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Resumen

El presente proyecto de investigacion, tiene por objetivo determinar la influencia de
la aplicacion ITIL V.4. en la gestion de servicios digitales hacia el contribuyente en
la municipalidad de Andahuaylas, que busca crear un nuevo modelo de negocio,
en la atencion al contribuyente, el tipo de investigacion es basico, disefio no
experimental, método hipotético — deductivo, nivel descriptivo, con una poblacién
total de 12,465 habitantes y una muestra de 266 contribuyentes, se utilizo el
muestro probabilistico, la técnica para recoger los datos, se realizé a través de
encuestas, que estuvo compuesto de 20 items, las cuales son medidas a través
de la escale de Likert con 5 alternativas, se ha procesado la informacién con el
software SPSS, donde se obtuvo una confiabilidad de resultados a través del indice
del alfa de Cronbach en ITIL V4 > 0.91, y en la Gestion de servicios digitales >0,93;
se aplicé la prueba de normalidad de kolmogorov —Smirnov, donde arroja una
prueba no normal p <0.5, los resultados muestran una mejora en la organizacion
de la gestidon de servicios digitales, con un nivel de significacion de 0,000 y tiene

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

Palabras clave: ITIL V4, gestion de servicios digitales, organizacion, tecnologia,

informacion.
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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.



l. Introduccioén

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 Tl por parte
de los usuarios, las expectativas estan cambiando significativamente con el tiempo
(Aliaga, 2018). En este contexto, los proveedores de servicios de Tl ya no pueden
centrarse en la organizacion interna, sino que tienen que tener en cuenta la calidad
gue prestan en sus servicios y, por tanto, las necesidades y capacidades de sus
clientes (Chayan, 2018). Los servicios estan cada vez mas regulados, su ciclo de
vida cambia a menudo en términos de tiempo o coste, y la tecnologia evoluciona
constantemente. La gestion 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, planificacion, 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 tecnologias informéticos se acrecentado en los ultimos tiempos, sobre
todo a raiz del fenbmeno COVID-19, que aceler6 el paso de modelos
socioeconémicos a modelos culturales de organizacion (Rubio, 2020). Ademas, la
lucha contra las pandemias ha acelerado la adopcién de tecnologias modernas, ya
que gran parte de la poblacién ha optado por la educacion a distancia para organizar
el teletrabajo y ha utilizado herramientas digitales para evitar el riesgo de contagio,
contribuyendo a la digitalizacion de los servicios de TI. (Almachi, 2020). Sin
embargo, esta demanda de acceso a la informacion 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 organizacién sigue siendo generalizado (Guagua et al., 2020). Muchas

organizaciones se centran en el aspecto tecnolégico de la implantacion de Tl y no



tienen en cuenta otros aspectos de la administracion de los proyectos.

Por otro lado en el Peru, el las tecnologias de informacion han sufrido un
impacto que ha abierto una serie de oportunidades basadas en la infraestructura
tecnologica de TI, permitiendo que el 80% de las organizaciones tanto publicas y
privadas aceleren su proceso de crecimiento e incentivandolas a adaptarse en
emplear la inversion de las TI, y lograr mejorar sus servicios (Rincén y Eduardo,
2021). Estas tecnologias también han ayudado a reducir los costos de produccion
en un 40%, controlar los costos laborales y mejorar los servicios al publico, pero a
pesar del crecimiento de las organizaciones en diversas areas, aun existen brechas

en los servicios relacionadas con fallas informaticas (Marti, 2020).

Por otro lado, la incapacidad de la municipalidad de Andahuaylas para
prestar suficiente atencion a los contribuyentes y transformar sus operaciones en
un nuevo modelo de negocio que proporcione informacion actualizada a todos los
niveles refleja la tendencia del sector de Tl a centrar sus recursos en servicios que
beneficien a los ciudadanos y que promuevan una atencion adecuada a la
reduccion de costes y riesgos. Por lo tanto, la calidad del servicio no debe centrarse
Gnicamente en grandes inversiones en tecnologia o en personal altamente
cualificado, sino que también debe ser el resultado de una buena gobernanza y
planificacion a nivel municipal (Maliqueo et al., 2021). Debe desarrollarse una
adecuada atencién 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 aplicacién ITIL V.4 influye en la gestion de servicios digitales al
contribuyente de una entidad municipal publica, Andahuaylas 20237?; teniendo
como preguntas especificas: a) ¢ En qué medida la aplicacion ITIL V.4 influye en el
entorno virtual de los servicios digitales?; b) ¢ En qué medida la aplicacion ITIL V.4
influye en los recursos tecnolégicos de los servicios digitales?; c) ¢ En qué medida
la aplicacion ITIL V.4 influye en el analisis de datos de gestion de los servicios

digitales?



JustificAndose tedricamente con la recojo de informacion de revistas e
investigaciones cientificas, el cual permitira cotejar y separar la informacion,
centrandose en la investigacion de estudio, con la finalidad de determinar la
viabilidad, en base a los criterios principales para evaluar su valor potencial.
También se abordara un problema encontrado en la practica para entender como
implementar y utilizar el marco tecnologico para la accion correctiva en una
institucién, que permita el desarrollo de la investigacion, ayude a resolver
problemas. De igual manera en lo metodoldgico, se busca proponer o desarrollar
un nuevo método o estrategia que permita obtener conocimiento valido o confiable,
por las medidas que se apliquen en los procedimientos requeridos para un estudio

cientifico, el cual permitiré la relacion entre las variables estudiadas.

Ante todo esto se tiene como objetivo general: Determinar la influencia de la
aplicacion ITIL V.4 en la gestion de servicios digitales al contribuyente de una
entidad municipal publica, Andahuaylas 2023; teniendo como objetivos especificos:
a) Determinar la influencia de la aplicacion ITIL V.4 en el entorno virtual de los
servicios digitales; b) Determinar la influencia de la aplicacién ITIL V.4 en los
recursos tecnologicos de los servicios digitales; c¢) Determinar la influencia de la

aplicacion ITIL V.4 en el analisis de datos de gestion de los servicios digitales.

Por ultimo para responder a la pregunta general mediante la hipoétesis: ITIL
V.4 influye positivamente en la gestidn de servicios digitales al contribuyente de una
entidad municipal publica, Andahuaylas 2023; del mismo modo las hipotesis
especificas: a) ITIL V.4 influye positivamente en el entorno virtual de los servicios
digitales; b) ITIL V.4 influye positivamente en los recursos tecnologicos de los
servicios digitales; c) ITIL V.4 influye positivamente en el analisis de datos de la

gestion de los servicios digitales.



Il. Marco Teérico

De las investigaciones nacionales: Lloclla (2019) se centra en evaluar la eficacia
del sistema analizado utilizando enfoques cuantitativos, aplicados, prospectivos y
deductivos. El estudio registr6 el numero total de incidentes notificados por los
equipos (255) durante un periodo 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 mejoro el cierre de casos en un 17,93% vy la revalidacién
en un 15,5%. En conjunto, el programa mejoro la gestion de casos en la unidad.

Guzman (2022) afirma que el objetivo de su trabajo era establecer la eficacia
del sistema CMAC Santa SA en la gestion de los incidentes de trafico. En su
andlisis, utilizé los datos de observacion y entrevistas disponibles para evaluar la
situacion antes y después de 128 incidentes de trafico. El analisis mostré que el
indice de resolucion de incidentes aumento del 73,03% en el momento de la
primera evaluacion al 85,73% después del experimento. El tiempo medio necesario
para resolver un incidente disminuy6 de 92,78 previo a la prueba a 35,45 min.
posterior a la prueba, mientras la tasa de incidentes solucionados con SNA
aumento del 40,61% antes de la prueba al 45,61% después. En el nivel medio, el
indice de utilizaciébn aumenté significativamente, del 54,7% (antes de la prueba) al
23,4% (después de la prueba), y en el nivel méas alto, del 5,5% (antes de la prueba)
al 76,6% (después de la prueba). Se emple6 un enfoque cuantitativo, una

metodologia de investigacion aplicada que se baso en un disefio experimental.

Flores (2022) también destacé en su trabajo las estrategias de gestion de
servicios de servicios de TI, en las instituciones educativas, lo que repercute
negativamente en los usuarios, y su objeto era determinar como influye un sistema
informatico se gestionan segun ITIL en los eventos informaticos, es un estudio
aplicado que utiliza un enfoque cuantitativo, un nivel explicativo y un disefio
preexperimental. El estudio se realiz6 con 20 conjuntos de datos y arrojo los
siguientes resultados: el nimero de incidentes notificados aumenté un 0,50%, la

puntuacion PIRN 1 aumenté un 1,1645% y el tiempo medio de resolucion de



incidentes disminuyd 40 minutos. En general, ITIL ha logrado mejorar la gestion de

sSus servicios de TI.

Del mismo modo, el trabajo de Rivera (2019) destaco el aspecto sistémico
resolucién de incidentes, basada en ITIL mediante la aplicacion de una metodologia
aplicada, un estudio descriptivo explicativo, una metodologia hipotético-deductiva y
un disefio experimental (pre-experimental). Sobre la base de una muestra de 79
casos, el modelo observacional mostré un aumento del porcentaje de SLA resueltos
y una reduccion del tiempo medio de resolucion 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 introduccion del marco ITIL y
de las mejores practicas contribuy6 significativamente al desarrollo del back office
de MDP Consulting.

Ademas, Reyes (2020) encontré en su estudio que el uso de la biblioteca
mejora la gestion de casos en el sistema judicial. Utilizé un enfoque cuantitativo, un
disefio de estudio unico, un enfoque de validaciébn de hipdtesis y un disefio
preexperimental para analizar una muestra de 140 casos obtenidos antes y
después del uso de una medida de control. Los resultados muestran que se logro
mejorar en la resolucién de incidentes, en la primera fase, reducir la duraciéon 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 gestion 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 aplicacion de ITIL V.3 para facilitar la prestacion de servicios de Tl en las
organizaciones; su estudio utilizé6 un enfoque cuantitativo en el que participaron 20
empleados de organizaciones con funciones similares en el equipo de operaciones
de TI, y la informacion 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 deberia aplicarse



universalmente. En general, puede concluirse que el uso de ITIL V.3 ayudara 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 satisfaccion del usuario educando al personal técnico y a los gerentes
de TI sobre los requisitos de soporte, se emple6 un enfoque de datos cuantitativos,
con disefio de inferencia causal y una encuesta de software VOLCA a 100 usuarios
como herramientas de investigacion. 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 evaluacién, que la gestién 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 implanté la

metodologia.

Del mismo modo, Bravo y Andrade (2020), en su tesis, se propusieron
examinar la mala atencion de los clientes en el helpdesk para determinar el grado
de implantacion 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 ayudd
a mejorar y actualizar los procesos para aumentar la tasa de resolucion de
incidencias al 98,80%. Se observé que la implantacion de ITIL permitio a la empresa
plantearse una nueva estructura en este ambito, ademas de la plataforma

proporcionada.

Del mismo modo, Astudillo y Encalada (2019) describe que su principal
objetivo es analizar las practicas de la administracion de incidencias utilizando
diferentes estrategias para recoger los datos e identificar las practicas ITIL que
ayudan a gestionar las incidencias de forma estructurada y completa. El estudio
utiliza un enfoque cuantitativo, un disefio causal y correlacional, y de tipo hipotético-
deductivo. De los 100 casos, el 60% de los incidentes se han resuelto, el 30% estan
en curso y el 10% se encuentran en una fase inicial. Se concluye que todos los

resultados serviran para implantar practicas ITIL empresariales pertinentes y



aplicables, afadir valor, reforzar y en la resolucion de casos de incidencias.

Para Baller et al. (2016), las reclamaciones de servicio se basan en la
resolucién de casos de incidencias en el sector, o que significa que no se han
mejorado algunos procesos para garantizar una resolucion oportuna y eficaz. El
estudio utilizo el modelo causal hipotético-deductivo y un enfoque cuantitativo, y
examino un total de 60 casos. Los resultados mostraron que el 40% de los casos
se resolvieron, el 30% en la fase de transicion y el 10% en la fase inicial, con la
consiguiente pérdida de informacién, comunicacion y tiempo acordado. En
conclusién, el uso de la aplicacion help desk permiti6 resolver problemas

relacionados con el uso de los recursos informaticos.

De las teorias que respaldan la variable gestiébn de servicios
digitales, Faustino et al. (2020) lo definen como uno de los elementos mas
importantes del soporte de sistemas de Tl y uno de los procesos ITIL mas
implementados, ya que previene las caidas y restaura los servicios, minimizando el
impacto en la empresa y evitando pérdidas financieras; también debe anticipar y
prevenir futuras o recurrentes caidas; una caida puede definirse como un fallo en
una organizacion que afecta negativamente, por ejemplo, la insatisfaccion del

cliente, pérdidas financieras y la productividad de la empresa.

También se refiere al conjunto de recursos tecnolégicos y humanos que
permiten la prestacién de servicios a través de procesos dirigidos por eventos, asi
como el soporte o asistencia (MDA) que el personal involucrado proporciona a los
usuarios (Conde et al., 2019). En este sentido, la gestion de incidentes se considera
un proceso especializado para la gestién de interrupciones de servicio o pérdida de
funcionalidad normal, con el objetivo de restaurar esos servicios y minimizar el

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

Asi 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 tecnologias existentes, con el objetivo principal de



proporcionar un marco estratégico que permite la integracion de la organizacién con

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

Figura 1:

Fases de ITIL V.4.
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Products
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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 creacién del valor.
El proceso de Valor del Servicio (CVS) forma parte del Marco de Valor del Servicio
y crea actividades ciclicas, necesarias para desarrollar y el suministro servicios y
productos, mediante la realizacion de las siguientes tareas: planificacion,
adquisicion, disefio y migracion, implementacion/configuracién, soporte y mejora
del servicio (Valackiené y Andrijauskaité, 2021). Esta cadena muestra como todas

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

Es importante sefialar que, segun Iden y Eikebrook (2014), ITIL tiene como
objetivo maximizar la capacidad de TI para ofrecer servicios relevantes para el
negocio, y una clara comprension de los requisitos y expectativas del negocio es
un requisito previo para ello. En cuanto a los beneficios, se destacé 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 Tl son



una parte integral de sus intervenciones mercantiles e interacciones con los
usuarios, necesitan perfeccionar los servicios de Tl (Chisco et al., 2018).

