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Presentacion

Sefiores miembros del jurado calificador:

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de Grados y Titulos para la
elaboracion y la sustentacion de la Tesis de la seccién de Posgrado de la Universidad “Cesar
Vallejo”, para optar el grado de Maestria en Gestion de Tecnologias de la Informacion,
presento la tesis titulada: “La gestion de servicio basado en ITIL y la calidad de servicio en
el Fondo Intangible Solidario de Salud — Lima, 2015”. Esta investigacion descriptiva
correlacional constituye la culminacion de los esfuerzos de los estudios de maestria.

El documento consta de ocho capitulos: el primer capitulo denominado introduccion,
en la cual se describen los antecedentes, el marco tedrico de las variables, la justificacion, la
realidad problemaética, la formulacion de problemas, la determinacion de los objetivos y las
hipotesis. El segundo capitulo denominado marco metodoldgico, el cual comprende la
operacionalizacion de las variables, la metodologia, tipos de estudio, disefio de
investigacion, la poblacion, muestra y muestreo, las técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos y los métodos de andlisis de datos. En el tercer capitulo se encuentran los resultados,
el cuarto capitulo la discusion, en el quinto capitulo las conclusiones, en el sexto capitulo las
recomendaciones, en el séptimo capitulo las referencias bibliograficas y por Gltimo, en el
capitulo octavo, los anexos.

El objetivo de la tesis es determinar la relacion entre la gestion de servicio basado en
ITIL y la calidad de servicio brindada por el area de Tl del Fondo Intangible Solidario de
Salud.

Espero sefiores miembros del jurado que esta investigacion se ajuste a las exigencias
establecidas por la Universidad y merezca su aprobacion.

El autor.
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Resumen

A continuacion, presentamos una sintesis de la investigacion “La gestion de servicio basado
en ITIL y la calidad de servicio en el Fondo Intangible Solidario de Salud — Lima, 2015”
cuyo objetivo era determinar la relacion entre la gestion de servicio basado en las buenas
practicas de ITIL y la calidad de servicio de ahi que se concluye en que la gestion de
servicio basado de ITIL tiene una relacidn con la calidad de servicio, como se planteé en la
hipétesis general alterna de la presente investigacion, basado en que el valor de Rho de
Spearman es de 0,647**, lo mismo que se interpreta que ** presenta una correlacion
significativa en el nivel de 0,01 0 1,0% a 2 colas, por lo tanto tenemos un 99,00% aceptacion
y tenemos un indice de error total de 1,0%, por cada cola el error seria de 0,5%, el valor de
sigma bilateral es de 0,000 o0 0,00% que es menor a 0,05 0 5,00% lo cual se interpreta como
una ratificacion de la hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, asimismo la correlacion
es significativa al nivel de 0,01 o 1,00% cuya aceptacién seria del 99.00%, asimismo la
interpretacion del criterio de la cuarta via presenta una relacion alta entre la gestion de
servicio basado en ITIL y la calidad de servicio en el Fondo Intangible Solidario de Salud —
Lima, 2015.

La investigacion se desarrolld utilizando el método cientifico y de tipo de
investigacion bésica, tras los resultados nos da base para poder recomendar a la Jefatura del
Fondo Intangible Solidario de Salud que considere importante la implementacion de la
Gestion de Servicios basado en las buenas précticas del ITIL para asegurar la calidad de
servicio prestados por la Oficina de Tecnologias de la Informacién, y por consiguiente ser
mas competitivo al reaccionar efectiva y eficazmente conforme a las necesidades del
Negocio.

Palabras Claves: Gestidn de servicio basado en ITIL y la calidad de servicio, ITIL
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Abstract

Here are a synthesis of research "The service management based on ITIL and quality of
service in the Solidarity Intangible Health Fund - Lima, 2015" whose aim was to determine
the relationship between service management based on best practices ITIL and service
quality hence conclude that the service management based on ITIL has a relationship with
the quality of service, as suggested in the alternative hypothesis of the present research, based
on the value of Rho Spearman is 0.647 **, the same as is interpreted ** presents a significant
correlation in the level of 0.01 or 1.0% to 2 queues therefore have a 99.00% acceptance and
have an index total error of 1.0% for each queue the serious error 0.5%, bilateral sigma value
is 0.000 or 0.00% which is less than 0.05 or 5.00% which is interpreted as a ratification of
the alternative hypothesis and the null hypothesis is rejected, also the correlation is
significant at 0.01 or 1.00% of which would be acceptance of 99.00%, also the interpretation
of the criterion of the fourth way has a high ratio between service management based on

ITIL and quality of service in the Intangible Solidarity Health Fund - Lima, 2015.

The research was conducted using scientific and kind of basic research method,
following the results gives us basis to recommend to the Head of Solidarity Intangible Health
Fund that it considers important to implement Service Management based on best practices
of ITIL to ensure quality of service provided by the Office of Information Technology, and
therefore be more competitive to respond effectively and efficiently to meet the needs of the

Business.

Keywords: Service Management based on ITIL and service quality, ITIL



