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Resumen

El objetivo general fue determinar la influencia que tiene ITIL V4 en los servicios
dirigidos a los clientes en una empresa de seguros, Lima 2024. Tomando en cuenta
la ODS 9 “Industria, Innovacion e Infraestructura”; por ello la investigacién aporta al

desarrollo de la industria y el incremento de la innovacion.

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, tipo aplicada, disefio preexperimental,
poblacién 218 incidencias; se evalud ITIL V4 y la gestion del servicio al cliente
tomando en cuenta las dimensiones de confiabilidad, capacidad de respuesta, y
seguridad, se utilizo la técnica de recoleccion de datos fichaje y como instrumento la
ficha de registro para evaluar las incidencias presentadas en la empresa.

Finalmente, se realiz6 la contrastacion de la hipotesis general utilizando el
estadistico U de Mann-Whitney con una significancia de 5% determinando que existe
influencia significativa entre ITIL V4 y la gestion de servicio al cliente interno; en todas
las dimensiones analizadas se encontré que el valor de significancia (p) resulto ser
menor que <0.05, en este sentido se rechaza la Ho y aceptamos la Ha. Por ello se
concluye que existe una influencia significativa de ITL V4 en gestion de servicio al

cliente interno.

Palabras clave: Capacidad de respuesta, Seguridad de la plataforma,
Acuerdo de Nivel de Servicio, ANS.
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Abstract

The general objective was to determine the influence that ITIL V4 system has
on the services directed to customers in an insurance company, Lima 2024, taking
into account SDG 9 “Industry, Innovation and Infrastructure”; therefore, the research

contributes to the development of the industry and the increase of innovation.

The study had a quantitative approach, applied type, pre-experimental design,
population 218 incidents; ITIL V4 and customer service management were evaluated
taking into account the dimensions of reliability, responsiveness, and security, the data
collection technique was used, and the registration form was used as an instrument to

evaluate the incidents presented in the company.

Finally, the general hypothesis was tested using the Mann-Whitney U statistic
with a significance of 5%, determining that there is a significant influence between ITIL
V4 and internal customer service management; in all the dimensions analyzed it was
found that the significance value (p) was less than <0.05, in this sense the Ho is
rejected, and the Ha is accepted. Therefore, it is concluded that there is a significant

influence of ITL V4 on internal customer service management.

Keywords: Responsiveness, Platform security, Service Level Agreement,
SLA.



I.INTRODUCCION

En el mundo las empresas realizan operaciones que permiten generar valor para sus
negocios, en este sentido, es importante considerar a sus consumidores actores
importantes a quienes se les debe brindar un servicio de calidad y satisfacer sus
necesidades, al aplicar una estrategia valida traera como consecuencia una buena
imagen de la empresa y del servicio que reciben. Dado que no existe una estrategia
Unica para esta gestion, muchas veces se presentan dificultades como la mala
atencion a los clientes internos, esto lleva a contar con colaboradores insatisfechos,
frustrados e inconformes con la atencidn de sus necesidades para realizar su trabajo

de manera adecuada.

Asi a nivel internacional, la editorial EI Economista menciona que (Montoya, 2022),
explico sobre el mundo de tecnologia cambiante, donde las empresas utilizan nuevas
formas de trabajar, en los ultimos afios se usan metodologias agiles para resolver los
problemas de gestion a todo nivel, en este sentido el servicio de atencion al cliente
interno es relevante en las empresas, asi, surge la necesidad de incorporar agilidad
gue permita dinamizar sus operaciones, enfocandose en alinear las necesidades del
negocio y los servicios de TI, como un habilitador para alcanzar los objetivos
definidos. Ademas, Prensa Portal (Innova, 2023), explicé que las empresas buscan
enfocarse en la generacion de valor, que permite generar mejores relaciones de
servicio con los clientes internos, se verifica cuando hay efectos positivos para
quienes reciben los servicios. El cliente interno obtiene valor sobre la atencion que
recibe de la empresa brindandole soporte en un marco de trabajo con mejores
practicas para la gestion de servicios, que contempla usuarios, sistemas y clientes.
Para la Revista (Economia, 2021), dijeron que la automatizacion de las operaciones
permite reducir los procesos manuales en beneficio de los usuarios, las empresas
necesitan contar con herramientas que brinden mejor interaccion con su cliente
interno, en este sentido se evidencia una mayor necesidad en la gestion de procesos
a nivel corporativo, lo que permite adaptarse a los cambios constantes del negocio y
a las exigencias que se presentan por los usuarios. Por tal razon, el sector de Tl debe
actualizarse constantemente para brindar mayor calidad a los servicios que presta a
los clientes internos. Por ello, las empresas usan una plataforma llamada ITIL que

permite atender al cliente interno de forma eficiente en las necesidades que requiera,



debido a las buenas practicas que estan orientadas a la gestion de servicios al cliente

interno.

A nivel nacional, las empresas toman relevancia como los explicaron (Sanchez &
Valles, 2021), mencionaron que las empresa peruanas de Tl presentan carencia en
cuanto a herramientas y metodologias para implementar servicios al cliente interno;
por ejemplo en la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres se ha podido
encontrar que se utilizan herramientas manuales como Office para la gestién de los
servicios hacia los clientes internos, los cuales no son apropiados para estas labores,
ya que a nivel de seguridad y disponibilidad en linea no son las mejores, sin contar
gue el personal que trabaja con estos servicios no cuenta con la capacitacion
necesaria para la gestion. Esto genero problemas de insatisfaccion en los
trabajadores y a su vez una mala atencion a los clientes debido a las constantes
guejas por el servicio tardio que recibia de la empresa, es asi que cuando debian
reportar incidentes relacionados con el uso de las plataformas tecnoldgicas no se
podia identificar las demoras y retrasos que estos realizaban, ya que el cliente no
recibia una solucién adecuada en el tiempo requerido y en algunos casos no habia
una solucién a sus problemas después de varios dias, generando en consecuencia la

insatisfaccion del servicio recibido.

A nivel local, la empresa de seguros ubicada en Lima cuenta con personal
capacitado quienes reciben quejas constantes de sus clientes internos debido a la
inestabilidad de los sistemas con los que brinda servicio a sus clientes externos, el
97,3% valora la atencién como poco eficiente para cubrir la demanda solicitada por
cada usuario de la empresa de seguros; por ello al tomar en cuenta estas cifras se
puede determinar que es necesario cuidar la gestion que se brinda sobre el servicio
a los clientes internos; adicional a ello, la empresa trabaja sobre el marco definido que
permite darle mayor solucién a las necesidades de los clientes internos, pero no hay
una aceptacion por los servicios brindados debido a los contantes reclamos por parte
de los clientes internos por la no gestion adecuada que se brinda en las solicitudes
puestas por ellos, esto es preocupante para la empresa aseguradora debido a que
los niveles de atencion estan cayendo a comparacion afios anteriores; ademas, el
personal que labora actualmente es nuevo y la adaptacion que tiene por el uso de los
nuevos sistemas perjudica altamente la atencion inmediata hacia los clientes, por ello

existe retrasos en las atenciones de los servicios brindados. Por consecuencia, el



cliente interno al recibir un mala gestion de atencién y sumado a ello al no tener
familiaridad con la plataforma y no tener aceptacién con el uso de las tecnologias, se
siente obligado a resolver sus dudas e inquietudes de manera presencial perjudicando
la gestibn operativa de la empresa aseguradora, esto genera atrasos en las
respuestas del area de Tl debido al alto numero de solicitudes generando mayor
retraso y las largas colas en la atencion, de esta manera la empresa empieza a perder
prestigio y una alta insatisfaccion por cada uno de los clientes perjudicados. Por esta

razon, se plantea la problemética de investigacion.

Tomando en cuenta la ODS 9 que trata de la “Industria, Innovacion e
Infraestructura”; por ello la investigacién aporta al desarrollo de la industria y el

incremento de la innovacién; es asi como se pudo ahondar en la problemética.

Como problematica general: ¢ Cual es la influencia de ITIL V.4 en la gestion de

servicio al cliente interno en una empresa de seguros, Lima 20247

Asimismo, se identifico los siguientes problemas especificos: (a): ¢Cual es la
influencia de ITIL V.4 en la confiabilidad de la gestiéon de servicio al cliente interno en
una empresa de seguros, Lima 2024? Problemas especificos: (b): ¢Cudl es la
influencia de ITIL V.4 en la capacidad de respuesta de la gestién de servicio al cliente
interno en una empresa de seguros, Lima 20247 Problemas especificos: (c): ¢ Cual
es la influencia de ITIL V.4 en la seguridad de la gestion de servicio al cliente interno

en una empresa de seguros, Lima 2024?

El trabajo se realizé en cinco justificaciones para ello partimos por: La
justificacion tedrica, que tratd sobre la variable de estudio gestién de servicio al cliente
interno con sus dimensiones, estas variables estaran fundamentadas por autores
siguiendo la rigurosidad de investigacion y respetando el derecho de autoria sefialado
por las normas de investigacion y fuentes fidedignas. La justificacion practica, se
busca que el cliente interno se sienta seguro de como se gestionan los incidentes y
problemas reportados, para que se resuelvan eficientemente sin que esto impacte en
sus tiempos de operacion y los ayude a ser mas productivos. Esta mejoria se vera
reflejada en una reduccion de los tiempos de espera para atencion a los asegurados,
lo que lleva a una mejor en la imagen que transmite la empresa como prestadora de
servicios, en este sentido, los asegurados sentiran la confianza de estar en buenas

manos. La justificacibn metodologica partié con la aplicacion de instrumentos de



investigacion realizados por la propia condicién de estudio y se solicitd la validacién
de expertos que nos permitié orientar el instrumento para aplicarlo de la misma
manera, se siguié con la concatenacion de ideas justificandonos en los criterios
basicos de investigacién metodoldgico. La justificacion econdémica se refleja en que
la empresa evidencia una mejora en la gestion al servicio al cliente interno, lo cual
lleva a que el presupuesto destinado para dicha area sea mejor aprovechado, en este
sentido se reduce los costes por horas extras invertidas, se utilizar el presupuesto en
capacitacién del personal del area y la implementacion de nuevos proyectos propios
del &rea de TI. La justificacion tecnoldgica, dado que el uso de ITIL V4 permite abordar
los desafios de la administracion de los servicios de manera estandarizada, esto
permite a la empresa utilizar software de gestion dedicado y asi aprovechar el

potencial de las tecnologias emergentes.

Finalmente se planteo el objetivo general: Determinar la influencia de ITIL V.4
en la gestion de servicio al cliente interno en una empresa de seguros, Lima 2024. Se
plante6 estos objetivos especificos: (a) Determinar la influencia de ITIL V.4 en la
confiabilidad de la gestién de servicio al cliente interno en una empresa de seguros,
Lima 2024; (b) Determinar la influencia de ITIL V.4 en la capacidad de respuesta de
la gestidon de servicio al cliente interno en una empresa de seguros, Lima 2024, Lima
2024; (c) Determinar la influencia de ITIL V.4 en la seguridad de la gestion de servicio
al cliente interno en una empresa de seguros, Lima 2024, Lima 2024.

En esta parte del estudio se investigaron los antecedentes basandose en
fuentes tedricas y fundamentos de autores relacionados por niveles importantes que

determinan la causa del estudio.

Como antecedentes en el ambito internacional, encontramos un estudio que
realizaron (Gonzales & Galindo, 2023) el objetivo fue la implementacién de la mesa
de ayuda tomando en cuenta a ITIL 4 con la capacidad de respuesta que se da a los
clientes internos, el enfoque es cuantitativo experimental aplicativo, el desarrollo se
realizé con los colaboradores de la companiia corbeta que estdn dando soporte de la
mesa de ayuda; los resultados obtenidos fueron que el 60% determina que la que las
personas que se encuentren en la mesa de ayuda si permiten la atencién de la
empresa y el 20% determina que la atencién es muy leve tomando en cuenta que la

perspectiva de los colaboradores se ve reflejada por la satisfaccion del servicio que



brinda la mesa de ayuda, por un lado también mencionan que el tiempo de respuesta
es inadecuado el cual se encuentra representado por el 40% de los entrevistados; asi
mismo el grado de correlacion entre metodologias ITIL y la capacidad de respuesta
que recibe los clientes internos el cual dio un valor de ,566**; finalmente concluyen
gue la mesa de ayuda debe de estar al servicio de la empresa y que se debe de
implementar ITIL V4 para que le dé soporte y seguimiento a las actividades en el
sistema ya que las expectativas sobre el software en el cumplimiento de las
actividades es fundamental asimismo ITIL V4 permitirA mejorar los tiempos y
determinara la mejor operaciéon en la empresa tomando en cuenta las buenas
practicas implementadas por ITIL. Tomando en cuenta al estudio realizado por
(Alarcén, 2023), el objetivo fue lograr medir de forma continua y mejorar el servicio de
calidad por el departamento de tecnologia e informacion aplicando el modelo ITIL, el
estudio se realiz6 con enfoque cuantitativo de diagnéstico exploratorio; los resultados
obtenidos en el proceso de la gestion de incidencias se evidencia la facilidad de tomar
las decisiones en las areas determinadas también la mejora se implementa ante las
situaciones de mayor resistencia se prioriza la forma de asegurar aquellas incidencias
que se vuelvan criticas tomando en cuenta la atencién adecuada por el sistema
aplicado en la mejora continua; finalmente concluyen que ITIL v3 es una herramienta
sélida qué tiene estructuras establecidas el que permite tomar mejores decisiones y
gue establece la medicién de la calidad en los servicios y la eficiencia en el area de
TI. Otro estudio que realizé (Zufiga, 2022) , el objetivo fue proponer modelos de
gestion que ayuden a las organizaciones a administrar de manera eficiente su servicio
implementando ITIL 4 y que ellos estén asociados a la confiabilidad de los usuarios;
el estudio es enfoque cuantitativo tomando en cuenta las operaciones de los
programas de aprendizaje puestos en la institucion; los resultados que se obtuvieron
fueron qué le implementaron las buenas practicas que se necesitan para la
implementacion de ITIL permiten asegurar la eficiencia de las operaciones que se
trabajan en linea a su vez esto permite fortalecer la comunicacion irregular la calidad
del servicio brindado tomando en cuenta la confiabilidad que fue medida del grado de
relacién que dio un valor de ,856**; finalmente se concluye qué ITIL 4 permite a la
organizacion mejorar su estructura de cumplimiento en funcion de las actividades que
se realizan por el servicio que se brinda tomando en cuenta la satisfaccion del cliente
interno y la calidad puesta en los procesos. Para (Veritier, 2020), el objetivo que tuvo
fue explicar los marcos de gestion que se propusieron por los servicios de TI



analizando la relaciébn con las metodologias &agiles; el estudio tuvo un enfoque
cuantitativo, tomando como poblacion a los usuarios la empresa propuesta; los
resultados obtenidos muestran que al realizar la comparacion con el ISO vs ITIL se
encuentra diferencias marcadas entre el marco que plantea las mejoras continuas al
no tener una certificaciébn en la organizacién se vuelve mas complejo tomando en
cuenta que las normas internacionales ayuda a estandarizar las operaciones y que
los requerimientos propuestos por los usuarios no tengan inconvenientes en la
atencion de ella; finalmente concluyen que la implementacion de la metodologia agil
ayuda a implementar los procesos puestos por el &rea de Tl y a su vez las normativas
ISO estandarizan de manera eficiente la aplicacion el ITIL en la administracion de las
necesidades y los requerimientos de los usuarios. A su vez, (Avila, 2020), plante6
como objetivo la formulacion de un plan de gestion de servicios el cual esté asociado
a la mesa de ayuda implementando metodologias que estén enfocadas por la
utilizacion de ITIL; el enfoque utilizado es cuantitativo probabilistico; la muestra sera
la cantidad de tickets y el estado de ellas en las que estén resignados, resueltos o
pendientes; los resultados demostraron que en los periodos de evaluacion entre los
afios 2019 y 2020 se presentd que el 85% de los tickets tenian la condicién de ser
resueltos y a su vez también observaron que el 15% restante tenian que ser tickets
gue van a ser solucionables por ello se menciona hoy que aproximadamente 180
tickets han sido reasignados o en su gran mayoria no tienen respuesta alguna;
finalmente concluyen que para mejorar estos problemas se debe implementar el
meétodo ITIL que a su vez tendra un gran impacto con el método Scrum que le brindara
soporte al departamento de servicios y atencion por el area de Tl. Para (Duran &
Tingo, 2019), el objetivo del estudio tuvo por implementar el servicio de la mesa de
ayuda con el proceso de ITIL v3; la poblacion de estudio conforma a los estudiantes
como parte del servicio brindado por una institucion educativa; el enfoque es
cuantitativo; los resultados obtenidos por la utilizacién de las herramientas ITIL
tuvieron que el 1.69% de los usuarios en el nivel inicial tiene una fuerte aceptacion
sobre el uso de las herramientas, por otro lado se presentan condiciones caéticas que
no estan definidas explicitamente debido a que no se considera la gestion propia del
servicio como una practica repetitiva debido que la percepcion del personal se
encuentra aislada sobre la utilizacion del cuadro de soporte brindado por ITIL; se
concluye que para identificar el grado de aceptacion entre el uso de las herramientas
propuestas por ITIL no estdn asociadas a los servicio de tecnoldgico que brinda el