Esto garantiza un rendimiento y unas mejoras continuos, que repercuten
directamente en la satisfaccion del cliente. Las organizaciones se enfrentan a retos
de procesos de TI. Los que son el enfoque reactivo en lugar de proactivo de la
gestion del rendimiento de TI, la medicion y estrategia de toma de eleccion de
estrategias, la administracion de incidencias, la gestion de las preguntas y
anotaciones de los clientes y la interfaz entre los procesos de servicios de Tl (Jantti
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 satisfaccion 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 (Guzman, 2022).

Asi mismo con relacidbn a las presuposiciones ontoldgicas, donde se
sustentan en base a la ciencia y desde esta perspectiva se lograra encontrar la
relacional causal de los objetos de investigacion en el estudio, y esto permitira crear

un aporte cientifico (From, 2017).

Por otra parte, con respecto al enfoque sistémico que buscara abordar los
problemas de manera logica y estructurada, en la investigacion, para establecer
fases y etapas para lograr el objetivo de la investigacion. (Knezek y Christensen,
2016).

Desde la fundamentacion tedrica de la variable Aplicacion ITIL V.4, ITIL
v4 se define como un conjunto de practicas que proporcionan orientacion practica
y estratégica para la administracion de incidencias, permitiendo a las empresas
mejorar el valor de sus recursos y servicios de TI, centrandose en aumentar el valor

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

Es importante sefialar que ITIL es un marco que puede ser utilizado por todas



las organizaciones tanto grandes como pequeiias, e incluye la administracion de
los servicios de TI (ITIL), que proporciona una estrategia de la administracién los
recursos tecnologicos, 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 administracion de los servicios de Tl y asi logren las metas
establecidas de la organizacion, a pesar que metas cambien, para iniciar la
administracion de incidencias (IMP) y para afadir valor a la empresa mediante la
implementacion de ITIL, como demuestra la correlaciobn estadisticamente
significativa entre la prestacion de incidencias y la gestibn de servicios de
tecnologias de la informacion y la adopcidn de las mejores practicas de ITIL y los
herramientas como sistemas de calidad como el conjunto de normas ISO (L6pez et
al. 2016).

Es asi como la primera dimension organizacion y personas, Calvo et al.
(2015) senalan que, a medida que evoluciona la practica, el equipo necesita
actualizar sus habilidades y competencias, y que los puntos focales
multidisciplinares e interfuncionales proporcionan un nivel adecuado de
colaboracién y coordinacién entre las funciones y responsabilidades, las estructuras
organizativas formales, la cultura y el equipo y las habilidades necesarias para

disefiar, prestar y mejorar los servicios.

De la misma manera la segunda dimensién informacién y tecnologia,
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 gestion de los servicios digitales de la informacién, que incluye

componentes de entrada y salida de procesos de sefales.

Sin embargo, de la tercera dimensién socios y proveedores, Ocampo et
al. (2009) examinan las relaciones entre una empresa y otras partes implicadas en
la implantacién, evolucion y puesta en marcha, el mantenimiento o la optimizacion

de los servicios, asi como los convenios y contratos que una organizacion 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 segun el
grado y la forma de integracion, 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 dimension flujos de valor y procesos, Segun
Medina (2008), se refiere a una organizacion y su sistema de valores con la
finalidadde mejorar los diferentes departamentos de la organizacion de forma
integrada y conjunta, para crear valor en la utlidad y calidad de servicio,
centrnandose en la actividades de la empresa y como buscan crear valor en sus

servicios. (Quintero y Pefia, 2017).

Con relacion a la segunda variable gestién 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 satisfaccién
(Fitrani et al., 2019).

Sin embargo, no es facil implementar estandares y mejores practicas en una
organizacion, especificamente cuando se tratan de procesos que tienen un
fuerte,efecto en la empresa u organizacion, como el fase de transacciées 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 Tl en las organizaciones debe estar
alineado con estrategias de prestacion de servicios verdaderamente centradas en
el cliente, especialmente cuando estas herramientas se utilizan para Igrar objetivos
en la organizacion. (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 satisfaccion de los

usurios del servicio.
Del mismo modo, se define la gestion de servicio Es un concepto dificil 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 gestion 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 basico sin el servicio y, por tanto, con
el producto mas barato (Alcalde, 2010). Por lo tanto, estan de acuerdo con la
definicion de que el propoésito de la gestién de servicios es atender la demanda,
aunque esto es muy dificil en los servicios debido a su naturaleza intangible.

Figura 2:

Sistema calidad del servicio

Plan

Design
and transition

Demand “"’ Engage
Obtain/build Deliver

- and support

Nota. Estructura de la calidad de servicio.

Por ejemplo, Agutter (2020) afirma que la administracion 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
organizacion.

Con respecto a la primera dimensién 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, analisis en tiempo real y una mejor experiencia del usuario
(Gutiérrez, 2022).

Del mismo modo, la segunda dimension recursos tecnoldégicos, Como
sostienen Meléndez et al. (2018), la eleccion de todas las herramientas
tecnologicas para alojar los servicios digitales, realizada tras analizar sus
capacidades y limitaciones, es una cuestion de preferencias, como plataformas
virtuales, aplicaciones informaticas, herramientas multimedia, servidores, etc. Asi,
las TIC han permitido cambiar la dinAmica de la sociedad al promover el desarrollo
de habilidades cognitivas autonomas relacionadas con el conocimiento y dominio

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

Por dltimo, la tercera dimension andlisis de datos, Nikolaus et al. (2019)
definen la analitica de datos como la recopilacion de sefales, como patrones de
movimiento. Estos datos se utilizan para agrupar patrones con caracteristicas
similares, como clientes, regiones, productos y proveedores de servicios, de modo
que estos grupos puedan seleccionarse facilmente para su analisis. Del mismo
modo, la flexibilidad comercial se define como un contrato con un cliente o usuario
gue establece un cierto nivel de confianza en una propuesta de valor, que se

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

lll. Metodologia

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo; la investigacion realizada es Baésico, al igual proporcionard a las
investigaciones una base soélida, en otras investigaciones que realicen, en el
sentido de que sirve de soporte para el avance y desarrollo de la ciencia, ademas
es de caracter 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 Investigacién; de igual manera sigue un enfoque de investigacion
cuantitativo adoptando el método hipotético-deductivo, la cual enfatiza que la
metodologia utilizada que, comienzan con la observacion de la investigacion, el
planteamiento de la hipotesis y explicar la ocurrencia en la investigacion, para

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

Disefio de la investigacion; por otro lado, el presente estudio es un disefio no
experimental — transeccional o transversal correlacional causal. En donde se tiene
la intencion de no alterar la manipulacion de las variables para luego incidir
deliberadamente en la obtencién de los resultados, segun lo establece (Hernandez
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 relacion entre dos o0 mas variables, teniendo en cuenta los conceptos o categorias

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

Figura 3:

Esquema de diseio

Donde:
Y1 = Aplicacion ITIL V4

X1= D1: organizacion y personas

X2= D2: informacion y tecnologia
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X3=D3: socios y proveedores
X4= D4: flujo de valor y procesos
Y2= Gestion de servicios digitales
Z1=D1: entorno virtual

Z2= D2: recursos tecnoldgicos
Z3= Da3: analisis de datos

3.2. Variables Independiente, dependiente y su operacionalizacion

Variable independiente: Aplicacion ITIL V4

Variable dependiente: Servicios digitales

Definicién conceptual:
Variable independiente: Aplicacion ITIL 4

"ITIL 4 proporciona a las organizaciones la orientacion que necesitan gestionar de
manera adecuada la administracion de los servicios de TI, y lograr nuevas
tendencias tecnolbgicas, su principal objetivo es proporcionar un marco
administrable, ordenado y coordinado en el gobierno eficaces de la administracion
de las Tl (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 creacion de valor de ITIL 4. La
Cadena de Valor del Servicio (CVS) forma parte del Marco de Valor del Servicio y
describe las actividades ciclicas clave necesarias para desarrollar y ofrecer
productos y servicios que cumplan las misiones: planificacion, adquisicion, disefio
y transicion, implementacion/configuracion, apoyo a la implementacién y mejora

(Valackiené y Andrijauskaité, 2021).
Se trata de una herramienta, utilizados para administrar y lograr difundir los

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

crear cadenas de valor del servicio y propone las siguientes dimensiones:
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organizacién y personas, informacion y tecnologia, socios y proveedores, flujos de

valor y procesos.

Variable dependiente: Servicios digitales

Los servicios digitales son un conjunto de plataformas informéticas, 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 contribucion
y utilizacién del usuario, segun sus actividades, roles y fines que cumplen (Cruces,
2021). Esto incluye las siguientes dimensiones: entorno virtual, recursos

tecnoldgicos y andlisis de datos.

Definicién Operacional: Servicios digitales

La variable dependiente se sometié a tres dimensiones que reflejan su potencial:
entorno virtual, herramientas tecnoldgicas y analisis de datos. En esta investigacion
se utilizd 20 items para la variable y asi lograr establecer los niveles bajo, medio y

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

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

Esta integrada por un conjunto de elementos que comparten las caracteristicas
similares, y se estableci6 que para (Chaudhuri et al., 2018). la poblacion 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:
Clasificacion del total de contribuyentes

Sector Cantidad Poblacién
Huancaray 860 7%
San Jerénimo 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 inclusion:

Contribuyentes con solicitudes registradas en la plataforma de gestion de servicios
2023.

Contribuyentes con solicitudes con atenciones regularmente en modalidad

presencial y virtual.

Criterios de exclusion:
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 proporcion de
individuos de la poblacion con el fin de optimizar el tiempo, disminuir gastos y
asegurar la precision de los datos. Por otro lado para (Fuentelsaz, 2018) donde
indica el tamafio muestral requerido y las metodologias de muestreo pertinentes.
Por lo cual se aplico un muestreo aleatorio, con una muestra de 266 contribuyentes
de la zona de Huancaray. También (Fuentelsaz, 2004) detalla el tamafio muestral
necesario y las técnicas de muestreo mas comunmente empleadas, por lo que sélo

puede aplicarse a una muestra de contribuyentes:
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B N X Z%¢?
"~ d2(N — 1) + Z%02

n

Donde:

n: Es el tamafio muestral que se calculara

02: Desviacion estandar

Z:1.96

N: Es el tamafio de la poblacién = 860
contribuyentes

d?: Es el error seleccionado por el investigador =

5%
Se sustituyen los valores:
860 X 1.96% x 0.5% 825.944

_ - = 266 contribuyent
™= 0.052(860 — 1) + 1.96? x 0.5?  3.1079 comrivuyentes

n= 266 contribuyentes
La poblacion elegida para esta investigacion es una muestra probabilistica. La que
consta de 266 contribuyentes.
Tabla 2:

Clasificacion 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 investigacion, que permite
obtener los datos representativos de una poblacién grande, y segin Naupasun et
al. (2018), permite obtener cualidades representativas del conjunto de la poblacion.
Por lo tanto, en esta investigacion se establecio un muestro aleatorio.

Unidad de analisis.

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

publica, Andahuaylas 2023.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Para la investigacion, la técnica que se utilizar4 sera la encuesta, donde
Naupas et al. (2018), lo reconocen como un método de la investigacion cuantitativa
constructivista, que tiene por finalidad la evaluacion de los participantes sobre el
tema de estudio, es muy usado y resulta util para las evaluaciones de los

participantes.

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

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

serie de preguntas relacionadas al tema de investigacion, asi como alternativas que
permitan medir su evaluacion en sus puntajes.

El cuestionario esta compuesto de 20 preguntas que seran evaluadas

mediante la escala de Likert y sus categorias 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 elevara una carta de parte de la Universidad, para que solicite a
la entidad municipal la autorizacion de la aplicacion de cuestionario en la entidad
municipal, en coordinacién con el gerente de sistemas con finalidad de ver los
horarios disponibles de cada uno de los que seran encuestados. Y asi ejecutar
exitosamente el cuestionario, por lo que se ha previsto la aplicacion personal con

el fin de no tener datos extraviados.

Para la variable ITIL V4
Ficha técnica de Instrumento 1

Nombre: Cuestionario de Aplicacion ITIL V4.

Objetivo: Determinar el nivel de gestion de
servicio digital al contribuyente.

Autor(es): Rojas, M (2022) El impacto de ITIL V4

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

Adaptado por: Jhon Michael Urratia Huamani (2023)
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Sujetos de aplicacion:

Administracic')n:
Ambito de Aplicacion:

Duracion de la toma de datos:

Total, de preguntas
Tipo de respuesta
Total de dimensiones

Dimensiones

Unidad de Observacioén

Escala de califiacion

Niveles de evaluacion

Evaluacion

Niveles y rangos

Validez de constructo

Fiabilidad

Ficha técnica de Instrumento 2

Nombre:

Objetivo:

Autor(es):

Contribuyentes de una entidad
municipal publica.

Individual.

Entidad municipal publica

30 minutos

Veinte (20) items.

Politémica.

Cuatro (04) dimensiones.

D1: Organizacion y personas
D2: Informacion y tecnologia.
D3: Socios y proveedores.
D4: Flujo de valor y procesos.

Contribuyentes en una entidad
municipal pabica

Escala Likert.

: Totalmente de acuerdo. (4)

: De acuerdo (3).

: Ni de acuerdo ni en desacuerdo (2).
: En desacuerdo (1).

. Totalmente en desacuerdo (0)

Se comenzara por determinar el
puntaje total, sumando el total de los
items y categorizando sus rangos.
Alto [20-47].

Medio [48-75].

Bajo [76-103].

Con la validacién de juicio de
expertos.

Se medira con el estadistico Alfa de
Cronbach

Cuestionario de Gestion de Servicio
digitales.

Determinar la influencia de la
aplicacion ITIL V.4 en la gestion de
servicios digitales al contribuyente
Armas, D (2019) La reputacion
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
atencion al cliente en el sector de la



Adaptado por:
Sujetos de aplicacion:

Administracion:
Ambito de Aplicacion:

Duracion de la toma de datos:

Total, de preguntas
Tipo de respuesta
Total de dimensiones

Dimensiones

Unidad de observacion

Escala de calificacion

Niveles de evaluacion

Evaluacion

Niveles y rangos

Validez de constructo

Fiabilidad

Validez del instrumento

construccion, Perq;

adaptado al contexto de este estudio.
Jhon Michael Urrutia Huamani (2023)
Contribuyentes en una entidad
municipal publica.

Individual.

Entidad municipal publica.

30 minutos

Veinte (20) preguntas.

