
 
 
 
 

Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 

son suficientes para medir la dimensión  



74  

Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente 
o dimensión específica del constructo  
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, 
es conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Variable Servicios 

digitales 
 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias 

ENTORNO VIRTUAL 
Si No Si No Si No  

1 Los entornos virtuales en línea permiten una adecuada comunicación con los 
usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas. X  X  X 

  

2 Los entornos virtuales facilitan los tramites que realizan los usuarios a la 
municipalidad provincial de Andahuaylas. X  X  X 

  

3 Los entornos virtuales en línea son eficientes para los tramites de los 
usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas. X  X  X 

  

4 Los entornos virtuales permiten una respuesta rápida a los usuarios de la 
municipalidad provincial de Andahuaylas. X  X  X 

  

5 Los entornos virtuales en línea son eficaces para los tramites que realizan 
los usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas.   

X  X  X   

6 Los entornos virtuales en línea permiten mejorar la atención de los usuarios 
de la municipalidad provincial de Andahuaylas. 

X  X  X   

RECURSOS TECNOLÓGICOS Si No Si No Si No  

7 Los recursos tecnológicos que brinda la municipalidad coadyuban en calidad 
de servicios a los usuarios. 

X  X  X 
  

8 Los recursos tecnológicos que brinda la municipalidad permiten una 
adecuada eficacia de servicio.  

X  X  X 
  

9 Los recursos tecnológicos. reducen tiempos de servicios en los tramites.   
X  X  X 

  

10 Los recursos tecnológicos permiten que el usuario tenga una adecuada 
comunicación con las oficinas que el usuario requiera.   X  X  X 

  

11 Los recursos tecnológicos son altanamente fiables y eficaces. 
X  X  X 

  

12 Los recursos tecnológicos brindan una calidad de servicio adecuado. 
X  X  X 

  

13 Los recursos tecnológicos son capaces de solucionar un trámite al usuario. 
X  X  X 

  

14 Los pagos en línea, tramites documentarios, son indispensables para los 
usuarios.  

X  X  X 
  

ANÁLISIS DE DATOS Si No Si No Si No  

15 La calidad de datos que brinda la municipalidad a través de los medios 
digitales es fiable. 

X  X  X 
  

16 La información que emite la municipalidad a través de los medios digitales es 
oportuna. 

X  X  X 
  

17 La información que emite la municipalidad a través de los medios digitales es 
eficiente coherente. 

X  X  X 
  

18 La información que emite la municipalidad a través de los medios digitales 
es eficacia. 

X  X  X 
  

19 La información que emite la municipalidad a través de los medios digitales 
es eficiente 

X  X  X 
  

20 La información que emite la municipalidad a través de los medios digitales 
es real. 

X  X  X 
  

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia) : _____________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:        Aplicable [X]            Aplicable después de corregir [    ]           No aplicable [    ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador: Del Águila Del Águila Amanda DNI: 21853714 

 

Especialidad del validador: ..............................................                                                    Lima, 17 de mayo del 2023 

 

 

 

                Dra. Amanda del Águila del Águila 

DNI:2185371 
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Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 

son suficientes para medir la dimensión  

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Variable ITIL V.4. 
 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias 

ORGANIZACIÓN Y PERSONAS 
Si No Si No Si No  

1 La organización de los trabajadores dentro del área de 
informática es adecuada dentro de la municipalidad 
provincial de Andahuaylas. 