area de soporte técnico. Siguiendo con (Mendoza et al., 2019) el objetivo fue
identificar la orientacion del servicio que se brinda por la necesidad de los usuarios
apegados al ITIL; el estudio estuvo conformado por las operaciones netamente del
servicio de salud el cual contempla un estudio experimental de recaudacién de teoria
adicional; los resultados determinaron que las buenas préacticas de la gestién de salud
estan asociados a la infraestructura que pueda tomar en cuenta el servicio de
tecnologia y que éstas se encuentren puestas en las librerias de la capacidad de ITIL;
finalmente concluye que la administracion correcta que se realice por los servicios de
ITIL y el soporte tecnoldgico que se ha de por el area respectiva realizara una eficiente
gestion sobre el servicio de salud prestado hacia los usuarios. De la misma manera,
(Astudillo & Encalada, 2019), tuvieron como objetivo el andlisis de los procesos que
se toman como incidencia dentro de la adecuacion en los cambios por el uso del ITIL
con la seguridad de la plataforma; la metodologia usada es de puntuacién CMMI para
el rendimiento de las empresas; la muestra es tomada en funcion a las etapas y
valores que se toman por las incidencias realizadas en la operacion de la empresa,;
los resultados determinaron que metodologias ITIL y la seguridad que tiene el cliente
cuando usa las plataformas dio un valor de ,705**; por ello la propuesta de mejora
debe ser realizada por el departamento de TI, y que estos se deben dar por etapas
gue deben ser adaptadas para que puedan generar un beneficio maximo a la
organizacion implementando actividades como definir los procesos actuales,
adicionar con la presentacion de un detalle de procesos que estén escritos en un
manual y realizar una planificacion de responsabilidades sobre el servicio que se
presta para que el cliente interno pueda obtener una satisfaccion en su atencion;
finalmente concluyeron que al usar ITIL permite mejorar l0s procesos que no estan
actualmente definidos logrando mantener la eficiencia hacia el usuario y que de esta
manera se permitan corregir los errores al no tener una responsabilidad clara.
Tomando en cuenta a (Gomez & Salas, 2019), el objetivo que tuvieron como estudio
fue identificar si la infraestructura aplicada por las librerias de ITIL se vinculan con el
servicio prestado al proceso educativo; la poblacién estuvo conformada por las
actividades que realizan los procesos de servicio los usuarios; los resultados
obtenidos por la creacion de los modelos de gestion demostraron la interaccion que
tienen sobre la peticién del servicio el cual es asignado a ciertas tareas también se
logro identificar la interaccion de los dispositivos méviles a través del servicio de las

actividades del usuario tomando en cuenta que el 95.6% acepte la implementacion



de proceso educativo como cambio en la nueva metodologia de ensefianza asociado
a las incidencias que se puedan presentar por el servicio que nos brindan las librerias
de ITIL; finalmente determina que el gobierno a través de mecanismos implementados
por las tecnologias asocia la integracion de los cambios de las TICs que abarcan el
proceso de ensefianza y que las instituciones educativas puedan orientar sus
servicios de adaptacion a los medios tecnologicos utilizando las librerias de

herramientas propuestas por ITIL.

En el &mbito nacional una empresa peruana tuvo coincidencia en la mala atencion de
servicio al cliente interno como los explicé (Rodriguez, 2022) donde mencioné que
se evidencia que el area de Tl se enfoca principalmente en la atencidén de incidentes
0 urgencias puestas por los clientes internos, de esta manera el area de Tl se
comporta como un equipo para mitigar los incendios que se presentan en el uso de
los sistemas por parte de los usuarios, con este comportamiento se pierde el foco en
el objetivo real de atender a los clientes por los servicios brindados, esta area debe
ser un habilitador para el negocio. Por ejemplo, en la Municipalidad de Santa Rosa se
contaba con poco dominio sobre temas de gestion de servicios en atencion a los
clientes internos sobre las constantes demandas que se presentan y a ello se suma
la poca capacidad de estrategia empresarial; esto lleva a que no exista una buena
relaciéon con los clientes internos y el area de Tl solo se centre en corregir errores de
la empresa dejando de lado a los usuarios ya que ellos son parte principal de
crecimiento del negocio. Por otro lado (Huarcaya, 2023), cuyo objetivo fue identificar
si ITIL 4 como herramienta influye en el nivel de servicio al cliente interno puesto por
la gestion propia de la empresa; el enfoque es cuantitativo de disefio no experimental;
la muestra utilizada fue de 26 colaborador, los resultados determinaron un nivel alto
considerando que los servicios estan calificados por un 61.5% y a su vez la fiabilidad
se encuentra en un nivel alto pero que estd regulado con un valor de 96.2%;
finalmente concluyen el grado de significancia es de valor P=,070 tomando en
consideracion que existe relacion pero es de nivel bajo debido a que el grado es de
r=,361 entre el nivel que toma el servicio por su propia gestion cuando se compara
con ITIL 4. En Cafiete (Silvera & Silva, 2023), tuvieron como objetivo propuesto el
identificar la gestion que realiza la parte administrativa con el servicio al cliente interno
nivelando la satisfaccion; hoy el enfoque es cuantitativo de corte transversal de un

disefio no experimental; la poblacién estuvo conformada por 16 clientes internos; los



resultados de la correlacion de Spearman tomoO en cuenta la existencia de una
relacion moderada ya que la razon es .626** entre el servicio al cliente interno que
recibe una satisfaccion por parte de la gestién propia de la empresa, asimismo se
realizé la identificaciéon de la preparacion que es parte de la planificacion con la
identificacion del cliente interno en su satisfaccion obteniendo un grado de relacién
433y el valor de significancia es de .094; finalmente se pudo concluir que entra en la
planificacion el cliente interno no existe una relacion directamente establecida pero la
satisfaccion que obtiene el cliente interno con el proceso administrativo si vincula
directamente y existe una relacibn moderada, por ello se determiné que la parte
administrativa debe realizar acciones inmediatas sobre la atencion al cliente interno.
En Lima metropolitana (Rodriguez et al., 2023), su objetivo fue determinar la relacion
gue existe entre la calidad de servicio de la empresa asociado a la satisfaccion laboral,
el estudio tiene un enfoque cuantitativo no experimental, la poblacibn mencionada ese
98 colaboradores, los resultados obtenidos demostraron que el 39,8% estan
inconformes con el servicio que se brinda el cliente interno tomando en cuenta la
dimension empatia asimismo mencionan que el 45,9% se encuentra indiferente ante
la seguridad que se brinda al cliente interno, luego de ello al realizar el grado de
relacion se encuentra que existe un p valor 0.7833 en el cual se muestra la existencia
de la relacion y la significancia se encuentra en un nivel .000; finalmente determinan
gue al haber existencia de relacion se toma en cuenta la importancia de la calidad de
servicio que afecta directamente las operaciones de la empresa es asi como la
satisfaccion laboral también se ve vinculada dentro de la empatia que puede
realizarse con el servicio al cliente interno. En Lima (Blanco, 2023), el objetivo que
tuvo fue de determinar si ITIL tiene algin efecto con la mesa de ayuda de la empresa
para el servicio de los clientes internos que se dedica a la construccién; el enfoque
cuantitativo experimental; la muestra fue de 108 operaciones que tienen incidencias;
los resultados demostraron que el 39.82% lograron tener soluciones en aquellas
incidencias presentadas, ademas el 58.16% obtuvo una disminucién en tiempos;
finalmente pudieron concluir que efectivamente el cliente interno se ve afectado
cuando se aplica ITIL, si realiza cambios eficientes en aquellas incidencias que se
presentan en la empresa tomando en cuenta que los porcentajes mencionados
anteriormente demuestran que existe soluciones y también repercute una disminucién
considerable sobre las incidencias que se encuentran en la empresa para que pueda

mejorar los servicios brindados a los clientes internos. Para (Trigoso et al., 2023), tuvo



como objetivo analizar la relacion de la calidad de servicio brindado y el cliente interno
asociada a la gestién logistica en una empresa hospitalaria, el estudio es de nivel
descriptivo correlacional la muestra que se utilizé fue 135 clientes internos, los
resultados obtenidos fueron entre la calidad que se brinda a cliente interno y la
relacion de la gestion logistica un valor de 0, 282 como grado de relacion y el p valor
fue de 0.001 esto determina que existe impacto entre el servicio que se brinda al
cliente interno en la red hospitalaria y que esta asociado a los procesos operativos de
la empresa a su vez permitiendo la necesidad de generar mayor interaccién entre
ambas; finalmente se puede concluir que una sistematizacion solida es primordial y
gue este alineada a ciertos criterios del servicio que se brinda hacia los clientes
internos para que con ello se pueda mejorar la atencion hospitalaria. De esta manera,
(Janampa, 2022) , tuvo como objetivo determinar si las tics influencian en los métodos
aplicados por ITIL que brinda servicio a los clientes internos, el enfoque fue
cuantitativo de correlacion; la muestra implementada fue de 119 colaboradores de la
empresa que realicen las metodologias ITIL; los resultados demostraron que si existe
relacion entre las metodologias ITIL y el servicio de calidad al cliente con un valor de
r=0,658 a su vez también se determina que el 30.25% de los colaboradores calificaron
gue la metodologia no es tan adecuada a y la diferencia mantiene que si en referencia
a la estrategia de servicio que brinda la empresa se relaciona con la calidad de
servicio al cliente interno con un valor de r=0,610; finalmente concluyen las
existencias significativas entre las metodologias ITIL que favorecen de manera
incremental la calidad de los servicios que se les da a los clientes internos y que estos
deben de ser alineados por manuales o métodos aplicados en la organizacién. Para
(Sanchez & Valles, 2021), el objetivo fue identificar las razones de éxito o el fracaso
en la implementacion de ITIL 3 cuando se realiza la atencion de servicio a los clientes
internos, el estudio fue realizado en organizaciones que usan la plataforma ITIL; los
resultados demostraron que las organizaciones pueden beneficiarse utilizando esta
plataforma logrando que el beneficio adquirido para la atencion de los clientes
internos, rentabiliza la inversién apuesta por la implementacién de este mecanismo
ya que determina los esfuerzos reducidos y los tiempos se vuelve mas cortos y esto
beneficia profundamente a la empresa porque al centrarse en cada cliente interno
mejora su perspectiva de servicio; finalmente concluyen que una de las razones
principales para que una empresa tenga éxito es la implementacion del sistema de

ayuda que permita mejorar la atencion de servicio. En Lima tenemos a (Navarro,
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2021), el objetivo fue medir el nivel de eficiencia que se realiza en el area de
tecnologia brindado por los servicios que se realizan a los clientes internos; el estudio
tiene un enfoque cuantitativo exploratorio pre-experimental; la muestra toma 15
incidencias; los resultados determinan qué aplicando el pre-test se logré obtener la
eficiencia requerida en el servicio prestado por el 4rea de tecnologia a su vez el
analisis también determina que las encuestas mencionan que el 35% determinan que
el servicio brindado es bajo, por ello los clientes internos se ven afectados; finalmente
concluyen que para mejorar la atencién de servicio al cliente interno se debe
implementar ITIL y las incidencias tendrdn mejoras y que éstas no afectaran el
servicio que se brinda a los clientes internos realizado por el area de tecnologia. La
propuesta de (Marquez, 2021), el objetivo de su estudio fue ver el grado de relacion
gué tiene la calidad de servicio en los usuarios de una empresa determinada entre el
ITIL 3; el enfoque es cuantitativo de nivel con relacional que toma un disefio no
experimental; la poblacion de estudio esta enmarcada en 86 personas de la misma
empresa; los resultados obtenidos demostraron que si 43% esta de acuerdo que la
facilidad del uso tecnoldgica ayuda a que la comprension sea mas permisible de la
misma manera el 24% esta de acuerdo que las incidencias si se registran
adecuadamente, a su vez se encuentra una correlacion positiva con un valor P=0,000
y un grado de correlaciéon de 0,638** entre las el ITIL y el servicio brindado; finalmente
concluyeron que la calidad esta vinculada con los procesos de ITIL 3 y que estos
permiten la mejor aceptacion entre el servicio brindado hacia sus clientes internos,
por otro lado también determina que la seguridad también es un factor importante de
los servicios brindados implementando ITIL. De acuerdo al estudio de (Ledn, 2021) ,
el objetivo fue la propuesta del disefio del sistema Help Desk que fue relacionado con
ITIL que permite optimizar el servicio que se da los clientes internos; la poblacién
estuvo conformada por 19 colaboradores; el enfoque es cuantitativo de disefio
experimental; los resultados obtenidos demostraron que las incidencias se presentan
en los procesos de comunicacion que al no generar tickets se retrasan las respuestas
a los clientes internos y a la vez también mencionan que el uso del sistema basico de
Excel no ayuda a actualizar los componentes para el servicio y las incidencias quedan
al aire creando incomodidades entre los usuarios; asi mismo el area de sistema Help
Desk debe controlar los procesos que se llevan en base a las incidencias que se
presenten para que puedan garantizar el buen servicio hacia los clientes internos;

finalmente concluyeron que el area de Help Desk utilice un marco que sea brindado
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por ITIL el cual permite optimizar la atencion de ciertas incidencias presentadas por

los clientes internos.

En Lima (Gémez, 2020), el objetivo fue que los recursos que se encuentran en
el area de Tl sean eficientes para los clientes internos; se tomé como muestra las
actividades dentro del area de tecnologia el enfoque es de un estudio cuantitativo; los
resultados determinaron que la solucion puede ser en menos tiempo y que la calidad
deba de estar alineada con ITIL para darle un mejor servicio a los clientes internos
tomando en cuenta que se debe implementar medidas para realizar una buena
gestion interna; finalmente se concluye la importancia de utilizar las metodologias
coémo ITIL que sirven para estandarizar los procesos de atencién de servicio al cliente
interno, ya que forman parte del mecanismo de las buenas préacticas y a su vez
también se menciona que el &rea de tecnologia se vuelve eficiente y que disminuira

las incidencias que se presenten en la empresa.

Como explico, (Aguirre, 2019) el objetivo del estudio es identificar las buenas
practicas que se implementan usando ITIL en la subcontratacion de los servicios
tecnoldgicos para la atencion de servicio al cliente interno; el enfoque es cuantitativo
con un disefio cuasi experimental, la poblacién estuvo conformado por 94 personas
correspondientes a la empresa; los resultados obtenidos fueron basandose en Office
of Government Commerce que permite estandarizar las actividades que se dan como
servicio sobre los procesos tecnoldgicos hacia las empresas, tomando en cuenta
sobre la hipétesis planteada de los modelos de herramientas del servicio que se dan
por el listado aleatorio de tickets tuvieron que los tiempos de uso generan retraso e
incidencias que incrementan el desanimo Yy la insatisfaccion de los clientes internos
debido a que pierden tiempo en la adquisicion de sus procesos, por ello se evidencia
la mejora del soporte de abastecimiento de tickets de atencidn; finalmente concluyen
gue para poder implementar una mejor viabilidad en las practicas de atencién por la
subcontratacion de las empresas se debe de implementar la optimizacion del ITIL y
gue estas sigan el proceso de fase inicial tomando en cuenta el seguimiento de cada

proceso que se derive hacia el servicio del cliente interno.
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Considerando ciertas bases tedricas que nos llevaron a comprender mejor los
conceptos propuestos para la variable ITIL y se consideré el estudio de la variable

gestion de servicio al cliente interno.

La Teoria General de Sistemas (TGS) expuesta por (Von Bertalanffy, 1969) ha
sido concebida como una disciplina interdisciplinaria, susceptible de aplicarse tanto a
sistemas naturales como artificiales. Numerosos eruditos en el ambito han ratificado
esta perspectiva, en revisiones mas actuales, se han modificado las concepciones de
la teoria para adecuarse a las aplicaciones contemporaneas, considerando el
continuo avance de las innovaciones tecnologicas, segun un estudio realizado por
(Dominguez et al.,, 2016) se pude reconocer que distintos ambitos, politicas y
acciones estan interconectados y pueden influenciarse mutuamente de forma

significativa.