Politémica.

Tres (03) dimensiones.

D1: Entorno virtual.

D2: Recursos tecnolégicos.

D3: Andlisis de datos.

Contribuyentes de una entidad
municipal pubica.

Escala Likert.

: Totalmente de acuerdo. (4)

: De acuerdo (3).

: Ni de acuerdo ni en desacuerdo (2).
: En desacuerdo (1).

: Totalmente en desacuerdo (0)

Se comenzara por determinar el
puntaje total, sumando el total de los
items y categorizando sus rangos.
Alto [20-47].

Medio [48-75].

Bajo [76-103].

Con la validacion de juicio de
expertos.

Se medird con el estadistico Alfa de
Cronbach.

La verificacion de este estudio se llevara a cabo mediante el “juicio de

expertos”, que es una herramienta que consiste en tomar la opinién o evaluacién

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

preguntas son adecuadas, claros para su aplicacion de los cuestionarios.
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Validez de contenido:
Tabla3

Relacién de expertos.

Apellidos y Nombres Especialidad
Dra. Torres Zambrano Amelia Educacion
Dr. Acuiia Benites Marlon Administracion

Dra. Amanda del Aguila del Aguila Administracién en Educacion

Confiabilidad
La validacion de resultados se obtendra con el indice Alfa de

Cronbach.

ae (K |, Zst

k-1 S°T
Tabla 4
Confiabilidad
Instrumento Resultados
ITIL V.4. >0.91
Servicios digitales >0.93

3.6. Métodos de andlisis de datos

El procesamiento estadistico se llevard a cabo, una vez finalizada la
recopilacion de datos, con la finalidad de sacar conclusiones y asi responder
interrogantes del estudio, para lo cual se examinara los siguientes.
Estadistica descriptiva

Los pasos para realizar la estadistica descriptiva en la presente investigacion
son los siguientes.

1° Codificacién: Mediante la recoleccion de datos y asignacion de codigos
con el fin de organizar mejor la informacion.

2° Calificacion: la calificacion de cada una de las pruebas que respondieron
los participantes, asignando puntajes por los items.

3° Introduccion de datos: Esta fase consiste en crear una data en la que se
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organizara e introducira todos los resultados de la muestra y se ponderan,
para para distribuir los datos en funcion de los niumeros asociados al proceso
de investigacion.

4°Resultados e Interpretacion: Se crearan tablas y graficos, para luego

interpretarlas mediante sus tendencias obtenidas.

Estadistica inferencial

Los pasos para realizar la estadistica inferencial en la investigacion se
muestran a continuacion.

5° Comparacion de hipétesis: Para ello se formulan hip6tesis de trabajo, las
cuales seran procesados con el Software SPSS, con el fin de emplear el
coeficiente R2 Pearson y asi establecer correlaciones entre variables y
vinculos de la relacién de la causa y consecuencias entre las variables

estudiandas.

3.7. Aspectos éticos

Este estudio se centré en lo que las personas dijeron o respondieron durante la
recogida de datos (Codigo Etico de la APA, 2010).

El principio de imparcialidad garantiz6 que los participantes fueran seleccionados
imparcialmente y tratados con respeto por la vida y la salud humanas (Cddigo de
Etica de la APA, 2010).

Asi mismo para salvaguardar la propiedad intelectual, se respetaron su
integridad ya que se obtuvo de diferentes fuentes y se respetaron su autoria.
(Cédigo de Etica de la APA, 2010).

En el estudio se respetaron las declaraciones y opiniones de todos los
participantes y la privacidad de la informacion recogida, tanto en su informacion
personal.

En cuanto a la utilizacion de los datos recopilados de la muestra, se impidio

la falsificacion o alteracion 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
Bajo 80 30%
Medio 186 70%
Valido
Alto 0 0%
Total 266 100,0

Interpretacion 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.
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Fuente SPSS
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Tabla 6:

Frecuencia de las dimensiones de la ITIL V4.

Organizacion y Informacién y Socios y Flujo de valor y
Personas Tecnologia Proveedores 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

Interpretacion de resultados: La Tabla 6 clasifica las dimensiones de ITIL V4
segun sus subdimensiones:

Para la dimension Organizacion 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 ultimo grupo de 83 participantes se evidencia como bajo lo que

corresponde al 31%.

Del mismo modo, para la dimensién de Informacion y tecnologia, se
evidencia que 0 contribuyentes es calificado como alto, lo que corresponde 0% vy el
grupo de 201 contribuyentes, se calific6 como medio lo que representa el 76% vy el

altimo grupo de 65 contribuyentes, se calificO como bajo, lo que representa el 24%,

Seguidamente en la dimensién 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 ultimo 65 contribuyentes se clasifica como bajo, con un porcentaje
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del 24%

Por ultimo, en la dimension Flujo de valor y proceso, se evidencio que un
grupo de 3 contribuyentes, tiene una clasificacion alto que representa el 1%, el otro
grupo se evidencio que 156 contribuyentes se clasifican como medio, que
representa el 59%, y el dltimo grupo evidencio que 107 contribuyentes, se clasifican
como bajo lo que representan el 40%.

Figura 5:

Frecuencias de las dimensiones de ITIL V4.

H Bajo H Medio | Alto
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Organizacion y Informacion y Sociosy Flujo de valor
Personas Tecnologia Proveedores Yy procesos

Fuente SPSS
Variable 2: Gestion de servicios digitales

Tabla 7:
Frecuencia de la Gestion servicios digitales.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 16 6%
Medio 206 7%
Valido Alto a4 17%
Total 266 100,0

Interpretacion de resultados:

En la tabla 7, con respecto a la variable Gestion de servicios digitales se evidencia

26



gue 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 ultimo grupo de 44 contribuyentes se clasifica como alto,
con un porcentaje de 17%.

Figura 6:

Frecuencia de la Gestion de servicios digitales.
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Fuente SPSS
Tabla 8:

Frecuencias de las dimensiones en la Gestion de servicios digitales.

Entorno virtual Recursos .
o Analisis de datos
Tecnologicos

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 1000 266 1000 266 100.0

Interpretacion de resultados:
Respecto a la tabla 8, las frecuencias de los aspectos de la variable de la gestién de

servicios digitales se interpretan de la siguiente forma.
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Para la primera dimensién 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 ultimo se evidencio que un grupo de 10 contribuyentes,
se clasifican como bajo que representan el 4%.

Seguidamente de la dimensién Recursos Tecnoldgicos: Se evidencio que un
grupo de O 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 ultimo 108 contribuyentes alcanzaron un nivel bajo que representa el 41%.

Lo mismo ocurre con la dimensién de andlisis de datos: Se evidencio que 76
contribuyentes, se clasificacion 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 ultimo se evidencio que 10 contribuyentes, que se clasifica
como bajo, lo que presenta un porcentaje de 4%.

Figura 7:

Frecuencia de las Dimensiones del Gestion de servicios digitales.
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Fuente SPSS
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4.2. Resultados inferenciales

4.2.1. Prueba de Distribucion de Normalidad

Para determinar la suposicion de la hipotesis se debe hacer la prueba de
normalidad, con la finalidad de determinar si es una prueba paramétrica 0 no
paramétrica.

Prueba de normalidad

HO: p > 0,05 Se distribuyen normalmente

H1: p< 0,05 No se distribuyen normalmente

Tabla 9:

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico Gl. Sig.

ITIL V4 171 266 ,003
- - . 266

Gestion de servicios digitales  ,368 ,002

Fuente SPSS

Interpretacion de resultados:

Los resultados, se analizaron aplicando la prueba de normalidad, que se determiné
por la prueba de Kolmogorov-Smirnov, en cual se trabajoé con una muestra de 266
contribuyentes de la entidad municipal, segun los resultados siguientes donde ITIL
V4 tiene una sig.= 0.003 y la gestion de servicios digitales tiene sig.= 0.002, siendo
los resultados menores a p= 0.05; por lo cual se establecié una distribucion no
paramétrica,

Discusién: dado que p<0,05, por lo tanto se descarta la hipétesis nula (Ho) y se
acepta la hipétesis alternativa (H1), por lo que todos los datos tienen una
distribucion no normal, ademas la muestra es 266 contribuyentes por lo que se

empleara la prueba de Kolmogorov-Smirnov,

4.2.2. Hipotesis General

Ho: ITIL V.4 no impacta positivamente en la administracién de los servicios digitales
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al contribuyente de una entidad municipal publica, Andahuaylas 2023.

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

contribuyente de una entidad municipal publica, Andahuaylas 2023.

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

Tabla 10:

Estimacion R2 Pearson de ITL V4

Modelo Logaritmo de Chi- gl Sig. Pseudo R
la cuadrado cuadrado
verosimilitud
-2

Solo 182,196 Cox y Snell

interseccion 106,275 4 ,000 ,348

Final 36,425 Nagelkerke

448
McFadden
,281

Fuente SPSS

Interpretacion de resultados:

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

gue se observa que es una correlacién, para tener en cuenta la variacion en los

datos, se calcul6 un valor R2 de Pearson de Nagelkerke de 0,448. ITIL V4 tiene

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

Estima Std. Lower Upper
te Error Wald df Sig. Bound Bound
Threshold [N_SD = -8,156 ,824 87,001 1 ,000 -9,726 -6,324
1]
[N_SD = -,842 235 12,342 1 ,000 -1,246 -,356
2]
Location [N_IT=1] -5,438 1,216 21,416 1 ,000 -7,862 -3,284
[N_IT=2] -1,618 314 41536 1 ,000 -2,636 -1,374
[N_IT=3] 02 0

Interpretacion de resultados:

En la grafica se observa que ITIL V4 influye en la gestidn servicios digitales de

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

Primera hipdtesis especifica

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

al contribuyente de una entidad municipal publica, Andahuaylas 2023.

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

contribuyente de una entidad municipal publica, Andahuaylas 2023.
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Tabla 12:

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

servicios digitales.

Modelo  Logaritmo de Chi- gl Sig. Pseudo R
la cuadrado cuadrado
verosimilitud
-2

Solo 101,302 Cox y Snell

interseccion 85,316 2 ,000 ,146

Final 16,124 Nagelkerke
,248
McFadden
,146

Fuente SPSS
Interpretacion de resultados
Segun 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 variacion e indica que ITIL V4 afecta al entorno virtual
para la Gestién 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 administracion de los

servicios digitales

Estimat  Std. Lower Upper
e Error Wald df Sig. Bound Bound
Threshol [N_PP=  -6,856 , 745 83,695 1 ,000 -8,364 -5,471
d 1]
[N_PP = -,545 271 6,422 1 ,010 -1,024 -,122
2]
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] 02 0

Fuente SPSS
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Interpretacion de resultados:

En las estimaciones de los parametros de ITIL V4, la influencia del entorno virtual
en la gestion de servicios digitales es de Wald = 49,472 y p<0,05.

Segunda hipétesis especifica

Ho: ITIL V.4 no impacta positivamente en los recursos tecnoldgicos de los servicios
digitales al contribuyente de una entidad municipal publica, Andahuaylas 2023.
H1: ITIL V.4 influye positivamente en los recursos tecnolégicos de los servicios

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

Tabla 14:

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

administracion de los servicios digitales.

Modelo  Logaritmo de Chi- gl Sig. Pseudo R
la cuadrado cuadrado
verosimilitud
-2

Solo 144,322 Cox y Snell

interseccion 118,128 2 ,000 ,262

Final 26,414 Nagelkerke
,398
McFadden
242

Fuente SPSS
Interpretacion 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 correlacion. El valor de R2 Pearson es 0,398, y muestra que
ITIL V4 tiene un impacto del 39,8% en los recursos tecnolégicos para la gestion 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 tecnologicos de la administracion de

los servicios digitales.

Estimat  Std. Lower  Upper
e Error Wald df Sig. Bound Bound
Threshold [N_RT = -6,701 , 752 83,212 1 ,000 -8,328 -5,414
1]
[N_RT = -,5632 211 6,811 1 ,008 -1,022 -,132
2]
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_1T=3] 02 0

Interpretacion de resultados:

Fuente SPSS

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

tecnologicos de la gestién de servicios digitales que muestra el resultado de Wald

= 49,898 y p< 0.05.

Tercera hipotesis especifica

Ho: ITIL V.4 no impacta positivamente en el andlisis de datos de gestion de los

servicios digitales al contribuyente de una entidad municipal publica, Andahuaylas

2023.

H1: ITIL V.4 impacta positivamente en el analisis de datos de gestion de los

servicios digitales al contribuyente de una entidad municipal publica, Andahuaylas

2023.
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Tabla 16:

Prueba de Pearson R2 de ITIL V4 en el analisis de datos de la administracion

de servicios digitales.

Modelo Logaritmo de Chi- al Sig. Pseudo R
la cuadrado cuadrado
verosimilitud
-2

Solo 143,646 Cox y Snell

interseccion 114,528 2 ,000 ,248

Final 16,432 Nagelkerke

,382
McFadden
,236

Interpretacion 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 variacién de los datos de ITIL V4 representa el 38,2% de los datos

analizados sobre administracion 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 analisis de datos de la administraciéon de

servicios digitales.

Std. Lower Upper
Estimate Error Wald df Sig. Bound Bound
Threshold [N_AD = -6,52 , 752 83,36 ,000 -8,342 -5,41
1] 2
[N_AD = -,001 ,143 ,000 ,644 -,262 ,261
2]
Location [N_IT=1] -7,382 1,042 52,48 ,000 -9,364 -5,370
2
[N_IT=2] -2,444 ,262 60,78 ,000 -2,742 -1,761
4
[N_1T=3] 02

Fuente SPSS
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Interpretacion de resultados:
En el cuadro se observa que ITIL V4 influye en el andlisis de datos de la gestion de

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

V. Discusion

En el objetivo general de este estudio es lograr determinar cdmo afectara la
aplicacion ITIL V.4 en el afio 2023 a los contribuyentes en la administracion 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 sefalar que la dimensién Organizacién y personas: se obtuvo como
resultado que 2 contribuyentes obtuvieron una calificacion alta, que representa un
porcentaje de 1%, otro grupo de 181 contribuyentes, dieron una calificacion media,
gue representan un porcentaje del 68%, mientras que un grupo de 83 participantes,

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

Esto concuerda con la investigacion de Marquez (2020), que estudio los
problemas de las farmacias privadas utilizando una atil herramienta de disefio, el
software de simulaciéon Arena. Su estudio utilizé 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 resolvia los problemas identificados, el 30% no conocia los procesos y
el 10% no estaba interesado en cambiar los procesos. En conclusion, el concepto
de calidad total es utilizado por las empresas para posicionarse en el mercado y
hacer frente a la globalizacién, ya que es un elemento esencial para prestar

servicios diferenciados y pertinentes a las partes interesadas.

