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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, Innovación e Infraestructura”; por ello la investigación aporta al 

desarrollo de la industria y el incremento de la innovación. 

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, tipo aplicada, diseño preexperimental, 

población 218 incidencias; se evaluó ITIL V4 y la gestión del servicio al cliente 

tomando en cuenta las dimensiones de confiabilidad, capacidad de respuesta, y 

seguridad, se utilizó la técnica de recolección de datos fichaje y como instrumento la 

ficha de registro para evaluar las incidencias presentadas en la empresa. 

Finalmente, se realizó la contrastación de la hipótesis general utilizando el 

estadístico U de Mann-Whitney con una significancia de 5% determinando que existe 

influencia significativa entre ITIL V4 y la gestión de servicio al cliente interno; en todas 

las dimensiones analizadas se encontró 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 gestión 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. 
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I.INTRODUCCIÓN

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 traerá como consecuencia una buena 

imagen de la empresa y del servicio que reciben. Dado que no existe una estrategia 

única para esta gestión, muchas veces se presentan dificultades como la mala 

atención a los clientes internos, esto lleva a contar con colaboradores insatisfechos, 

frustrados e inconformes con la atención de sus necesidades para realizar su trabajo 

de manera adecuada. 

Así a nivel internacional, la editorial El Economista menciona que (Montoya, 2022), 

explicó sobre el mundo de tecnología cambiante, donde las empresas utilizan nuevas 

formas de trabajar, en los últimos años se usan metodologías agiles para resolver los 

problemas de gestión a todo nivel, en este sentido el servicio de atención al cliente 

interno es relevante en las empresas, así, surge la necesidad de incorporar agilidad 

que permita dinamizar sus operaciones, enfocándose en alinear las necesidades del 

negocio y los servicios de TI, como un habilitador para alcanzar los objetivos 

definidos. Además, Prensa Portal (Innova, 2023), explicó que las empresas buscan 

enfocarse en la generación 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 atención que 

recibe de la empresa brindándole soporte en un marco de trabajo con mejores 

prácticas para la gestión de servicios, que contempla usuarios, sistemas y clientes. 

Para la Revista (Economía, 2021), dijeron que la automatización de las operaciones 

permite reducir los procesos manuales en beneficio de los usuarios, las empresas 

necesitan contar con herramientas que brinden mejor interacción con su cliente 

interno, en este sentido se evidencia una mayor necesidad en la gestión 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 razón, el sector de TI 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, 
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debido a las buenas prácticas que están orientadas a la gestión de servicios al cliente 

interno. 

A nivel nacional, las empresas toman relevancia como los explicaron (Sánchez & 

Valles, 2021), mencionaron que las empresa peruanas de TI presentan carencia en 

cuanto a herramientas y metodologías para implementar servicios al cliente interno; 

por ejemplo en la Municipalidad Provincial de Mariscal Cáceres se ha podido 

encontrar que se utilizan herramientas manuales como Office para la gestión de los 

servicios hacia los clientes internos, los cuales no son apropiados para estas labores, 

ya que a nivel de seguridad y disponibilidad en línea no son las mejores, sin contar 

que el personal que trabaja con estos servicios no cuenta con la capacitación 

necesaria para la gestión. Esto genero problemas de insatisfacción en los 

trabajadores y a su vez una mala atención a los clientes debido a las constantes 

quejas por el servicio tardío que recibía de la empresa, es así que cuando debían 

reportar incidentes relacionados con el uso de las plataformas tecnológicas no se 

podía identificar las demoras y retrasos que estos realizaban, ya que el cliente no 

recibía una solución adecuada en el tiempo requerido y en algunos casos no había 

una solución a sus problemas después de varios días, generando en consecuencia la 

insatisfacción 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 atención 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 gestión que se brinda sobre el servicio 

a los clientes internos; adicional a ello, la empresa trabaja sobre el marco definido que 

permite darle mayor solución a las necesidades de los clientes internos, pero no hay 

una aceptación por los servicios brindados debido a los contantes reclamos por parte 

de los clientes internos por la no gestión adecuada que se brinda en las solicitudes 

puestas por ellos, esto es preocupante para la empresa aseguradora debido a que 

los niveles de atención están cayendo a comparación años anteriores; además, el 

personal que labora actualmente es nuevo y la adaptación que tiene por el uso de los 

nuevos sistemas perjudica altamente la atención inmediata hacia los clientes, por ello 

existe retrasos en las atenciones de los servicios brindados. Por consecuencia, el 
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cliente interno al recibir un mala gestión de atención y sumado a ello al no tener 

familiaridad con la plataforma y no tener aceptación con el uso de las tecnologías, se 

siente obligado a resolver sus dudas e inquietudes de manera presencial perjudicando 

la gestión operativa de la empresa aseguradora, esto genera atrasos en las 

respuestas del área de TI debido al alto número de solicitudes generando mayor 

retraso y las largas colas en la atención, de esta manera la empresa empieza a perder 

prestigio y una alta insatisfacción por cada uno de los clientes perjudicados. Por esta 

razón, se plantea la problemática de investigación. 

Tomando en cuenta la ODS 9 que trata de la “Industria, Innovación e 

Infraestructura”; por ello la investigación aporta al desarrollo de la industria y el 

incremento de la innovación; es así como se pudo ahondar en la problemática. 

Como problemática general: ¿Cuál es la influencia de ITIL V.4 en la gestión de 

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

Asimismo, se identificó los siguientes problemas específicos: (a): ¿Cuál es la 

influencia de ITIL V.4 en la confiabilidad de la gestión de servicio al cliente interno en 

una empresa de seguros, Lima 2024? Problemas específicos: (b): ¿Cuál es la 

influencia de ITIL V.4 en la capacidad de respuesta de la gestión de servicio al cliente 

interno en una empresa de seguros, Lima 2024? Problemas específicos: (c): ¿Cuál 

es la influencia de ITIL V.4 en la seguridad de la gestión de servicio al cliente interno 

en una empresa de seguros, Lima 2024? 

El trabajo se realizó en cinco justificaciones para ello partimos por: La 

justificación teórica, que trató sobre la variable de estudio gestión de servicio al cliente 

interno con sus dimensiones, estas variables estarán fundamentadas por autores 

siguiendo la rigurosidad de investigación y respetando el derecho de autoría señalado 

por las normas de investigación y fuentes fidedignas. La justificación práctica, se 

busca que el cliente interno se sienta seguro de cómo se gestionan los incidentes y 

problemas reportados, para que se resuelvan eficientemente sin que esto impacte en 

sus tiempos de operación y los ayude a ser más productivos. Esta mejoría se verá 

reflejada en una reducción de los tiempos de espera para atención 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 sentirán la confianza de estar en buenas 

manos. La justificación metodológica partió con la aplicación de instrumentos de 
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investigación realizados por la propia condición de estudio y se solicitó la validación 

de expertos que nos permitió orientar el instrumento para aplicarlo de la misma 

manera, se siguió con la concatenación de ideas justificándonos en los criterios 

básicos de investigación metodológico. La justificación económica se refleja en que 

la empresa evidencia una mejora en la gestión al servicio al cliente interno, lo cual 

lleva a que el presupuesto destinado para dicha área sea mejor aprovechado, en este 

sentido se reduce los costes por horas extras invertidas, se utilizar el presupuesto en 

capacitación del personal del área y la implementación de nuevos proyectos propios 

del área de TI. La justificación tecnológica, dado que el uso de ITIL V4 permite abordar 

los desafíos de la administración de los servicios de manera estandarizada, esto 

permite a la empresa utilizar software de gestión dedicado y así aprovechar el 

potencial de las tecnologías emergentes. 

Finalmente se planteó el objetivo general: Determinar la influencia de ITIL V.4 

en la gestión de servicio al cliente interno en una empresa de seguros, Lima 2024. Se 

planteó estos objetivos específicos: (a) Determinar la influencia de ITIL V.4 en la 

confiabilidad de la gestión 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 gestión 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 gestión de servicio 

al cliente interno en una empresa de seguros, Lima 2024, Lima 2024. 

En esta parte del estudio se investigaron los antecedentes basándose en 

fuentes teóricas y fundamentos de autores relacionados por niveles importantes que 

determinan la causa del estudio. 

Como antecedentes en el ámbito internacional, encontramos un estudio que 

realizaron (Gonzales & Galindo, 2023) el objetivo fue la implementación 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 

realizó con los colaboradores de la compañía corbeta que están 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 sí permiten la atención de la 

empresa y el 20% determina que la atención es muy leve tomando en cuenta que la 

perspectiva de los colaboradores se ve reflejada por la satisfacción del servicio que 
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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; así 

mismo el grado de correlación entre metodologías ITIL y la capacidad de respuesta 

que recibe los clientes internos el cual dio un valor de ,566**; finalmente 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 permitirá mejorar los tiempos y 

determinará la mejor operación en la empresa tomando en cuenta las buenas 

prácticas implementadas por ITIL. Tomando en cuenta al estudio realizado por 

(Alarcón, 2023), el objetivo fue lograr medir de forma continua y mejorar el servicio de 

calidad por el departamento de tecnología e información aplicando el modelo ITIL, el 

estudio se realizó con enfoque cuantitativo de diagnóstico exploratorio; los resultados 

obtenidos en el proceso de la gestión de incidencias se evidencia la facilidad de tomar 

las decisiones en las áreas determinadas también la mejora se implementa ante las 

situaciones de mayor resistencia se prioriza la forma de asegurar aquellas incidencias 

que se vuelvan críticas tomando en cuenta la atención adecuada por el sistema 

aplicado en la mejora continua; finalmente concluyen que ITIL v3 es una herramienta 

sólida qué tiene estructuras establecidas el que permite tomar mejores decisiones y 

que establece la medición de la calidad en los servicios y la eficiencia en el área de 

TI. Otro estudio que realizó (Zúñiga, 2022) , el objetivo fue proponer modelos de 

gestión 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 institución; los resultados que se obtuvieron 

fueron qué le implementaron las buenas prácticas que se necesitan para la 

implementación de ITIL permiten asegurar la eficiencia de las operaciones que se 

trabajan en línea a su vez esto permite fortalecer la comunicación irregular la calidad 

del servicio brindado tomando en cuenta la confiabilidad que fue medida del grado de 

relación que dio un valor de ,856**; finalmente se concluye qué ITIL 4 permite a la 

organización mejorar su estructura de cumplimiento en función de las actividades que 

se realizan por el servicio que se brinda tomando en cuenta la satisfacción del cliente 

interno y la calidad puesta en los procesos. Para (Veritier, 2020), el objetivo que tuvo 

fue explicar los marcos de gestión que se propusieron por los servicios de TI 
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analizando la relación con las metodologías ágiles; el estudio tuvo un enfoque 

cuantitativo, tomando como población a los usuarios la empresa propuesta; los 

resultados obtenidos muestran que al realizar la comparación con el ISO vs ITIL se 

encuentra diferencias marcadas entre el marco que plantea las mejoras continuas al 

no tener una certificación en la organización se vuelve más 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 

atención de ella; finalmente concluyen que la implementación de la metodología ágil 

ayuda a implementar los procesos puestos por el área de TI y a su vez las normativas 