A continuacion, hablaremos de los enfoques conceptuales. Se tomé en cuenta
la variable independiente ITIL 4 el cual se basoé en la teoria General de sistemas como
lo explico (Sijan et al., 2019) que la ciencia se orienta a ciertas actividades que parten
desde el proceso de las areas y que estas van a estar conformadas por ciertas guias
gue determinan la condicién de un sistema completo. Asi mismo, (Prada, 2023)
determino que los sistemas estuvieron asociados a codigos digitales y que estos
permiten que puedan realizar canalizaciones bajo mecanismos informaticos que
permitan una relacidn entre las areas compuestas para el servicio de las redes. Segun
(lwu et al.,, 2016) que enfocaron claramente que un sistema busca interactuar
conciertos componentes que permitieron el ingreso y las salidas de algunos
ordenadores propuestos por el sistema que se tiene como herramienta de trabajo.
(Nafisah & Sutabri, 2023) explicaron que ITIL se orienta a realizar operaciones dentro
de un sistema que permiten las mejoras en las empresas en base a una tecnologia.
(Figri & Sutabri, 2023) define a ITIL como un soporte tecnolégico que permite mejoras
dentro de las organizaciones y que estos estan asociados hacia los clientes internos
por los servicios brindados. De tal manera, (Rousseau, 2015) explicO que cada
sistema permite la interaccion entre las personas mas aun aquellas que tienen un
soporte de servicio que a su vez los colaboradores estuvieron vinculados para que
puedan dar un mejor servicio y que la comunicacién sea mas eficiente. (Ranius et al.,
2023) explicaron que ITIL es una plataforma que sirve para poder generar mayor

rapidez e interaccion entre las operaciones de las empresas y la atencion de sus
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clientes internos. Tomando en cuenta el modelo de ITIL que sirve como herramienta
de ayuda para los procesos en las empresas y a su vez mejora la actividad del servicio
gue se brinda en cada operacion (Sutabri, 2023). Luego que se realizé la teoria
propuesta se tomo en cuenta las definiciones que determinan a ITIL; como lo explico
(Bustamante et al., 2017), mencionaron que se debe identificar plenamente las
necesidades del servicio que se brinda con él Tl, tomando en cuenta que primero se
realizan planes para un crecimiento constante y que este se vuelve sostenible con el
tiempo por las organizaciones Asi mismo se debe de tomar en cuenta la
retroalimentacion el que permitira darle un control constante y un soporte sobre las
actividades que se realizan por los recursos implementados del Tl, tomando en cuenta
gue a su vez se encuentra asociado los costos y riesgos que son propios de la
actividad. (Putri & Sutabri, 2023) a su vez mencionaron que las plataformas necesitan
alimentacion y que éstas van a mejorar constantemente debido al crecimiento
tecnoldgico, por ello ITIL es una herramienta que sirve de ayuda a las operaciones de
las empresas y que mantiene en linea toda la informacion ordenada. Las operaciones
gue se realizan en las empresas toman en cuenta un sistema operativo el cual permite
mejorar la eficiencia y la optimizacion de las operaciones tomando en cuenta la
canalizacion directa que se tiene por ello la plataforma ITIL es fundamental en las
empresas (Padel & Sutabri, 2023). De tal manera, (Castel, 2018) explic6 que le
implementacion de ITIL 3 que es un factor principal para que el éxito se realice con la
activacion de participacion constante donde esté vinculado la alta gerencia y aquellas
personas que demuestren capacidad de liderazgo tomando en cuenta el compromiso
y que permitan que sus colaboradores estén involucrados en la etapa de
implementacion comunicando de manera constante la razon o la importancia de crear
un compromiso entre cada uno de los colaboradores por el servicio al cliente interno

en la aplicacion del ITIL.

Respecto a la metodologia de implementacién, podemos indicar que para
implementar ITIL V4, se debe considerar fases de implementacion, que describimos
a continuacion: (1) Evaluacion inicial: donde se reconoce las falencias que originan el
problema del presente estudio, por ejemplo, ausencia de procesos y procedimientos
formalizados. (2) Definicion de objetivos: donde se establecen metas concretas y
acuerdos claros, por ejemplo, definir claramente niveles de SLA para atencion,

mejorar la comunicacién y comunicacion entre las diferentes areas involucradas en el
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proceso. (3) Disefio del procesos: que permiten contar con un horizonte claro para
llevar un registro y su posterior analisis, por ejemplo, clasificacion de incidentes
presentados y su prioridad de atencion, analisis detallado para identificar las causas
del problema presentado, comunicacién y seguimiento, cierre y revisién de lecciones
aprendidas, mejora continua, esto Ultimo esta relacionado a que el marco de trabajo
no tiene un punto final de cierre, sino que esta en constante cambio y es susceptible
a recibir mejoras.(4) Disefio de herramientas: donde se preparan las herramientas
gue ayudaran a poner en practica los procedimientos, por ejemplo, la creacién de una
base de conocimientos (CMDB). (5) Plan de implementacién: donde se identifican
roles, equipos de trabajo, fechas de inicio y fin de cada fase. (6) Capacitacion: en esta
fase se debe contar con sesiones formativas para la garantizar el conocimiento y
familiaridad de los nuevos procesos. En este sentido la variable ITIL 4, recomienda
las actividades secuenciales que se realiza como actividades conjuntas con el fin de
ayudar a mejorar los procesos en las empresas y las necesidades que éstas
demandan para sus operaciones, que se realizan como soportes tecnoldgicos o

servicios que estén aplicados hacia los clientes internos (Fajrillah et al., 2022).

De la misma manera, se reviso la Teoria de Servicio al Cliente (Diaz & Garcia,
2020) menciono que los clientes son parte fundamental de una empresa y que permite
el desarrollo de ella misma tomando en cuenta a que se mide el grado de satisfaccion
por el servicio recibido de tal manera que si hablamos de servicio al cliente estaremos
hablando de un cliente interno que permite la mayor actividad econdmica de los
productos o servicios que se brinde. Rubio (2019) explico que la satisfaccién permite
gue el servicio que se brinde sea calificado de manera favorable o desfavorable como
lo llegue a percibir el cliente interno a su vez se genera una expectativa que puede
determinar el crecimiento o el rechazo por la empresa. Las actividades son propias
de las necesidades que existe por las personas las cuales estan asociadas a las
empresas es por ello que el servicio al cliente interno es fundamental en el crecimiento
de una organizacion como base de estructura y crecimiento econéomico y que debe

estar asociado a los objetivos de la organizacién (Londofio et al., 2022).

Para tomar en cuenta la variable dependiente gestiébn de servicio al cliente
interno que se basé en la teoria de la gestion apoyandose en el sustento econémico
menciona que la gestion es parte de una actividad que esta vinculada entre ciertos

procesos que permite al cliente interno recibir valor para su gestion operativa (Alvarez
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et al., 2014). Menciono Zamora (2017) que la gestion vista desde la perspectiva
empresarial toma un modelo administrativo basico que es el proceso de la
planificacion y a su vez evalla la actividad ejecutada tomando en cuenta cualquier
condicion que se presente llevada por el control de cada operacién o proceso que se
tome en cuenta por la gestibn realizada. Traba (2020), menciono que las
organizaciones realizan gestiones operativas y que estas deben ser medidas por un
conjunto de tareas que se han establecido las cuales toman en cuenta ciertas
direcciones como propuestas empresariales en las que miden la eficiencia de las
actividades y el logro de la eficacia y no solamente se toma en cuenta estas dos
perspectivas, sino que también se evalta la efectividad con la que logra su propia
gestion la empresa. Adrian & Jacome (2019), determinaron que para poder brindar un
buen servicio a un cliente interno y que éste se encuentre vinculado a la empresa
debemos de realizar estrategias de marketing interno para que con ello se pueda
entender el servicio que se brinda a los clientes internos tomando en cuenta las
oportunidades que pueden darse por una mejora o la disponibilidad de atencién que
se le brinde llevandolo a una expectativa 6ptima sobre la experiencia del usuario.
(Vega & Pérez, 2022) explicaron que el servicio de atencion al cliente interno es
fundamental de cuando organizacion y que éste debe estar asociado a ciertas
actividades operativas propias de la empresa las cual son necesidades implicitas por
parte de cliente interno y que éstas deben ser satisfechas. Tomando en cuenta el
servicio de atencién al cliente interno de una empresa se debe de realizar un
seguimiento constante para poder mantener la calidad y la adecuacion de las
operaciones de la empresa es asi como se menciona que la gestion que esta
encargada del servicio al cliente interno es importante que esté planificada con los
objetivos de la organizacion (Loaiza, 2021).

La variable dependiente gestion de servicio al cliente interno, es parte
fundamental de la propia organizacién y que esta permitira que el cliente interno
acepte favorablemente o desfavorable cualquier producto o servicio que sea recibido
por la empresa es asi como el cliente interno busca tener una proximidad y satisfacer

su necesidad por la gestidn y el servicio que brinda la organizacion (Garcia, 2016).
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Las dimensiones donde se trabaja le gestion de servicio al cliente interno so 3
las cuales se describen como, dimensién confiabilidad, dimensién de capacidad de

respuesta; y por ultimo dimension de seguridad de la plataforma.

La primera dimension confiabilidad segun (Pincay & Parra, 2020) la definieron
como la aceptaciéon de aquel producto o servicio que se ha realizado y que éste
cumpla la necesidad del cliente interno considerando que tenga la suficente confianza
sobre el servicio que recibe. También menciona sobre la capacidad que tiene una
organizacion para poder distribuir de manera eficiente su servicio su producto y que
éste no tenga ningun deterioro y que afecte la aceptacion del bien recibido (Kotler &
Armstrong, 1991).

La segunda dimension capacidad de respuesta la definieron (Causado et al.,
2019) como el recibimiento a una respuesta inmediata que es basicamente un recurso
intangible que tome la premisa del tiempo en la proximidad y que no sea muy extensa
por lo que podria denotar disconformidad. También se refiere a que la persona recibe
el servicio de manera inmediata y que este puede ser repetitivo tomando en cuenta la
valoracion favorable sobre la inmediatez de la respuesta que se obtenga por la

organizacion (Rivera, 2019).

La tercera dimension seguridad de la plataforma la explicaron (Bayas et al.,
2022) como el proceso de informacion que se mantenga en custodia y que éste sea
seguro tomando en cuenta que el colaborador brinde seguridad por el servicio que
realiza y que el cliente interno comprenda el uso de la plataforma y tenga la
satisfaccion d volver a solicitar el servicio por la seguridad que tiene. También (Valle,
2022) la definié que el servicio estara aceptado por el cliente interno cuando no exista
problemas o dificultades que desencadenen una serie de ineficiencias por el uso de
la plataforma; tomando asi que el aprendizaje sobre la adaptacién de la plataforma

sea facil y sencillo y que priorice la seguridad de la informacion del usuario.

Como reflexion podemos decir que la eficiencia determinara la capacidad de
atencion hacia el cliente interno. Por ello, cuando se realice un trabajo estandarizado,
se debe considerar la evaluacion de proveedores que puedan ofrecer servicios tanto
para la posventa como para la atencion al cliente previa. Ademas, se debe medir la
capacidad de abastecimiento y el tiempo requerido para atender el servicio

presentado, teniendo en cuenta que los servicios ofrecidos reflejardn la aceptacion
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del cliente en funcidon de su experiencia de compra. De este modo, las empresas
deben mejorar su propuesta de servicio, asegurandose de que esté respaldada por

un compromiso interno de los colaboradores hacia los clientes.

Se realiz6 la formulacion de la hipétesis general: ITIL V.4 influye
significativamente en la gestiéon de servicio al cliente interno en una empresa de
seguros, Lima 2024. Se realiz6 la formulacion de las hipotesis especificas: (a) ITIL
V.4 influye significativamente en la confiabilidad de la gestién de servicio al cliente
interno en una empresa de seguros, Lima 2024; (b) ITIL V.4 influye significativamente
en la capacidad de respuesta de la gestion de servicio al cliente interno en una
empresa de seguros, Lima 2024; (c) ITIL V.4 influye significativamente en la seguridad

de la gestion de servicio al cliente interno en una empresa de seguros, Lima 2024.
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II.METODOLOGIA

Respecto al tipo y disefio de la investigacion se utilizara un enfoque cuantitativo
basado en la recoleccion y analisis de datos numéricos con el fin de evaluar hipétesis
ya establecidas o responder a preguntas de investigacion. Este método se enfoca en
la medicion cuantitativa, el registro de datos y la aplicacion de herramientas
estadisticas para detectar patrones de comportamiento precisos en una poblacién o
muestra. La recopilacion de datos se realiza mediante variables y se distingue por su
caracter deductivo, objetivo, medible y verificable (Hernandez & Carpio, 2018). En
cuanto al tipo de investigacion se realizaré de tipo aplicada, esto se determina ya que
concentramos la investigacion en resolver el problema identificado con la gestion al
servicio al cliente interno. Como indica (Castro et al., 2023), la investigacion aplicada
hace uso de todos los conocimientos de la investigacion basica en un area en
concreto, los cuales permiten utilizar esta informacion para objetivos mas especificos
y solucionar problemas concretos. Sobre el disefio de la investigacion sera pre
experimental debido a que se realizara una prueba inicial sin aplicar la variable
independiente (Pre test) y en una siguiente prueba se aplicara la variable
independiente (Post test) para contrastar ambos resultados. Este disefio se utiliza
para evaluar la efectividad de un tratamiento o intervencion en un grupo especifico de

sujetos (Ocrospoma & Romero, 2021).

Respecto a la poblacion, muestra y muestreo, tenemos que Pastor (2019),
explicé que la poblacion es parte del objeto de estudio que abarca a ciertas personas
0 elementos a investigar y que se puede conformar por poblacion finita o infinita que
debe detener las mismas condiciones y criterios establecidos para que puedan ser
considerados como la poblacion de estudio. Considerando lo explicado por Pastor en
nuestro estudio, contamos con una poblacion de 500 servicios prestados en promedio
mensual en la empresa de seguros, que se encuentran vinculados a las actividades
de servicio y atencién a los clientes internos en las diferentes areas de la compafiia.
Muestra para Otzen & Manterola (2022), explicaron que la muestra tiene que partir
desde la poblacién conformada por el estudio y que son una pequefia representacion
significativa que contempla las mismas caracteristicas y condiciones que tiene el

conjunto de estudio al cual se le aplicaran los instrumentos de recopilacion de datos.
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Tomando en cuenta lo mencionado por los autores debemos considerar una
muestra de 218 servicios prestados, El detalle de la férmula utilizada para el célculo
se encuentra en los anexos. Para el presente estudio se utiliza un muestreo
probabilistico simple, que es una técnica de muestreo en la que cada miembro de una
poblacion tiene la misma probabilidad de ser seleccionado para formar parte de la
muestra. Esta metodologia se utiliza para obtener una muestra representativa que
permita hacer inferencias sobre la poblacion total con un margen de error conocido.
El muestreo explicado por Dihigo (2021), se realiza por una eleccion probabilistica
gue a su vez toma la simplicidad aleatoria tomando en cuenta el criterio de la
poblacién que se esta utilizando en el proceso de recolecciéon de datos o de la
investigacion. En cuanto a la unidad de analisis se utiliza a un registro de atencion
(solicitado por incidente) de la empresa de seguros. El criterio utilizado se basa en la
eleccién de todos los tickets tipo incidente ingresados en la plataforma de atencion

gue maneja la empresa de seguros.

Sobre la técnica e instrumentos de recoleccién de datos, La técnica de fichaje
es un sistema estructurado que permite registrar y organizar la informacion obtenida
de revistas cientificas, libros académicos y otras fuentes bibliograficas. Este método
se utiliza como una tactica educativa para facilitar un proceso de archivo ordenado y
eficiente, simplificando el analisis de los datos. La estrategia de fichaje en la
investigacion incluye la categorizacion de la informacién en diferentes tipos de fichas,
como la ficha principal, la ficha de resumen general, las fichas individuales y las fichas
compuestas (Loayza, 2021). En el contexto de esta investigacion, se empleo la
técnica de fichaje. La ficha de registro es una herramienta que facilita la obtencién de
datos y detalles provenientes de las fuentes investigadas. Se disefia y estructura de
acuerdo con la informacion requerida para la investigacion, sin seguir un formato
especifico (Arias, 2020). En este estudio, se emplearon fichas de registro como

medios para recolectar la informacion.

Asi mismo, (Cisneros et al., 2022), mencionaron que el instrumento se utiliza
para recolectar informacion y este permite al investigador tener una claridad al
utilizarlas estas pueden ser realizadas por registros en otros contextos se puede

utilizar test, también se pueden usar listas de chequeo o0 en otros casos se pueden
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obtener diversas formas de recolectar ya que son técnicas especificas para la

utilizacion el proceso de investigacion.

Tomando lo mencionado, los instrumentos estan validados por 3 expertos
investigadores profesionales de alta trayectoria en el a&mbito de la elaboracién y
validacion de instrumentos, expertos con cargos de docencia en prestigiosas

universidades del Pera.

Tabla 1

Validacién de jueces a los instrumentos
Juez con expertis Grado académico  Calificacion
Dr. Pereyra Acosta, Manuel Antonio Doctor Muy alto
Dr. Acuiia Benites, Marlon Frank Doctor Muy alto
Dr. Flores, Luis Alberto Doctor Muy alto

Nota: La tabla nos muestra a los jueces expertos

Se envio a los expertos para su validacion, el cuadro de operacionalizacion de
variables junto con los instrumentos, luego de recoger sus observaciones se
realizaron las adecuaciones necesarias, seguidamente los instrumentos se
sometieron a prueba de confiabilidad con el test de Spearman con un coeficiente de
correlacién de 0.9, que segun la escala de Spearman nos indica que la existencia de
una correlaciéon positiva muy alta, en este sentido se constata que el instrumento es

valido y confiable para ser utilizado en nuestro estudio.

Sobre el proceso de recoleccién de datos se procedié con la revision de
literatura relacionada al tema de investigacion, esto implico la busqueda y analisis de
documentos técnicos, libros, articulos académicos y otras fuentes relacionadas con
ITIL V4, la gestion de servicio al cliente interno y las mejores practicas en el sector de
tecnologias de la informacién peruana. Esta revision tenia como propaésito establecer
un marco tedrico solido y contextualizar la investigacion. Para garantizar la integridad
de la presente investigacion, se obtuvo la aprobacién de la empresa y se formalizé un
acuerdo de confidencialidad. Luego, se realizaron entrevistas tanto estructuradas
como no estructuradas con miembros clave del personal de la Tl y de otros
departamentos pertinentes, que permitieron comprender detalladamente la
problemética. Se recopil6 informacién del sistema de gestion de incidencias antes y
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después de implementar las mejores practicas de ITIL. Ademés, se definieron
métricas para evaluar el rendimiento sobre la gestion de servicio al cliente interno. El
equipo encargado de la gestion de servicio al cliente interno implemento ITIL V4 como
variable independiente. Los datos fueron recopilados en ambas etapas, antes y
después de la implementacién. Para validar los objetivos, los datos se procesaron
utilizando el software SPSS V26.