Sustentandose 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
practica y que la interconexion de disciplinas y funciones requiere una colaboracion
y coordinacion adecuadas de las funciones y responsabilidades, las estructuras
organizativas formales, la cultura, las personas y las habilidades necesarias para
disefiar, prestar y mejorar los servicios.

Del mismo modo, la dimension Informacidén y Tecnologia 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 ultimo el grupo de 201 contribuyentes tiene un nivel bajo, lo que

representa un porcentaje del 76%

Asimismo, es similar a, Henriquez (2018) que realizo una aplicacion para
mejorar la atencién a los clientes de incidencias informéticas, en el servicio
departamental de Madre de Dios. El estudio utiliz6 un enfoque cuantitativo, un
modelo causa-efecto, un proyecto pre-test con 90 usuarios y un software basado
en la metodologia Scrum. Resultados: El 60% de los usuarios esta satisfecho con
la optimizacion del tiempo, el 30% no esta familiarizado con los procesos y el 10%
no esta interesado en los cambios. En general, la aplicacion web permite implantar
procesos sencillos y flexibles para optimizar la atencién los clientes y alcanzar

indicadores de calidad.

Apoyandose en las teorias de Pinheiro, éste (2023) define el conocimiento
como la base de la tecnologia 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 Tl, como las entradas y salidas de las

actividades y los procesos.

En cuanto a la dimension socios y proveedores, Se evidencio que 01
contribuyentes obtuvieron una calificacién alta, con un porcentaje del 1%, el otro
grupo, se evidencio que 156 contribuyentes obtuvieron una calificacion media, con
un porcentaje del 59%, y el grupo de 65 contribuyentes obtuvo una calificacion baja,

gue 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 publico son cruciales para el éxito y la sostenibilidad,
ya que son indicadores clave de una administracion publica 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, ademas el 10% no mostro interés en el cambio. En resumen, el
progreso y la sostenibilidad en la administracion publica son cada vez mas
complejos.

Afirmando que Ocampo et al (2009) se refieren a las relaciones entre
organizaciones, para tener adecuada una buena gestién de sus servicios en la
implantacion, mejoria y mantenimiento de los recursos tecnoldgicos, como también
a los acuerdos y contratos de las organizaciones involucradas y colaboradores y

socios comerciales, para la gestion e integracion de los servicios de TI.

Respecto a la Dimension 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 tltimo grupo se evidencié que 107 contribuyentes fueron
calificados como bajo, con un porcentaje de 40%.

De manera semejante, mencion que segun Guisao (2021), donde menciona
gue las organizaciones apuestan por una buena calidad de servicio e innovacion,
El estudio utiliza un enfoque basado en datos cuantitativos y un modelo de
causalidad, una tipologia aplicada, un grupo de 120 participantes y la metodologia
RUP, como resultados e obtuvo que el 60 % de los encuestados estaba de acuerdo,
y el 30 % desconocia y el 10 % no mostro ningun interés La encuesta demostro que

la modernizacion mejora el servicio al cliente.

Fundamentando por Segun Medina (2008), se aplica a una organizaciény a
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su sistema de valores para mejorar el rendimiento de las diferentes de las
actividades relacionadas a los servicios de Tl, coordina y crear valor en productos

y Servicios.

En cuanto a la segunda variable, la gestion de servicios digitales, se
evidencio que 16 contribuyentes se clasificaron en bajo, con un porcentaje del 6%;
otro grupo de 206 contribuyentes se clasificacion como medio, con un porcentaje
de 77%; y por ultimo otro grupo de 44 contribuyentes se clasificacion como bajo

con un porcentaje del 17%.

Para lo cual se calcul6 el nivel de sig. de 0,000, que es menor a 0,05, y se
determind una correlacion. Para tener en cuenta la variacion en los datos, se
determind mediante la R2 Pearson de Nagelkerke donde se obtuvo 0,448, en
conclusién, ITIL V4 tuvo un impacto del 44,8% en la gestion 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 gestion de servicios digitales
es Wald = 41.536 y p<0.05.

Siendo comparado con el trabajo de Lloclla (2019), que se centré en
determinar el rendimiento de ITIL, este informe utiliza un enfoque cuantitativo,
aplicado, experimental y deductivo. El estudio de gestiébn de eventos registro el
namero total de eventos (255) notificados por el personal durante un periodo de un
mes; los datos de 20 eventos se recopilaron y analizaron utilizando herramientas y
métodos como entrevistas; las herramientas de recopilacién de datos incluyeron
formularios de solicitud y cuestionarios. El sistema automatizado corrigié el 17,93%
de los casos tramitados y el 15,5% de los notificados. En conjunto, el programa

mejoro el control de los expedientes administrativos.

No obstante, para Guzman (2022) el objetivo era determinar qué puede
conseguir la CMAC Santa SA en términos de gestion eficaz de incidentes; se
trataba de un estudio cuantitativo y aplicado basado en un estudio piloto preliminar.
El analisis utiliz6 los datos disponibles de los formularios de observacién y

cuestionarios para evaluar la situacion antes y después de 128 incidentes. El
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analisis mostr6 que el porcentaje de incidentes resueltos aumento
significativamente del 73,03% en la primera prueba al 85,73% después de la
prueba. El tiempo medio de resolucion de incidentes bajoé 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 aumenté del 40,61% antes de la prueba al
45,61% después. En general, la disponibilidad mejor6 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 Tl es un requisito previo para la prestacion 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 organizacion e interactian con sus

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

En relacién al primer objetivo especifico, determinar el impacto de ITIL V.4
en el entorno virtual de los servicios digitales, la valoracién media del tamafio 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 valoracion cuantitativa del tamafio del

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

Siendo comparado con Rivera (2019), su trabajo abarcé el ambito
sistematico de la gestion de errores basada en ITIL utilizando métodos aplicados,
una investigacién descriptiva explicativa, un enfoque hipotético-deductivo y un
disefio experimental (preexperimental). Sobre la base de una muestra de 79 casos
del estudio observacional, se constatoé que el porcentaje de SLA resueltos aumento
y el tiempo medio necesario para resolver los casos disminuyo. Como resultado, el
60% de los usuarios acepto los cambios, el 30% no conocia los procesos y el 10%

no estaba interesado en los cambios. La aplicacion del marco ITIL y las practicas
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recomendadas contribuyeron significativamente al desarrollo del back office de
MDP Consulting.

Del mismo modo, Reyes (2020) sefiald6 en su estudio que el uso de
infraestructuras bibliotecarias y de informacion mejora en la atencién de usuarios
de TI. El estudio adopt6é un enfoque cuantitativo, un disefio de investigacion de un
solo caso, una metodologia hipotético-deductiva y un enfoque experimental
preliminar para analizar la situacion 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 reduccion del tiempo medio necesario para tramitar los casos y, por ultimo, un
aumento del porcentaje de casos resueltos con un acuerdo de nivel de servicio. El
60% de los casos se resolvieron mediante mediacion, 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

gestion de casos en el sistema juridico.

Sustentado por Mora et al. (2021) sefialan 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, andlisis en tiempo real y una mejor experiencia del usuario (Gutiérrez,
2022).

De la misma forma con el segundo objetivo especifico, que es determinar el
impacto de ITIL V.4. en los recursos tecnoldgicos de los servicios digitales, se
evidencio que 0 contribuyentes, tienen una calificacion alto, lo que corresponde al
0%, el otro grupo de 158 contribuyentes obtiene calificacion media que posee un
porcentaje de 59% y el ultimo grupo de 108 contribuyentes tiene una calificacion

bajo, lo que corresponde al 41% de la muestra total.
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Ademas, se determiné el nivel de correlacional con una sig. 0,000, que es
menor 0,05. Para tener en cuenta la variacion de los datos, se calculé un valor R2
Pearson con un nivel de sig.0,398. Esto significa que el impacto de ITIL V4 en los
recursos tecnoldgicos para la gestion de servicios digitales es del 39,8%, por otro
lado, el 60,2% se explica en otras variables que no se consideré en la investigacion
datos. Donde se concluye que ITIL V4 impacto en los recursos tecnoldgicos para la
gestion de servicios digitales, Wald = 49,898 y p<0,05.

Ante la objecion de Alam y Soewito (2020) en su articulo argumentaron en
contra de la adopcion de ITIL 3, que apoya a las organizaciones en la administracion
de los servicios de TI; en su investigacion se , utilizaron un enfoque cuantitativo e
involucraron a 20 empleados en puestos relevantes en el equipo de operaciones
de Tl de una organizacion que proporcionaron datos utilizando un instrumento de
encuesta; los resultados se basaron en una muestra de 01. El periodo fue del 01
de agosto de 2019 al 09 de noviembre de 2019 y mostré6 una disminucion en
comparacion 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
periodo del 01.08.2019 al 11.09.2019 y mostraron una disminucion en comparacion
con la misma semana de 2018 (promedio semanal de 979,86), antes de la encuesta
(promedio semanal de 701,29). Ademas, se obtuvo una tasa de respuesta del
68,2%, lo que lleva a la conclusién de que este método deberia implementarse en
todas las instituciones. En general, la implantacion de ITIL 3 ayudara 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 ambito y cambiar la satisfaccion de los usuarios informando al
personal técnico de Tl y a los gestores de solicitudes de soporte. El estudio utilizd
un enfoque cuantitativo, causal y basado en hipétesis con una muestra de 100
usuarios, empleando el software VOLCA como herramienta de evaluacion, 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 evaluaciéon ITIL

mostraron que los procesos no estaban bien gestionados, ya que muchos procesos
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gue deberian haber sido evaluados no lo fueron. Creo que el servicio al cliente ha
cambiado significativamente desde que se introdujo la metodologia.

Fundamentado por Meléndez et al. (2018), para seleccionar las herramientas
tecnologicas adecuadas a utilizar en el proceso de aprendizaje, se analizan sus
capacidades y limitaciones, tales como plataformas virtuales, aplicaciones
informaticas, recursos multimedia, etc. Esto demuestra que se presta atencion a los
servicios prestados en el proceso. Asi, las TIC han permitido un cambio en la
dinamica de la sociedad, facilitando el desarrollo de habilidades cognitivas
autonomas, asociadas con el manejo de datos y la tecnologia (Serrano et al., 2021).

Finalmente, para el tercer objetivo especifico, determinar el impacto del
uso de ITIL V4. en el andlisis de datos de la gestién de servicios digitales, se
evidencio que 76 contribuyentes tuvieron una calificacion alto con un porcentaje de
29%, otro grupo 180 contribuyentes tuvieron una calificacion medio con un
porcentaje de 68% y el ltimo grupo de 10 participantes con una calificacion bajo
de 68% del total de la muestra.

Por ultimo, el tercer objetivo tiene un nivel de sig. de 0,000, que es menor a
0,05, donde se determind una correlacion. Ademas, 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 gestion de servicios digitales,
ademas del 61,8% que se ve afectado por otras variables no incluidas en el analisis,
se concluye que ITIL V4 influye en el andlisis de los datos de gestion 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 basico para los usuarios y demostrar el grado de
implantacion 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 mejoro la tasa de resolucion de incidencias hasta el 98,80%. Se observo
que la aplicacion de ITIL permitio a la empresa adaptarse a la nueva estructura y

plataforma proporcionadas.
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De igual manera se infiere la posicion fue aplicada por Astudillo y Encalada
(2019) y descrita en su estudio, cuyo objetivo principal era analizar las practicas de
gestion de incidencias utilizando diferentes mecanismos de recogida de datos y la
posibilidad de definir procedimientos ITIL para apoyar la implantacion 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, segun todos los datos recogidos, las practicas ITIL estan
implantadas, son pertinentes y aplicables a la empresa, afiaden valor y mejoran y

agilizan la gestion de los servicios informéticos.

Sin embargo, ante la discrepancia de, Baller et al. (2016) constataron que
muchas reclamaciones de servicios estaban relacionadas con problemas locales
de resolucién de casos, lo que significa que algunos procesos no se habian
perfeccionado para garantizar una resolucion oportuna y eficaz. El estudio utilizd
un enfoque cuantitativo, un modelo de causalidad hipotético-deductivo, y examind
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 informacion, comunicacién y tiempo
acordado. Descubri que utilizar una aplicacién de helpdesk puede ayudar a evitar

problemas con el equipo informatico utilizado.

Es sustentado por Nikolaus et al. (2019), que definen la analitica de datos
como la agregacion de sefales de movimiento. Estos datos se utilizan para agrupar
tiendas con caracteristicas similares, como clientes, regiones, productos y
proveedores, de modo que estos grupos puedan distinguirse facilmente para su
analisis. 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 llego la conclusion del objetivo general de ITIL V.4. En cuanto al
impacto de ITIL V.4 en la gestibn de los servicios digitales a los
contribuyentes de la entidad municipal Andahuaylas en el 2023; se encontro
una sig = 0.000 para la gestion de los servicios digitales a los contribuyentes
de Andahuaylas en el 2023; ademas, para tener en cuenta la variacion de
los datos, se calcul6 el valor R2 de Nagelkerke de 0.448 y el impacto de ITIL
V.4 en la gestion 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 gestidon de los servicios digitales a disposicion de
los contribuyentes de la municipalidad de Andahuaylas en el afio 2023 y en
base a ello se puede concluir que la variable ITIL V.4 tiene una relacién
moderadamente positiva con la gestion de los servicios digitales.

Segundo: Se lleg6 a la conclusion del primer objetivo, donde mostré que el uso de
ITIL V.4 en el entorno virtual de la gestion de servicios digitales tiene un
impacto significativo de sig = 0,000, ademas, se calculdé un valor R2 de
Nagelkerke que arroja 0,248 para tener en cuenta la variacion 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 relacion positiva débil.