ISO estandarizan de manera eficiente la aplicación el ITIL en la administración de las 

necesidades y los requerimientos de los usuarios. A su vez, (Ávila, 2020), planteó 

como objetivo la formulación de un plan de gestión de servicios el cual esté asociado 

a la mesa de ayuda implementando metodologías que estén enfocadas por la 

utilización de ITIL; el enfoque utilizado es cuantitativo probabilístico; la muestra será 

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 evaluación entre los 

años 2019 y 2020 se presentó que el 85% de los tickets tenían la condición de ser 

resueltos y a su vez también observaron que el 15% restante tenían que ser tickets 

que van a ser solucionables por ello se menciona hoy que aproximadamente 180 

tickets han sido reasignados o en su gran mayoría no tienen respuesta alguna; 

finalmente concluyen que para mejorar estos problemas se debe implementar el 

método ITIL que a su vez tendrá un gran impacto con el método Scrum que le brindará 

soporte al departamento de servicios y atención por el área de TI. Para (Durán & 

Tingo, 2019), el objetivo del estudio tuvo por implementar el servicio de la mesa de 

ayuda con el proceso de ITIL v3; la población de estudio conforma a los estudiantes 

como parte del servicio brindado por una institución educativa; el enfoque es 

cuantitativo; los resultados obtenidos por la utilización de las herramientas ITIL 

tuvieron que el 1.69% de los usuarios en el nivel inicial tiene una fuerte aceptación 

sobre el uso de las herramientas, por otro lado se presentan condiciones caóticas que 

no están definidas explícitamente debido a que no se considera la gestión propia del 

servicio como una práctica repetitiva debido que la percepción del personal se 

encuentra aislada sobre la utilización del cuadro de soporte brindado por ITIL; se 

concluye que para identificar el grado de aceptación entre el uso de las herramientas 

propuestas por ITIL no están asociadas a los servicio de tecnológico que brinda el 
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área de soporte técnico. Siguiendo con (Mendoza et al., 2019) el objetivo fue 

identificar la orientación 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 recaudación de teoría 

adicional; los resultados determinaron que las buenas prácticas de la gestión de salud 

están asociados a la infraestructura que pueda tomar en cuenta el servicio de 

tecnología y que éstas se encuentren puestas en las librerías de la capacidad de ITIL; 

finalmente concluye que la administración correcta que se realice por los servicios de 

ITIL y el soporte tecnológico que se ha de por el área respectiva realizará una eficiente 

gestión sobre el servicio de salud prestado hacia los usuarios. De la misma manera, 

(Astudillo & Encalada, 2019), tuvieron como objetivo el análisis de los procesos que 

se toman como incidencia dentro de la adecuación en los cambios por el uso del ITIL 

con la seguridad de la plataforma; la metodología usada es de puntuación CMMI para 

el rendimiento de las empresas; la muestra es tomada en función a las etapas y 

valores que se toman por las incidencias realizadas en la operación de la empresa; 

los resultados determinaron que metodologías 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 

que deben ser adaptadas para que puedan generar un beneficio máximo a la 

organización implementando actividades como definir los procesos actuales, 

adicionar con la presentación de un detalle de procesos que estén escritos en un 

manual y realizar una planificación de responsabilidades sobre el servicio que se 

presta para que el cliente interno pueda obtener una satisfacción en su atención; 

finalmente concluyeron que al usar ITIL permite mejorar los procesos que no están 

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 (Gómez & Salas, 2019), el objetivo que tuvieron como estudio 

fue identificar si la infraestructura aplicada por las librerías de ITIL se vinculan con el 

servicio prestado al proceso educativo; la población estuvo conformada por las 

actividades que realizan los procesos de servicio los usuarios; los resultados 

obtenidos por la creación de los modelos de gestión demostraron la interacción que 

tienen sobre la petición del servicio el cual es asignado a ciertas tareas también se 

logró identificar la interacción de los dispositivos móviles a través del servicio de las 

actividades del usuario tomando en cuenta que el 95.6% acepte la implementación 
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de proceso educativo como cambio en la nueva metodología de enseñanza asociado 

a las incidencias que se puedan presentar por el servicio que nos brindan las librerías 

de ITIL; finalmente determina que el gobierno a través de mecanismos implementados 

por las tecnologías asocia la integración de los cambios de las TICs que abarcan el 

proceso de enseñanza y que las instituciones educativas puedan orientar sus 

servicios de adaptación a los medios tecnológicos utilizando las librerías de 

herramientas propuestas por ITIL. 

En el ámbito nacional una empresa peruana tuvo coincidencia en la mala atención de 

servicio al cliente interno como los explicó (Rodríguez, 2022)  donde mencionó que 

se evidencia que el área de TI se enfoca principalmente en la atención de incidentes 

o urgencias puestas por los clientes internos, de esta manera el área de TI 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 área debe 

ser un habilitador para el negocio. Por ejemplo, en la Municipalidad de Santa Rosa se 

contaba con poco dominio sobre temas de gestión de servicios en atención 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 

relación con los clientes internos y el área de TI 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 

sí ITIL 4 como herramienta influye en el nivel de servicio al cliente interno puesto por 

la gestión propia de la empresa; el enfoque es cuantitativo de diseño no experimental; 

la muestra utilizada fue de 26 colaborador, los resultados determinaron un nivel alto 

considerando que los servicios están calificados por un 61.5% y a su vez la fiabilidad 

se encuentra en un nivel alto pero que está regulado con un valor de 96.2%; 

finalmente concluyen el grado de significancia es de valor P=,070 tomando en 

consideración que existe relación pero es de nivel bajo debido a que el grado es de 

r=,361 entre el nivel que toma el servicio por su propia gestión cuando se compara 

con ITIL 4. En Cañete (Silvera & Silva, 2023), tuvieron como objetivo propuesto el 

identificar la gestión que realiza la parte administrativa con el servicio al cliente interno 

nivelando la satisfacción; hoy el enfoque es cuantitativo de corte transversal de un 

diseño no experimental; la población estuvo conformada por 16 clientes internos; los 
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resultados de la correlación de Spearman tomó en cuenta la existencia de una 

relación moderada ya que la razón es .626** entre el servicio al cliente interno que 

recibe una satisfacción por parte de la gestión propia de la empresa, asimismo se 

realizó la identificación de la preparación que es parte de la planificación con la 

identificación del cliente interno en su satisfacción obteniendo un grado de relación 

.433 y el valor de significancia es de .094; finalmente se pudo concluir que entra en la 

planificación el cliente interno no existe una relación directamente establecida pero la 

satisfacción que obtiene el cliente interno con el proceso administrativo si vincula 

directamente y existe una relación moderada, por ello se determinó que la parte 

administrativa debe realizar acciones inmediatas sobre la atención al cliente interno. 

En Lima metropolitana (Rodríguez et al., 2023), su objetivo fue determinar la relación 

que existe entre la calidad de servicio de la empresa asociado a la satisfacción laboral, 

el estudio tiene un enfoque cuantitativo no experimental, la población mencionada ese 

98 colaboradores, los resultados obtenidos demostraron que el 39,8% están 

inconformes con el servicio que se brinda el cliente interno tomando en cuenta la 

dimensión empatía 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 

relación se encuentra que existe un p valor 0.7833 en el cual se muestra la existencia 

de la relación y la significancia se encuentra en un nivel .000; finalmente determinan 

que al haber existencia de relación se toma en cuenta la importancia de la calidad de 

servicio que afecta directamente las operaciones de la empresa es así como la 

satisfacción laboral también se ve vinculada dentro de la empatía que puede 

realizarse con el servicio al cliente interno. En Lima (Blanco, 2023), el objetivo que 

tuvo fue de determinar si ITIL tiene algún efecto con la mesa de ayuda de la empresa 

para el servicio de los clientes internos que se dedica a la construcción; 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, además el 58.16% obtuvo una disminución 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 disminución 

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 
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como objetivo analizar la relación de la calidad de servicio brindado y el cliente interno 

asociada a la gestión logística en una empresa hospitalaria, el estudio es de nivel 

descriptivo correlacional la muestra que se utilizó fue 135 clientes internos, los 

resultados obtenidos fueron entre la calidad que se brinda a cliente interno y la 

relación de la gestión logística un valor de 0, 282 como grado de relación 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 está asociado a los procesos operativos de 

la empresa a su vez permitiendo la necesidad de generar mayor interacción entre 

ambas; finalmente se puede concluir que una sistematización sólida es  primordial y 

que este alineada a ciertos criterios del servicio que se brinda hacia los clientes 

internos para que con ello se pueda mejorar la atención 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 correlación; la muestra implementada fue de 119 colaboradores de la 

empresa que realicen las metodologías ITIL; los resultados demostraron que si existe 

relación entre las metodologías 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 

que la metodología no es tan adecuada a y la diferencia mantiene que sí 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 metodologías 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 organización. Para 

(Sánchez & Valles, 2021), el objetivo fue identificar las razones de éxito o el fracaso 

en la implementación de ITIL 3 cuando se realiza la atención 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 atención de los clientes 

internos, rentabiliza la inversión apuesta por la implementación de este mecanismo 

ya que determina los esfuerzos reducidos y los tiempos se vuelve más 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 implementación del sistema de 

ayuda que permita mejorar la atención 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 área de 

tecnología 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 logró obtener la 

eficiencia requerida en el servicio prestado por el área de tecnología a su vez el 

análisis 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 atención de servicio al cliente interno se debe 

implementar ITIL y las incidencias tendrán mejoras y que éstas no afectarán el 

servicio que se brinda a los clientes internos realizado por el área de tecnología. La 

propuesta de (Márquez, 2021), el objetivo de su estudio fue ver el grado de relación 

qué 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 diseño no 

experimental; la población de estudio está enmarcada en 86 personas de la misma 

empresa; los resultados obtenidos demostraron que si 43% está de acuerdo que la 

facilidad del uso tecnológica ayuda a que la comprensión sea más permisible de la 

misma manera el 24% está de acuerdo que las incidencias sí se registran 

adecuadamente, a su vez se encuentra una correlación positiva  con un valor P=0,000 

y un grado de correlación de 0,638** entre las el ITIL y el servicio brindado; finalmente 

concluyeron que la calidad está vinculada con los procesos de ITIL 3 y que estos 

permiten la mejor aceptación 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 (León, 2021) , 

el objetivo fue la propuesta del diseño del sistema Help Desk que fue relacionado con 

ITIL que permite optimizar el servicio que se da los clientes internos; la población 

estuvo conformada por 19 colaboradores; el enfoque es cuantitativo de diseño 

experimental; los resultados obtenidos demostraron que las incidencias se presentan 

en los procesos de comunicación que al no generar tickets se retrasan las respuestas 

a los clientes internos y a la vez también mencionan que el uso del sistema básico de 

Excel no ayuda a actualizar los componentes para el servicio y las incidencias quedan 

al aire creando incomodidades entre los usuarios; así mismo el área 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 área de Help Desk utilice un marco que sea brindado 
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por ITIL el cual permite optimizar la atención de ciertas incidencias presentadas por 

los clientes internos. 