En relacion con el método de analisis de datos Se utiliza la estadistica
descriptiva, un area de la estadistica dedicada a la recopilacién, organizacion, sintesis
y presentacion informativa de datos. Su objetivo principal es describir las
caracteristicas mas relevantes de un conjunto de datos mediante herramientas como
las medidas de tendencia central (media, mediana y moda), las medidas de dispersion
(desviacion estandar y rango), tablas de frecuencia y representaciones graficas. Estas
técnicas permiten resumir grandes volimenes de datos de manera que sean
accesibles y comprensibles para su analisis. Debido a que la muestra del presente
estudio supera los 50 registros, se utiliza la prueba de Kolmogorov-Smirnov para
evaluar la normalidad de los datos del pretest y posttest. La prueba U de Mann-
Whitney es un método estadistico no paramétrico que compara dos grupos
independientes cuando no se cumplen los supuestos de normalidad y las mediciones
se realizan al menos en una escala ordinal. Esta prueba se basa en los rangos
asignados a las observaciones y compara las diferencias entre dos medianas, a
diferencia de la prueba paramétrica t de Student, que compara promedios (Ramirez
& Polack, 2020). Las muestras de la presente investigacion son independientes y se
tomaron en distintos momentos, pretest y posttest. Se utilizé el software SPSS V26
para organizar y analizar los datos obtenidos del sistema de informacion de la mesa
de ayuda. Este es un software estadistico avanzado empleado en investigaciones
cientificas, que ofrece pruebas estadisticas automatizadas para el analisis de datos
complejos y la gestion de informacion, incluyendo la capacidad de realizar meta-

andlisis.

Sobre los aspectos éticos podemos indicar que en el transcurso de la

investigacion se utiliza una herramienta de identificacion de similitud, a su vez también
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se realiza la busqueda de informacién citando a cada autor que se mencionan durante
todo el proceso de investigacion, esto permite que la investigacién sea de caracter
auténtico y no tenga una condicién de copia, tomando en cuenta lo mencionado esta
herramienta y el uso de la informacién nos permite mejorar el nivel de investigaciéon

gue se debe tener como profesional al contemplar la rigurosidad de su investigacion.

Asi mismo, el trabajo propuesto sigue una estructura del formato internacional,
APA 7ma edicion, el cual promueve que todas las investigaciones deben tener la
misma condicion de uso para poder estar con el criterio actualizado bajo las

actividades que estan vinculadas hacia las informaciones investigativas.

De igual forma, se siguen las normativas propuestas por la UCV descritas en
el documento Guia de elaboracion de trabajos conducentes a grados y titulos bajo la
resolucién de vicerrectorado de investigacion N°081-2024-VI-UCV, que toman como
base fundamental las lineas de investigacion aprobadas, en consecuencia permite
generar de manera auténtica la presente investigacién con autonomia, el cual trata
sobre el criterio que todo investigador posee para darle un sentido Unico a su
investigacion, por otro lado tomamos en cuenta el respeto de nuestros entrevistados
solicitandoles su autorizacion para poder utilizar la informacién que ellos nos brinden

en nuestra investigacion.

Finalmente, se respeta los datos obtenidos de los registros manteniéndolos en
reserva ya que es un caracter de justicia y de reserva por ser datos de
confidencialidad de cada persona que labora en la empresa de seguros.
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I.LRESULTADOS

En esta etapa de la investigacion se realiz6 el andlisis de los datos recolectados
en las fichas de registro, los cuales permiten identificar la influencia de la variable
independiente ITIL V4 sobre la variable dependiente gestion de servicio al cliente

interno, para esto se utilizaron métodos estadisticos para su descripcion y evaluacion.

3.1 Estadistica Descriptiva
Respecto al indicador porcentaje de incidentes solucionados, encontramos el

siguiente andlisis descriptivo para el pre-test y post-test

Tabla 2
Porcentaje de incidentes solucionados

Descriptivo Pre-Test Post-Test
Media 62.84 88.99
Desviacion. estandar 48.43 31.37

Nro registros evaluados 218 218

Sobre el total de 218 registros evaluados encontramos que, la media para el
porcentaje promedio de incidentes solucionados en el pre-test es de 62.84 y para el
post-test es 88.9, lo que nos reflej6 una mejora en el porcentaje de incidentes
solucionados. De igual manera vemos que la desviacion estandar, que nos indica la
dispersion de los datos respecto a la media para el pre-test es de 48.43 y para el post-
test es de 31.37, nos indicd que existe una mejora en los datos recolectados en el

post-test y que estos tienden a estar ligeramente mas alineados al valor medio.

Respecto al indicador tiempo promedio de atencion de incidentes,

encontramos el siguiente andlisis descriptivo para el pre-test y post-test
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Tabla 3
Tiempo promedio de atencién de incidentes

Descriptivo Pre-Test Post-Test
Media 29.39 15.65
Desviacion. estandar 17.34 8.95

Nro registros evaluados 218 218

Para un total de 218 registros evaluados encontramos que, la media para el
tiempo promedio de atencion de incidentes en el pre-test es de 29.39 y para el post-
test es de 15.65, lo que nos indico que existe una mejora en el tiempo de atencion.
Sobre la desviacion estandar para el pre-test con un valor del7.34 y para el post-test
con un valor de 8.95, nos indico que los datos recolectados se ajustan mucho mejor
al valor de la media para el caso del post-tes, esto evidencio una notable mejora en

el tiempo promedio de atencion.
Respecto al indicador porcentaje de incidentes resueltos dentro de SLA,

encontramos el siguiente analisis descriptivo para el pre-test y post-test

Tabla 4
Porcentaje de incidentes resueltos dentro de SLA

Descriptivo Pre-Test Post-Test
Media 55.04 93.11
Desviacion. estandar 49.85 25.37

Nro registros evaluados 218 218

De los 218 registros evaluados encontramos que, la media para el porcentaje
de incidentes resueltos dentro de SLA en el pre-test es de 55.04 y para el post-test
es de 93.11, estos valores nos significaron que el porcentaje de incidentes atendidos
dentro del SLA tuvo una mejora significativa. De igual forma la desviacion estandar
para el pre-test es de 49.85 y para el post-test es de 25.37, lo que nos indic6 que los

datos recolectados tienden a estar mejor alineados al valor medio.

25



3.2 Estadistica Inferencial

Asimismo, también se realiz0 la estadistica inferencial que nos permitié validar

o rechazar las hipotesis propuestas

3.2.1 Prueba de Normalidad

Evaluamos la normalidad de los datos de nuestro estudio, en este caso, como
la cantidad de registros es de 218, utilizamos la prueba de Kolmogorov-Smirnov, se
utilizé un 95% de confiabilidad y una significancia de 5%. En este sentido se plante6

las siguientes hipétesis.

Ho (hipoétesis nula): Los datos tienen una distribucion normal

Ha (hipotesis alternativa): Los datos no tienen una distribucién normal

El criterio para la toma de decision es el siguiente

Si p<0.05 se rechazara Ho y se acepta Ha

Si p>=0.05 se aceptara Ho y se rechaza Ha

Tabla 5
Normalidad de Porcentaje de incidentes solucionados

Descriptivo Pre-Test Post-Test
Estadistico 407 527
Significancia (p) <.001 <.001
Grado de Libertad (gl) 218 218

Debido a que p<0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha, en consecuencia,
los datos no tienen una distribucién normal, por lo tanto, se aplicé estadistica no

paramétrica.
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Tabla 6
Normalidad de Tiempo promedio de atencion de incidentes

Descriptivo Pre-Test Post-Test
Estadistico .089 .088
Significancia (p) <.001 <.001
Grado de Libertad (gl) 218 218

Debido a que p<0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha, en consecuencia,
los datos no tienen una distribucién normal, por lo tanto, se aplicé estadistica no

paramétrica.

Tabla 7
Normalidad de Porcentaje de incidentes resueltos dentro de SLA

Descriptivo Pre-Test Post-Test
Estadistico .367 538
Significancia (p) <.001 <.001
Grado de Libertad (gl) 218 218

Debido a que p<0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha, en consecuencia,
los datos no tienen una distribucién normal, por lo tanto, se aplicé estadistica no

paramétrica.

3.2.2 Contraste de Hipotesis

En nuestro analisis, luego de identificar que los datos tienen una distribucién
no normal, utilizaremos estadistica no paramétrica, ademas el conjunto de registros
analizados no tiene relaciéon entre ellos, por consecuencia se utilizé el estadistico U
de Mann-Whitney para todas las hipétesis planteadas. A continuacion, planteamos

las hipétesis para cada dimension.
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Para contrastar la hipétesis especifica de la dimension confiabilidad, ITIL V.4
influye significativamente en la confiabilidad de la gestién de servicio al cliente interno

en una empresa de seguros, Lima 2024, definimos:

Ho: ITIL V4 no influye significativamente en la confiabilidad de la gestion de
servicio al cliente interno
Ha: ITIL V4 influye significativamente en la confiabilidad de la gestién de

servicio al cliente interno

El criterio para la toma de decision es el siguiente

Si p<0.05 se rechazara Ho y se acepta Ha

Si p>=0.05 se aceptara Ho y se rechaza Ha

Tabla 8
Contraste de hipétesis para la dimension confiabilidad bajo la prueba de U de Mann-
Whitney

Estadisticos Porcentaje de incidentes solucionados
U de Mann-Whitney 17549.000
Significancia (p) <.001

Dado que el valor p<0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha, en
consecuencia, de concluye que ITIL V4 influye significativamente en la confiabilidad

de la gestion de servicio al cliente interno.

Para contrastar la hipétesis especifica de la dimension capacidad de respuesta,
ITIL V4 influye significativamente en la capacidad de respuesta de la gestion de

servicio al cliente interno en una empresa de seguros, Lima 2024, definimos:

Ho: ITIL V4 no influye significativamente en la capacidad de respuesta de la
gestion de servicio al cliente interno
Ha: ITIL V4 influye significativamente en la capacidad de respuesta de la

gestion de servicio al cliente interno
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El criterio para la toma de decision es el siguiente

Si p<0.05 se rechazara Ho y se acepta Ha

Si p>=0.05 se aceptara Ho y se rechaza Ha

Tabla 9
Contraste de hipétesis para la dimension capacidad de respuesta bajo la prueba de
U de Mann-Whitney

Estadisticos Tiempo promedio de atencion de incidentes
U de Mann-Whitney 12996.000
Significancia (p) <.001

Dado que el valor p<0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha, en
consecuencia, de concluye que ITIL V4 influye significativamente en la capacidad de

respuesta de la gestién de servicio al cliente interno.

Para contrastar la hipotesis especifica de la dimensién seguridad, ITIL V4
influye significativamente en la seguridad de la gestion de servicio al cliente interno

en una empresa de seguros, Lima 2024, definimos:

Ho: ITIL V4 no influye significativamente en la seguridad de la gestion de
servicio al cliente interno

Ha: ITIL V4 influye significativamente en la seguridad de la gestion de servicio
al cliente interno

El criterio para la toma de decision es el siguiente

Si p<0.05 se rechazara Ho y se acepta Ha

Si p>=0.05 se aceptara Ho y se rechaza Ha
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Tabla 10
Contraste de hipotesis para la dimensién seguridad bajo la prueba de U de Mann-
Whitney

Estadisticos Porcentaje de incidentes resueltos dentro de SLA
U de Mann-Whitney 14715.000
Significancia (p) <.001

Dado que el valor p<0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha, en
consecuencia, de concluye que ITIL V4 influye significativamente en la seguridad de

la gestion de servicio al cliente interno.
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IV.DISCUSION

Al realizar la discusion se debe considerar los objetivos propuestos, como objetivo
general se considerd determinar la influencia de ITIL V.4 en la gestién de servicio al
cliente interno en una empresa de seguros, Lima 2024. De la misma manera se tuvo
objetivos especificos los cuales fueron determinar la influencia de ITIL V.4 en la
confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad de la gestion de servicio al cliente
interno en una empresa de seguros, Lima 2024; para el estudio se tomé como unidad

de investigacion los registros de incidentes atendidos por el area.

Es asi como partimos desde el objetivo general como lo explica Sijan donde
menciona que la ciencia se orienta a ciertas actividades que parten desde el proceso
de las areas y que estas van a estar conformadas por ciertas guias que determinan
la condicién de un sistema completo (Sijan et al., 2019). Rousseau explicé que cada
sistema permite la interaccion entre las personas mas aun aquellas que tienen un
soporte de servicio, que a su vez estan relacionados a las incidencias y que estan
vinculados para que se puedan dar un mejor servicio y que la comunicacion sea mas
eficiente (Rousseau, 2015). De tal manera, explicado por Aparicio menciona que los
clientes son parte fundamental de una empresa y que permite el desarrollo de ella
misma tomando en cuenta a que se mide el grado de satisfaccion por el servicio
recibido de tal manera que si hablamos de servicio al cliente estaremos hablando de
un cliente interno que permite la mayor actividad econdémica de los productos o
servicios que se brinde (Diaz & Garcia, 2020). Bustamante et al. (Bustamante et al.,
2017), mencionaron que se debe identificar plenamente las necesidades del servicio
gue se brinda con él Tl, tomando en cuenta que primero se realizan planes para un
crecimiento constante y que este se vuelve sostenible con el tiempo por las

organizaciones.

Del antecedente de (Huarcaya, 2023), que determino un nivel alto
considerando que los servicios estan calificados por un 61.5% y a su vez la fiabilidad
se encuentra en un nivel alto pero que esta regulado con un valor de 96.2%;
finalmente concluyen el grado de significancia es de valor P=,070 tomando en
consideracion que existe relacion, pero es de nivel bajo debido a que el grado es de

r=,361 entre el nivel que toma el servicio por su propia gestion cuando se compara
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con ITIL 4. (Janampa, 2022) , demostraron que si existe relacion entre las
metodologias ITIL y el servicio de calidad un valor de r=0,658 a su vez también se
determina que el 30.25% de los colaboradores calificaron que la metodologia no es
tan adecuada a y la diferencia mantiene que si en referencia a la estrategia de servicio
gue brinda la empresa se relaciona con la calidad de servicio con un valor de r=0,610;
finalmente concluyen las existencias significativas entre las metodologias ITIL que
favorecen de manera incremental la calidad de los servicios y que estos deben de ser

alineados por manuales o métodos aplicados en la organizacion.

De tal manera, del objetivo general se encontro en el porcentaje de incidentes
solucionados Pre-Test sig. <.001y en el Post-Test <.001 y el estadistico Pre-Test .407
Post-Test .527 tomando en cuenta ello p<0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha;
asi como el tiempo promedio de atencion de incidentes Pre-Test sig. <.001 y en el
Post-Test <.001 como el estadistico Pre-Test .089 Post-Test .088; de igual manera
sucede en los porcentajes de incidentes resueltos dentro de SLA Pre-Test sig. <.001

y en el Post-Test <.001 como el estadistico Pre-Test .367 Post-Test .538.

Al contrastar la hipotesis el estudio de (Janampa, 2022) , menciona que las
metodologias ITIL y el servicio de calidad un valor de r=0,658; y si lo comparamos
con el nuestros tenemos aceptacion de ITIL 4 y el servicio al cliente interno con el
valor de valor de ,688**; por ello podemos decir que puede ser afectado cuando se
utiliza los métodos de ITIL y se ve reflejado en la calidad de servicio que se le da a

los clientes.

En la relacion del objetivo especifico 1 (Diaz & Garcia, 2020) menciona que los
clientes son parte fundamental de una empresa y que permite el desarrollo de ella
misma tomando en cuenta a que se mide el grado de satisfaccion por el servicio
recibido de tal manera que si hablamos de servicio al cliente estaremos hablando de
un cliente interno que permite la mayor actividad econémica de los productos o
servicios que se brinde. Krishnan & Ravindran (Krishnan & Ravindran, 2018),
mencionan que para poder implementar un servicio adecuado y que este tenga una
mejora continua debemos de conservar ciertas condiciones que permite la integracion
de los valores hacia el cliente. Lisanti et al. (Lisanti et al., 2018), mencionaron que el

ciclo de vida de cada servicio prestado por el Tl es tener la capacidad de integracion
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en cada operacion que determine el servicio cubriendo una necesidad de cada cliente
gue éste no esté saturado. Por ello, la confiabilidad es explicada por (Pincay & Parra,
2020) que la define como la aceptacion aquel producto o servicio que se ha realizado
y que éste cumpla la necesidad del cliente tomando en cuenta que le da confianza
sobre lo que adquiere. También menciona sobre la capacidad que tiene una
organizacion para poder distribuir de manera eficiente su servicio su producto y que
éste no tenga ningun deterioro y que afecte la aceptacion del bien recibido (Kotler &
Armstrong, 1991).

Del antecedente de (Navarro, 2021), determinan qué aplicando el pre-test se
logré obtener la eficiencia requerida en el servicio prestado por el area de tecnologia
a su vez el andlisis también determina que las encuestas mencionan que el 35%
determinan que el servicio brindado es bajo; finalmente concluyen que al implementar
ITIL las incidencias tendran mejoras y que éstas no afectaran el servicio que se brinda
a los clientes el cual se realiza por el area de tecnologia. (Sanchez & Valles, 2021) ,
los resultados demostraron que las organizaciones pueden beneficiarse utilizando
esta plataforma logrando que el beneficio adquirido para la atencién de los clientes
rentabiliza la inversion apuesta por la implementacién de este mecanismo ya que
determina los esfuerzos reducidos y los tiempos se vuelve mas cortos y esto beneficia
profundamente a la empresa; finalmente concluyen que una de las razones
principales para que una empresa tenga éxito es la implementacion del sistema de
ayuda o servicio ITIL ninguna organizacion; finalmente concluyeron que la calidad
esta vinculada con los procesos de ITIL 3 y que estos permiten la mejor aceptacion
entre el servicio brindado hacia sus clientes, por otro lado también determina que la
seguridad también es un factor importante de los servicios brindados implementando
ITIL. (Zadiga, 2022), los resultados que se obtuvieron fueron de ,856 de grado de
relacion donde se llegd a mencionar que la implementaron las buenas préacticas se
necesitan para la implementacion de ITIL permiten asegurar la eficiencia de las
operaciones que se trabajan en linea a su vez esto permite fortalecer la comunicacion

irregular el cual afecta a la confiabilidad de la calidad del servicio brindado.