Tercero: Se llego a la conclusion del segundo objetivo especifico mostro que ITIL
V.4 tiene un impacto significativo en los recursos tecnolégicos de la gestion
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 tecnoldgicos de la gestidn de servicios digitales, lo que se
concluye que, ITIL V.4, tiene una impacto moderadamente positiva con los

recursos tecnolégicos.
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Cuarto: Se llegé a la conclusion del tercer objetivo especifico que, mostrd que ITIL
V.4 tiene un impacto en el analisis de datos de la gestidbn de servicios
digitales, tiene una significancia de 0,00; para tener en cuenta la variacion
en los datos, se calculo un valor R2 de Nagelkerke de 0,382, que tuvo un
efecto del 38,2% en el analisis de datos de la gestién de servicios digitales,
lo que indica que la de la variable ITIL V.4 tiene una relacién positiva

moderada.
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VIl. Recomendaciones

Primero:

Al gerente de administracion realizar la capacitacion y socializacion de
la herramienta ITIL V4, a los trabajadores de la entidad municipal, con
la finalidad de mejorar la administracion de los servicios digitales al
contribuyente, para lograr los objetivos deseados en la entidad

municipal.

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

Tercero:

Cuarto:

trabajadores de la entidad municipal en la administracion de los
servicios digitales y atencidén al contribuyente a fin de que permita
desarrollar las competencias digitales, el cual facilitara la mejora en la

gestidn de sus servicios.

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 linea.

Al gerente de administracién, se recomienda seguir aplicando las
buenas practicas ITIL V4, en la entidad municipal, con el fin de lograr
un modelo de desarrollo de la administracion de servicios de Tl, y asi

fomentar confianza en los contribuyentes.

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

organizacién, a fin de contar con un panorama que se ajuste a las
nuevas necesidades de la tecnologia y evaluacibn de los

contribuyentes.
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Anexo N° 1: Matriz de consistencia

Titulo:
Autor: Jhon

Michael Urrdtia Huamani

Aplicacion ITIL V.4 en la gestién de servicios digitales en el area de informatica una entidad municipal publica, Andahuaylas 2023

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:
¢En qué medida la aplicacion ITIL V.4

influye en
digitales al
entidad

la gestibn de servicios
contribuyente de una
municipal publica,

Andahuaylas 20237
Problemas Especificos:

a) ¢En qué

medida la aplicacion ITIL

V.4 influye en el entorno virtual de los
servicios digitales?

b) ¢En qué

medida la aplicacion ITIL

V.4 influye en los recursos tecnoldgicos
de los servicios digitales?

¢En qué medida la aplicacion ITIL V.4
influye en el andlisis de datos de
gestion de los servicios digitales?

Objetivo general:
Determinar la influencia
de la aplicacion ITIL V.4

en la gestion de
servicios digitales al
contribuyente de una
entidad municipal
publica,  Andahuaylas
2023.

Objetivos especificos:
a) Determinar la
influencia de la

aplicaciéon ITIL V.4 en el
entorno virtual de los
servicios digitales.

b) Determinar la
influencia de la
aplicacion ITIL V.4 enlos
recursos tecnolégicos de
los servicios digitales.

c) Determinar la
influencia de la
aplicaciéon ITIL V.4 en el
andlisis de datos de
gestién de los servicios
digitales.

Hipotesis general:

ITIL V.4 influye
positivamente en la
gestibn de servicios

digitales al
contribuyente de una
entidad municipal

publica, Andahuaylas
2023.

Hipodtesis
especificas:

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

b) ITIL V.4 influye
positivamente en los
recursos tecnologicos

de los servicios
digitales.
ITIL V.4 influye

positivamente en el
andlisis de datos de
gestiéon de los
servicios digitales.

Variable Independiente: ITIL V.4,
: Escala Niveles
Dimensiones Indicadores ltems de y
L rangos
medicion
e organizacion |- Eficiencia para | 1,2,3,4,5,6 items Intervalos
y personas. resolver 7,8,9,10,11,12,1 |totales = 20 |Inicio [20 — 47]
problemas 3,14 Valor roceso [48 — 7:
- Trabajo en | 15,16,17,18,19, Maximo = Logro [75 —
equipo 20 100 102]
Valor
, - - Infraestructura Minimo = 20
e informacion y de las Tic Rango = 80
tecnologia. - Amplitud 5
- Uso de las Tic 57
e socios y| L Siempre, A
proveedores IR eIaC|on. con veces,
0S socios Yy Regularmen
proveedores. te, Casi
e valor y |- Contratos nunca,
procesos. . Nunca
- Calidad de
servicio
- Efectividad
Variable Dependiente: servicios digitales
Dimensiones Indicadores items Escala  de | Niveles 'y
medicién rangos
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e entornovirtual | - calidad items totales = 20tervalos
comunicacional | 1,2,3,4,5,6 [Valor Maximo 3 Inicio [20
- calidad técnica | 7,8,9,10,11, |100 |
12,13,14 Valor Minimo =roceso [48 — 74
e recursos - Capacidad 15,16,17,18 |20 Logro [75
tecnoldgicos tecnolégica ;19,20 Rango = 80 D2]
- Capacidad de é_mplltud =27 A
Jlisi q respuesta Véig‘sre'
e analisis e ; ;
datos - Calidad —de Regularmente,
mformacpn Casi nunca,
- therenmg de Nunca
la informacién
Nivel - disefio de investigacion Poblacién y muestra Técnicas e instrumentos Estadistica a utilizar
Paradigma: positivista, Bernal (2010) | Poblacién: Variable independiente: 1ITIL V.4. Esta | DESCRIPTIVA: Se interpretd las tablas y figuras estadisticas,

sustenta que este paradigma pretende
buscar el origen de los fendmenos y
sucesos dentro del entorno social, y asi
formular de manera holistica los
procedimientos que se han de observar
de la realidad.

Enfoque: EIl estudio corresponde al
paradigma positivista porque busca
explicar, verificar teorias y leyes para
fendmenos; identificar

regular los

causas reales, temporalmente
precedentes o simultaneas (Alvarez,
2020). La investigacién pertenece al
cuantitativo

enfoque porque se

trabajard la estadistica descriptiva e

Estuvo conformada por
12,465

Tipo de muestreo:
Estuvo comprendida por
266

Tamafio de muestra:

Este estudio también
utilizé la  seleccién
probabilistica para

evaluar a un grupo de
contribuyentes. El
enfoque  probabilistico
es mas riguroso desde el
punto de vista cientifico
porque se basa en los
principios de la
probabilidad. Requiere
mas tiempo y recursos.

variable fue manipulada, para observar la
influencia en la variable dependiente.

mediante el uso del Programa estadistico SPSS y Excel.
INFERENCIAL: La prueba de Kolmogorov Smirlov se empleé para
indagar si los datos procedian de una distribucion normal, el cual
es un procedimiento que se utiliza para probar la Ho. Para el
contraste de las hipotesis se empled la prueba U de Mann Whitney
para grupos independientes.
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inferencial (Sanchez, Reyes y Megjia,
2018).

Tipo: el estudio corresponde a un tipo,
aplicado, teérica o dogmatica se
caracteriza porque parte de un marco
tedrico; la finalidad radica en formular
nuevas teorias o maodificar las
existentes, en incrementar los
conocimientos cientificos o filoséficos,
pero sin contrastarlos con ningdn
aspecto préactico (Arévalo et al., 2021).
Nivel: Explicativo, puesto que, su
intencién fue dar a conocer la influencia

_..-"'J!ZI 3

-
Lk

que se genera al aplicar el ITIL V.4.
Disefio: En los estudios de correlacion,

se puede decir que las causas y los
efectos ya se han producido en la
realidad (estdn presentes y son
evidentes) y han sido identificados y

observados por el investigador. Un
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estudio de correlacién/correlacion
puede limitarse a dos variables o
implicar patrones 0 estructuras
complejas (Arias y Covinos, 2021).
Donde:

Y1 = Aplicacion ITIL V.4.

X1= Organizacion y personas

X2= Informacién y tecnologia

X3= Socios y proveedores

X4= Flujo de valor y procesos

Y2= Gestiodn de servicios digitales

Z1= entorno virtual

Z2= recursos tecnoldgicos

Z3= andlisis de datos

Método: Hipotético-deductivo, porque,
los procedimientos de afirmaciones en
calidad de suposiciones y deducciones
através de la observacion y andlisis de
la realidad investigada, (Bernal, 2010).
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Anexo N° 2: Matriz Operacionalizacién de Variables

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de
de medicion
estudio
Se define que ITIL es un conjunto de ITIL 4 da la orientacion que los negocios - Eficiencia para resolver ORDINAL
practicas que imparte orientacion requieren para hacerle frente a los nuevos o problemas 3 escalas
practica y estratégica de la gestion de desafios de la administracion de servicios y a) Organizacion y personas - Eficiencia para resolver items totales
servicios de la tecnologia de la permite dar uso a las tecnologias actuales por problemas =20
informacion, asi mismo, ITIL v4, ayuda a | su gran potencial, esta hecho principalmente Vvalor Maximo
las organizaciones a mejorar sus para dar garantia de un sistema flexible, =100
capacidades de Tl y a darle el valor de organizado y sobre todo integrado para el b) Inf 6n vt logi - Infraestructura de las Tic. Vvalor Minimo
sus servicios centrandose en la creaciéon | gobierno y administracion efectiva de las ntormacion y tecnologia - Uso de las Tic =20
ITIL V.4. | conjunta de valor comercial y la prestaciones de Tl (Axelos et al., 2019). ) ' Rango = 80
resolu_cién de problemas comerciales ) Relacién con los socios Amplitud = 27
(Hertvik, 2020). proveedores y Intervalos
C) Socios y proveedores . Contratos ' 47]Inicio [20
- Calidad de servicio Proceff] [48 -
d) Flujos de valor y procesos - FEfectividad Logro [75
—-102]
Faustino et al. (2020) lo definen como Gary, Betancourt (2021) quienes . ORDINAL
una pieza principal en el soporte de resaltaron en su trabajo de a) entorno virtual 3 escalas
cualquier sistema de TI, siendo uno de investigacion alicientes de la ftems totales
los procesos mas implementados bajo el | influencia del cuento como recurso =20
marco ITIL, pues este proceso resuelve importante en la ensefianza, e calidad comunicacional Valor Maximo
los incidentes y restaura los servicios fortaleciendo la capacidad de e calidad técnica =100
mientras mitiga el impacto empresarial desarrollo del pensamiento critico Valor Minimo
evitando pérdidas econémicas, reflexivo, la creatividad, la =20
S_er\_/icios asimisr_no, el proceso debg anticiparse y sensi_bilizaci(')n yla imagina;:ié_n, b) recursos tecnolégicos Rango =80
digitales | prevenir los futuros o duplicados contribuyendo en el aprendizaje, Amplitud = 27
incidentes; un incidente se puede definir | asimilando actitudes buenas para la Intervalos
como una interrupcion de la organizacion | practica. Inicio [20
gue provoca impactos negativos, como . - - 47]
la confianza y satisfaccion de los * Capacidad tecnologica Proceso [48 -
clientes, y la pérdida financiera y de o e Capacidad de respuesta 74]
productividad empresarial. C) andlisis de datos Logro [75
—-102]

60




Anexo N° 3: Instrumento de recoleccion de datos.

Instrumento Cuestionario para evaluar ITIL V.4.

N OO e
] oo
Dimensiones ITEMS Siempre | A veces | Regularmente Casi Nunca
nunca
5 4 3 2 1
La organizacion de los trabajadores dentro del
1 | &rea de informética es adecuada dentro de la
municipalidad provincial de Andahuaylas.
El personal del area de informatica de la
Organizacion y 2 | municipalidad permite resolver problemas y
personas solucionar de incidentes.
Los trabajadores del area de informatica de la
3 | municipalidad se comunican y relaciona con el
usuario.
4 El lugar donde se desempefia los trabajadores
es adecuado.
5 Los trabajadores del &rea de informética la
municipalidad cumple con sus funciones.
6 La informacién que brinda los trabajadores de la
municipalidad es fidedigna
Las tecnologias que utilizan el &rea de
7 | informatica ayudan en la solucion de tramites de
los usuarios.
La informacion que, maneja la municipalidad es
Informacion y 8 | coherente en las tecnologias utilizadas.
tecnologia Las tecnologias que usan la municipalidad
9 | ayudan permite reducir tiempos de servicio de
los usuarios.
La tecnologia que usa la municipalidad reduce
10 costos de servicios en los usuarios.
Los proveedores de servicios tecnolégicos,
11 | brindan un soporte técnico adecuado.
Los proveedores de servicios tienen contratos
Socios y 12 | adecuados con la municipalidad.
proveedores Los socios de servicios tecnoldgicos prestan un
13| servicio de calidad.
Los proveedores de servicios tienen a la mano
141 |a mas alta tecnologia adecuada.
15 | Los socios tienen la mas alta tecnologia.
16 Los procesos de los sistemas virtuales nunca
fallan
Los flujos de los procesos de los sistemas
17| . . . L
virtuales brindan calidad de servicio.
18 Los _si_stemas virtuales que maneja la o
municipalidad nunca caen problemas técnicos,
Los sistemas virtuales son indispensables para
19 0s usuarios.
Flujo de valor y 20 Los procesos de los sistemas virtuales son
procesos efectivos.
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Instrumento Cuestionario para evaluar servicios digitales.

Dimensiones

ITEMS

Siempre

A veces

Regularmente

Casi nunca|

Nunca

5

4

3

Entorno virtual

Los entornos virtuales en linea permiten una
adecuada comunicacion con los usuarios de la
municipalidad provincial de Andahuaylas.

Los entornos virtuales facilitan los tramites que
realizan los usuarios a la municipalidad provincial
de Andahuaylas.

Los entornos virtuales en linea son eficientes para
los tramites de los usuarios de la municipalidad
provincial de Andahuaylas.

Los entornos virtuales permiten una respuesta
rapida a los usuarios de la municipalidad provincial
de Andahuaylas.

Los entornos virtuales en linea son eficaces para
los tramites que realizan los usuarios de la
municipalidad provincial de Andahuaylas.

Los entornos virtuales en linea permiten mejorar la
atencion de los usuarios de la municipalidad
provincial de Andahuaylas.

Recursos

tecnoldgicos

Los recursos tecnolégicos que brinda la
municipalidad coadyuban en calidad de servicios a
los usuarios.

Los recursos tecnolégicos que brinda la
municipalidad permiten una adecuada eficacia de
servicio.

Los recursos tecnoldgicos. reducen tiempos de
servicios en los tramites.

10

Los recursos tecnoldgicos permiten que el usuario
tenga una adecuada comunicacion con las oficinas
que el usuario requiera.

11

Los recursos tecnoldgicos son altanamente fiables
y eficaces.

12

Los recursos tecnolégicos brindan una calidad de
servicio adecuado.