X  X  X 

  

2 El personal del área de informática de la municipalidad 
permite resolver problemas y solucionar de incidentes. 

X  X  X 
  

3 Los trabajadores del área de informática de la 
municipalidad se comunican y relaciona con el usuario. 

X  X  X   

4 El lugar donde se desempeña los trabajadores es 
adecuado. 

X  X  X   

5 Los trabajadores del área de informática la municipalidad 
cumple con sus funciones.   

X  X  X   

INFORMACIÓN Y TECNOLOGÍA 
Si No Si No Si No  

6 La información que brinda los trabajadores de la 
municipalidad es fidedigna  

     
  

7 Las tecnologías que utilizan el área de informática ayudan 
en la solución de tramites de los usuarios. 

X  X  X 
  

8 La información que, maneja la municipalidad es coherente 
en las tecnologías utilizadas. X  X  X 

  

9 Las tecnologías que usan la municipalidad ayudan permite 
reducir tiempos de servicio de los usuarios.   

X  X  X 
  

10 La tecnología que usa la municipalidad reduce costos de 
servicios en los usuarios.   

X  X  X 
  

SOCIOS Y PROVEEDORES Si No Si No Si No  

11 Los proveedores de servicios tecnológicos, brindan un 
soporte técnico adecuado.  

X  X  X 
  

12 Los proveedores de servicios tienen contratos adecuados 
con la municipalidad. 

X  X  X 
  

13 Los socios de servicios tecnológicos prestan un servicio de 
calidad. X  X  X 

  

14 Los proveedores de servicios tienen a la mano la más alta 
tecnología adecuada. 

X  X  X 
  

15 Los socios tienen la más alta tecnología. X  X  X   

FLUJO DE VALOR Y PROCESOS Si No Si No Si No  

16 Los procesos de los sistemas virtuales nunca fallan  X  X  X   

17 Los flujos de los procesos de los sistemas virtuales brindan 
calidad de servicio. 

X  X  X 
  

18 Los sistemas virtuales que maneja la municipalidad nunca 
caen problemas técnicos, 

X  X  X 
  

19 Los sistemas virtuales son indispensables para los 
usuarios. X  X  X 

  

20 Los procesos de los sistemas virtuales son efectivos.  X  X  X   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia) : _____________________________________________________________ 

_____________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:        Aplicable [X]            Aplicable después de corregir [    ]           No aplicable [    ] 

Apellidos y nombres del juez validador: Marlon Acuña Benites     DNI. 42097456  

Especialidad del validador:  

 

                                                                                                    Lima, 17 de mayo del 2023 
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Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 

son suficientes para medir la dimensión  

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Servicios digitales. 
 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias 

ENTORNO VIRTUAL 
Si No Si No Si No  

1 Los entornos virtuales en línea permiten una adecuada 
comunicación con los usuarios de la municipalidad 
provincial de Andahuaylas. 

X  X  X 
  

2 Los entornos virtuales facilitan los tramites que realizan 
los usuarios a la municipalidad provincial de 
Andahuaylas. 

X  X  X 
  

3 Los entornos virtuales en línea son eficientes para los 
tramites de los usuarios de la municipalidad provincial 
de Andahuaylas. 

X  X  X 
  

4 Los entornos virtuales permiten una respuesta rápida a 
los usuarios de la municipalidad provincial de 
Andahuaylas. 

X  X  X 
  

5 Los entornos virtuales en línea son eficaces para los 
tramites que realizan los usuarios de la municipalidad 
provincial de Andahuaylas.   

X  X  X 
  

6 Los entornos virtuales en línea permiten mejorar la 
atención de los usuarios de la municipalidad provincial 
de Andahuaylas. 

X  X  X 
  

RECURSOS TECNOLÓGICOS 
Si No Si No Si No  

7 Los recursos tecnológicos que brinda la municipalidad 
coadyuban en calidad de servicios a los usuarios. 

X  X  X 
  

8 Los recursos tecnológicos que brinda la municipalidad 
permiten una adecuada eficacia de servicio.  

X  X  X 
  

9 Los recursos tecnológicos. reducen tiempos de servicios 
en los tramites.   

X  X  X 
  

10 Los recursos tecnológicos permiten que el usuario tenga 
una adecuada comunicación con las oficinas que el 
usuario requiera.   