En el objetivo especifico 1, se encontrd los siguientes resultados del total de
218 incidencias bajo la prueba de U de Mann-Whitney 17549.000 y la significancia es
de <.001, por ello el valor p<0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha, en
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consecuencia, de concluye que ITIL V4 influye significativamente en la confiabilidad

de la gestion de servicio al cliente interno.

Al contrastar la hipotesis del estudio de (Zufiga, 2022) , las metodologias ITIL
y el servicio al cliente tomando en cuenta la confiabilidad el cual dio un valor de ,856**;
y si lo comparamos con ITIL 4 y confiabilidad del cliente interno la prueba de U de
Mann-Whitney 17549.000 y la significancia es de <.001; por ello podemos decir que
ITIL V4 influye significativamente en la confiabilidad de la gestion de servicio al cliente
interno; es asi que se puede decir que la confiabilidad si se ve afectado cuando se
utiliza los métodos de ITIL y se ve reflejado cuando el cliente llega a percibirlo en el

uso de los servicios brindados.

Siguiendo con la relacion del objetivo especifico 2 que es determinar la
influencia de ITIL V.4 en la capacidad de respuesta para el cliente interno en una
empresa de seguros, Lima 2024. La teoria de servicio al cliente interno que es
explicada por (Alvarez et al., 2014) apoyandose del sustento econémico menciona
qgue la gestion es parte de una actividad que esta vinculada entre ciertos procesos
gue le van a dar la finalidad y el servicio a un cliente creando un valor para quién
reciba esa gestidon operativa. Menciona (Zamora, 2017) que la gestion vista desde la
perspectiva empresarial toma un modelo administrativo basico que es el proceso de
la planificacion y a su vez evalUa la actividad ejecutada tomando en cuenta cualquier
condicion que se presente llevada por el control de cada operacidén o proceso que se
tome en cuenta por la gestion realizada. (Adrian & Jacome, 2019), determino que para
poder brindar un buen servicio a un cliente y que éste se encuentre vinculado a la
empresa debemos de realizar estrategias de marketing interno para que con ello se
pueda entender el servicio que se brinda a los clientes tomando en cuenta las
oportunidades. (Mego & Ortiz, 2022), tomd en cuenta que la eficiencia va a determinar
la capacidad de atencidén que se puede realizar hacia el cliente por ello cuando se
realicen un trabajo estandarizado se toma en cuenta la revision de proveedores que
puedan dar un servicio previo para la posventa o la previa Atencion al Cliente; asi
mismo, la capacidad de respuesta la definieron (Causado et al.,, 2019) como el
recibimiento a una respuesta inmediata que es basicamente un recurso intangible que
tome la premisa del tiempo en la proximidad y que no sea muy extensa por lo que

podria denotar disconformidad. También se refiere a que la persona recibe el servicio

34



de manera inmediata y que este puede ser repetitivo tomando en cuenta la valoracion
favorable sobre la inmediatez de la respuesta que se obtenga por la organizacion
(Rivera, 2019).

Del antecedente de (Leon, 2021), los resultados obtenidos demostraron que
las incidencias se presentan en los procesos de comunicacion que al no generar
tickets se retrasan las respuestas a los clientes y a la vez también mencionan que el
uso del sistema béasico de Excel no ayuda a actualizar los componentes para el
servicio y las incidencias quedan al aire creando incomodidades entre los usuarios; el
area de sistema Help Desk debe controlar los procesos que se llevan en base a las
incidencias que se presenten para que puedan garantizar el buen servicio hacia los
clientes; finalmente concluyeron que el area de Help Desk utilice un marco que sea
brindado por ITIL el cual permite optimizar la atencion de ciertas incidencias que se
presenten en el area de telecomunicaciones de la empresa. (Gonzales & Galindo,
2023) los resultados obtenidos fueron que el 60% determina que la que las personas
gue se encuentren en la mesa de ayuda si permiten la atencién de la empresa y el
20% determina que la atencién es muy leve tomando en cuenta que la perspectiva de
los colaboradores se ve reflejada por la satisfaccion del servicio que brinda la mesa
de ayuda, por un lado también mencionan que el tiempo de respuesta es inadecuado
el cual se encuentra representado por el 40% y el grado de relacion es de .566,
concluyen que la mesa de ayuda debe de estar al servicio de la empresa y que se
debe de implementar ITIL V4 para que le dé soporte y seguimiento a las actividades
en el sistema ya que las expectativas sobre el software en el cumplimiento de las
actividades es fundamental asimismo ITIL V4 permitirA mejorar los tiempos y
determinara la mejor operacion en la empresa tomando en cuenta las buenas
practicas implementadas por ITIL. (Zafiga, 2022) , los resultados que se obtuvieron
fueron qué le implementaron las buenas practicas que se necesitan para la
implementacion de ITIL permiten asegurar la eficiencia de las operaciones que se
trabajan en linea a su vez esto permite fortalecer la comunicacioén irregular la calidad
del servicio brindado; finalmente se concluye qué ITIL 4 permite a la organizacion

mejorar su estructura de cumplimiento en funcion de las actividades.

Para el objetivo especifico 2, se encontro los siguientes resultados del total de
218 incidencias bajo la prueba de U de Mann-Whitney 12996.000 y la significancia es
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de <.001, por ello el valor p<0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha, en
consecuencia, de concluye que ITIL V4 influye significativamente en la capacidad de

respuesta de la gestidén de servicio al cliente interno.

Al contrastar la hipo6tesis del estudio de (Gonzales & Galindo, 2023),
mencionan las metodologias ITIL y la capacidad de respuesta que recibe los clientes
el cual dio un valor de ,566**; y si lo comparamos con la prueba de U de Mann-Whitney
12996.000 y la significancia es de <.001; por ello podemos decir p<0.05 rechazamos
la Ho y aceptamos la Ha, en consecuencia, de concluye que ITIL V4 influye
significativamente en la capacidad de respuesta de la gestion de servicio al cliente
interno; por ello la capacidad de respuesta es un factor indispensable y vital para
poder atender a los clientes en los servicios que necesita y recalcando que esto puede
afectar a al crecimiento del negocios debido a que los clientes son muy sensibles

cuando se trata de ser atendidos.

Finalmente, la relacién del objetivo especifico 3 que es determinar la influencia
de ITIL V.4 en la seguridad para el cliente interno en una empresa de seguros, Lima
2024. La teoria de servicio al cliente interno mencionada por (Traba, 2020), menciona
gue las organizaciones realizan gestiones operativas y que estas deben ser medidas
por un conjunto de tareas que se han establecido las cuales toman en cuenta ciertas
direcciones como propuestas empresariales en las que miden la eficiencia de las
actividades y el logro de la eficacia y no solamente se toma en cuenta estas dos
perspectivas sino que también se evalla la efectividad con la que logra su propia
gestion la empresa. (Gutiérrez et al., 2023) el cliente interno aceptara los servicios
brindados por la empresa tomando en cuenta las demandas que tenga por ciertos
productos o servicios y que estos beneficios a intereses propios del cliente es asi que
la empresa tomard medidas correctivas para mejorar sus procesos de atencion.
(Aponte & Tupa, 2022), que el servicio estd asociado aquellos atributos que se
puedan realizar otro aspecto a medir es el tiempo que se tome en obtener los
productos que son distribuidos por aquellos proveedores seleccionados que cumplan
rigurosamente la calidad del servicio que vamos a brindar hacia nuestro cliente
tomando en cuenta que se pone en juego el nombre de la compafia por aquel servicio
realizado y que este cliente podra decidir si acepta o rechaza a la organizacion.
Tomando en cuenta a la seguridad de la plataforma la explicaron (Bayas et al., 2022)
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como el proceso de informacion que se mantenga en custodia y que éste sea seguro
tomando en cuenta que el colaborador brinde seguridad por el servicio que realiza y
gue el cliente comprenda el uso de la plataforma y tenga la satisfaccion d volver a
solicitar el servicio por la seguridad que tiene. También (Valle, 2022), la define que el
servicio estara aceptado por el cliente cuando no exista problemas o dificultades que
desencadenen una serie de ineficiencias por el uso de la plataforma; tomando asi que
el aprendizaje sobre la adaptacion de la plataforma sea facil y sencillo y que priorice

la seguridad de la informacion del usuario.

Del antecedente de (Avila, 2020), demostraron que en los periodos de
evaluacion entre los afios 2019 y 2020 se presentd que el 85% de los tickets tenian
la condicion de ser resueltos y a su vez también observaron que el 15% restante
tenian que ser tickets que van a ser solucionables por ello se menciona hoy que
aproximadamente 180 tickets han sido reasignados o en su gran mayoria no tienen
respuesta alguna; finalmente concluyen que para mejorar estos problemas se debe
implementar el método ITIL que a su vez tendra un gran impacto con el método Scrum
gue le brindara soporte al departamento de servicios y atencion por el area de TI.
(Veritier, 2020), al realizar la comparaciéon con el ISO vs ITIL se encuentra diferencias
marcadas entre el marco que plantea las mejoras continuas al no tener una
certificacion en la organizacién se vuelve mas complejo tomando en cuenta que las
normas internacionales ayuda a estandarizar las operaciones y que los
requerimientos propuestos por los usuarios no tengan inconvenientes en la atencion
de ella (Mendoza Bejarano et al., 2019), los resultados determinaron que las buenas
practicas de la gestion de salud estan asociados a la infraestructura que pueda tomar
en cuenta el servicio de tecnologia y que éstas se encuentren puestas en las librerias
de la capacidad de ITIL; finalmente concluye que la administracién correcta que se
realice por los servicios de ITIL y el soporte tecnoldgico que se ha de por el area
respectiva realizara una eficiente gestion sobre el servicio de salud prestado hacia los

usuarios.

Ademas, en el objetivo especifico 3, se encontré los siguientes resultados del
total de 218 incidencias bajo la prueba de U de Mann-Whitney 14715.000 y la
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significancia es de <.001, p<0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha, en
consecuencia, de concluye que ITIL V4 influye significativamente en la seguridad de

la gestidon de servicio al cliente interno.

Al contrastar la hipotesis del estudio de (Astudillo & Encalada, 2019),
mencionan que las metodologias ITIL y la seguridad que tiene el cliente cuando usa
las plataformas dio un valor de ,705**; y si lo comparamos con la prueba de U de
Mann-Whitney 14715.000 y la significancia es de <.001, p<0.05 rechazamos la Ho y
aceptamos la Ha; por ello podemos decir que al analizar los grados se puede
enmarcar la necesidad de atencién al cliente debido a que ellos desean tener la
seguridad de usar las plataformas que se les brindar y que a la vez puedan ser
atendidas de manera eficiente y rdpida en donde ellos no sean vulnerables con el uso

de su informacion.

38



V.CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo, determinar la influencia de ITIL V4 en la confiabilidad
de la gestion de servicio al cliente interno en una empresa de seguros, se determiné
gue ITIL V4 influye significativamente; en donde se obtuvo U de Mann-Whitney con
un valor de 17549.000 y el valor de significancia es <.001; asi mismo el indicador
utilizado para este caso del porcentaje de incidentes solucionados, evidencia en la
estadistica descriptiva una notable mejora con un 88.99% de los incidentes
solucionados versus un 62.84% ante de aplicar la metodologia. De igual forma la
prueba de contraste lo reafirma; tomando en cuenta la media del Pre-Test con el valor
de 62.84 y el Post-Test con el valor de 88.99.

En relacion con el objetivo, determinar la influencia de ITIL V.4 en la capacidad
de respuesta de la gestion de servicio al cliente interno en una empresa de seguros,
se determind que ITIL V4 influye significativamente; en donde se obtuvo U de Mann-
Whitney con un valor de 12996.000 y el valor de significancia es <.001; ya que se
encontrd mejores tiempos de respuesta después de aplicar la metodologia, esto se
evidencia en la informacion recolectada con el indicador, tiempo promedio de atencion
de incidentes, con 15.65 minutos versus los 29.39 minutos que demoraba la atencion
inicialmente, la estadistica descriptiva lo respalda, donde el promedio de tiempo de
atencién es casi la mitad que cuando no se utilizé ITIL V4; tomando en cuenta la

media del Pre-Test con el valor de 29.39 y el Post-Test con el valor de 15.65.

Sobre el objetivo, determinar la influencia de ITIL V.4 en la seguridad de la
gestion de servicio al cliente interno en una empresa de seguros, se determiné que
ITIL V4 influye significativamente, en donde se obtuvo U de Mann-Whitney con un
valor de 14715.000 y el valor de significancia es <.001; debido a que la cantidad de
incidentes resueltos dentro del SLA se incremento casi en un 50%, lo cual se reafirma
con la prueba de contraste; tomando en cuenta la media del Pre-Test con el valor de
55.04 y el Post-Test con el valor de 93.11.
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VI.RECOMENDACIONES

Se recomienda al lider de la gestion de servicio al cliente interno que consolide
la implementacién de ITIL v4 en el area ya que ITIL cuenta con las mejores practicas
de gestion de servicios. Los indicadores utilizados en la presente investigacion
muestran que la adopcion de ITIL v4 ha tenido un impacto significativo en la eficiencia
operativa y en la calidad del servicio; también se debe implementar el monitoreo del
servicio a través de KPI debido a que las incidencias solucionadas en el pre-test es
de 62.84 y para el post-test es 88.9; indicadores que daran una mejor lectura de cé6mo
se comporta el servicio hacia el cliente interno, de esta manera se podra actuar de
manera proactiva cuando surja alguna desviacién en el servicio, no obstante se
recomienda realizar capacitaciones periddicas sobre la metodologia, asi también a
realizar evaluaciones sobre los resultados obtenidos en cada periodo de atencion,
para definir ajustes en la estrategia del servicio brindado. De esta forma también el
servicio quedara alineado con las necesidades del negocio y los objetivos de la
empresa.

Se recomienda a la gerencia la implementacion de un sistema integrado que
permita manejar de forma eficiente las operaciones entre las distintas areas de la
empresa, apoyandose en las buenas practicas que propone ITIL V4; tomando en
cuenta que las incidencias en el pre-test son de 29.39 y para el post-test es de 15.65
y esto es debido a que se mejora los tiempos de atencion, por ello la gerencia debe
fomentar la cultura de colaboracién a nivel empresa y la comunicacion abierta. ITIL
V4 propone dentro de sus practicas el trabajo en equipo y la integracion entre los
diversos departamentos para generar valor dentro de la empresa.