13

Los recursos tecnoldgicos son capaces de
solucionar un tramite al usuario.

14

Los pagos en linea, tramites documentarios, son
indispensables para los usuarios.

Andlisis de datos

15

La calidad de datos que brinda la municipalidad a
través de los medios digitales es fiable.

16

La informacion que emite la municipalidad a través
de los medios digitales es oportuna.

17

La informacién que emite la municipalidad a través
de los medios digitales es eficiente coherente.

18

La informacién que emite la municipalidad a través
de los medios digitales es eficaz

19

La informacién que emite la municipalidad a través
de los medios digitales es eficiente

20

La informacion 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.

El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

”

“Ano de la unidad, la paz y el desarrollo

Lima, 16 de mayo de 2023
Carta P. 0066-2023-UCV-VA-EPG-F01/J

INGENIERO
JOSE LUIS LOAIZA PEREZ

JEFE DE LA UNIDAD DE INFORMATICA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ANDAHUAYLAS

De mimayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a URRUTIA HUAMANI, JHON MICHAEL; identificado
con DNI N° 46039198 y con cédigo de matricula N° 7002535717; estudiante del programa de MAESTRIA
EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION quien, en el marco
de su tesis conducente a |a obtenciéon de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo
de investigacion titulado:

Aplicacion ITIL V.4 en la Gestion de Servicios Digitales al contribuyente de una entidad municipal
publica, Andahuaylas

Con fines de investigacién académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en la instituciéon que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigaciéon. Nuestro estudiante investigador URRUTIA HUAMANI,
JHON MICHAEL asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de
haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

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

Atentamente,
(Q,/( ol ((//m el (‘/G/CLL,L, \;/\)
_(_, = { S
a. Helga R. Majo Marrufo
Jefe
Escuela de Posgrado UCV
Filial Lima Campus Los Olivos
Somos la universidad de los FI vl o)

que quieren salir adelante.
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Anexo N° 5. Carta de autorizacion.

% z' ANDAHUAYLAS

{

4
<
“

3 MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

Z VAV
Andahuaylas, 26 de junio de 2023

)

Carta 045-2023-MPA-JLP

Seior: JHON MICHAEL URRUTIA HUAMANI
Referencia: Carta P.0066-2023-UCV-VA-EPG-F01/J

Presente.

Me es grato dirigirme a usted, en representacién de la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, del Area de Informatica y en calidad de Jefe de
Informatica, autorizar al Sefior JHON MICHAEL URRUTIA HUAMANI con
DNI N° 46039198, estudiante del |l ciclo de la Maestria en Ingenieria de
Sistemas con Mencién en Tecnologias de la Informacién en la Universidad
César Vallejo, filial Lima Norte, para que realice entrevistas y utilice datos e
informacion de mi representada para fines exclusivos de la elaboracion de
la investigacién titulada "Aplicacion ITIL V.4 en la Gestién de Servicios
Digitales al contribuyente de una entidad municipal publica,
Andahuaylas 2023", el mismo que se viene desarrollando para la obtencion

del grado académico de maestra de dicho centros de estudios.

Sin otro particular aprovechar mi estima personal y deferencia.

Atentamente,

t wiga
Ing. José L,
JEFE DE LA /*pfﬂ%

e T L SRR e PR HEE 2 ; " 2

NBRumbo al 8

y Gobierno
| Bicentenario

BICENTENARIO

Jr. Ricardo Palma N° 441 - Plaza de armas @
Andahuaylas - Apurimac - Peru A

Escaneado con CamScanner
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Anexo N° 5. Carta de validacién de juicio de expertos

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): JHON MICHAEL URRUTIA HUAMANI
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN
INGENIERIA DE SISTEMAS con mencion EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION de la
Universidad, en la sede olivos, promocién 2022-1, aula C1, requerimos validar los instrumentos
con los cuales recogeremos la informaciébn necesaria para poder desarrollar nuestra
investigacion.

El titulo de investigacion es: “Aplicacion ITIL V.4 en la gestion de servicios digitales en el
area de informatica en una entidad municipal publica, Andahuaylas 2023”,

y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion 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) Variablel: ITIL V.4
Se define que ITIL es un conjunto de practicas que imparte orientacion practica y estratégica
de la gestién de servicios de la tecnologia de la informacion, asi mismo, ITIL v4, ayuda a las
organizaciones a mejorar sus capacidades de Tl y a darle el valor de sus servicios
centrandose en la creacién conjunta de valor comercial y la resoluciébn de problemas

comerciales (Hertvik, 2020).

Dimensiones de la variable: La variable ITIL V.4. se evaluard& mediante la
certificacion 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) Dimension 1, Organizacién y personas. Calvo et al. (2015) definen que ha medida
gue las practicas evolucionan, las personas también necesitan actualizar sus
habilidades y competencias, es aca donde las interfaces entre las especializaciones y
roles garantizan los niveles adecuados de colaboracién y coordinacion, es asi como
cubre roles y responsabilidades, estructuras organizativas formales, cultura y el
personal y las competencias requeridas, todo lo cual esta relacionado con la creacion,

entrega y mejora de un servicio.

b) Dimensidn 2, informacién y tecnologia. Pinheiro (2023) define que la informacién
es soportada por las tecnologias que respaldan la administracién de servicios estas
incluyen los conocimientos necesarios para la gestion de los servicios, asi como la
incorporacion de las relaciones entre los diferentes componentes del servicio, como las
entradas y salidas de actividades y practicas.

c) Dimensién 3, socios y proveedores. Ocampo et al., (2009) engloba las relaciones
gue mantiene una organizacion con otras involucradas en el disefio, el desarrollo, el
despliegue, la entrega, el soporte o la mejora continua de los servicios, también
incorpora los contratos y otros acuerdos entre la organizacién y sus socCios 0
proveedores, el cual busca la gestidn e integracion de servicios.

d) Dimension 4, flujos de valor y procesos, Medina (2008) refiere que es

aplicada a la organizacion 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 organizacion de una
manera integrada y coordinada para permitir la creacion de valor a través de

productos y servicios.

B) Variable2: Servicios digitales

se define la gestidon de servicio como las caracteristicas, informacion y actos que

aumentan la calidad ofrecida al cliente para materializar el valor potencial de un servicio

esencial, este concepto dificil de definir, controlar y comunicar, sin embargo, el marketing

de servicio es un aspecto decisivo del éxito de la empresa (Albercht, 2005).

Dimensiones

a)

b)

Dimensién 1, dimension 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 formacion virtual, esta
puede darse en un entorno al 100% virtual o como apoyo a formaciones
presenciales.

Dimension 2, recursos tecnoldgicos para Meléndez et al. (2018) se define
como un indicador de la atencion prestada en los servicios que se dan a través
de un proceso, la seleccién de las herramientas tecnolégicas 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.

Dimensién 3, andlisis de datos, Nikolaus et al. (2019) define que el analisis
de datos agrega a un movimiento como una especie de marcador, estos datos
se utilizan para agrupar movimientos de caracteristicas similares, como clientes,
regiones, productos y vendedor, y asi poder recuperar con facilidad estos

grupos para su analisis.
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Anexo N° 7: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable de Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
estudio
ITIL 4 da la orientacion que los Eficiencia para resolver
Eegomos requieren para Se oper_amonallzo la variable a) Organizacion y personas prgplem.as
acerle frente a los nuevos dependiente en sus tres Eficiencia para resolver
desafios de la administracion dimensiones, que son sus problemas
de servicios y permite dar uso capacidades: organizacion y b - .
! - . . ) Informacién y tecnologia
alas tecnologlgs actu,ales por personas, informacion y teqnologla, Infraestructura de las Tic.
su gran potencial, esta hecho Socios y proveedores y Flujos'de Uso de las Tic. ORDINAL
principalmente para dar valor y procesos. Por concerniente
garantia de un sistema flexible, | para la siguiente investigacién se . _ 3escalas
. L "y . c) Sociosy proveedores items totales = 20
organizado y sobre todo realizara la medicion de la variable — - -
integrado para el gobierno 'y mediante la aplicacién de 20 items Relacion con los socios y Valor Ma’x[mo =_100
administracién efectiva de las | el cual permitira obtener los niveles | v ) o< o valor proveedores. Valor Minimo = 20
ITIL V.4. prestaciones de Tl (Axelos et de alto, medio y bajo la gestién de J y Contratos Rango = 80
al., 2019). los servicios digitales procesos Amplitud = 27
Intervalos
Inicio [20 —47]
Calidad de servicio Prfceso [7458 _17042]
Efectividad ogro [75-102]
Los servicios digitales es una Servicios digitales a) entorno virtual calidad comunicacional
serie de procedimientos calidad técnica
utilizados para gestionar el
ciclo de vida de una aplicacién | Se operacionalizo la variable
y puede ser utilizado por dependiente en sus tres ORDINAL
personal técnico, usuarios, dimensiones, que son sus 3 escalas
proveedores, socios externos u | capacidades: Elntorno virtua:, g Capacidad tecnoldgica ftems totales = 20
otras partes interesadas, este recursos tecnoldgicos y andlisis de L. . Valor Maximo = 100
asu vrf)sz permite realizar la datos. Por concerniente para la b)  recursos tecnologicos Capacidad de respuesta Valor Minimo = 20
Servicios medicién cuantitativa del nivel | siguiente investigacion se realizara Rango = 80
digitales de respuesta y aporte la medicion de la variable mediante Amplitud =27
individual de cada uno de los la aplicacion de 20 items el cual Intervalos
usuarios de la entidad edil en permitira obtener los niveles de c) andlisis de datos Inicio [20 — 47]

base a sus funciones,
responsabilidades, objetivos
(Cruces, 2021). Presenta las
siguientes dimensiones:
entorno virtual, recursos
tecnologicos y andlisis de
datos

alto, medio y bajo la gestion de los
servicios digitales

Calidad de informacién
Coherencia de la
informacion

Proceso [48 — 74]
Logro [75 - 102]
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Anexo N° 8: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE 1 ITIL V.4.

“Aplicacion ITIL V.4 en la gestidn de servicios digitales en el area de informéatica de una entidad municipal publica, Andahuaylas”

Variable Dimensiones Indicadores N° items Instrumento Escala de medicién
La organizacion de los trabajadores dentro del area de
Eficiencia para 1 | informéatica es adecuada dentro de la municipalidad
resolver provincial de Andahuaylas.
L problemas 2 El personal del area de informatica de la municipalidad
Organizacion y Eficiencia para permite resolver problemas y solucionar de incidentes.
personas resolver 3 | Los trabajadores del area de informatica de la
problemas municipalidad se comunican y relaciona con el usuario.
El lugar donde se desempefia los trabajadores es
4 | adecuado.
5 Los trabajadores del area de informatica la municipalidad
cumple con sus funciones.
6 La informacién que brinda los trabajadores de la
Infraestructura municipalidad es fidedigna
., de las Tic. Las tecnologias que utilizan el area de informéatica ayudan
|nformac!on y Uso de las Tic. ! en la solucién de tramites de los usuarios. ORDINAL
tecnologia - — - — 3 escalas
8 La informacion que, maneja la municipalidad es coherente items totales = 20
en las tecnologias utilizadas. Valor Maximo = 100
9 Las te_cqologlas que usan la mun|C|paI|d.ad ayudan permite Cuestionario Valor Minimo = 20
ITIL V.4 reducir tiempos de servicio de los usuarios. Rango = 80
10 La tecnologia que usa la municipalidad reduce costos de Amplitud = 27
servicios en los usuarios. Intervalos
1 Los proveedores de servicios tecnoldgicos, brindan un Inicio [20 — 47]
Relacion con soporte tecnico adecuadg.. n Proceso [48 — 74]
los Socios 12 Los proveedores de servicios tienen contratos adecuados Logro [75 — 102]
. y con la municipalidad.
Socios y proveedores. - — — —
roveedores Contrat 13 Los socios de servicios tecnoldgicos prestan un servicio
P ontratos de calidad.
14 Los proveedores de servicios tienen a la mano la mas alta
tecnologia adecuada.
15 | Los socios tienen la més alta tecnologia.
16 | Los procesos de los sistemas virtuales nunca fallan
17 Los flujos de los procesos de los sistemas virtuales
Calidad de brindan calidad de servicio.
Flujo de valory servicio 18 Los sistemas virtuales que maneja la municipalidad nunca
procesos Efectividad 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 OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE 2 Servicios digitales
“Aplicacion ITIL V.4 en la gestidn de servicios digitales en el area de informatica de una entidad municipal publica, Andahuaylas”.