En Lima (Gómez, 2020), el objetivo fue que los recursos que se encuentran en 

el área de TI sean eficientes para los clientes internos; se tomó como muestra las 

actividades dentro del área de tecnología el enfoque es de un estudio cuantitativo; los 

resultados determinaron que la solución 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 

gestión interna; finalmente se concluye la importancia de utilizar las metodologías 

cómo ITIL que sirven para estandarizar los procesos de atención de servicio al cliente 

interno, ya que forman parte del mecanismo de las buenas prácticas y a su vez 

también se menciona que el área de tecnología se vuelve eficiente y que disminuirá 

las incidencias que se presenten en la empresa. 

Como explicó, (Aguirre, 2019) el objetivo del estudio es identificar las buenas 

prácticas que se implementan usando ITIL en la subcontratación de los servicios 

tecnológicos para la atención de servicio al cliente interno; el enfoque es cuantitativo 

con un diseño cuasi experimental, la población estuvo conformado por 94 personas 

correspondientes a la empresa; los resultados obtenidos fueron basándose en Office 

of Government Commerce que permite estandarizar las actividades que se dan como 

servicio sobre los procesos tecnológicos hacia las empresas, tomando en cuenta 

sobre la hipótesis 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 desánimo y la insatisfacción de los clientes internos 

debido a que pierden tiempo en la adquisición de sus procesos, por ello se evidencia 

la mejora del soporte de abastecimiento de tickets de atención; finalmente concluyen 

que para poder implementar una mejor viabilidad en las prácticas de atención por la 

subcontratación de las empresas se debe de implementar la optimización del ITIL y 

que 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 teóricas que nos llevaron a comprender mejor los 

conceptos propuestos para la variable ITIL y se consideró el estudio de la variable 

gestión de servicio al cliente interno. 

La Teoría 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 ámbito han ratificado 

esta perspectiva, en revisiones más actuales, se han modificado las concepciones de 

la teoría para adecuarse a las aplicaciones contemporáneas, considerando el 

continuo avance de las innovaciones tecnológicas, según un estudio realizado por 

(Domínguez et al., 2016) se pude reconocer que distintos ámbitos, políticas y 

acciones están interconectados y pueden influenciarse mutuamente de forma 

significativa. 

A continuación, hablaremos de los enfoques conceptuales. Se tomó en cuenta 

la variable independiente ITIL 4 el cual se basó en la teoría General de sistemas como 

lo explico (Šijan et al., 2019) que la ciencia se orienta a ciertas actividades que parten 

desde el proceso de las áreas y que estas van a estar conformadas por ciertas guías 

que determinan la condición de un sistema completo. Así mismo, (Prada, 2023) 

determino que los sistemas estuvieron asociados a códigos digitales y que estos 

permiten que puedan realizar canalizaciones bajo mecanismos informáticos que 

permitan una relación entre las áreas compuestas para el servicio de las redes. Según 

(Iwu 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 tecnología. 

(Fiqri & Sutabri, 2023) define a ITIL como un soporte tecnológico que permite mejoras 

dentro de las organizaciones y que estos están asociados hacia los clientes internos 

por los servicios brindados. De tal manera, (Rousseau, 2015) explicó que cada 

sistema permite la interacción entre las personas más aún 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 comunicación sea más eficiente. (Ranius et al., 

2023) explicaron que ITIL es una plataforma que sirve para poder generar mayor 

rapidez e interacción entre las operaciones de las empresas y la atención 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 

que se brinda en cada operación (Sutabri, 2023). Luego que se realizó la teoría 

propuesta se tomó en cuenta las definiciones que determinan a ITIL; como lo explicó 

(Bustamante et al., 2017), mencionaron que se debe identificar plenamente las 

necesidades del servicio que se brinda con él TI, tomando en cuenta que primero se 

realizan planes para un crecimiento constante y que este se vuelve sostenible con el 

tiempo por las organizaciones Así mismo se debe de tomar en cuenta la 

retroalimentación el que permitirá darle un control constante y un soporte sobre las 

actividades que se realizan por los recursos implementados del TI, tomando en cuenta 

que 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 

alimentación y que éstas van a mejorar constantemente debido al crecimiento 

tecnológico, por ello ITIL es una herramienta que sirve de ayuda a las operaciones de 

las empresas y que mantiene en línea toda la información ordenada. Las operaciones 

que se realizan en las empresas toman en cuenta un sistema operativo el cual permite 

mejorar la eficiencia y la optimización de las operaciones tomando en cuenta la 

canalización directa que se tiene por ello la plataforma ITIL es fundamental en las 

empresas (Padel & Sutabri, 2023). De tal manera, (Castel, 2018) explicó que le 

implementación de ITIL 3 que es un factor principal para que el éxito se realice con la 

activación de participación 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 

implementación comunicando de manera constante la razón o la importancia de crear 

un compromiso entre cada uno de los colaboradores por el servicio al cliente interno 

en la aplicación del ITIL. 

Respecto a la metodología de implementación, podemos indicar que para 

implementar ITIL V4, se debe considerar fases de implementación, que describimos 

a continuación: (1) Evaluación inicial: donde se reconoce las falencias que originan el 

problema del presente estudio, por ejemplo, ausencia de procesos y procedimientos 

formalizados. (2) Definición de objetivos: donde se establecen metas concretas y 

acuerdos claros, por ejemplo, definir claramente niveles de SLA para atención, 

mejorar la comunicación y comunicación entre las diferentes áreas involucradas en el 
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proceso. (3) Diseño del procesos: que permiten contar con un horizonte claro para 

llevar un registro y su posterior análisis, por ejemplo, clasificación de incidentes 

presentados y su prioridad de atención, análisis detallado para identificar las causas 

del problema presentado, comunicación y seguimiento, cierre y revisión de lecciones 

aprendidas, mejora continua, esto último está relacionado a que el marco de trabajo 

no tiene un punto final de cierre, sino que está en constante cambio y es susceptible 

a recibir mejoras.(4) Diseño de herramientas: donde se preparan las herramientas 

que ayudaran a poner en práctica los procedimientos, por ejemplo, la creación de una 

base de conocimientos (CMDB). (5) Plan de implementación: donde se identifican 

roles, equipos de trabajo, fechas de inicio y fin de cada fase. (6) Capacitación: 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 cómo 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 tecnológicos o 

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

De la misma manera, se revisó la Teoría de Servicio al Cliente (Díaz & García, 

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 satisfacción 

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 económica de los 

productos o servicios que se brinde. Rubio (2019) explico que la satisfacción permite 

que 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 están asociadas a las 

empresas es por ello que el servicio al cliente interno es fundamental en el crecimiento 

de una organización como base de estructura y crecimiento económico y que debe 

estar asociado a los objetivos de la organización (Londoño et al., 2022). 

Para tomar en cuenta la variable dependiente gestión de servicio al cliente 

interno que se basó en la teoría de la gestión apoyándose en el sustento económico 

menciona que la gestión es parte de una actividad que está vinculada entre ciertos 

procesos que permite al cliente interno recibir valor para su gestión operativa (Álvarez 
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et al., 2014). Menciono Zamora (2017) que la gestión vista desde la perspectiva 

empresarial toma un modelo administrativo básico que es el proceso de la 

planificación y a su vez evalúa la actividad ejecutada tomando en cuenta cualquier 

condición que se presente llevada por el control de cada operación o proceso que se 

tome en cuenta por la gestión 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 evalúa la efectividad con la que logra su propia 

gestión la empresa. Adrián & 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 atención que 

se le brinde llevándolo a una expectativa óptima sobre la experiencia del usuario. 

(Vega & Pérez, 2022) explicaron que el servicio de atención al cliente interno es 

fundamental de cuando organización y que éste debe estar asociado a ciertas 

actividades operativas propias de la empresa las cual son necesidades implícitas por 

parte de cliente interno y que éstas deben ser satisfechas. Tomando en cuenta el 

servicio de atención al cliente interno de una empresa se debe de realizar un 

seguimiento constante para poder mantener la calidad y la adecuación de las 

operaciones de la empresa es así como se menciona que la gestión que está 

encargada del servicio al cliente interno es importante que esté planificada con los 

objetivos de la organización (Loaiza, 2021). 

 

La variable dependiente gestión de servicio al cliente interno, es parte 

fundamental de la propia organización y que esta permitirá que el cliente interno 

acepte favorablemente o desfavorable cualquier producto o servicio que sea recibido 

por la empresa es así como el cliente interno busca tener una proximidad y satisfacer 

su necesidad por la gestión y el servicio que brinda la organización (García, 2016). 
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Las dimensiones donde se trabaja le gestión de servicio al cliente interno so 3 

las cuales se describen como, dimensión confiabilidad, dimensión de capacidad de 

respuesta; y por último dimensión de seguridad de la plataforma. 

La primera dimensión confiabilidad según (Pincay & Parra, 2020) la definieron 

como la aceptación 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 

organización para poder distribuir de manera eficiente su servicio su producto y que 

éste no tenga ningún deterioro y que afecte la aceptación del bien recibido (Kotler & 

Armstrong, 1991). 

La segunda dimensión capacidad de respuesta la definieron (Causado et al., 

2019) como el recibimiento a una respuesta inmediata que es básicamente un recurso 

intangible que tome la premisa del tiempo en la proximidad y que no sea muy extensa 

por lo que podría 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 

valoración favorable sobre la inmediatez de la respuesta que se obtenga por la 

organización (Rivera, 2019). 

La tercera dimensión seguridad de la plataforma la explicaron (Bayas et al., 

2022) como el proceso de información 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 

satisfacción d volver a solicitar el servicio por la seguridad que tiene. También (Valle, 

2022) la definió que el servicio estará aceptado por el cliente interno cuando no exista 

problemas o dificultades que desencadenen una serie de ineficiencias por el uso de 

la plataforma; tomando así que el aprendizaje sobre la adaptación de la plataforma 

sea fácil y sencillo y que priorice la seguridad de la información del usuario. 

Como reflexión podemos decir que la eficiencia determinará la capacidad de 

atención hacia el cliente interno. Por ello, cuando se realice un trabajo estandarizado, 

se debe considerar la evaluación de proveedores que puedan ofrecer servicios tanto 

para la posventa como para la atención al cliente previa. Además, se debe medir la 

capacidad de abastecimiento y el tiempo requerido para atender el servicio 

presentado, teniendo en cuenta que los servicios ofrecidos reflejarán la aceptación 
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del cliente en función de su experiencia de compra. De este modo, las empresas 

deben mejorar su propuesta de servicio, asegurándose de que esté respaldada por 

un compromiso interno de los colaboradores hacia los clientes. 