Se recomienda a la comunidad cientifica sobre el presente estudio que dio a
conocer la influencia de ITIL V4 sobre la gestion del servicio al cliente interno, debido
a gue la cantidad de incidentes resueltos dentro del SLA se incrementd casi en un
50%; tomando en cuenta la media del Pre-Test con el valor de 55.04 y el Post-Test
con el valor de 93.11; es por ello que el estudio permita ser base de futuras
investigaciones sobre como afecta dentro de la organizacion, ya que la metodologia
ITIL se puede aplicar en diversas areas, el poder identificar y evidenciar el impacto
gue esta metodologia genera permitira no solo mejorar la operativa en las empresas,
sino también enriquecer las pautas a realizar para su implementacion y porque no a

mejorar la metodologia en si misma.
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ANEXOS



Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de variables

Vanable_ de Definicion Conceptual Definiciéon Operacional Dimension Indicador Instrumento Escglg fje Formula
Estudio medicion
La definiciéon operacional de
(Fajrillah et al., 2022), definieron ITIL V4 es un conjunto
que ITIL sigue una secuencia de integral de directrices
trabajo que ayuda a que las recomendadas disefiadas
empresas puedan atender los para ayudar a las
requerimientos de los clientes y organizaciones a ofrecer
que con esto las demandas servicios de Tecnologias de
solicitadas sean resueltas la Informacién a sus
ITIL V4 inmediatamente dandole soporte clientes. Proporciona - - - - -
al area de Tl generando asi un orientacion sobre como
valor de servicio por las reducir costos mediante la
actividades que se realizan y que medicion, supervision y
éstas permiten que se vuelvan mejora del desemperio de
mas eficientes y agiles por la los servicios de TI, tanto
propia adaptacion a la para las organizaciones
transformacion. como para los proveedores
de servicios.
(Garcia, 2016) explico que el _ PIS = (N_IS> % 100
servicio esta realizado por una Confiabilida Pc_)rcc_entaje de Ficha de ] ) o NI )
gestién propia de la organizacién | La definicién operacional del d incidentes Registro Razon PIS: Porcentaje de incidencias solucionadas
puede tomar una condicién muy servicio al cliente interno solucionados NIS: Numero de incidencias solucionadas
directa ya que éste sera favorable | dentro de la empresa se NI: Nimero de incidencias
Gestisnde | © degfavorable en la tension que maneja a través de una Capacidad Tiempo TPA = 1 TSI
servicio al se Qe tomando en cuenta que es plataforma que permite Pd promedio de Ficha de Razo . ) NI o ]
cliente un intangible y que estos sedana | llevar un registro de los e atencion de Registro azon TPA: Tiempo promedio de solucion de incidencias
interno recibir un servicio por parte de la incidentes presentados, que respuesta incidentes TSI Tiempo solucién de incidencia
empresa por ello que cuando se permite llevar un registro y NI: Namero de incidencias
realiza el servicio al cliente interno | control de las _atenciones. Porcentaje de PSL = (E) % 100
se debe de tomar en cuenta esta Estas son revisadas y ] incidentes Ficha de i ) o NI
premisa de exactitud hoy y de resueltas por el equipo de TI Seguridad resueltos Registro Razon PSL: Porcentaje de incidencias resueltas dentro de SLA

servicio eficiente hacia el cliente
interno.

dentro de SLA

NSL: Namero de incidencias resueltas dentro de SLA
NI: NGmero de incidencias




Anexo 2: Instrumento de recolecciéon de datos

Ficha de registro N°1: Matriz de registros de porcentaje de incidentes solucionados

Ficha de Registro de Porcentaje de Incidentes Solucionados
Investigador: Bawer Ivan Conde Garay
OE;::\?:SO: Atencidn de Incidentes
Pre-Test
Nro. Numero de incidencias . - . Porcentaje de incidentes
Incidente solucionadas Numero de incidencias solucionados

INOO1 1 1 100
IN002 1 1 100
INOO3 1 1 100
INOO4 1 1 100
INOO5 1 1 100
INOO6 1 1 100
INOO7 0 1 0
INOO8 1 1 100
INOO9 1 1 100
INO10 0 1 0
INO11 1 1 100
INO12 1 1 100
INO13 1 1 100
INO14 1 1 100
INO15 1 1 100
INO16 0 1 0
INO17 1 1 100
INO18 0 1 0
INO19 1 1 100
INO20 1 1 100
INO21 0 1 0
IN022 1 1 100
INO23 1 1 100
INO24 1 1 100
INO25 0 1 0
INO26 0 1 0
INO27 1 1 100
INO28 0 1 0
INO29 1 1 100
INO30 1 1 100
INO31 1 1 100
IN032 1 1 100
INO33 1 1 100
INO34 1 1 100




INO35 0 1 0

INO36 1 1 100
INO37 1 1 100
INO38 1 1 100
INO39 1 1 100
INO40 1 1 100
INO41 1 1 100
INO42 1 1 100
INO43 1 1 100
INO44 0 1 0

INO45 1 1 100
INO46 0 1 0

INO47 0 1 0

INO48 0 1 0

INO49 1 1 100
INO50 0 1 0

INO51 1 1 100
INO52 1 1 100
INO53 1 1 100
INO54 1 1 100
INO55 1 1 100
INO56 1 1 100
INO57 0 1 0

INO58 1 1 100
INO59 1 1 100
INO60 1 1 100
INO61 1 1 100
INO62 0 1 0

INO63 0 1 0

INO64 1 1 100
INO65 0 1 0

INO66 1 1 100
INO67 1 1 100
INO68 1 1 100
INO69 1 1 100
INO70 1 1 100
INO71 1 1 100
INO72 0 1 0

INO73 1 1 100
INO74 1 1 100
INO75 1 1 100
INO76 1 1 100
INO77 1 1 100
INO78 1 1 100
INO79 0 1 0




INO8O 1 1 100
INO81 1 1 100
INO82 0 1 0
INO83 0 1 0
INO84 1 1 100
INO85 1 1 100
INO86 1 1 100
INO87 1 1 100
INO88 0 1 0
INO89 0 1 0
INOSO 1 1 100
INO91 0 1 0
INO92 0 1 0
INO93 0 1 0
INO94 1 1 100
INO95 1 1 100
INOS6 0 1 0
INO97 1 1 100
INO9S8 1 1 100
INO99 1 1 100
IN100 0 1 0
IN101 0 1 0
IN102 1 1 100
IN103 1 1 100
IN104 0 1 0
IN105 1 1 100
IN106 1 1 100
IN107 0 1 0
IN108 1 1 100
IN109 1 1 100
IN110 0 1 0
IN111 1 1 100
IN112 1 1 100
IN113 0 1 0
IN114 0 1 0
IN115 0 1 0
IN116 0 1 0
IN117 1 1 100
IN118 1 1 100
IN119 0 1 0
IN120 0 1 0
IN121 0 1 0
IN122 0 1 0
IN123 0 1 0
IN124 0 1 0




IN125 1 1 100
IN126 1 1 100
IN127 1 1 100
IN128 1 1 100
IN129 1 1 100
IN130 1 1 100
IN131 0 1 0
IN132 1 1 100
IN133 0 1 0
IN134 1 1 100
IN135 1 1 100
IN136 1 1 100
IN137 1 1 100
IN138 0 1 0
IN139 1 1 100
IN140 1 1 100
IN141 0 1 0
IN142 1 1 100
IN143 0 1 0
IN144 0 1 0
IN145 0 1 0
IN146 0 1 0
IN147 1 1 100
IN148 1 1 100
IN149 1 1 100
IN150 0 1 0
IN151 0 1 0
IN152 1 1 100
IN153 0 1 0
IN154 1 1 100
IN155 1 1 100
IN156 0 1 0
IN157 0 1 0
IN158 1 1 100
IN159 0 1 0
IN160 0 1 0
IN161 1 1 100
IN162 0 1 0
IN163 0 1 0
IN164 1 1 100
IN165 0 1 0
IN166 1 1 100
IN167 1 1 100
IN168 0 1 0
IN169 1 1 100




IN170 0 1 0
IN171 1 1 100
IN172 0 1 0
IN173 1 1 100
IN174 0 1 0
IN175 1 1 100
IN176 1 1 100
IN177 0 1 0
IN178 1 1 100
IN179 0 1 0
IN180 0 1 0
IN181 1 1 100
IN182 0 1 0
IN183 1 1 100
IN184 1 1 100
IN185 1 1 100
IN186 0 1 0
IN187 0 1 0
IN188 1 1 100
IN189 1 1 100
IN190 0 1 0
IN191 1 1 100
IN192 1 1 100
IN193 1 1 100
IN194 1 1 100
IN195 1 1 100
IN196 1 1 100
IN197 0 1 0
IN198 0 1 0
IN199 0 1 0
IN200 0 1 0
IN201 1 1 100
IN202 1 1 100
IN203 1 1 100
IN204 0 1 0
IN205 1 1 100
IN206 1 1 100
IN207 0 1 0
IN208 0 1 0
IN209 1 1 100
IN210 1 1 100
IN211 1 1 100
IN212 0 1 0
IN213 1 1 100
IN214 1 1 100




IN215 1 1 100
IN216 1 1 100
IN217 0 1 0

IN218 1 1 100

Ficha de Registro de Porcentaje de Incidentes Solucionados

Investigador:

Bawer Ivan Conde Garay

ot‘:sr::\fasgo: Atencidn de Incidentes
Post-Test
Nro. Numero de incidencias , I . Porcentaje de incidentes
Incidente solucionadas Numero de incidencias solucionados

INOO1 1 1 100
INOO2 1 1 100
INOO3 0 1 0
INOO4 1 1 100
INOO5 0 1 0
INOO6 0 1 0
INOO7 1 1 100
INOO8 1 1 100
INOO9 1 1 100
INO10 1 1 100
INO11 1 1 100
INO12 1 1 100
INO13 1 1 100
INO14 1 1 100
INO15 1 1 100
INO16 1 1 100
INO17 1 1 100
INO18 1 1 100
INO19 0 1 0
INO20 1 1 100
INO21 1 1 100
INO22 1 1 100
INO23 1 1 100
INO24 1 1 100
INO25 1 1 100
INO26 0 1 0
INO27 1 1 100
INO28 1 1 100
INO29 1 1 100
INO30 1 1 100




INO31 1 1 100
INO32 1 1 100
INO33 1 1 100
INO34 1 1 100
INO35 1 1 100
INO36 1 1 100
INO37 0 1 0

INO38 1 1 100
INO39 1 1 100
INO40 1 1 100
INO41 1 1 100
INO42 1 1 100
INO43 1 1 100
INO44 1 1 100
INO45 1 1 100
INO46 1 1 100
INO47 1 1 100
INO48 1 1 100
INO49 1 1 100
INO50 0 1 0

INO51 1 1 100
INO52 1 1 100
INO53 1 1 100
INO54 1 1 100
INO55 1 1 100
INO56 1 1 100
INO57 1 1 100
INO58 1 1 100
INO59 1 1 100
INO60 0 1 0

INO61 1 1 100
INO62 1 1 100
INO63 0 1 0

INO64 1 1 100
INO65 1 1 100
INO66 1 1 100
INO67 1 1 100
INO68 1 1 100
INO69 0 1 0

INO70 0 1 0

INO71 1 1 100
INO72 1 1 100
INO73 1 1 100
INO74 1 1 100
INO75 1 1 100




INO76 1 1 100
INO77 1 1 100
INO78 1 1 100
INO79 1 1 100
INO8O 1 1 100
INO81 1 1 100
INO82 1 1 100
INO83 1 1 100
INO84 1 1 100
INO85 1 1 100
INO86 1 1 100
INO87 1 1 100
INO88 1 1 100
INO89 1 1 100
INO9O 1 1 100
INO91 1 1 100
IN092 0 1 0
INO93 1 1 100
INO94 1 1 100
INO9S5 1 1 100
INO9S6 1 1 100
INO97 1 1 100
INOS8 0 1 0
INO99 1 1 100
IN100 1 1 100
IN101 1 1 100
IN102 1 1 100
IN103 1 1 100
IN104 1 1 100
IN105 1 1 100
IN106 1 1 100
IN107 1 1 100
IN108 1 1 100
IN109 1 1 100
IN110 1 1 100
IN111 1 1 100
IN112 1 1 100
IN113 1 1 100
IN114 1 1 100
IN115 1 1 100
IN116 1 1 100
IN117 1 1 100
IN118 1 1 100
IN119 0 1 0
IN120 1 1 100




IN121 1 1 100
IN122 1 1 100
IN123 1 1 100
IN124 1 1 100
IN125 1 1 100
IN126 1 1 100
IN127 1 1 100
IN128 1 1 100
IN129 1 1 100
IN130 1 1 100
IN131 1 1 100
IN132 1 1 100
IN133 1 1 100
IN134 1 1 100
IN135 1 1 100
IN136 1 1 100
IN137 1 1 100
IN138 0 1 0

IN139 1 1 100
IN140 1 1 100
IN141 1 1 100
IN142 1 1 100
IN143 1 1 100
IN144 1 1 100
IN145 1 1 100
IN146 1 1 100
IN147 1 1 100
IN148 1 1 100
IN149 1 1 100
IN150 1 1 100
IN151 1 1 100
IN152 1 1 100
IN153 1 1 100
IN154 1 1 100
IN155 1 1 100
IN156 0 1 0

IN157 1 1 100
IN158 1 1 100
IN159 1 1 100
IN160 0 1 0

IN161 1 1 100
IN162 1 1 100
IN163 1 1 100
IN164 0 1 0

IN165 1 1 100




IN166 0 1 0

IN167 0 1 0

IN168 1 1 100
IN169 1 1 100
IN170 1 1 100
IN171 1 1 100
IN172 1 1 100
IN173 1 1 100
IN174 1 1 100
IN175 1 1 100
IN176 1 1 100
IN177 1 1 100
IN178 1 1 100
IN179 1 1 100
IN180 0 1 0

IN181 1 1 100
IN182 1 1 100
IN183 1 1 100
IN184 1 1 100
IN185 1 1 100
IN186 1 1 100
IN187 0 1 0

IN188 1 1 100
IN189 1 1 100
IN190 1 1 100
IN191 1 1 100
IN192 1 1 100
IN193 1 1 100
IN194 1 1 100
IN195 1 1 100
IN196 1 1 100
IN197 1 1 100
IN198 0 1 0

IN199 1 1 100
IN200 1 1 100
IN201 1 1 100
IN202 1 1 100
IN203 1 1 100
IN204 1 1 100
IN205 1 1 100
IN206 1 1 100
IN207 1 1 100
IN208 1 1 100
IN209 1 1 100
IN210 1 1 100




IN211 0 1 0
IN212 1 1 100
IN213 1 1 100
IN214 1 1 100
IN215 1 1 100
IN216 1 1 100
IN217 1 1 100
IN218 1 1 100




Ficha de registro N°2: Matriz de registros de tiempo promedio de atencién de

incidentes

Ficha de Registro de Tiempo Promedio de Atencion de Incidentes

Investigador:

Bawer Ivan Conde Garay

O;:::f:go: Atencidn de Incidentes
Pre-Test
Nro. Tiempo solucion de , - . Tiempo promedio de
Incidente incidencia Numero de incidencias atencion de incidentes
INOO1 57 1 57
INOO2 48 1 48
INOO3 10 1 10
INOO4 13 1 13
INOO5 29 1 29
INOO6 10 1 10
INOO7 52 1 52
INOO8 50 1 50
INOO9 9 1 9
INO10 2 1 2
INO11 39 1 39
INO12 49 1 49
INO13 41 1 41
INO14 10 1 10
INO15 58 1 58
INO16 36 1 36
INO17 42 1 42
INO18 22 1 22
INO19 55 1 55
INO20 47 1 47
INO21 11 1 11
INO22 3 1 3
INO23 14 1 14
INO24 5 1 5
INO25 13 1 13
INO26 45 1 45
INO27 22 1 22
INO28 13 1 13
INO29 8 1 8
INO30 17 1 17
INO31 37 1 37
INO32 46 1 46
INO33 50 1 50
INO34 46 1 46




INO35

1

INO36 1

INO37 60 1 60
INO38 29 1 29
INO39 21 1 21
INO40 11 1 11
INO41 10 1 10
INO42 35 1 35
INO43 52 1 52
INO44 45 1 45
INO45 59 1 59
INO46 5 1 5
INO47 12 1 12
INO48 51 1 51
INO49 10 1 10
INO50 8 1 8
INO51 34 1 34
INO52 45 1 45
INO53 57 1 57
INO54 18 1 18
INO55 43 1 43
INO56 24 1 24
INO57 26 1 26
INO58 55 1 55
INO59 38 1 38
INO60 19 1 19
INO61 40 1 40
INO62 24 1 24
INO63 30 1 30
INO64 3 1 3
INO65 39 1 39
INO66 27 1 27
INO67 14 1 14
INO68 22 1 22
INO69 7 1 7
INO70 10 1 10
INO71 17 1 17
INO72 33 1 33
INO73 28 1 28
INO74 2 1 2
INO75 59 1 59
INO76 21 1 21
INO77 34 1 34
INO78 15 1 15
INO79 60 1 60




INO8O 9 1 9
INO81 20 1 20
INO82 32 1 32
INO83 41 1 41
INO84 56 1 56
INO85 52 1 52
INO86 30 1 30
INO87 2 1 2
INO88 53 1 53
INO89 2 1 2
INOSO 12 1 12
INO91 6 1 6
INO92 19 1 19
INO93 29 1 29
INO94 53 1 53
INO95 45 1 45
INO96 22 1 22
INO97 38 1 38
INO9S8 56 1 56
INO99 3 1 3
IN100 51 1 51
IN101 11 1 11
IN102 58 1 58
IN103 58 1 58
IN104 40 1 40
IN105 6 1 6
IN106 52 1 52
IN107 29 1 29
IN108 34 1 34
IN109 35 1 35
IN110 11 1 11
IN111 53 1 53
IN112 35 1 35
IN113 27 1 27
IN114 33 1 33
IN115 6 1 6
IN116 27 1 27
IN117 55 1 55
IN118 38 1 38
IN119 21 1 21
IN120 41 1 41
IN121 17 1 17
IN122 51 1 51
IN123 49 1 49
IN124 34 1 34




IN125 49 1 49
IN126 21 1 21
IN127 30 1 30
IN128 6 1 6
IN129 48 1 48
IN130 10 1 10
IN131 2 1 2
IN132 12 1 12
IN133 29 1 29
IN134 38 1 38
IN135 50 1 50
IN136 26 1 26
IN137 41 1 41
IN138 50 1 50
IN139 13 1 13
IN140 18 1 18
IN141 21 1 21
IN142 11 1 11
IN143 56 1 56
IN144 28 1 28
IN145 25 1 25
IN146 19 1 19
IN147 12 1 12
IN148 18 1 18
IN149 33 1 33
IN150 44 1 44
IN151 12 1 12
IN152 51 1 51
IN153 54 1 54
IN154 29 1 29
IN155 8 1 8
IN156 42 1 42
IN157 19 1 19
IN158 13 1 13
IN159 38 1 38
IN160 46 1 46
IN161 41 1 41
IN162 18 1 18
IN163 38 1 38
IN164 60 1 60
IN165 13 1 13
IN166 52 1 52
IN167 43 1 43
IN168 15 1 15
IN169 29 1 29