Variable Dimensiones Indicadores N° items Instrumento Escala de medicién
e calidad 1 Los entornos virtuales en linea permiten una adecuada comunicacién
comunicacional con los usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas.
e calidad técnica o | Los entornos virtuales facilitan los tramites que realizan los usuarios
a la municipalidad provincial de Andahuaylas.
Los entornos virtuales en linea son eficientes para los tramites de los
Entorno virtual 3 usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas.
4 Los entornos virtuales permiten una respuesta rapida a los usuarios
de la municipalidad provincial de Andahuaylas.
5 Los entornos virtuales en linea son eficaces para los tramites que
realizan los usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas.
6 Los entornos virtuales en linea permiten mejorar la atencion de los
usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas.
_ 7 Los recursos tecnolégicos que brinda la municipalidad coadyuban en
e Capacidad calidad de servicios a los usuarios.
tecnologica 8 Los recursos tecnolégicos que brinda la municipalidad permiten una
e Capacidad de adecuada eficacia de servicio. ORDINAL
respuesta 9 Los recursos tecnoldgicos. reducen tiempos de servicios en los 3 escalas
RECUTSOS tramites. _ _ _ Iltems tgtales =20
- 10 Los recursos tecn_olognpos permiten que el usuario tenga una _ _ Valor Ma'X|_mo =100
Servicios tecnolégicos adecuada comunicacion con las oficinas que_el usuario requiera. Cuestionario Valor Minimo =20
digitales 11 | Los recursos tecnolog!cos son altanamentfa fiables y eflgaces. Rango =80
12 | Los recursos tecnoldgicos brindan una calidad de servicio adecuado. Amplitud = 27
13 Los recursos tecnoldgicos son capaces de solucionar un tramite al ) _Intervalos
usuario. Inicio [20 - 47]
14 | Los pagos en linea, tramites documentarios, son indispensables para Proceso [48 - 74]
los usuarios. Logro [75 - 102]
15 La cglidaq _de datos que brinda la municipalidad a través de los
medios digitales es fiable.
16 La _informaci()n que emite la municipalidad a través de los medios
digitales es oportuna.
_ 17 Lg _informacic')n que emite la municipalidad a través de los medios
e Calidad de digitales es eficiente coherente.
Andlisis de informacion La informacién que emite la municipalidad a través de los medios
datos e Coherenciade |18 | digitales es eficaz
la informacion
La informacién que emite la municipalidad a través de los medios
19 | digitales es eficiente
La informacién que emite la municipalidad a través de los medios
20 | digitales es real.
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Anexo 10: Certificado de validez de instrumento

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Variable ITIL V.4,

Ne | DIMENSIONES / items Pertinencia |Relevancia Claridad | Sugerencias
ORGANIZACION Y PERSONAS Si No Si NoO Si NoO
1 | La organizacion de los trabajadores dentro del area de
informatica es adecuada dentro de la municipalidad X X X
provincial de Andahuaylas.
2 | El personal del area de informatica de la municipalidad X X X
permite resolver problemas y solucionar de incidentes.
3 Los trabajadores del area de informatica de la ) X X X
municipalidad se comunican y relaciona con el usuario.
4 El lugar donde se desempefia los trabajadores es X X X
adecuado.
5 Los trabajadores del area de informatica la municipalidad X X X
cumple con sus funciones.
INFORMACION Y TECNOLOGIA Si No Si No Si No
6 | Lainformacion que brinda los trabajadores de la
municipalidad es fidedigna
7 | Las tecnologias que utilizan el area de informatica ayudan X X X
en la solucién de tramites de los usuarios.
8 | Lainformacion que, maneja la municipalidad es coherente X X X
en las tecnologias utilizadas.
9 | Las tecnologias que usan la municipalidad ayudan permite X X X
reducir tiempos de servicio de los usuarios.
10 | Latecnologia que usa la municipalidad reduce costos de X X X
servicios en los usuarios.
SOCIOS Y PROVEEDORES Si No Si No Si No
11 Los proveedores de servicios tecnoldgicos, brindan un X X X
soporte técnico adecuado.
12 Los proveedores de servicios tienen contratos adecuados X X X
con la municipalidad.
13 Los socios de servicios tecnoldgicos prestan un servicio de X X X
calidad.
14 | Los proveedores de servicios tienen a la mano la mas alta
tecnologia adecuada.
15 | Los socios tienen la mas alta tecnologia. 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.
18 Los sistemas virtuales que maneja la municipalidad nunca X X X
caen problemas técnicos,
19 Los sistemas virtuales son indispensables para los
usuarios.
20 Los procesos de los sistemas virtuales son efectivos.

Observaciones (precisar si hay suficiencia) :

Opiniodn de aplicabilidad: Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Torres Zambrano Amelia. DNI: 41091952

Especialidad del validador:

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

- =

Lima, 17 de mayo del 2023

C

Dra. Amelia krorreg Zambrano

DNI: 41091952
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable Servicios

digitales
NOo | DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevancia Claridad | Sugerencias
ENTORNO VIRTUAL Si No Si No Si No
1 Los entornos virtuales en linea permiten una adecuada
comunicacion con los usuarios de la municipalidad provincial X X X
de Andahuaylas.
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 linea son eficientes para los tramites
de los usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas. X X X
4 Los entornos virtuales permiten una respuesta rapida a los
usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas. X X X
5 Los entornos virtuales en linea son eficaces para los tramites
que realizan los usuarios de la municipalidad provincial de X X X
Andahuaylas.
6 Los entornos virtuales en linea permiten mejorar la atencion de X X X
los usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas.
RECURSOS TECNOLOGICOS Si No Si No Si No
7 | Los recursos tecnolégicos que brinda la municipalidad X X X
coadyuban en calidad de servicios a los usuarios.
8 | Los recursos tecnolégicos que brinda la municipalidad X X X
permiten una adecuada eficacia de servicio.
9 | Los recursos tecnolégicos. reducen tiempos de servicios en los X X X
tramites.
10 | Los recursos tecnoldgicos permiten que el usuario tenga una
adecuada comunicacion con las oficinas que el usuario X X X
requiera.
11 | Los recursos tecnoldgicos son altanamente fiables y eficaces. X X X
12 | Los recursos tecnoldgicos brindan una calidad de servicio X X X
adecuado.
13 | Los recursos tecnoldgicos son capaces de solucionar un X X X
trdmite al usuario.
14 | Los pagos en linea, tramites documentarios, son X X X
indispensables para los usuarios.
ANALISIS DE DATOS Si No Si No Si No
15 La calidad de datos que brinda la municipalidad a través de X X X
los medios digitales es fiable.
16 La informacién que emite la municipalidad a través de los X X X
medios digitales es oportuna.
17 La informacién que emite la municipalidad a través de los X X X
medios digitales es eficiente coherente.
18 La informacién que emite la municipalidad a través de los X X X
medios digitales es eficacia.
19 La informacién que emite la municipalidad a través de los X X X
medios digitales es eficiente
20 La informacién que emite la municipalidad a través de los X X X
medios digitales es real.
Observaciones (precisar si hay suficiencia) :
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Torres Zambrano Amelia. DNI: 41091952

Especialidad del validador:

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

Lima, 17 de mayo del 2023

- ‘ )
Dra.\Aimeli‘a'iTorreg'Zambrano.
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Variable ITIL V.4.

N | DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia | Claridad | Sugerencias
ORGANIZACION Y PERSONAS Si No Si No | Si | No
1 | La organizacién de los trabajadores dentro del area de
informética es adecuada dentro de la municipalidad provincial de X X X
Andahuaylas.
2 | El personal del area de informética de la municipalidad permite X X X
resolver problemas y solucionar de incidentes.
3 | Los trabajadores del area de informatica de la municipalidad se X X X
comunican y relaciona con el usuario.
4 | Ellugar donde se desemperia los trabajadores es adecuado. X X X
5 | Los trabajadores del area de informatica la municipalidad cumple X X X
con sus funciones.
INFORMACION Y TECNOLOGIA Si No | Si | No | Si | No
6 | Lainformacion que brinda los trabajadores de la municipalidad es
fidedigna
7 | Las tecnologias que utilizan el area de informética ayudan en la X X X
solucion de tramites de los usuarios.
8 | La informacion que, maneja la municipalidad es coherente en las X X X
tecnologias utilizadas.
9 | Las tecnologias que usan la municipalidad ayudan permite reducir X X X
tiempos de servicio de los usuarios.
10 | La tecnologia que usa la municipalidad reduce costos de servicios X X X
en los usuarios.
SOCIOS Y PROVEEDORES Si No Si No | Si | No
11 | Los proveedores de servicios tecnol6gicos, brindan un soporte X X X
técnico adecuado.
12 | Los proveedores de servicios tienen contratos adecuados con la X X X
municipalidad.
13 | Los socios de servicios tecnoldgicos prestan un servicio de X X X
calidad.
14 | Los proveedores de servicios tienen a la mano la mas alta X X X
tecnologia adecuada.
15 | Los socios tienen la més alta tecnologia. 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 X X X
calidad de servicio.
18 | Los sistemas virtuales que maneja la municipalidad nunca caen X X X
problemas técnicos,
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) :
Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Del Aguila Del Aguila Amanda DNI: 21853714

Especialidad del validador: ............ccccooeoeniieneininiens

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Lima, 17 de mayo del 2023

Dra. Amanda del Aguila del Aguila
DNI:21853714
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Variable Servicios

digitales
NO | DIMENSIONES / items Pertinencia [Relevancia | Claridad | Sugerencias
ENTORNO VIRTUAL Si No Si No | 'si| No
1 | Los entornos virtuales en linea permiten una adecuada comunicacion 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 linea son eficientes para los tramites de los
usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas. X X X
4 | Los entornos virtuales permiten una respuesta rapida a los usuarios de la
municipalidad provincial de Andahuaylas. X X X
5 | Los entornos virtuales en linea son eficaces para los tramites que realizan X X X
los usuarios de la municipalidad provincial de Andahuaylas.
6 | Los entornos virtuales en linea permiten mejorar la atencién de los usuarios X X X
de la municipalidad provincial de Andahuay[as.
RECURSOS TECNOLOGICOS Si No Si No | si | No
7 | Los recursos tecnolédgicos que brinda la municipalidad coadyuban en calidad X X X
de servicios a los usuarios.
8 | Los recursos tecnolégicos que brinda la municipalidad permiten una X X X
adecuada eficacia de servicio.
9 | Los recursos tecnolégicos. reducen tiempos de servicios en los tramites. X X X
10 | Los recursos tecnoldgicos permiten que el usuario tenga una adecuada
comunicacion con las oficinas que el usuario requiera. X X X
11 | Los recursos tecnolégicos son altanamente fiables y eficaces. X X X
12 | Los recursos tecnoldgicos brindan una calidad de servicio adecuado. X X X
13 | Los recursos tecnoldgicos son capaces de solucionar un tramite al usuario. X X X
14 | Los pagos en linea, tramites documentarios, son indispensables para los X X X
usuarios. ]
ANALISIS DE DATOS Si No Si No | Si | No
15 | La calidad de datos que brinda la municipalidad a través de los medios X X X
digitales es fiable.
16 | La informacién que emite la municipalidad a través de los medios digitales es X X X
oportuna.
17 | La informacién que emite la municipalidad a través de los medios digitales es X X X
eficiente coherente.
18 | La informacion que emite la municipalidad a través de los medios digitales X X X
es eficacia.
19 | Lainformacion que emite la municipalidad a través de los medios digitales X X X
es eficiente
20 | Lainformacién que emite la municipalidad a través de los medios digitales X X X
es real.

Observaciones (precisar si hay suficiencia) :

Opiniodn de aplicabilidad: Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Del Aguila Del Aguila Amanda DNI: 21853714

Especialidad del validador: ..o,

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensién especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
€s conciso, exacto y directo

Lima, 17 de mayo del 2023

No aplicable [ ]

DNI:2185371

Dra. Amanda del Agdila del Aguila
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Variable ITIL V.4.

NO | DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevancia Claridad | Sugerencias
ORGANIZACION Y PERSONAS . . .
Si No Si No Si No
1 La organizacion de los trabajadores dentro del area de
informatica es adecuada dentro de la municipalidad X X X
provincial de Andahuaylas.
2 | El personal del area de informatica de la municipalidad X X X
permite resolver problemas y solucionar de incidentes.
3 Los trabajadores del area de informatica de la X X X
municipalidad se comunican y relaciona con el usuario.
4 El lugar donde se desempefia los trabajadores es X X X
adecuado.
5 Los trabajadores del area de informatica la municipalidad X X X
cumple con sus funcionjes. _
INFORMACION Y TECNOLOGIA Si No si No si No
6 | Lainformacion que brinda los trabajadores de la
municipalidad es fidedigna
7 | Las tecnologias que utilizan el area de informatica ayudan X X X
en la solucién de tramites de los usuarios.
8 | Lainformacion que, maneja la municipalidad es coherente X X X
en las tecnologias utilizadas.
9 | Las tecnologias que usan la municipalidad ayudan permite X X X
reducir tiempos de servicio de los usuarios.
10 | Latecnologia que usa la municipalidad reduce costos de X X X
servicios en los usuarios.
SOCIOS Y PROVEEDORES Si No Si No Si No
11 Los proveedores de servicios tecnoldgicos, brindan un
A X X X
soporte técnico adecuado.
12 Los proveedores de servicios tienen contratos adecuados X X X
con la municipalidad.
13 Los socios de servicios tecnoldgicos prestan un servicio de
X X X X
calidad.
14 | Los proveedores de servicios tienen a la mano la mas alta X
tecnologia adecuada.
15 | Los socios tienen la més alta tecnologia. 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 X
calidad de servicio.
18 Los sistemas virtuales que maneja la municipalidad nunca X X X
caen problemas técnicos,
19 Los sistemas virtuales son indispensables para los X
usuarios.
20 Los procesos de los sistemas virtuales son efectivos. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia) :
Opiniodn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Marlon Acufa Benites
Especialidad del validador:

DNI. 42097456

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Lima, 17 de mayo del 2023

Dr. Mdrlon Acufia Benites
DNI: 42097456 75

Ing. de Sistemas / Investigador




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Servicios digitales.