Se realizó la formulación de la hipótesis general: ITIL V.4 influye 

significativamente en la gestión de servicio al cliente interno en una empresa de 

seguros, Lima 2024. Se realizó la formulación de las hipótesis específicas: (a) ITIL 

V.4 influye significativamente en la confiabilidad de la gestión 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 gestión de servicio al cliente interno en una 

empresa de seguros, Lima 2024; (c) ITIL V.4 influye significativamente en la seguridad 

de la gestión de servicio al cliente interno en una empresa de seguros, Lima 2024. 
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II.METODOLOGÍA 

Respecto al tipo y diseño de la investigación se utilizará un enfoque cuantitativo 

basado en la recolección y análisis de datos numéricos con el fin de evaluar hipótesis 

ya establecidas o responder a preguntas de investigación. Este método se enfoca en 

la medición cuantitativa, el registro de datos y la aplicación de herramientas 

estadísticas para detectar patrones de comportamiento precisos en una población o 

muestra. La recopilación de datos se realiza mediante variables y se distingue por su 

carácter deductivo, objetivo, medible y verificable (Hernández & Carpio, 2018). En 

cuanto al tipo de investigación se realizará de tipo aplicada, esto se determina ya que 

concentramos la investigación en resolver el problema identificado con la gestión al 

servicio al cliente interno. Como indica (Castro et al., 2023), la investigación aplicada 

hace uso de todos los conocimientos de la investigación básica en un área en 

concreto, los cuales permiten utilizar esta información para objetivos más específicos 

y solucionar problemas concretos. Sobre el diseño de la investigación será pre 

experimental debido a que se realizará 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 diseño se utiliza 

para evaluar la efectividad de un tratamiento o intervención en un grupo específico de 

sujetos (Ocrospoma & Romero, 2021). 

 

Respecto a la población, muestra y muestreo, tenemos que Pastor (2019), 

explicó que la población es parte del objeto de estudio que abarca a ciertas personas 

o elementos a investigar y que se puede conformar por población finita o infinita que 

debe detener las mismas condiciones y criterios establecidos para que puedan ser 

considerados como la población de estudio. Considerando lo explicado por Pastor en 

nuestro estudio, contamos con una población de 500 servicios prestados en promedio 

mensual en la empresa de seguros, que se encuentran vinculados a las actividades 

de servicio y atención a los clientes internos en las diferentes áreas de la compañía. 

Muestra para Otzen & Manterola (2022), explicaron que la muestra tiene que partir 

desde la población conformada por el estudio y que son una pequeña representación 

significativa que contempla las mismas características y condiciones que tiene el 

conjunto de estudio al cual se le aplicarán los instrumentos de recopilación de datos. 



 20 

Tomando en cuenta lo mencionado por los autores debemos considerar una 

muestra de 218 servicios prestados, El detalle de la fórmula utilizada para el cálculo 

se encuentra en los anexos. Para el presente estudio se utiliza un muestreo 

probabilístico simple, que es una técnica de muestreo en la que cada miembro de una 

población tiene la misma probabilidad de ser seleccionado para formar parte de la 

muestra. Esta metodología se utiliza para obtener una muestra representativa que 

permita hacer inferencias sobre la población total con un margen de error conocido. 

El muestreo explicado por Dihigo (2021), se realiza por una elección probabilística 

que a su vez toma la simplicidad aleatoria tomando en cuenta el criterio de la 

población que se está utilizando en el proceso de recolección de datos o de la 

investigación. En cuanto a la unidad de análisis se utiliza a un registro de atención 

(solicitado por incidente) de la empresa de seguros. El criterio utilizado se basa en la 

elección de todos los tickets tipo incidente ingresados en la plataforma de atención 

que maneja la empresa de seguros. 

 

Sobre la técnica e instrumentos de recolección de datos, La técnica de fichaje 

es un sistema estructurado que permite registrar y organizar la información obtenida 

de revistas científicas, libros académicos y otras fuentes bibliográficas. Este método 

se utiliza como una táctica educativa para facilitar un proceso de archivo ordenado y 

eficiente, simplificando el análisis de los datos. La estrategia de fichaje en la 

investigación incluye la categorización de la información 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 investigación, se empleó la 

técnica de fichaje. La ficha de registro es una herramienta que facilita la obtención de 

datos y detalles provenientes de las fuentes investigadas. Se diseña y estructura de 

acuerdo con la información requerida para la investigación, sin seguir un formato 

específico (Arias, 2020). En este estudio, se emplearon fichas de registro como 

medios para recolectar la información. 

Así mismo, (Cisneros et al., 2022), mencionaron que el instrumento se utiliza 

para recolectar información 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 o en otros casos se pueden 
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obtener diversas formas de recolectar ya que son técnicas específicas para la 

utilización el proceso de investigación. 

Tomando lo mencionado, los instrumentos están validados por 3 expertos 

investigadores profesionales de alta trayectoria en el ámbito de la elaboración y 

validación de instrumentos, expertos con cargos de docencia en prestigiosas 

universidades del Perú.  

Tabla 1 
Validación de jueces a los instrumentos 

Juez con expertis Grado académico Calificación 

Dr. Pereyra Acosta, Manuel Antonio Doctor Muy alto 

Dr. Acuña Benites, Marlon Frank Doctor Muy alto 

Dr. Flores, Luis Alberto Doctor Muy alto 

Nota: La tabla nos muestra a los jueces expertos 

 

Se envió a los expertos para su validación, el cuadro de operacionalización 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 

correlación de 0.9, que según la escala de Spearman nos indica que la existencia de 

una correlación positiva muy alta, en este sentido se constata que el instrumento es 

válido y confiable para ser utilizado en nuestro estudio.  

 

Sobre el proceso de recolección de datos se procedió con la revisión de 

literatura relacionada al tema de investigación, esto implicó la búsqueda y análisis de 

documentos técnicos, libros, artículos académicos y otras fuentes relacionadas con 

ITIL V4, la gestión de servicio al cliente interno y las mejores prácticas en el sector de 

tecnologías de la información peruana. Esta revisión tenía como propósito establecer 

un marco teórico sólido y contextualizar la investigación. Para garantizar la integridad 

de la presente investigación, se obtuvo la aprobación de la empresa y se formalizó un 

acuerdo de confidencialidad. Luego, se realizaron entrevistas tanto estructuradas 

como no estructuradas con miembros clave del personal de la TI y de otros 

departamentos pertinentes, que permitieron comprender detalladamente la 

problemática. Se recopiló información del sistema de gestión de incidencias antes y 
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después de implementar las mejores prácticas de ITIL. Además, se definieron 

métricas para evaluar el rendimiento sobre la gestión de servicio al cliente interno. El 

equipo encargado de la gestión de servicio al cliente interno implementó ITIL V4 como 

variable independiente. Los datos fueron recopilados en ambas etapas, antes y 

después de la implementación. Para validar los objetivos, los datos se procesaron 

utilizando el software SPSS V26. 

 

En relación con el método de análisis de datos Se utiliza la estadística 

descriptiva, un área de la estadística dedicada a la recopilación, organización, síntesis 

y presentación informativa de datos. Su objetivo principal es describir las 

características más relevantes de un conjunto de datos mediante herramientas como 

las medidas de tendencia central (media, mediana y moda), las medidas de dispersión 

(desviación estándar y rango), tablas de frecuencia y representaciones gráficas. Estas 

técnicas permiten resumir grandes volúmenes de datos de manera que sean 

accesibles y comprensibles para su análisis. 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 estadístico 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 (Ramírez 

& Polack, 2020). Las muestras de la presente investigación son independientes y se 

tomaron en distintos momentos, pretest y posttest. Se utilizó el software SPSS V26 

para organizar y analizar los datos obtenidos del sistema de información de la mesa 

de ayuda. Este es un software estadístico avanzado empleado en investigaciones 

científicas, que ofrece pruebas estadísticas automatizadas para el análisis de datos 

complejos y la gestión de información, incluyendo la capacidad de realizar meta-

análisis. 

 

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

investigación se utiliza una herramienta de identificación de similitud, a su vez también 
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se realiza la búsqueda de información citando a cada autor que se mencionan durante 

todo el proceso de investigación, esto permite que la investigación sea de carácter 

auténtico y no tenga una condición de copia, tomando en cuenta lo mencionado esta 

herramienta y el uso de la información nos permite mejorar el nivel de investigación 

que se debe tener como profesional al contemplar la rigurosidad de su investigación. 

Así mismo, el trabajo propuesto sigue una estructura del formato internacional, 

APA 7ma edición, el cual promueve que todas las investigaciones deben tener la 

misma condición de uso para poder estar con el criterio actualizado bajo las 

actividades que están vinculadas hacia las informaciones investigativas. 

De igual forma, se siguen las normativas propuestas por la UCV descritas en 

el documento Guía de elaboración de trabajos conducentes a grados y títulos bajo la 

resolución de vicerrectorado de investigación N°081-2024-VI-UCV, que toman como 

base fundamental las líneas de investigación aprobadas, en consecuencia permite 

generar de manera auténtica la presente investigación con autonomía, el cual trata 

sobre el criterio que todo investigador posee para darle un sentido único a su 

investigación, por otro lado tomamos en cuenta el respeto de nuestros entrevistados 

solicitándoles su autorización para poder utilizar la información que ellos nos brinden 

en nuestra investigación. 

Finalmente, se respeta los datos obtenidos de los registros manteniéndolos en 

reserva ya que es un carácter de justicia y de reserva por ser datos de 

confidencialidad de cada persona que labora en la empresa de seguros. 
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III.RESULTADOS 

 

En esta etapa de la investigación se realizó el análisis 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 gestión de servicio al cliente 

interno, para esto se utilizaron métodos estadísticos para su descripción y evaluación. 

 

3.1 Estadística Descriptiva 

Respecto al indicador porcentaje de incidentes solucionados, encontramos el 

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

 

Tabla 2 
Porcentaje de incidentes solucionados 

Descriptivo Pre-Test Post-Test 

Media 62.84 88.99 

Desviación. estándar 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 reflejó una mejora en el porcentaje de incidentes 

solucionados. De igual manera vemos que la desviación estándar, que nos indica la 

dispersión 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 indicó que existe una mejora en los datos recolectados en el 

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

 

Respecto al indicador tiempo promedio de atención de incidentes, 

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

Descriptivo Pre-Test Post-Test 

Media 29.39 15.65 

Desviación. estándar 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 atención de incidentes en el pre-test es de 29.39 y para el post-

test es de 15.65, lo que nos indicó que existe una mejora en el tiempo de atención. 

Sobre la desviación estándar para el pre-test con un valor de17.34 y para el post-test 

con un valor de 8.95, nos indicó 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 atención. 

 

Respecto al indicador porcentaje de incidentes resueltos dentro de SLA, 

encontramos el siguiente análisis 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 

Desviación. estándar 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 desviación estándar 

para el pre-test es de 49.85 y para el post-test es de 25.37, lo que nos indicó que los 

datos recolectados tienden a estar mejor alineados al valor medio. 
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3.2 Estadística Inferencial 

 

Asimismo, también se realizó la estadística inferencial que nos permitió validar 

o rechazar las hipótesis 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 

utilizó un 95% de confiabilidad y una significancia de 5%. En este sentido se planteó 

las siguientes hipótesis. 