IN170 26 1 26
IN171 51 1 51
IN172 13 1 13
IN173 60 1 60
IN174 33 1 33
IN175 34 1 34
IN176 6 1 6
IN177 20 1 20
IN178 28 1 28
IN179 28 1 28
IN180 50 1 50
IN181 4 1 4
IN182 38 1 38
IN183 2 1 2
IN184 28 1 28
IN185 8 1 8
IN186 18 1 18
IN187 2 1 2
IN188 45 1 45
IN189 44 1 44
IN190 34 1 34
IN191 27 1 27
IN192 59 1 59
IN193 25 1 25
IN194 14 1 14
IN195 3 1 3
IN196 48 1 48
IN197 8 1 8
IN198 28 1 28
IN199 57 1 57
IN200 20 1 20
IN201 20 1 20
IN202 24 1 24
IN203 11 1 11
IN204 43 1 43
IN205 40 1 40
IN206 35 1 35
IN207 41 1 41
IN208 36 1 36
IN209 56 1 56
IN210 6 1 6
IN211 19 1 19
IN212 55 1 55
IN213 18 1 18
IN214 13 1 13




IN215 22 1 22
IN216 6 1 6
IN217 27 1 27
IN218 25 1 25

Ficha de Registro de Tiempo Promedio de Atencion de Incidentes

Investigador:

Bawer Ivan Conde Garay

okt)srgf\fasgo: Atencidn de Incidentes
Post-Test
Nro. Tiempo solucion de , I . Tiempo promedio de
Incidente incidencia Numero de incidencias atencion de incidentes
INOO1 20 1 20
INOO2 1 1 1
INOO3 17 1 17
INOO4 8 1 8
INOO5 30 1 30
INOO6 19 1 19
INOO7 7 1 7
INOO8 3 1 3
INOO9 16 1 16
INO10 16 1 16
INO11 17 1 17
INO12 13 1 13
INO13 23 1 23
INO14 11 1 11
INO15 27 1 27
INO16 13 1 13
INO17 4 1 4
INO18 14 1 14
INO19 1 2
INO20 1 2
INO21 22 1 22
INO22 10 1 10
INO23 22 1 22
INO24 27 1 27
INO25 6 1 6
INO26 3 1 3
INO27 7 1 7
INO28 25 1 25
INO29 14 1 14
INO30 28 1 28




INO31 20 1 20
INO32 9 1 9
INO33 30 1 30
INO34 3 1 3
INO35 17 1 17
INO36 10 1 10
INO37 13 1 13
INO38 26 1 26
INO39 4 1 4
INO40 25 1 25
INO41 22 1 22
INO42 27 1 27
INO43 12 1 12
INO44 6 1 6
INO45 7 1 7
INO46 15 1 15
INO47 4 1 4
INO48 13 1 13
INO49 15 1 15
INO50 19 1 19
INO51 23 1 23
INO52 17 1 17
INO53 21 1 21
INO54 5 1 5
INO55 25 1 25
INO56 16 1 16
INO57 10 1 10
INO58 1

INO59 1

INO60 1

INO61 30 1 30
IN0O62 2 1 2
INO63 29 1 29
INO64 11 1 11
INO65 24 1 24
INO66 30 1 30
INO67 26 1 26
INO68 8 1 8
INO69 4 1 4
INO70 29 1 29
INO71 30 1 30
INO72 11 1 11
INO73 7 1 7
INO74 11 1 11
INO75 16 1 16




INO76 13 1 13
INO77 18 1 18
INO78 17 1 17
INO79 11 1 11
INO8O 18 1 18
INO81 22 1 22
INO82 21 1 21
INO83 1 1 1
INO84 13 1 13
INO85 7 1 7
INO86 13 1 13
INO87 7 1 7
INO88 1 1 1
INO89 11 1 11
INO9O 4 1 4
INO91 4 1 4
IN092 28 1 28
INO93 12 1 12
INO94 30 1 30
INO9S5 23 1 23
INO96 18 1 18
INO97 30 1 30
INOS8 8 1 8
INO99 8 1 8
IN100 10 1 10
IN101 11 1 11
IN102 17 1 17
IN103 23 1 23
IN104 29 1 29
IN105 15 1 15
IN106 24 1 24
IN107 14 1 14
IN108 9 1 9
IN109 3 1 3
IN110 28 1 28
IN111 9 1 9
IN112 23 1 23
IN113 23 1 23
IN114 24 1 24
IN115 15 1 15
IN116 24 1 24
IN117 13 1 13
IN118 15 1 15
IN119 14 1 14
IN120 20 1 20




IN121 16 1 16
IN122 30 1 30
IN123 24 1 24
IN124 29 1 29
IN125 10 1 10
IN126 23 1 23
IN127 14 1 14
IN128 16 1 16
IN129 26 1 26
IN130 9 1 9
IN131 23 1 23
IN132 16 1 16
IN133 25 1 25
IN134 28 1 28
IN135 28 1 28
IN136 13 1 13
IN137 1 9
IN138 1 2
IN139 1 1
IN140 1 9
IN141 30 1 30
IN142 8 1 8
IN143 19 1 19
IN144 13 1 13
IN145 30 1 30
IN146 24 1 24
IN147 16 1 16
IN148 14 1 14
IN149 13 1 13
IN150 4 1 4
IN151 14 1 14
IN152 25 1 25
IN153 6 1 6
IN154 18 1 18
IN155 19 1 19
IN156 12 1 12
IN157 29 1 29
IN158 11 1 11
IN159 26 1 26
IN160 6 1 6
IN161 17 1 17
IN162 10 1 10
IN163 21 1 21
IN164 30 1 30
IN165 26 1 26




IN166 16 1 16
IN167 1 1 1
IN168 7 1 7
IN169 30 1 30
IN170 13 1 13
IN171 28 1 28
IN172 24 1 24
IN173 28 1 28
IN174 30 1 30
IN175 1 1
IN176 1 2
IN177 19 1 19
IN178 15 1 15
IN179 29 1 29
IN180 25 1 25
IN181 10 1 10
IN182 4 1 4
IN183 23 1 23
IN184 30 1 30
IN185 11 1 11
IN186 21 1 21
IN187 1 1 1
IN188 6 1 6
IN189 11 1 11
IN190 9 1 9
IN191 17 1 17
IN192 29 1 29
IN193 9 1 9
IN194 1 1 1
IN195 16 1 16
IN196 28 1 28
IN197 1 1 1
IN198 17 1 17
IN199 26 1 26
IN200 22 1 22
IN201 16 1 16
IN202 12 1 12
IN203 27 1 27
IN204 27 1 27
IN205 1

IN206 1

IN207 1

IN208 30 1 30
IN209 10 1 10
IN210 16 1 16




IN211 7 1 7
IN212 26 1 26
IN213 8 1 8
IN214 17 1 17
IN215 19 1 19
IN216 11 1 11
IN217 4 1 4
IN218 1 1 1




Ficha de registro N°3: Matriz de registros de porcentaje de incidentes resueltos

dentro de SLA

Ficha de Registro de Porcentaje de incidentes resueltos dentro de SLA
Investigador: Bawer Ivan Conde Garay
ogsrgrc\f:(;: Atencidn de Incidentes
Pre-Test
Nro. Numero de incidencias NUmero de incidencias Porcentaje de incidentes
Incidente resueltas dentro de SLA resueltos dentro de SLA

INOO1 0 1 0
INOO2 0 1 0
INOO3 1 1 100
INOO4 1 1 100
INOO5 1 1 100
INOO6 1 1 100
INOO7 0 1 0
INOOS8 0 1 0
INOO9 1 1 100
INO10 1 1 100
INO11 0 1 0
INO12 0 1 0
INO13 0 1 0
INO14 1 1 100
INO15 0 1 0
INO16 0 1 0
INO17 0 1 0
INO18 1 1 100
INO19 0 1 0
INO20 0 1 0
INO21 1 1 100
INO22 1 1 100
INO23 1 1 100
INO24 1 1 100
INO25 1 1 100
INO26 0 1 0
INO27 1 1 100
INO28 1 1 100
INO29 1 1 100
INO30 1 1 100
INO31 0 1 0
INO32 0 1 0
INO33 0 1 0
INO34 0 1 0




INO35 1 1 100
INO36 1 1 100
INO37 0 1 0
INO38 1 1 100
INO39 1 1 100
INO40 1 1 100
INO41 1 1 100
INO42 0 1 0
INO43 0 1 0
INO44 0 1 0
INO45 0 1 0
INO46 1 1 100
INO47 1 1 100
INO48 0 1 0
INO49 1 1 100
INO50 1 1 100
INO51 0 1 0
INO52 0 1 0
INO53 0 1 0
INO54 1 1 100
INO55 0 1 0
INO56 1 1 100
INO57 1 1 100
INO58 0 1 0
INO59 0 1 0
INO60 1 1 100
INO61 0 1 0
INO62 1 1 100
INO63 1 1 100
INO64 1 1 100
INO65 0 1 0
INO66 1 1 100
INO67 1 1 100
INO68 1 1 100
INO69 1 1 100
INO70 1 1 100
INO71 1 1 100
INO72 0 1 0
INO73 1 1 100
INO74 1 1 100
INO75 0 1 0
INO76 1 1 100
INO77 0 1 0
INO78 1 1 100




INO79 0 1 0
INO8O 1 1 100
INO81 1 1 100
INO82 0 1 0
INO83 0 1 0
INO84 0 1 0
INO85 0 1 0
INO86 1 1 100
INO87 1 1 100
INO88 0 1 0
INO89 1 1 100
INO9SO 1 1 100
INO91 1 1 100
INOS2 1 1 100
INO93 1 1 100
INO94 0 1 0
INO9S5 0 1 0
INOS6 1 1 100
INO97 0 1 0
INOS8 0 1 0
INO99 1 1 100
IN100 0 1 0
IN101 1 1 100
IN102 0 1 0
IN103 0 1 0
IN104 0 1 0
IN105 1 1 100
IN106 0 1 0
IN107 1 1 100
IN108 0 1 0
IN109 0 1 0
IN110 1 1 100
IN111 0 1 0
IN112 0 1 0
IN113 1 1 100
IN114 0 1 0
IN115 1 1 100
IN116 1 1 100
IN117 0 1 0
IN118 0 1 0
IN119 1 1 100
IN120 0 1 0
IN121 1 1 100
IN122 0 1 0




IN123 0 1 0
IN124 0 1 0
IN125 0 1 0
IN126 1 1 100
IN127 1 1 100
IN128 1 1 100
IN129 0 1 0
IN130 1 1 100
IN131 1 1 100
IN132 1 1 100
IN133 1 1 100
IN134 0 1 0
IN135 0 1 0
IN136 1 1 100
IN137 0 1 0
IN138 0 1 0
IN139 1 1 100
IN140 1 1 100
IN141 1 1 100
IN142 1 1 100
IN143 0 1 0
IN144 1 1 100
IN145 1 1 100
IN146 1 1 100
IN147 1 1 100
IN148 1 1 100
IN149 0 1 0
IN150 0 1 0
IN151 1 1 100
IN152 0 1 0
IN153 0 1 0
IN154 1 1 100
IN155 1 1 100
IN156 0 1 0
IN157 1 1 100
IN158 1 1 100
IN159 0 1 0
IN160 0 1 0
IN161 0 1 0
IN162 1 1 100
IN163 0 1 0
IN164 0 1 0
IN165 1 1 100
IN166 0 1 0




IN167 0 1 0
IN168 1 1 100
IN169 1 1 100
IN170 1 1 100
IN171 0 1 0
IN172 1 1 100
IN173 0 1 0
IN174 0 1 0
IN175 0 1 0
IN176 1 1 100
IN177 1 1 100
IN178 1 1 100
IN179 1 1 100
IN180 0 1 0
IN181 1 1 100
IN182 0 1 0
IN183 1 1 100
IN184 1 1 100
IN185 1 1 100
IN186 1 1 100
IN187 1 1 100
IN188 0 1 0
IN189 0 1 0
IN190 0 1 0
IN191 1 1 100
IN192 0 1 0
IN193 1 1 100
IN194 1 1 100
IN195 1 1 100
IN196 0 1 0
IN197 1 1 100
IN198 1 1 100
IN199 0 1 0
IN200 1 1 100
IN201 1 1 100
IN202 1 1 100
IN203 1 1 100
IN204 0 1 0
IN205 0 1 0
IN206 0 1 0
IN207 0 1 0
IN208 0 1 0
IN209 0 1 0
IN210 1 1 100




IN211 1 1 100
IN212 0 1 0

IN213 1 1 100
IN214 1 1 100
IN215 1 1 100
IN216 1 1 100
IN217 1 1 100
IN218 1 1 100

Ficha de Registro de Porcentaje de incidentes resueltos dentro de SLA

Investigador:

Bawer Ivan Conde Garay

otljsrgrc\fasc(j)o: Atencidn de Incidentes
Pre-Test
Nro. Numero de incidencias NUmero de incidencias Porcentaje de incidentes
Incidente resueltas dentro de SLA resueltos dentro de SLA

INOO1 1 1 100
INOO2 1 1 100
INOO3 1 1 100
INOO4 1 1 100
INOO5 0 1 0
INOO6 1 1 100
INOO7 1 1 100
INOO8 1 1 100
INOO9 1 1 100
INO10 1 1 100
INO11 1 1 100
INO12 1 1 100
INO13 1 1 100
INO14 1 1 100
INO15 1 1 100
INO16 1 1 100
INO17 1 1 100
INO18 1 1 100
INO19 1 1 100
INO20 1 1 100
INO21 1 1 100
INO22 1 1 100
INO23 1 1 100
INO24 1 1 100
INO25 1 1 100
INO26 1 1 100




INO27 1 1 100
INO28 1 1 100
INO29 1 1 100
INO30 1 1 100
INO31 1 1 100
INO32 1 1 100
INO33 0 1 0

INO34 1 1 100
INO35 1 1 100
INO36 1 1 100
INO37 1 1 100
INO38 1 1 100
INO39 1 1 100
INO40 1 1 100
INO41 1 1 100
INO42 1 1 100
INO43 1 1 100
INO44 1 1 100
INO45 1 1 100
INO46 1 1 100
INO47 1 1 100
INO48 1 1 100
INO49 1 1 100
INO50 1 1 100
INO51 1 1 100
INO52 1 1 100
INO53 1 1 100
INO54 1 1 100
INO55 1 1 100
INO56 1 1 100
INO57 1 1 100
INO58 1 1 100
INO59 1 1 100
INO60 1 1 100
INO61 0 1 0

INO62 1 1 100
INO63 1 1 100
INO64 1 1 100
INO65 1 1 100
INO66 0 1 0

INO67 1 1 100
INO68 1 1 100
INO69 1 1 100
INO70 1 1 100




INO71 0 1 0

INO72 1 1 100
INO73 1 1 100
INO74 1 1 100
INO75 1 1 100
INO76 1 1 100
INO77 1 1 100
INO78 1 1 100
INO79 1 1 100
INO8O 1 1 100
INO81 1 1 100
INO82 1 1 100
INO83 1 1 100
INO84 1 1 100
INO85 1 1 100
INO86 1 1 100
INO87 1 1 100
INO88 1 1 100
INO89 1 1 100
INO90 1 1 100
INO91 1 1 100
INO92 1 1 100
INO93 1 1 100
INO94 0 1 0

INO95 1 1 100
INO96 1 1 100
INO97 0 1 0

INO98 1 1 100
INO99 1 1 100
IN100 1 1 100
IN101 1 1 100
IN102 1 1 100
IN103 1 1 100
IN104 1 1 100
IN105 1 1 100
IN106 1 1 100
IN107 1 1 100
IN108 1 1 100
IN109 1 1 100
IN110 1 1 100
IN111 1 1 100
IN112 1 1 100
IN113 1 1 100
IN114 1 1 100




IN115 1 1 100
IN116 1 1 100
IN117 1 1 100
IN118 1 1 100
IN119 1 1 100
IN120 1 1 100
IN121 1 1 100
IN122 0 1 0

IN123 1 1 100
IN124 1 1 100
IN125 1 1 100
IN126 1 1 100
IN127 1 1 100
IN128 1 1 100
IN129 1 1 100
IN130 1 1 100
IN131 1 1 100
IN132 1 1 100
IN133 1 1 100
IN134 1 1 100
IN135 1 1 100
IN136 1 1 100
IN137 1 1 100
IN138 1 1 100
IN139 1 1 100
IN140 1 1 100
IN141 0 1 0

IN142 1 1 100
IN143 1 1 100
IN144 1 1 100
IN145 0 1 0

IN146 1 1 100
IN147 1 1 100
IN148 1 1 100
IN149 1 1 100
IN150 1 1 100
IN151 1 1 100
IN152 1 1 100
IN153 1 1 100
IN154 1 1 100
IN155 1 1 100
IN156 1 1 100
IN157 1 1 100
IN158 1 1 100




IN159 1 1 100
IN160 1 1 100
IN161 1 1 100
IN162 1 1 100
IN163 1 1 100
IN164 0 1 0

IN165 1 1 100
IN166 1 1 100
IN167 1 1 100
IN168 1 1 100
IN169 0 1 0

IN170 1 1 100
IN171 1 1 100
IN172 1 1 100
IN173 1 1 100
IN174 0 1 0

IN175 1 1 100
IN176 1 1 100
IN177 1 1 100
IN178 1 1 100
IN179 1 1 100
IN180 1 1 100
IN181 1 1 100
IN182 1 1 100
IN183 1 1 100
IN184 0 1 0

IN185 1 1 100
IN186 1 1 100
IN187 1 1 100
IN188 1 1 100
IN189 1 1 100
IN190 1 1 100
IN191 1 1 100
IN192 1 1 100
IN193 1 1 100
IN194 1 1 100
IN195 1 1 100
IN196 1 1 100
IN197 1 1 100
IN198 1 1 100
IN199 1 1 100
IN200 1 1 100
IN201 1 1 100
IN202 1 1 100




IN203 1 1 100
IN204 1 1 100
IN205 1 1 100
IN206 1 1 100
IN207 1 1 100
IN208 0 1 0

IN209 1 1 100
IN210 1 1 100
IN211 1 1 100
IN212 1 1 100
IN213 1 1 100
IN214 1 1 100
IN215 1 1 100
IN216 1 1 100
IN217 1 1 100
IN218 1 1 100




Anexo 3: Fichas de validacién de instrumentos para la recoleccion de datos

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar elinstrumento de recoleccion de
datos (Ficha de Registro) que permitira recoger la informacién en la presente
investigacion: ITIL V.4 en la gestion de servicio al cliente interno de una empresa de
seguros, Lima 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento,
haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los
criterios de validacién de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Elindicador pertenece a
Suficiencia la dimension y basta para | 1: de acuerdo
obtener la medicion de 0: en desacuerdo
esta
Elindicador se
. comprende facilmente, es | 1: de acuerdo
Claridad . e
decir, su sintacticay 0: en desacuerdo
semantica son adecuadas
Elindicador ltiene
: relacion logica con la 1: de acuerdo
Coherencia . . ,
dimension que esta 0: en desacuerdo
midiendo
Elindicador es esencial o
, . . 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe
. . 0: en desacuerdo
serincluido

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobary Cuervo (2008).