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia |Relevancia | Claridad | Sugerencias
ENTORNO VIRTUAL Si No Si No | si | No
1 | Los entornos virtuales en linea permiten una adecuada
comunicacion con los usuarios de la municipalidad X X X
provincial de Andahuaylas.
2 | Los entornos virtuales facilitan los tramites que realizan
los usuarios a la municipalidad provincial de X X X
Andahuaylas.
3 | Los entornos virtuales en linea son eficientes para los
tramites de los usuarios de la municipalidad provincial X X X
de Andahuaylas.
4 | Los entornos virtuales permiten una respuesta rapida a
los usuarios de la municipalidad provincial de X X X
Andahuaylas.
5 | Los entornos virtuales en linea son eficaces para los
tramites que realizan los usuarios de la municipalidad X X X
provincial de Andahuaylas.
6 | Los entornos virtuales en linea permiten mejorar la
atencion de los usuarios de la municipalidad provincial X X X
de Andahuaylas.
RECURSOS TECNOLOGICOS si No Si No | si | No
7 | Los recursos tecnoldgicos que brinda la municipalidad X X X
coadyuban en calidad de servicios a los usuarios.
8 | Los recursos tecnoldgicos que brinda la municipalidad X X X
permiten una adecuada eficacia de servicio.
9 | Los recursos tecnoldgicos. reducen tiempos de servicios X X X
en los tramites.
10 | Los recursos tecnoldgicos permiten que el usuario tenga
una adecuada comunicacion con las oficinas que el X X X
usuario requiera.
11 | Los recursos tecnolégicos son altanamente fiables y X X X
eficaces.
12 | Los recursos tecnolégicos brindan una calidad de X X X
servicio adecuado.
13 | Los recursos tecnoldgicos son capaces de solucionar un X X X
tramite al usuario.
14 | Los pagos en linea, tramites documentarios, son X X X
indispensables para los usuarios.
ANALISIS DE DATOS Si No Si No | Si | No
15 | La calidad de datos que brinda la municipalidad a X X X
través de los medios digitales es fiable.
16 | Lainformacion que emite la municipalidad a través de X X X
los medios digitales es oportuna.
17 | Lainformacion que emite la municipalidad a través de X X X
los medios digitales es eficiente coherente.
18 La informacién que emite la municipalidad a través de X X X
los medios digitales es eficacia.
19 La informacién que emite la municipalidad a través de X X X
los medios digitales es eficiente
20 La informacién que emite la municipalidad a través de X X X
los medios digitales es real.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opiniodn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Marlon Acufa Benites
Especialidad del validador:

DNI. 42097456

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Lima, 17 de abril del 2023
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Dr. Mdrlon Acufia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador




Anexo 11: Base de datos

Base de datos Gestion de Servicios digitales
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Base de datos ITIL v.4

TIMENSION DIMENSION T DIMENSION 3 DMENSION 3 Toral
-12345ﬁa 7 asnognﬂnus_@jwamzor ] e fes ] e [y
Cc1 4 4 4 4 94 20 4 4 94 B 94 20 4 94 4 94 4 20 4 2 94 94 4 1B | 20| 20| 20| 18 B0
c2 2 94 4 94 94 18 94 94 94 4 94 20 94 94 3 3 3 17 4 2 94 <4 4 B B8 20| 17| 18 55
C3 2 S S S S 22 S 4 94 B 94 21 4 94 4 94 4 20 2 2 94 <4 4 Bl 22| 21| 20| 16 63
(=] 2 4 3 4 4 16 4 4 4 o 94 20 4 94 4 94 2 18 2 -3 2 4 4 14 16| 20| 18 14 54
5 3 I A I N I I I S S I 0 I 3 - = I A S O I I = I T
Ts N I I I S I I I 0 S S 0 I I 3 = - A A I I B I 0 I T
cC7 2 4 2 4 4 16 4 4 4 4 94 20 4 94 4 4 - 18 2 2 2 4 4 14 16 | 20| 18 14 54
cC8 2 4 2 4 4 16 94 4 94 94 4 20 4 94 4 94 2 18 2 2 2 4 4 14 16 | 20| 18 14 5S4
cC3 2 3 2 3 3 13 94 94 4 4 4 20 <4 94 4 4 2 18 2 2 2 4 4 14 13| 20| 18 14 51
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C18 3 3 3 2 3 14 3 3 4 94 94 18 4 94 4 94 4 20 94 4 94 4 94 20| 94| 15| 20| 20 52
5] 3 T I T I T - - [ I 3 B - = - S I B = B B I
tz0 sl alalzlal®[al a [alalalzo[a[al sl sl alz0]alala]a]a[20]®|z0]z0]20] 58
Ttz 30 I A A I I I 3 I = = I I I = I I I I
c22 3 3 3 2 3 14 3 3 ] 3 3 15 4 4 4 4 94 20 4 4 4 94 4 20| 14 15| 20| 20 43
C23 2 3 2 2 2 11 3 3 2 2 3 13 3 a3 3 3 3 15 3 <] 3 3 3 15 11 13| 15 15 33
c24 3 4 2 2 4 16 3 4 4 3 3 17 4 94 4 4 4 20 4 4 4 4 94 20| 6| 17 | 20| 20 53
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c27 3 4 3 2 2 14 3 4 3 4 3 17 4 3 3 3 3 16 94 3 4 4 4 1] 14 )] 17| 16 19 a7
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t32 S I = I B O A I A -
C33 S S = S 2 22 S 94 B 94 B 21 4 4 4 4 4 20 4 S S S S 24| 22| 21| 20| 24 653
C34 4 4 4 94 2 18 94 4 4 94 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 94 20| 18| 20| 20| 20 58
C35 4 4 4 4 2 18 g4 94 3 3 3 17 3 3 3 4 4 17 4 4 94 4 94 20| 18 17 | 17 | 20 52
C36 4 4 B3 94 2 18 94 4 4 94 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 94 20| 18 | 20| 20| 20 S8
C37 S S 2 S 2 13 94 S 4 S 4 22 S 4 4 4 94 21 4 4 < 3 94 || 19|22 21| 18 62
C38 4 g4 2 S 2 17 q 9 3 94 S 20 q 3 4 4 3 18 S 4 3 4 94 20| 17 | 20| 18 | 20 55
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ca7 S 3 2 2 2 14 4 4 R 3 3 1B 3 3 4 3 3 16 3 3 4 4 4 1B | 14 1B | 16| 18 a3
C48 3 3 = 2 2 12 S 94 3 3 3 1B 3 3 4 4 3 17 3 3 94 4 94 || 12 18] 17| 18 a7
c43 3 3 2 2 2 12 3 3 a4 2 3 15 3 3 3 4 3 16 3 3 3 4 3 .| 12| 15| 16 16 43
CS50 3 4 3 3 2 15 4 2 3 2 3 14 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 3 16| 1S | 194 17 | 16 a6
C51 3 3 3 3 2 14 3 2 3 2 3 13 3 3 94 4 3 17 3 3 3 4 94 17 | 14 13 | 17 17 44
Cc52 S 94 q4 94 2 13 3 2 -3 2, 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 2 15 | 18 12 15 15 a6
C53 S S S S S 25 S 2 S 2 S 13 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 94 17| 25| 19| 17 | 17 61
CS54 4 3 3 3 B 17 3 2 3 L 4 14 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 94 17 | 17 14 17 17 48
C55 4 3 3 94 B 18 S 2 3 2 B 16 3 3 94 3 < 16 3 3 3 94 3 16| 18] 6] 16| 16 SO
| C56 3 3 3 2 2 13 3 3 3 2 3 14 4 4 4 4 3 13 3 3 3 4 94 1wl 1sl 19 /A7 46
|Cs7 3| 3| 3| 3| 3|1|a|] 3 | 3| 23| 3]3|3|a|3|1®]3]3]3[4]|3|®|15]15]1W6]16] 46
ts8 I S S I = I I = A - 3 = S = - I I = I S Bl = B = B =
C53 4 4 4 4 4 20 94 3 3 2 4 16 4 3 4 4 3 18 3 3 3 4 94 17 | 20| 16 | 18 | 17 54
Ceo alalalalalzolal 3 3l zlal®w[alslalalalmlal sl slalalmlzolw] BB =
C61 3 3 3 3 3 L= 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20| 1S | 20| 19| 20 54
CcC62 3 4 9 e 4 13 3 3 4 94 4 18 4 3 94 4 94 13 94 4 4 4 4 20| 13| 18] 19| 20 56
C63 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 3 18 3 3 4 <4 3 17 4 S S 4 S 23| 20| 18| 17 | 23 55
' C64 4 94 4 4 4 20 4 94 4 94 4 20 3 3 4 3 4 17 4 4 94 4 4 20| 20| 20| 17 | 20 57
CE5 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 94 17 4 B 4 4 94 20| 1S | 1S 17 | 20 a7
CB6 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 4 94 94 4 94 20| 15| 1S 15 | 20 45
co7 P N S S I = B I S I = B = S = I I 3 I = = = Bl I
C68 3 3 4 4 94 18 3 3 4 2 2 14 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 3 1S | 18| 14 16 | 1S 48
Cc63 3 < 3 3 4 17 4 4 3 2 2 15 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17| 17| 15| 17 | 17 43
C7o 3 T T T B T = - B - - = I I 3 O S = B = = 3
CcC71 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 4 4 4 3 g4 13 94 4 4 4 4 20| 1S 15| 19| 20 43
c72 S 4 4 4 4 21 3 3 2 2 2 12 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 2 10| 21] 12| 15| 10 45
C73 S S S S S 25 S 5 S S S 25 94 4 4 3 94 19 4 4 4 4 4 201 251 25| 19| 20 69
CcC74 S 4 4 4 4 21 4 4 3 94 4 18 4 4 94 3 4 18 e | 3 3 < ] 3 .| 21| 18| 18] 16 58
|C7S = 4 4 4 4 22 4 4 3 94 4 13 4 4 4 3 4 18 3 3 <] 3 3 B | 22] 19| 18| 16 53
C76 3 I N N B I I I = - = I - I I e e I B B = I )
|C77T S S 4 4 4 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 3 19 3 3 S 3 3 16| 23|20 19| 16 62
C78 a 4 94 4 94 20 2 94 4 94 a4 1B 94 4 94 3 3 13 3 S 3 3 3 15| 20)] 18] 18| 1S 57
c73 3 I I I = I T I I = I I O - e 0 I B I I I O = e B )
C80 2 S S S S 22 2 4 2 94 4 16 S = 4 3 3 19 3 3 ] 3 3 15| 22| 16| 19 15 57
Cc81 2 4 2 4 4 16 2 4 2 4 4 16 S S 4 3 3 20 3 3 3 3 3 15| 16| 16| 20| 15 52
Cc382 2 4 2 4 94 16 2 4 2 4 4 16 S S 94 3 3 20 S 3 3 3 3 14 16 16| 20| 14 52
C83 2 4 2 4 4 16 2 4 2 94 4 16 S S 4 3 3 20 < 3 <] 3 3 14 | 16 16| 20| 14 52
C84 2 4 2 4 4 16 2 4 2 494 4 16 S S 4 3 3 20 3 3 3 3 3 14 16| 16| 20| 14 52
Cas Zlalzlalalwl 2zl 3 2133 |lB[slslalslslz0l 333wl ®]B20] @] a5
C386 2 3 2 3 3 13 3 3 2 3 3 14 4 4 4 4 4 20 3 3 2 2 3 13| 13| 14| 20| 13 a7
Ca87 3 3 2 3 3 14 3 3 2 2 3 13 2 4 4 4 4 18 3 3 2 2 3 13| 14 13| 18| 13 45
ces 30 I I A N I I I S - B - B = T = - = I I I I I I
C839 4 4 94 2 4 18 ] 3 4 2 4 16 2 4 2 4 4 16 3 3 2 & < | 13 18 16 16 | 13 S0
C30 3 3 94 2 4 16 3 4 3 2 4 16 2 a4 2 94 94 16 3 3 2 2 3 12| 16| 16 16 | 12 43
Co 3 I T N O I I I T - - Y - 3 - - B T - - I I I I I
C92 3 3 3 F 3 14 S 4 4 2 4 13 2 4 2 4 4 16 3 3 2 2 3 12 14 19 16 12 43
C33 S 4 4 2 4 13 S S S 2 S 22 2 4 2 4 <4 16 3 3 2 2 3 12 189 |122] 16 | 12 57
C34 S S S 2 S 22 3 3 3 2 3: 149 = < ] 2 3 3 13 3 3 2 2 3 pil 22| 14 13 1 43
T35 3 T T S I T N Y B I I - T - A I I I I B I B
C36 3 3 3 2 3 14 4 4 4 2 4 18 <] 3 2 2 3 13 3 3 2 2 3 hil 14 18 13 11 45
|C37 4 <4 4 2 4 18 3 2 2 2 3 12 < 4 <4 2 < 18 2 2 2 2 2 1l 1B | 12 18 11 43
C35 3 2 2 2 3 12 3 <] 3 2 3 14 3 3 4 g 4 16 2 2 2 2 2 10 12 | 19 16 | 10 42
C339 3 3 3 2 3 14 2 3 2 2 2 1 3 4 3. 2 4 16 2 2 2 2 2 10 14 11 16 | 10 41




Anexo N° 12: Imagen del Software SPSS

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar  Graficos Ulilidades  Ampliaciones Ventana Ayuda

EFEY R T Y BT

1:P7 14,00 |Visible: 20 de 20 variables

_ | em | fr | & | Sr | Ops | #r6 PP | S | #P | fen | geun | fer | feu | SPu | fps | 4

1 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 400 400 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
2 4.00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4.00 4,00 3,00 3,00 3.00
| 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 400 4,00 400 4,00 4,00 4,00 4,00
4 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4.00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
5 4.00 4,00 4,00 4,00 4.00 4,00 4.00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
6 | 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4.00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
7| 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
8 4,00 4,00 4,00 4,00 4.00 4,00 4,00 4,00 4.00 4,00 4.00 4,00 4,00 4,00 4,00
9 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
0 3,00 3,00 3.00 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 4,00 4,00 400 4,00 4,00
1| 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00
12 4,00 400 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4.00 4,00 4,00 4,00 4.00 t
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Anexo 13: Aspectos administrativos
Recursos y Presupuesto

En el trabajo de investigacion, se considero las acciones que se aplicaron para
la realizacion de este, por ello se considera los costos de recursos humanos,
en donde se incluyen las fuentes bibliograficas, la recoleccion, procesamiento
e interpretacion 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 Descripcion Monto
Referencias Fuentes Bibliogréficas S/ 180.00
Transporte Movilidad S/ 120.00
Data Recoleccion y procesamiento S/ 2,420.00
Total S/ 4,720.00

Recursos de Hardware
Ademas, se considero el equipo que se utilizé para la realizacién del trabajo de

investigacion, en este caso se utilizé un computador portétil, asi como se
muestra en:
Tabla 4.

Presupuesto de Hardware

Recursos Descripcién Monto
Equipo Laptop HP (Core I7 7ma Generacion) S/ 3,460.00
Total S/ 3,460.00

Recursos de Software
Por otro lado, se consideré el software utilizado para la recoleccion vy

procesamiento de datos llamado SPSS, su especificacién se muestra en:
Tabla 5.

Presupuesto de Software

Recursos Descripcion Monto
. . Statistical Package for the Social Sciences
Licencia (SPSS) v23.0 S/ 310.00
Total S/ 310.00
Presupuesto

Finalmente, se realiza la sumatoria de todos los presupuestos mencionados
anteriormente para asi obtener el presupuesto total que requiere el trabajo de
investigacion.
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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 investigacion realizado en la Universidad César Vallejo se trata de
un estudio para el fortalecimiento del conocimiento dentro del area abarcada,
ademas, basandonos en la explicacion 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 ejecucién

Cronograma de ejecucion

Nombre de tarea Duracion Comienzo Semestre 1, 2023 Semestre 2, 2021
slolnlolelelmlalmlslsla

Recopilacion de datos(Ejecucion dela 37 dias lun 3/10/22 e |

Investigacian)

Tratamiento de datos 24 dias mié 4/01/23 f—}

Informacion, discusion de resultados,  20dlas lun 6/03/23 | —

conclusiuones y recomendaciones

16 15dfas rar 25/04/23 I I

Presentacion del informe 15 dias vie 2/06/23 | 1

Revision y levantamiento de 15 dias dom 9/07/23 | i

observaciones a la investigacion

Sustentacion 1dia mié 16/08/23 |

Fuente: Elaboracion propia
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