 

Ho (hipótesis nula): Los datos tienen una distribución normal 

Ha (hipótesis alternativa): Los datos no tienen una distribución normal 

 

El criterio para la toma de decisión 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 

Estadístico .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 distribución normal, por lo tanto, se aplicó estadística no 

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

Descriptivo Pre-Test Post-Test 

Estadístico .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 distribución normal, por lo tanto, se aplicó estadística no 

paramétrica. 

 

 

Tabla 7 
Normalidad de Porcentaje de incidentes resueltos dentro de SLA 

Descriptivo Pre-Test Post-Test 

Estadístico .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 distribución normal, por lo tanto, se aplicó estadística no 

paramétrica. 

 

3.2.2 Contraste de Hipótesis 

En nuestro análisis, luego de identificar que los datos tienen una distribución 

no normal, utilizaremos estadística no paramétrica, además el conjunto de registros 

analizados no tiene relación entre ellos, por consecuencia se utilizó el estadístico U 

de Mann-Whitney para todas las hipótesis planteadas. A continuación, planteamos 

las hipótesis para cada dimensión. 
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Para contrastar la hipótesis especifica de la dimensión confiabilidad, ITIL V.4 

influye significativamente en la confiabilidad de la gestión de servicio al cliente interno 

en una empresa de seguros, Lima 2024, definimos: 

 

Ho: ITIL V4 no influye significativamente en la confiabilidad de la gestión de 

servicio al cliente interno 

Ha: ITIL V4 influye significativamente en la confiabilidad de la gestión de 

servicio al cliente interno 

 

El criterio para la toma de decisión 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 hipótesis para la dimensión confiabilidad bajo la prueba de U de Mann-
Whitney 

Estadísticos 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 gestión de servicio al cliente interno. 

 

Para contrastar la hipótesis especifica de la dimensión capacidad de respuesta, 

ITIL V4 influye significativamente en la capacidad de respuesta de la gestión 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 

gestión de servicio al cliente interno 

Ha: ITIL V4 influye significativamente en la capacidad de respuesta de la 

gestión de servicio al cliente interno 
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El criterio para la toma de decisión 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 hipótesis para la dimensión capacidad de respuesta bajo la prueba de 
U de Mann-Whitney 

Estadísticos Tiempo promedio de atención 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 gestión de servicio al cliente interno. 

 

Para contrastar la hipótesis especifica de la dimensión seguridad, ITIL V4 

influye significativamente en la seguridad de la gestión de servicio al cliente interno 

en una empresa de seguros, Lima 2024, definimos: 

 

Ho: ITIL V4 no influye significativamente en la seguridad de la gestión de 

servicio al cliente interno 

Ha: ITIL V4 influye significativamente en la seguridad de la gestión de servicio 

al cliente interno 

 

El criterio para la toma de decisión 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 hipótesis para la dimensión seguridad bajo la prueba de U de Mann-
Whitney 

Estadísticos 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 gestión de servicio al cliente interno. 
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IV.DISCUSIÓN 

 

Al realizar la discusión se debe considerar los objetivos propuestos, como objetivo 

general se consideró determinar la influencia de ITIL V.4 en la gestión de servicio al 

cliente interno en una empresa de seguros, Lima 2024. De la misma manera se tuvo 

objetivos específicos los cuales fueron determinar la influencia de ITIL V.4 en la 

confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad de la gestión de servicio al cliente 

interno en una empresa de seguros, Lima 2024; para el estudio se tomó como unidad 

de investigación los registros de incidentes atendidos por el área. 

 

Es así como partimos desde el objetivo general como lo explica Šijan donde 

menciona que la ciencia se orienta a ciertas actividades que parten desde el proceso 

de las áreas y que estas van a estar conformadas por ciertas guías que determinan 

la condición de un sistema completo (Šijan et al., 2019). Rousseau explicó que cada 

sistema permite la interacción entre las personas más aún aquellas que tienen un 

soporte de servicio, que a su vez están relacionados a las incidencias y que están 

vinculados para que se puedan dar un mejor servicio y que la comunicación sea más 

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 satisfacción 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 económica de los productos o 

servicios que se brinde (Díaz & García, 2020). Bustamante et al. (Bustamante et al., 

2017), mencionaron que se debe identificar plenamente las necesidades del servicio 

que se brinda con él TI, 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 están calificados por un 61.5% y a su vez la fiabilidad 

se encuentra en un nivel alto pero que está regulado con un valor de 96.2%; 

finalmente concluyen el grado de significancia es de valor P=,070 tomando en 

consideración que existe relación, pero es de nivel bajo debido a que el grado es de 

r=,361 entre el nivel que toma el servicio por su propia gestión cuando se compara 
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con ITIL 4. (Janampa, 2022) , demostraron que si existe relación entre las 

metodologías 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 metodología no es 

tan adecuada a y la diferencia mantiene que sí en referencia a la estrategia de servicio 

que brinda la empresa se relaciona con la calidad de servicio con un valor de r=0,610; 

finalmente concluyen las existencias significativas entre las metodologías 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 organización. 

 

De tal manera, del objetivo general se encontró en el porcentaje de incidentes 

solucionados Pre-Test sig. <.001 y en el Post-Test <.001 y el estadístico Pre-Test .407 

Post-Test .527 tomando en cuenta ello p<0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha; 

así como el tiempo promedio de atención de incidentes Pre-Test sig. <.001 y en el 

Post-Test <.001 como el estadístico 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 estadístico Pre-Test .367 Post-Test .538. 

 

Al contrastar la hipótesis el estudio de (Janampa, 2022) , menciona que las 

metodologías ITIL y el servicio de calidad un valor de r=0,658; y si lo comparamos 

con el nuestros tenemos aceptación 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 relación del objetivo específico 1 (Díaz & García, 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 satisfacción 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 económica 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 integración 

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 TI es tener la capacidad de integración 
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en cada operación que determine el servicio cubriendo una necesidad de cada cliente 

que éste no esté saturado. Por ello, la confiabilidad es explicada por (Pincay & Parra, 

2020) que la define como la aceptación 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 

organización para poder distribuir de manera eficiente su servicio su producto y que 

éste no tenga ningún deterioro y que afecte la aceptación del bien recibido (Kotler & 

Armstrong, 1991). 

 

Del antecedente de (Navarro, 2021), determinan qué aplicando el pre-test se 

logró obtener la eficiencia requerida en el servicio prestado por el área de tecnología 

a su vez el análisis también determina que las encuestas mencionan que el 35% 

determinan que el servicio brindado es bajo; finalmente concluyen que al implementar 

ITIL las incidencias tendrán mejoras y que éstas no afectarán el servicio que se brinda 

a los clientes el cual se realiza por el área de tecnología. (Sánchez & Valles, 2021) , 

los resultados demostraron que las organizaciones pueden beneficiarse utilizando 

esta plataforma logrando que el beneficio adquirido para la atención de los clientes 

rentabiliza la inversión apuesta por la implementación de este mecanismo ya que 

determina los esfuerzos reducidos y los tiempos se vuelve más cortos y esto beneficia 

profundamente a la empresa; finalmente concluyen que una de las razones 

principales para que una empresa tenga éxito es la implementación del sistema de 

ayuda o servicio ITIL ninguna organización; finalmente concluyeron que la calidad 

está vinculada con los procesos de ITIL 3 y que estos permiten la mejor aceptación 

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. (Zúñiga, 2022), los resultados que se obtuvieron fueron de ,856 de grado de 

relación donde se llegó a mencionar que la implementaron las buenas prácticas se 

necesitan para la implementación de ITIL permiten asegurar la eficiencia de las 

operaciones que se trabajan en línea a su vez esto permite fortalecer la comunicación 

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

 

En el objetivo específico 1, se encontró 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 gestión de servicio al cliente interno. 

 

Al contrastar la hipótesis del estudio de (Zúñiga, 2022) , las metodologías 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 gestión de servicio al cliente 

interno; es así 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 relación del objetivo específico 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 teoría de servicio al cliente interno que es 

explicada por (Álvarez et al., 2014) apoyándose del sustento económico menciona 

que la gestión es parte de una actividad que está vinculada entre ciertos procesos 

que le van a dar la finalidad y el servicio a un cliente creando un valor para quién 

reciba esa gestión operativa. Menciona (Zamora, 2017) que la gestión vista desde la 

perspectiva empresarial toma un modelo administrativo básico que es el proceso de 

la planificación y a su vez evalúa la actividad ejecutada tomando en cuenta cualquier 

condición que se presente llevada por el control de cada operación o proceso que se 

tome en cuenta por la gestión realizada. (Adrián & 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), tomó en cuenta que la eficiencia va a determinar 

la capacidad de atención que se puede realizar hacia el cliente por ello cuando se 

realicen un trabajo estandarizado se toma en cuenta la revisión de proveedores que 

puedan dar un servicio previo para la posventa o la previa Atención al Cliente; así 

mismo, la capacidad de respuesta la definieron (Causado et al., 2019) como el 

recibimiento a una respuesta inmediata que es básicamente un recurso intangible que 

tome la premisa del tiempo en la proximidad y que no sea muy extensa por lo que 

podría denotar disconformidad. También se refiere a que la persona recibe el servicio 
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de manera inmediata y que este puede ser repetitivo tomando en cuenta la valoración 

favorable sobre la inmediatez de la respuesta que se obtenga por la organización 

(Rivera, 2019). 

 

Del antecedente de (León, 2021), los resultados obtenidos demostraron que 

las incidencias se presentan en los procesos de comunicación que al no generar 

tickets se retrasan las respuestas a los clientes y a la vez también mencionan que el 

uso del sistema básico de Excel no ayuda a actualizar los componentes para el 

servicio y las incidencias quedan al aire creando incomodidades entre los usuarios; el 

área 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 área de Help Desk utilice un marco que sea 

brindado por ITIL el cual permite optimizar la atención de ciertas incidencias que se 

presenten en el área de telecomunicaciones de la empresa. (Gonzales & Galindo, 

2023) los resultados obtenidos fueron que el 60% determina que la que las personas 

que se encuentren en la mesa de ayuda sí permiten la atención de la empresa y el 

20% determina que la atención es muy leve tomando en cuenta que la perspectiva de 

los colaboradores se ve reflejada por la satisfacción 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 relación 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 permitirá mejorar los tiempos y 

determinará la mejor operación en la empresa tomando en cuenta las buenas 

prácticas implementadas por ITIL. (Zúñiga, 2022) , los resultados que se obtuvieron 

fueron qué le implementaron las buenas prácticas que se necesitan para la 

implementación de ITIL permiten asegurar la eficiencia de las operaciones que se 

trabajan en línea a su vez esto permite fortalecer la comunicación irregular la calidad 

del servicio brindado; finalmente se concluye qué ITIL 4 permite a la organización 

mejorar su estructura de cumplimiento en función de las actividades. 