X  X  X 
  

11 Los recursos tecnológicos son altanamente fiables y 
eficaces. 

X  X  X 
  

12 Los recursos tecnológicos brindan una calidad de 
servicio adecuado. 

X  X  X 
  

13 Los recursos tecnológicos son capaces de solucionar un 
trámite al usuario. 

X  X  X 
  

14 Los pagos en línea, tramites documentarios, son 
indispensables para los usuarios.  

X  X  X 
  

ANÁLISIS DE DATOS Si No Si No Si No  

15 La calidad de datos que brinda la municipalidad a 
través de los medios digitales es fiable. 

X  X  X 
  

16 La información que emite la municipalidad a través de 
los medios digitales es oportuna. 

X  X  X 
  

17 La información que emite la municipalidad a través de 
los medios digitales es eficiente coherente. 

X  X  X 
  

18 La información que emite la municipalidad a través de 
los medios digitales es eficacia. 

X  X  X 
  

19 La información que emite la municipalidad a través de 
los medios digitales es eficiente 

X  X  X 
  

20 La información que emite la municipalidad a través de 
los medios digitales es real. 

X  X  X 
  

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): _____________________________________________________________ 

_____________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:        Aplicable [X]            Aplicable después de corregir [    ]           No aplicable [    ] 

Apellidos y nombres del juez validador: Marlon Acuña Benites      DNI. 42097456 

Especialidad del validador:  

 

                                                                                                          Lima, 17 de abril del 2023 
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Anexo 11: Base de datos 
  

Base de datos Gestión de Servicios digitales 
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Base de datos ITIL v.4 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



79  

Anexo N° 12: Imagen del Software SPSS 
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Anexo 13: Aspectos administrativos  
 

Recursos y Presupuesto  
 

En el trabajo de investigación, se consideró las acciones que se aplicaron para 

la realización de este, por ello se considera los costos de recursos humanos, 

en donde se incluyen las fuentes bibliográficas, la recolección, procesamiento 

e interpretación de la data y movilidad debido a algunas coordinaciones que se 

realizaron de manera presencial, cada una de ella se especifican en:  

Tabla 3.  

Presupuesto de Recursos Humanos  

Recursos  Descripción  Monto  

Referencias  Fuentes Bibliográficas  S/         180.00  
Transporte  Movilidad  S/         120.00  
Data  Recolección y procesamiento  S/   2,420.00  

 Total  S/   4,720.00  

Recursos de Hardware  
Además, se consideró el equipo que se utilizó para la realización del trabajo de 

investigación, en este caso se utilizó un computador portátil, así cómo se 

muestra en:  

Tabla 4.   

Presupuesto de Hardware  

Recursos Descripción Monto 

Equipo Laptop HP (Core I7 7ma Generación) S/   3,460.00  

 Total  S/   3,460.00  

Recursos de Software  
Por otro lado, se consideró el software utilizado para la recolección y 

procesamiento de datos llamado SPSS, su especificación se muestra en:  

Tabla 5.  

Presupuesto de Software  

Recursos  Descripción  Monto  

Licencia  
Statistical Package for the Social Sciences 

(SPSS) v23.0  
S/      310.00  

 Total  S/      310.00  

 
Presupuesto  
Finalmente, se realiza la sumatoria de todos los presupuestos mencionados 

anteriormente para así obtener el presupuesto total que requiere el trabajo de 

investigación.  
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Tabla 6. 

Presupuesto Total 

Sumatoria de costos Monto 

Recursos Humanos  S/   4,720.00 
Recursos de Hardware S/   3,460.00 
Recursos de Software  S/      310.00 

Presupuesto total S/   8,490.00 

Financiamiento 

El trabajo de investigación realizado en la Universidad César Vallejo se trata de 

un estudio para el fortalecimiento del conocimiento dentro del área abarcada, 

además, basándonos en la explicación de los presupuestos, todos ellos 

software, hardware y recursos humanos fueron autofinanciados.  

Tabla 7.  

Financiamiento  

Entidad financiadora Monto Porcentaje 

Autofinanciado S/   8,490.00 100% 

Cronograma de ejecución 

Cronograma de ejecución 

Fuente: Elaboración propia 