Validacion de experto 1

Matriz de validacion de la ficha de regsitro

e o5 9 7
. 0 . s & 3 @ .
Dimensién Indicador o = 3 5 Observacion
3 0 3 3
o o 2] Q
o o )
Porcentaje de
Confiabilidad incidentes 1 1 1 1
solucionados
Tiempo
Capacidad de promedio de 1 1 1 1
respuesta atencién de
incidentes
Porcentaje de
Seguridad incidentes 1 1 1 1
resueltos
dentro de SLA

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Ficha de Registro

Objetivo delinstrumento

Nombresy apellidos del experto

Luis Alberto Flores

Documento de identidad 10772024
Anos de experiencia en el area 20
Maximo Grado Académico Doctor
Nacionalidad Peruano
Institucion PUCP
Cargo Docente
Nldmero telefénico 995067887
Firma
e A %
————— ———
Fecha 01/07/2024




Validacion de experto 2

Matriz de validacién de la ficha de regsitro

Dimensién Indicador

Porcentaje de
incidentes
solucionados

Confiabilidad

w
c
=
Q.
@
S
o
)

Observacion

pepuen
BI2U813Y07)
BIOUBA3]9Y

Tiempo

Capacidad de promedio de

respuesta atencién de
incidentes
Porcentaje de
Seguridad incidentes 1 1 1 1
resueltos

dentro de SLA

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Fichas de registro (1- de Porcentaje de
Incidentes Solucionados 2- de Tiempo
Promedio de Atencidn de Incidentes
3-de Porcentaje de incidentes
resueltos

dentro de SLA)

Objetivo del instrumento

-objetivo 1: Medir la confiabilidad de la
solucién de incidente.

-objetivo 2: Medir la capacidad de
respuesta en la solucién de incidente.
-objetivo 3: Medir la seguridad que
contar con incidentes resueltos dentro
del SLA

Nombres y apellidos del experto

MARLON ACUNA BENITES

Documento de identidad 42097456
Afos de experiencia en el area 7

Maximo Grado Académico DOCTOR
Nacionalidad PERUANO
Institucién ucv

Cargo DOCENTE
Numero telefénico 934290481
Firma

Fecha 28/06/2024




Validacion de experto 3

Matriz de validacion de la ficha de registro

Dimensidn Indicador

Porcentaje de
incidentes
solucionados

Confiabilidad

w
=
—
£,
@
=
2,
W

Observacion

pepue)
BIOUSIBL0N
BIOUBAB|EY

Tiempo
promedio de
atencién de
incidentes

Capacidad de
respuesta

Porcentaje de
incidentes
resueltos

dentro de SLA

Seguridad

Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento

Fichas de registro (1- de Porcentaje de
Incidentes Solucionados 2- de Tiempo
Promedio de Atencion de Incidentes
3-de Porcentaje de incidentes resueltos
dentro de SLA)

Objetivos de los instrumentos

-objetivo 1: Medir la confiabilidad de la
solucién de incidente.

-objetivo 2. Medir la capacidad de
respuesta en la solucion de incidente.
-objetivo 3: Medir la seguridad que
contar con incidentes resueltos dentro
del SLA

Nombres y apellidos del experto

Manuel Antonio Pereyra Acosta

Documento de identidad

07268839

Anos de experiencia en el area 33 afos

Maximo Grado Académico Doctor

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Cesar Vallejo
Cargo Docente

Numero telefénico 937463997

Firma

-

Fecha

05/07/2024




Anexo 4: Reporte de similitud de software Turnitin

£ Feedback Studie - Google Chrome

25 evtumitin.com/app/carta/es/u=10880324886ur0=1038lang=es8l0=24291019868:s=1
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Anexo 5: Andlisis complementario
1. Férmula para el célculo de la muestra

Nz%c?
d?(N — 1) + z%0?

Tamano de muestra =

Donde:

N = Magnitud de la poblacion
o = Desviacion estandar (0.5)
Z = Nivel de confianza (95%)

d = Limite de error (5%)

2. Disefio de la investigacion
Disefio pre-experimental, donde se aplican un PRE-TEST sin la influencia de

la variable independiente y un POST-TEST aplicando la variable independiente

tal como se muestra en la siguiente grafica.

Fuente: elaboracion propia

3.

Dénde:
M1 = Gestidn de servicio al cliente interno previo a aplicacién de ITIL V4
VI = ITIL V4

M2 = Gestion de servicio al cliente interno post aplicacion de ITIL V4



Anexo 6: Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion

Autorizacion de uso de informacion de
empresa

Yo Francisco Garcia Anttinez de Mayolo identificado con DNI 41642214, en mi calidad de Subgerente de
Produccion e Infraestructura del area de Tecnologias de Informacion, de la empresa BNP Paribas Cardif Peru
con R.U.C N° 20513328819, ubicada en la ciudad de Lima.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior Bawer Ivan Conde Garay, identificado con DNI N°10626656, del Programa académico de Maestria
En Ingenieria De Sistemas Con Mencion En Tecnologias De La Informacidn, para que utilice la siguiente
informacion de la empresa:

Registros de los tickets de atencién de la herramienta de gestion de indecencias con la finalidad de que
pueda desarrollar su Tesis para optar el Grado académico de Maestro En Ingenieria De Sistemas Con Mencion
En Tecnologias De La Informacion.

(X') Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la

empresa; o ) Mencionar el nombre de la empresa.

>
v

=
e =,
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Firma y sello del Representante Legal
DNI: 41642214

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion
/ en la Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante
sera sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira
toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de
informacion, pueda ejecutar.

Firma del Estudiante
DNI:10626656




Anexo 7: Metodologia de implementacion ITIL V4.

En el presente anexo se detalla la implementacién de ITIL 4 en la empresa de seguro,

para esto se ejecutaron las siguientes etapas de implementacion
1. Evaluacion inicial

En esta etapa se realiza una evaluacion de la situacion actual de la empresa, para

esto se consideran los siguientes puntos.

Se observan los errores cuando se aplican las incidencias, debido a la ausencia de
los procesos que no tienen una formalizacion de trabajo tomando en cuenta los
procedimientos necesarios. Observa que no existen registros detallados y estos
afectan a la capacidad de resolucion. Se evalta los acuerdos del nivel de servicio
(SLA). Se toma en cuenta el impacto de cada operacion que realiza la empresa de
Vido a las demoras extendidas que tiene la operacion. Se toma en cuenta realizar
restricciones de ciertos recursos en el area especifico y tomando en cuenta su efecto

con la carga de operativa.

EVALUACION INICIAL
IMPLEMENTACION ITIL 4

ACTA DE REUNION CODIGO 2023ITILO001

Objetivos

Levantar informacion de la situacion actual del proceso de atencion de incidencias en la empresa

ASISTENTES
1 Francisco Garcia Antunez de Mayolo Sub-Gerente
2 Henry Grados Jefe Proyecto

Anotaciones

La empresa no cuenta con procedimientos claros para la atencion de incidentes,
actualmente las atenciones se realizan por orden de llegada.

El registro de las atenciones se realiza en la plataforma segun se vayan presentando los
incidentes sin ninguna categorizacion.

No existe un plazo de atencion limite para las atenciones de los incidentes.




2. Definicién de objetivos

En esta etapa se definen claramente los objetivos que se desea lograr con la

implementacion, para esto utilizamos como guia los siguientes puntos.

Implementar un proceso que se encuentre adecuado a la propia gestion de las
incidencias que parten sobre la mejora de las practicas de ITIL. Optimizar los tiempos
de respuesta aquellos que estén asociados a la solucion de incidencias tomando en
cuenta los procedimientos y la asignacion de ciertos recursos de manera efectiva.
Establecer condiciones concretas para el cumplimiento de los acuerdos de nivel de
servicio SLA, para con ello reducir tiempos ay y garantizar la efectividad en la atencion
y que esto sea de manera rapida. Crear detalles de los incidentes en un registro para
con ello evaluar las actividades por cada colaborador que esté aplicando el proceso.
Mejorar el tipo de comunicacion que existe entre el personal que realiza las
operaciones de servicio de asistencia y las diversas unidades que son de soporte.
Asegurar la continuidad de las operaciones con el fin de minimizar las interrupciones

gue se presentaban anteriormente.

DEFINICION DE OBJETIVOS
IMPLEMENTACION ITIL 4

ACTA DE REUNION CODIGO 2023ITILO02

Objetivos

Definir el alcance de la implementacion de ITIL como parte del servicio de atencion al cliente interno

ASISTENTES
1 Francisco Garcia Antunez de Mayolo Sub-Gerente
2 Henry Grodos lefe Proyecto

Anotaciones

Realizar una categorizacion de los incidentes, para clasificar los incidentes en grupos de
atencian.

Establecer prioridades en la atencién sequn la categorizacion realizada.

Definir un procedimiento claro de atencian de los incidentes, de esta forma los involucrados
tendrdn claro cdmo serd atendido lo reportado.

Establecer un medio claro de comunicacidn a través de la plataforma para que tanto el
usuario gue reporta el incidente sepa el estado del avance de atencion.




3. Disefo de proceso

En esta etapa se define como se realiza el proceso de atencién, considerando los
objetivos establecidos en la etapa anterior, para nuestra investigacion se tomo en

cuenta los siguientes puntos.

Categorizacion de incidentes por reqistro:

Se implementa un punto donde se concentre la recepcion de incidencias. Se registra
en un documento las incidencias con aquellas informaciones importantes. Se clasifica
los incidentes de acuerdo con la gravedad y el impacto que recurra en las operaciones

de la empresa.

Asignacién de recursos y priorizaciones:

Elaborar la matriz que priorice la gravedad y el impacto de cada incidente. Establecer
los criterios para la asignacién de las operaciones y los recursos considerando la
disponibilidad. Garantizar la asignacion eficiente de recursos tomando en cuenta las

incidencias criticas.

Investigar v resoluciéon de incidentes:

Designar al equipo de trabajo que tenga las capacidades para poder atender y
resolver las incidencias. Identificar las causas por las cuales se realizan las
incidencias y darle la priorizacidén y desarrollar soluciones eficientes. Implementar un

flujo de trabajo tomando una estructura basica con la documentacién detallada.

Comunicaciéon y seqguimiento:

Crear medios de comunicacion eficiente entre los técnicos de soporte y aquellas
unidades que estén inmersas en la operacién. Hacer un seguimiento de cada usuario
y de cdmo éste va realizadndose su proceso en la solucién de los incidentes. Registrar

todas las acciones que se han requerido durante la solucién de incidencias.



Cierre y aprendizaje:

confirmar la resolucién de incidentes y con ello validar por con la informacion de los
usuarios afectados. Realizar revisiones periddicas antes de los incidentes para
identificar las mejoras realizadas en el proceso tomando en cuenta el aprendizaje

realizado.

Mejora continua:

Analizar la informacion de datos adquiridos para identificar las tendencias y areas a
mejorar. Realizar un analisis constante sobre las operaciones que se toman en cuenta

por cada incidencia para que con ello se pueda ajustar los procedimientos necesarios.

DEFINICION DE OBJETIVOS
IMPLEMENTACION ITIL 4

DEFINICION DE PROCESOS CODIGO 2023ITILOO3

Objetivos

- Definir la categorizocion de incidentes.
- Establecer la comunicacidn entre el usuario y el agente gue atiende el incidente.
-  Establecer el cierre de atencidn.

- Rewision de casos y lecciones aprendidas.

ASISTENTES
1 Jashua Riofrio Jefe de MDA
2 Henry Grados Jefe Proyecto

Anotaciones

- Paro una correcta atencién de los incidentes, estos se clasificaran en 3 tipos: P1 (atencion
urgente), P2 (Atencion moderada), P3 (Atencion con espera).

- Todao comunicacion durante la atencicn del incidente se debe realizar mediante la
plataforma JIRA, la cual implementa notas en las cuales el agente que atiende el incidente
puede reportar el avance y también solicitar informacion del usuario que reporto el
incidente.

- En caso el agente necesite alguna revision en lineaq, este se comunicard con el usuario via
TEAMS.

- Para el cierre de atencion del incidente, el ogente colocara en las notas la evidencia
correspondiente, indicando el origen del problema, lo solucidn implementada y si esta es
una solucion temporal (que requiera algun desarrollo o implementacion posterior) o una
solucién definitiva (solucion de raiz).

- Elequipo de atencion al cliente interno tendrd reuniones pericdicas (se sugiere
mensualmente) para evaluar los incidentes repetitivos a fin de encontrar una solucion de
raiz o mejorar el tiempo de atencidn de estos.




4. Disefio de herramientas

En esta etapa se definen cuales herramientas se utilizaran para la implementacion
del nuevo procedimiento de atencion, en nuestro caso se utilizara JIRA, que es la
herramienta con la que actualmente trabaja la empresa. Para este punto se tomé en

consideracion los siguientes puntos.

Generar tickets que tengan la opcidn personalizada por cada incidente. Definir
tiempos y fechas que esté en calendarizados tomando en cuenta las alertas que nos
puedan brindar. Integrar ciertas funciones para la creaciébn de documentos que
evallan las operaciones que se realizan en cada area. Establecer un almacenamiento
de informacion y conocimientos donde esta archivadas aquellos incidentes que han
sido resueltos con efectividad. Introducir las herramientas de comunicacion en linea,
usando el chat o las mensajerias instantaneas. Evaluar las opciones diversas que se
toman en cuenta para facilitar la comunicacion como una de ellas es una

videoconferencia debido a que es en tiempo real.
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5. Plan de implementacién

Asignar roles y responsabilidades:

Delegar funciones especificas al equipo de trabajo que implemente las actividades de

la empresa teniendo el soporte de TI.

Elaborar un cronograma detallado:

Establecer un plan especifico con tiempo y fechas donde menciona el inicio y fin de

cada actividad planificada.

Preparacion de personal y capacitacion:

Crear sesiones de trabajo que estén disefiados y puedan ser familiarizados con los

nuevos procesos y herramientas propuestas.

Adaptacion de procesos v flujos de trabajo:

Definir los flujos de trabajo donde se mantengan los procedimientos claros y esto se
pueden clasificar y se identifiquen la resolucion de los incidentes los cuales ya deben

estar cerrados.

Implementacion de herramientas y sistemas:

Configurar las herramientas necesarias en la gestion de incidencias para garantizar

su adecuacion a los requisitos que tome en cuenta la empresa.

Implementacion gradual y seguimiento:

Despliegue progresivo de cada area y fase que se interviene para asegurar una
estadia sin contratiempos y que éstos minimicen el impacto. Supervisar cada proceso

y evaluar el cumplimiento eficiente de cada objetivo de acuerdo el plan adecuado.



Evaluar Post implementacién y mejora continua:

Analiza posteriormente la implementaciéon tomando en cuenta los comentarios del
personal y aquellas unidades afectadas. Identificar las oportunidades en donde se
pueda mejorar y se realice ciertos ajustes a cada proceso tomando en cuenta los

resultados en el proceso de evaluacion.

Cronograma de implementacion del proyecto.

Etapa Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre

Evaluacion Inicial

Definicion de objetivos
Disefio de proceso

Disefio de herramientas

Plan de implementacion
Capacitacion y concientizacion
Implementacion y seguimiento

Cierre de proyecto

6. Capacitacion y concientizacion

En esta etapa se define el procedimiento de induccion a los involucrados en el proceso

considerando los siguientes puntos.

Crear sesiones adecuadas y disefiadas que garanticen la familiarizacion con los
nuevos procesos y herramientas que se necesiten. Realizar evaluaciones posteriores
para medir la comprension de los participantes de los cuales se recogera de

informacion por cuestionarios o encuestas diversas.

7. Implementacién y seguimiento

Determinar los recursos necesarios para la ejecucion de las actividades en donde se
toma en cuenta al personal y la tecnologia a usar. Ejecutar la fase piloto en cada area



especifica para con ello poder evaluar si existe la efectividad necesaria; usos de los

canales para ello utilizaremos el TEAMS como medio de comunicacion constante.

Realizar revisiones constantes a los procesos donde se encuentren aquellas
incidencias. Evaluar el rendimiento de cada personal que brinda el servicio y que este
afecte a las soluciones que se van a implementar. Obtener la retroalimentacion de
cada uno de los usuarios y del personal de servicio. Actualizar la documentacion que

se utilice en el momento y aquella que sea necesaria por cada incidente.
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