 

Para el objetivo específico 2, se encontró 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 gestión de servicio al cliente interno. 

 

Al contrastar la hipótesis del estudio de (Gonzales & Galindo, 2023), 

mencionan las metodologías 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 gestión 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 relación del objetivo específico 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 teoría de servicio al cliente interno mencionada por (Traba, 2020), menciona 

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 evalúa la efectividad con la que logra su propia 

gestión la empresa. (Gutiérrez et al., 2023) el cliente interno aceptará 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 así que 

la empresa tomará medidas correctivas para mejorar sus procesos de atención. 

(Aponte & Tupa, 2022), que el servicio está 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 compañía por aquel servicio 

realizado y que este cliente podrá decidir si acepta o rechaza a la organización. 

Tomando en cuenta a la seguridad de la plataforma la explicaron (Bayas et al., 2022) 
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como el proceso de información 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 comprenda el uso de la plataforma y tenga la satisfacción d volver a 

solicitar el servicio por la seguridad que tiene. También (Valle, 2022), la define que el 

servicio estará aceptado por el cliente cuando no exista problemas o dificultades que 

desencadenen una serie de ineficiencias por el uso de la plataforma; tomando así que 

el aprendizaje sobre la adaptación de la plataforma sea fácil y sencillo y que priorice 

la seguridad de la información del usuario. 

 

Del antecedente de (Ávila, 2020), demostraron que en los periodos de 

evaluación entre los años 2019 y 2020 se presentó que el 85% de los tickets tenían 

la condición de ser resueltos y a su vez también observaron que el 15% restante 

tenían que ser tickets que van a ser solucionables por ello se menciona hoy que 

aproximadamente 180 tickets han sido reasignados o en su gran mayoría no tienen 

respuesta alguna; finalmente concluyen que para mejorar estos problemas se debe 

implementar el método ITIL que a su vez tendrá un gran impacto con el método Scrum 

que le brindará soporte al departamento de servicios y atención por el área de TI. 

(Veritier, 2020), al realizar la comparación con el ISO vs ITIL se encuentra diferencias 

marcadas entre el marco que plantea las mejoras continuas al no tener una 

certificación en la organización se vuelve más 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 atención 

de ella (Mendoza Bejarano et al., 2019), los resultados determinaron que las buenas 

prácticas de la gestión de salud están asociados a la infraestructura que pueda tomar 

en cuenta el servicio de tecnología y que éstas se encuentren puestas en las librerías 

de la capacidad de ITIL; finalmente concluye que la administración correcta que se 

realice por los servicios de ITIL y el soporte tecnológico que se ha de por el área 

respectiva realizará una eficiente gestión sobre el servicio de salud prestado hacia los 

usuarios. 

 

Además, en el objetivo específico 3, se encontró 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 gestión de servicio al cliente interno. 

 

Al contrastar la hipótesis del estudio de (Astudillo & Encalada, 2019), 

mencionan que las metodologías 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 atención 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 rápida en donde ellos no sean vulnerables con el uso 

de su información. 
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V.CONCLUSIONES 

 

Con respecto al objetivo, determinar la influencia de ITIL V4 en la confiabilidad 

de la gestión de servicio al cliente interno en una empresa de seguros, se determinó 

que 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; así mismo el indicador 

utilizado para este caso del porcentaje de incidentes solucionados, evidencia en la 

estadística descriptiva una notable mejora con un 88.99% de los incidentes 

solucionados versus un 62.84% ante de aplicar la metodología. 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 relación con el objetivo, determinar la influencia de ITIL V.4 en la capacidad 

de respuesta de la gestión de servicio al cliente interno en una empresa de seguros, 

se determinó 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 

encontró mejores tiempos de respuesta después de aplicar la metodología, esto se 

evidencia en la información recolectada con el indicador, tiempo promedio de atención 

de incidentes, con 15.65 minutos versus los 29.39 minutos que demoraba la atención 

inicialmente, la estadística descriptiva lo respalda, donde el promedio de tiempo de 

atención es casi la mitad que cuando no se utilizó 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 

gestión de servicio al cliente interno en una empresa de seguros, se determinó 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 incrementó 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 líder de la gestión de servicio al cliente interno que consolide 

la implementación de ITIL v4 en el área ya que ITIL cuenta con las mejores prácticas 

de gestión de servicios. Los indicadores utilizados en la presente investigación 

muestran que la adopción 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 darán una mejor lectura de cómo 

se comporta el servicio hacia el cliente interno, de esta manera se podrá actuar de 

manera proactiva cuando surja alguna desviación en el servicio, no obstante se 

recomienda realizar capacitaciones periódicas sobre la metodología, así también a 

realizar evaluaciones sobre los resultados obtenidos en cada periodo de atención, 

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 implementación de un sistema integrado que 

permita manejar de forma eficiente las operaciones entre las distintas áreas de la 

empresa, apoyándose en las buenas prácticas 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 atención, por ello la gerencia debe 

fomentar la cultura de colaboración a nivel empresa y la comunicación abierta. ITIL 

V4 propone dentro de sus prácticas el trabajo en equipo y la integración entre los 

diversos departamentos para generar valor dentro de la empresa. 

Se recomienda a la comunidad científica sobre el presente estudio que dio a 

conocer la influencia de ITIL V4 sobre la gestión del servicio al cliente interno, debido 

a que la cantidad de incidentes resueltos dentro del SLA se incrementó 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 cómo afecta dentro de la organización, ya que la metodología 

ITIL se puede aplicar en diversas áreas, el poder identificar y evidenciar el impacto 

que esta metodología genera permitirá no solo mejorar la operativa en las empresas, 

sino también enriquecer las pautas a realizar para su implementación y porque no a 

mejorar la metodología en sí misma. 
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ANEXOS  



 

Anexo 1: Tabla de operacionalización de variables 

Variable de 

Estudio 
Definición Conceptual Definición Operacional Dimensión Indicador Instrumento 

Escala de 

medición 
Formula 

ITIL V4 

(Fajrillah et al., 2022), definieron 

que ITIL sigue una secuencia de 

trabajo que ayuda a que las 

empresas puedan atender los 

requerimientos de los clientes y 

que con esto las demandas 

solicitadas sean resueltas 

inmediatamente dándole soporte 

al área de TI generando así un 

valor de servicio por las 

actividades que se realizan y que 

éstas permiten que se vuelvan 

más eficientes y ágiles por la 

propia adaptación a la 

transformación. 

La definición operacional de 

ITIL V4 es un conjunto 

integral de directrices 

recomendadas diseñadas 

para ayudar a las 

organizaciones a ofrecer 

servicios de Tecnologías de 

la Información a sus 

clientes. Proporciona 

orientación sobre cómo 

reducir costos mediante la 

medición, supervisión y 

mejora del desempeño de 

los servicios de TI, tanto 

para las organizaciones 

como para los proveedores 

de servicios. 

- - - - - 

Gestión de 

servicio al 

cliente 

interno 

(García, 2016) explicó que el 

servicio está realizado por una 

gestión propia de la organización 

puede tomar una condición muy 

directa ya que éste será favorable 

o desfavorable en la tensión que 

se dé tomando en cuenta que es 

un intangible y que estos se dan a 

recibir un servicio por parte de la 

empresa por ello que cuando se 

realiza el servicio al cliente interno 

se debe de tomar en cuenta esta 

premisa de exactitud hoy y de 

servicio eficiente hacia el cliente 

interno. 

La definición operacional del 

servicio al cliente interno 

dentro de la empresa se 

maneja a través de una 

plataforma que permite 

llevar un registro de los 

incidentes presentados, que 

permite llevar un registro y 

control de las atenciones. 

Estas son revisadas y 

resueltas por el equipo de TI 

Confiabilida

d 

Porcentaje de 

incidentes 

solucionados 

Ficha de 

Registro 
Razón 

𝑃𝐼𝑆 =  (
𝑁𝐼𝑆

𝑁𝐼
) ×  100 

PIS: Porcentaje de incidencias solucionadas 
NIS: Número de incidencias solucionadas 
NI: Número de incidencias 

Capacidad 

de 

respuesta 

Tiempo 

promedio de 

atención de 

incidentes 

Ficha de 

Registro 
Razón 

𝑇𝑃𝐴 =  
∑ 𝑇𝑆𝐼𝑁𝐼

𝑖=0

𝑁𝐼
 

TPA: Tiempo promedio de solución de incidencias 
TSI: Tiempo solución de incidencia 
NI: Número de incidencias 

Seguridad 

Porcentaje de 

incidentes 

resueltos 

dentro de SLA 

Ficha de 

Registro 
Razón 

𝑃𝑆𝐿 =  (
𝑁𝑆𝐿

𝑁𝐼
) × 100 

PSL: Porcentaje de incidencias resueltas dentro de SLA 
NSL: Número de incidencias resueltas dentro de SLA 
NI: Número de incidencias 

 

 

 



 

Anexo 2: Instrumento de recolección 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 

Proceso 
observado: 

Atención de Incidentes 

 Pre-Test 

Nro. 
Incidente 

Número de incidencias 
solucionadas 

Número de incidencias 
Porcentaje de incidentes 

solucionados 

IN001 1 1 100 

IN002 1 1 100 

IN003 1 1 100 

IN004 1 1 100 

IN005 1 1 100 

IN006 1 1 100 

IN007 0 1 0 

IN008 1 1 100 

IN009 1 1 100 

IN010 0 1 0 

IN011 1 1 100 

IN012 1 1 100 

IN013 1 1 100 

IN014 1 1 100 

IN015 1 1 100 

IN016 0 1 0 

IN017 1 1 100 

IN018 0 1 0 

IN019 1 1 100 

IN020 1 1 100 

IN021 0 1 0 

IN022 1 1 100 

IN023 1 1 100 

IN024 1 1 100 

IN025 0 1 0 

IN026 0 1 0 

IN027 1 1 100 

IN028 0 1 0 

IN029 1 1 100 

IN030 1 1 100 

IN031 1 1 100 

IN032 1 1 100 

IN033 1 1 100 

IN034 1 1 100 



 

IN035 0 1 0 

IN036 1 1 100 

IN037 1 1 100 

IN038 1 1 100 

IN039 1 1 100 

IN040 1 1 100 

IN041 1 1 100 

IN042 1 1 100 

IN043 1 1 100 

IN044 0 1 0 

IN045 1 1 100 

IN046 0 1 0 

IN047 0 1 0 

IN048 0 1 0 

IN049 1 1 100 

IN050 0 1 0 

IN051 1 1 100 

IN052 1 1 100 

IN053 1 1 100 

IN054 1 1 100 

IN055 1 1 100 

IN056 1 1 100 

IN057 0 1 0 

IN058 1 1 100 

IN059 1 1 100 

IN060 1 1 100 

IN061 1 1 100 

IN062 0 1 0 

IN063 0 1 0 

IN064 1 1 100 

IN065 0 1 0 

IN066 1 1 100 

IN067 1 1 100 

IN068 1 1 100 

IN069 1 1 100 

IN070 1 1 100 

IN071 1 1 100 

IN072 0 1 0 

IN073 1 1 100 

IN074 1 1 100 

IN075 1 1 100 

IN076 1 1 100 

IN077 1 1 100 

IN078 1 1 100 

IN079 0 1 0 



 

IN080 1 1 100 

IN081 1 1 100 

IN082 0 1 0 

IN083 0 1 0 

IN084 1 1 100 

IN085 1 1 100 

IN086 1 1 100 

IN087 1 1 100 

IN088 0 1 0 

IN089 0 1 0 

IN090 1 1 100 

IN091 0 1 0 

IN092 0 1 0 

IN093 0 1 0 

IN094 1 1 100 

IN095 1 1 100 

IN096 0 1 0 

IN097 1 1 100 

IN098 1 1 100 

IN099 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 

Proceso 
observado: 

Atención de Incidentes 

 Post-Test 

Nro. 
Incidente 

Número de incidencias 
solucionadas 

Número de incidencias 
Porcentaje de incidentes 

solucionados 

IN001 1 1 100 

IN002 1 1 100 

IN003 0 1 0 

IN004 1 1 100 

IN005 0 1 0 

IN006 0 1 0 

IN007 1 1 100 

IN008 1 1 100 

IN009 1 1 100 

IN010 1 1 100 

IN011 1 1 100 

IN012 1 1 100 

IN013 1 1 100 

IN014 1 1 100 

IN015 1 1 100 

IN016 1 1 100 

IN017 1 1 100 

IN018 1 1 100 

IN019 0 1 0 

IN020 1 1 100 

IN021 1 1 100 

IN022 1 1 100 

IN023 1 1 100 

IN024 1 1 100 

IN025 1 1 100 

IN026 0 1 0 

IN027 1 1 100 

IN028 1 1 100 

IN029 1 1 100 

IN030 1 1 100 



 

IN031 1 1 100 

IN032 1 1 100 

IN033 1 1 100 

IN034 1 1 100 

IN035 1 1 100 

IN036 1 1 100 

IN037 0 1 0 

IN038 1 1 100 

IN039 1 1 100 

IN040 1 1 100 

IN041 1 1 100 

IN042 1 1 100 

IN043 1 1 100 

IN044 1 1 100 

IN045 1 1 100 

IN046 1 1 100 

IN047 1 1 100 

IN048 1 1 100 

IN049 1 1 100 

IN050 0 1 0 

IN051 1 1 100 

IN052 1 1 100 

IN053 1 1 100 

IN054 1 1 100 

IN055 1 1 100 

IN056 1 1 100 

IN057 1 1 100 

IN058 1 1 100 

IN059 1 1 100 

IN060 0 1 0 

IN061 1 1 100 

IN062 1 1 100 

IN063 0 1 0 

IN064 1 1 100 

IN065 1 1 100 

IN066 1 1 100 

IN067 1 1 100 

IN068 1 1 100 

IN069 0 1 0 

IN070 0 1 0 

IN071 1 1 100 

IN072 1 1 100 

IN073 1 1 100 

IN074 1 1 100 

IN075 1 1 100 



 

IN076 1 1 100 

IN077 1 1 100 

IN078 1 1 100 

IN079 1 1 100 

IN080 1 1 100 

IN081 1 1 100 

IN082 1 1 100 

IN083 1 1 100 

IN084 1 1 100 

IN085 1 1 100 

IN086 1 1 100 

IN087 1 1 100 

IN088 1 1 100 

IN089 1 1 100 

IN090 1 1 100 

IN091 1 1 100 

IN092 0 1 0 

IN093 1 1 100 

IN094 1 1 100 

IN095 1 1 100 

IN096 1 1 100 

IN097 1 1 100 

IN098 0 1 0 

IN099 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 atención de 

incidentes 

 Ficha de Registro de Tiempo Promedio de Atención de Incidentes 

Investigador: Bawer Ivan Conde Garay 

Proceso 
observado: 

Atención de Incidentes 

 Pre-Test 

Nro. 
Incidente 

Tiempo solución de 
incidencia 

Número de incidencias 
Tiempo promedio de 

atención de incidentes 

IN001 57 1 57 

IN002 48 1 48 

IN003 10 1 10 

IN004 13 1 13 

IN005 29 1 29 

IN006 10 1 10 

IN007 52 1 52 

IN008 50 1 50 

IN009 9 1 9 

IN010 2 1 2 

IN011 39 1 39 

IN012 49 1 49 

IN013 41 1 41 

IN014 10 1 10 

IN015 58 1 58 

IN016 36 1 36 

IN017 42 1 42 

IN018 22 1 22 

IN019 55 1 55 

IN020 47 1 47 

IN021 11 1 11 

IN022 3 1 3 

IN023 14 1 14 

IN024 5 1 5 

IN025 13 1 13 

IN026 45 1 45 

IN027 22 1 22 

IN028 13 1 13 

IN029 8 1 8 

IN030 17 1 17 

IN031 37 1 37 

IN032 46 1 46 

IN033 50 1 50 

IN034 46 1 46 



 

IN035 1 1 1 

IN036 3 1 3 

IN037 60 1 60 

IN038 29 1 29 

IN039 21 1 21 

IN040 11 1 11 

IN041 10 1 10 

IN042 35 1 35 

IN043 52 1 52 

IN044 45 1 45 

IN045 59 1 59 

IN046 5 1 5 

IN047 12 1 12 

IN048 51 1 51 

IN049 10 1 10 

IN050 8 1 8 

IN051 34 1 34 

IN052 45 1 45 

IN053 57 1 57 

IN054 18 1 18 

IN055 43 1 43 

IN056 24 1 24 

IN057 26 1 26 

IN058 55 1 55 

IN059 38 1 38 

IN060 19 1 19 

IN061 40 1 40 

IN062 24 1 24 

IN063 30 1 30 

IN064 3 1 3 

IN065 39 1 39 

IN066 27 1 27 

IN067 14 1 14 

IN068 22 1 22 

IN069 7 1 7 

IN070 10 1 10 

IN071 17 1 17 

IN072 33 1 33 

IN073 28 1 28 

IN074 2 1 2 

IN075 59 1 59 

IN076 21 1 21 

IN077 34 1 34 

IN078 15 1 15 

IN079 60 1 60 



 

IN080 9 1 9 

IN081 20 1 20 

IN082 32 1 32 

IN083 41 1 41 

IN084 56 1 56 

IN085 52 1 52 

IN086 30 1 30 

IN087 2 1 2 

IN088 53 1 53 

IN089 2 1 2 

IN090 12 1 12 

IN091 6 1 6 

IN092 19 1 19 

IN093 29 1 29 

IN094 53 1 53 

IN095 45 1 45 

IN096 22 1 22 

IN097 38 1 38 

IN098 56 1 56 

IN099 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 Atención de Incidentes 

Investigador: Bawer Ivan Conde Garay 

Proceso 
observado: 

Atención de Incidentes 

 Post-Test 

Nro. 
Incidente 

Tiempo solución de 
incidencia 

Número de incidencias 
Tiempo promedio de 

atención de incidentes 

IN001 20 1 20 

IN002 1 1 1 

IN003 17 1 17 

IN004 8 1 8 

IN005 30 1 30 

IN006 19 1 19 

IN007 7 1 7 

IN008 3 1 3 

IN009 16 1 16 

IN010 16 1 16 

IN011 17 1 17 

IN012 13 1 13 

IN013 23 1 23 

IN014 11 1 11 

IN015 27 1 27 

IN016 13 1 13 

IN017 4 1 4 

IN018 14 1 14 

IN019 2 1 2 

IN020 2 1 2 

IN021 22 1 22 

IN022 10 1 10 

IN023 22 1 22 

IN024 27 1 27 

IN025 6 1 6 

IN026 3 1 3 

IN027 7 1 7 

IN028 25 1 25 

IN029 14 1 14 

IN030 28 1 28 



 

IN031 20 1 20 

IN032 9 1 9 

IN033 30 1 30 

IN034 3 1 3 

IN035 17 1 17 

IN036 10 1 10 

IN037 13 1 13 

IN038 26 1 26 

IN039 4 1 4 

IN040 25 1 25 

IN041 22 1 22 

IN042 27 1 27 

IN043 12 1 12 

IN044 6 1 6 

IN045 7 1 7 

IN046 15 1 15 

IN047 4 1 4 

IN048 13 1 13 

IN049 15 1 15 

IN050 19 1 19 

IN051 23 1 23 

IN052 17 1 17 

IN053 21 1 21 

IN054 5 1 5 

IN055 25 1 25 

IN056 16 1 16 

IN057 10 1 10 

IN058 7 1 7 

IN059 1 1 1 

IN060 1 1 1 

IN061 30 1 30 

IN062 2 1 2 

IN063 29 1 29 

IN064 11 1 11 

IN065 24 1 24 

IN066 30 1 30 

IN067 26 1 26 

IN068 8 1 8 

IN069 4 1 4 

IN070 29 1 29 

IN071 30 1 30 

IN072 11 1 11 

IN073 7 1 7 

IN074 11 1 11 

IN075 16 1 16 



 

IN076 13 1 13 

IN077 18 1 18 

IN078 17 1 17 

IN079 11 1 11 

IN080 18 1 18 

IN081 22 1 22 

IN082 21 1 21 

IN083 1 1 1 

IN084 13 1 13 

IN085 7 1 7 

IN086 13 1 13 

IN087 7 1 7 

IN088 1 1 1 

IN089 11 1 11 

IN090 4 1 4 

IN091 4 1 4 

IN092 28 1 28 

IN093 12 1 12 

IN094 30 1 30 

IN095 23 1 23 

IN096 18 1 18 

IN097 30 1 30 

IN098 8 1 8 

IN099 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 9 1 9 

IN138 2 1 2 

IN139 1 1 1 

IN140 9 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 1 

IN176 2 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 1 1 

IN206 1 1 1 

IN207 8 1 8 

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 

Proceso 
observado: 

Atención de Incidentes 

 Pre-Test 

Nro. 
Incidente 

Número de incidencias 
resueltas dentro de SLA 

Número de incidencias 
Porcentaje de incidentes 
resueltos dentro de SLA 

IN001 0 1 0 

IN002 0 1 0 

IN003 1 1 100 

IN004 1 1 100 

IN005 1 1 100 

IN006 1 1 100 

IN007 0 1 0 

IN008 0 1 0 

IN009 1 1 100 

IN010 1 1 100 

IN011 0 1 0 

IN012 0 1 0 

IN013 0 1 0 

IN014 1 1 100 

IN015 0 1 0 

IN016 0 1 0 

IN017 0 1 0 

IN018 1 1 100 

IN019 0 1 0 

IN020 0 1 0 

IN021 1 1 100 

IN022 1 1 100 

IN023 1 1 100 

IN024 1 1 100 

IN025 1 1 100 

IN026 0 1 0 

IN027 1 1 100 

IN028 1 1 100 

IN029 1 1 100 

IN030 1 1 100 

IN031 0 1 0 

IN032 0 1 0 

IN033 0 1 0 

IN034 0 1 0 



 

IN035 1 1 100 

IN036 1 1 100 

IN037 0 1 0 

IN038 1 1 100 

IN039 1 1 100 

IN040 1 1 100 

IN041 1 1 100 

IN042 0 1 0 

IN043 0 1 0 

IN044 0 1 0 

IN045 0 1 0 

IN046 1 1 100 

IN047 1 1 100 

IN048 0 1 0 

IN049 1 1 100 

IN050 1 1 100 

IN051 0 1 0 

IN052 0 1 0 

IN053 0 1 0 

IN054 1 1 100 

IN055 0 1 0 

IN056 1 1 100 

IN057 1 1 100 

IN058 0 1 0 

IN059 0 1 0 

IN060 1 1 100 

IN061 0 1 0 

IN062 1 1 100 

IN063 1 1 100 

IN064 1 1 100 

IN065 0 1 0 

IN066 1 1 100 

IN067 1 1 100 

IN068 1 1 100 

IN069 1 1 100 

IN070 1 1 100 

IN071 1 1 100 

IN072 0 1 0 

IN073 1 1 100 

IN074 1 1 100 

IN075 0 1 0 

IN076 1 1 100 

IN077 0 1 0 

IN078 1 1 100 



 

IN079 0 1 0 

IN080 1 1 100 

IN081 1 1 100 

IN082 0 1 0 

IN083 0 1 0 

IN084 0 1 0 

IN085 0 1 0 

IN086 1 1 100 

IN087 1 1 100 

IN088 0 1 0 

IN089 1 1 100 

IN090 1 1 100 

IN091 1 1 100 

IN092 1 1 100 

IN093 1 1 100 

IN094 0 1 0 

IN095 0 1 0 

IN096 1 1 100 

IN097 0 1 0 

IN098 0 1 0 

IN099 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 

Proceso 
observado: 

Atención de Incidentes 

 Pre-Test 

Nro. 
Incidente 

Número de incidencias 
resueltas dentro de SLA 

Número de incidencias 
Porcentaje de incidentes 
resueltos dentro de SLA 

IN001 1 1 100 

IN002 1 1 100 

IN003 1 1 100 

IN004 1 1 100 

IN005 0 1 0 

IN006 1 1 100 

IN007 1 1 100 

IN008 1 1 100 

IN009 1 1 100 

IN010 1 1 100 

IN011 1 1 100 

IN012 1 1 100 

IN013 1 1 100 

IN014 1 1 100 

IN015 1 1 100 

IN016 1 1 100 

IN017 1 1 100 

IN018 1 1 100 

IN019 1 1 100 

IN020 1 1 100 

IN021 1 1 100 

IN022 1 1 100 

IN023 1 1 100 

IN024 1 1 100 

IN025 1 1 100 

IN026 1 1 100 



 

IN027 1 1 100 

IN028 1 1 100 

IN029 1 1 100 

IN030 1 1 100 

IN031 1 1 100 

IN032 1 1 100 

IN033 0 1 0 

IN034 1 1 100 

IN035 1 1 100 

IN036 1 1 100 

IN037 1 1 100 

IN038 1 1 100 

IN039 1 1 100 

IN040 1 1 100 

IN041 1 1 100 

IN042 1 1 100 

IN043 1 1 100 

IN044 1 1 100 

IN045 1 1 100 

IN046 1 1 100 

IN047 1 1 100 

IN048 1 1 100 

IN049 1 1 100 

IN050 1 1 100 

IN051 1 1 100 

IN052 1 1 100 

IN053 1 1 100 

IN054 1 1 100 

IN055 1 1 100 

IN056 1 1 100 

IN057 1 1 100 

IN058 1 1 100 

IN059 1 1 100 

IN060 1 1 100 

IN061 0 1 0 

IN062 1 1 100 

IN063 1 1 100 

IN064 1 1 100 

IN065 1 1 100 

IN066 0 1 0 

IN067 1 1 100 

IN068 1 1 100 

IN069 1 1 100 

IN070 1 1 100 



 

IN071 0 1 0 

IN072 1 1 100 

IN073 1 1 100 

IN074 1 1 100 

IN075 1 1 100 

IN076 1 1 100 

IN077 1 1 100 

IN078 1 1 100 

IN079 1 1 100 

IN080 1 1 100 

IN081 1 1 100 

IN082 1 1 100 

IN083 1 1 100 

IN084 1 1 100 

IN085 1 1 100 

IN086 1 1 100 

IN087 1 1 100 

IN088 1 1 100 

IN089 1 1 100 

IN090 1 1 100 

IN091 1 1 100 

IN092 1 1 100 

IN093 1 1 100 

IN094 0 1 0 

IN095 1 1 100 

IN096 1 1 100 

IN097 0 1 0 

IN098 1 1 100 

IN099 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 validación de instrumentos para la recolección de datos 

 

  



 

Validación de experto 1 

 

 

  



 

Validación de experto 2 

  



 

Validación de experto 3 

 

 

  



Anexo 4: Reporte de similitud de software Turnitin 



 

Anexo 5: Análisis complementario 

1. Fórmula para el cálculo de la muestra 

𝑇𝑎𝑚𝑎ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎 =  
𝑁𝑧2𝜎2

𝑑2(𝑁 − 1) + 𝑧2𝜎2
 

Donde: 

 

N = Magnitud de la población 

𝜎 = Desviación estándar (0.5) 

Z = Nivel de confianza (95%) 

d = Limite de error (5%) 

 

2. Diseño de la investigación 

Diseño 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. 

3.  

Fuente: elaboración propia 

Dónde: 

M1 = Gestión de servicio al cliente interno previo a aplicación de ITIL V4 

VI = ITIL V4 

M2 = Gestión de servicio al cliente interno post aplicación de ITIL V4 

 

  

M1 VI M2



 

Anexo 6: Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigación 

  



 

Anexo 7: Metodología de implementación ITIL V4. 

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

para esto se ejecutaron las siguientes etapas de implementación 

1. Evaluación inicial 

En esta etapa se realiza una evaluación de la situación 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 formalización de trabajo tomando en cuenta los 

procedimientos necesarios. Observa que no existen registros detallados y estos 

afectan a la capacidad de resolución. Se evalúa los acuerdos del nivel de servicio 

(SLA). Se toma en cuenta el impacto de cada operación que realiza la empresa de 

Vido a las demoras extendidas que tiene la operación. Se toma en cuenta realizar 

restricciones de ciertos recursos en el área específico y tomando en cuenta su efecto 

con la carga de operativa. 

 



 

2. Definición de objetivos 

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

implementación, para esto utilizamos como guía los siguientes puntos. 

Implementar un proceso que se encuentre adecuado a la propia gestión de las 

incidencias que parten sobre la mejora de las prácticas de ITIL. Optimizar los tiempos 

de respuesta aquellos que estén asociados a la solución de incidencias tomando en 

cuenta los procedimientos y la asignación 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 atención 

y que esto sea de manera rápida. 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 comunicación 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 

que se presentaban anteriormente. 

 

 



 

3. Diseño de proceso 

En esta etapa se define como se realiza el proceso de atención, considerando los 

objetivos establecidos en la etapa anterior, para nuestra investigación se tomo en 

cuenta los siguientes puntos. 

Categorización de incidentes por registro: 

Se implementa un punto donde se concentre la recepción 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. 

 

Asignación de recursos y priorizaciones: 

Elaborar la matriz que priorice la gravedad y el impacto de cada incidente. Establecer 

los criterios para la asignación de las operaciones y los recursos considerando la 

disponibilidad. Garantizar la asignación eficiente de recursos tomando en cuenta las 

incidencias críticas. 

 

Investigar y resolución 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 priorización y desarrollar soluciones eficientes. Implementar un 

flujo de trabajo tomando una estructura básica con la documentación detallada. 

 

Comunicación y seguimiento: 

Crear medios de comunicación eficiente entre los técnicos de soporte y aquellas 

unidades que estén inmersas en la operación. Hacer un seguimiento de cada usuario 

y de cómo éste va realizándose su proceso en la solución de los incidentes. Registrar 

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

 



 

Cierre y aprendizaje: 

confirmar la resolución de incidentes y con ello validar por con la información de los 

usuarios afectados. Realizar revisiones periódicas antes de los incidentes para 

identificar las mejoras realizadas en el proceso tomando en cuenta el aprendizaje 

realizado. 

 

Mejora continua: 

Analizar la información de datos adquiridos para identificar las tendencias y áreas a 

mejorar. Realizar un análisis constante sobre las operaciones que se toman en cuenta 

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

 



 

4. Diseño de herramientas 

En esta etapa se definen cuales herramientas se utilizarán para la implementación 

del nuevo procedimiento de atención, en nuestro caso se utilizará JIRA, que es la 

herramienta con la que actualmente trabaja la empresa. Para este punto se tomó en 

consideración los siguientes puntos. 

 

Generar tickets que tengan la opción 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 creación de documentos que 

evalúan las operaciones que se realizan en cada área. Establecer un almacenamiento 

de información y conocimientos donde está archivadas aquellos incidentes que han 

sido resueltos con efectividad. Introducir las herramientas de comunicación en línea, 

usando el chat o las mensajerías instantáneas. Evaluar las opciones diversas que se 

toman en cuenta para facilitar la comunicación como una de ellas es una 

videoconferencia debido a que es en tiempo real. 

 



 

 

  



 

 

5. Plan de implementación 

Asignar roles y responsabilidades: 

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

la empresa teniendo el soporte de TI. 

 

Elaborar un cronograma detallado: 

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

cada actividad planificada. 

 

Preparación de personal y capacitación: 

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

nuevos procesos y herramientas propuestas. 

 

Adaptación de procesos y flujos de trabajo: 

Definir los flujos de trabajo donde se mantengan los procedimientos claros y esto se 

pueden clasificar y se identifiquen la resolución de los incidentes los cuales ya deben 

estar cerrados. 

 

Implementación de herramientas y sistemas: 

Configurar las herramientas necesarias en la gestión de incidencias para garantizar 

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

 

Implementación gradual y seguimiento: 

Despliegue progresivo de cada área y fase que se interviene para asegurar una 

estadía 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 implementación y mejora continua: 

Analiza posteriormente la implementación 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 evaluación. 

Cronograma de implementación del proyecto. 

6. Capacitación y concientización

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

considerando los siguientes puntos. 

Crear sesiones adecuadas y diseñadas que garanticen la familiarización con los 

nuevos procesos y herramientas que se necesiten. Realizar evaluaciones posteriores 

para medir la comprensión de los participantes de los cuales se recogerá de 

información por cuestionarios o encuestas diversas. 

7. Implementación y seguimiento

Determinar los recursos necesarios para la ejecución de las actividades en donde se 

toma en cuenta al personal y la tecnología a usar. Ejecutar la fase piloto en cada área 



 

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

canales para ello utilizaremos el TEAMS como medio de comunicación 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 retroalimentación de 

cada uno de los usuarios y del personal de servicio. Actualizar la documentación que 

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

 

 




