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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo Determinar una
estrategia de Gestion de Servicios en la Calidad de Atencion de la plataforma
informatica del Sistema Metropolitano de la Solidaridad 2020, para lo cual se
evalla y analiza la gestion de servicios actual, asi como la calidad de atencion
de la plataforma informatica, se elabora una propuesta de mejora para la gestion

de servicios del y se proyecta los resultados de la aplicacidon de esta propuesta.

Es una investigacion tipo descriptiva y no experimenta la poblacién considerada
en el presente estudio de investigacion son 114 usuario ubicados en las
instalaciones del Sistema Metropolitano de la Solidaridad, siendo la unidad de
andlisis de la muestra 52 usuarios, para el procedimiento del muestreo los
usuarios seran tomados en forma aleatoria dando igual probabilidad de formar

parte de la muestra investigada.

Palabras claves: Gestion de servicios, calidad de atencion, Sistema
Metropolitano de la Solidaridad (SISOL).
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ABSTRACT

The objective of this research project is to determine a Service Management
strategy in the Quality of Care of the computer platform of the Metropolitan
System of Solidarity 2020, for which the current service management is evaluated
and analyzed as well as the quality of attention of the computer platform, an
improvement proposal is prepared for the management of services and the

results of the application of this proposal are projected.

It is a descriptive type research and does not experience the population
considered in this research study, there are 114 users located in the facilities of
the Metropolitan System of Solidarity, the unit of analysis of the sample being 52
users, for the sampling procedure the users will be taken randomly, giving the

same probability of being part of the investigated sample.

Keywords: Service management, quality of care, Metropolitan System of
Solidarity (SISOL).
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I. INTRODUCCION

Este trabajo se elabora con la finalidad de implementar mejoras de gestion de
servicios en la calidad de atencion de la plataforma informativa del sistema
metropolitano de solidaridad Lima 2020. Las entidades durante su historia han
sido objetos de quejas y descontento por parte de los usuarios, por ser entidades
burocraticas, ineficientes, aletargados que en suma se traduce en la ineficiente
atencioén a los usuarios o poblacion. Bajo este contexto; el presente trabajo tiene
como finalidad determinar un método de gestion de servicios en la calidad de
atencion de la plataforma informéatica del Sistema Metropolitano de la Solidaridad
Lima 2020, una entidad reconocida en el Peru por brindar servicios de salud,
orientada en los sectores C, D y E, atendiendo la demanda no cubierta por parte
del Estado.

Debido a los antecedentes y falta de mejora de gestidén de servicios en el sistema
metropolitano de solidaridad Lima; surge la siguiente interrogante: ¢En qué
medida la gestion de servicios favorece en la calidad de atencién de la plataforma
informatica del sistema metropolitano de la solidaridad Lima 20207?; de acuerdo
a lo planteado es preciso saber en qué medida los procesos Yy flujos de valor
favorecen en la calidad de atencién de la plataforma informética del sistema
metropolitano de la solidaridad Lima; en qué medida la organizacion y personas
favorecen en la calidad de atencién de la plataforma informatica del sistema
metropolitano de la solidaridad Lima; finalmente en qué medida la Informacién y
tecnologia favorece en la calidad de atencion de la plataforma informética del
sistema metropolitano de la solidaridad Lima 2020.

A nivel mundial, la gestion de servicios a venido evolucionando con las nuevas
tecnologias. Con ello la gestién de servicio, principalmente aquella que tiene que
ver con tecnologia de la informacion se concentrara en temas mas complejos

como procesos Yy gobierno. (McCullough, 2018).

A nivel Latinoamericano, Carmona (2019), sefala que ITIL 4 usa componentes
de anteriores versiones, y que en esta nueva version se extiende y se ajusta a

una nueva era facilitando un nuevo modelo digital.



En el ambito nacional, Kawazo y Samanamud (2020), sefialan que las Tl se han
transformado, en un elemento primordial y estratégico para los modelos de
negocio, debido a que apoyan a la consecucion de los objetivos estratégicos. Por
lo que, adoptar buenas practicas de gestion de servicios de la informacién como
el caso de ITIL es muy importante.

En la misma linea, Arroyo y Pastor (2013), en la Tesis titulada La innovacion en
la organizacion de servicios con el SISOL. Los resultados sugieren la necesidad
de mejorar la atencion primaria en salud, particularmente en las &reas urbanas.
Sugieren ademas alianzas publico-privadas y actien en colaboracion como un

solo sistema de servicios.

En el ambito Local, Alburquerque (2020) en sus Tesis titulada Gestidn
administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Concluyo, que hay una alta coincidencia entre las variables de estudio.

En el SISOL, desde su creacion en el afio 2004 pocos han sido los documentos
normativos relacionados a mejorar los servicios de Tl, y menos aun aquellos que
orientados a mejorar la calidad de la atencién desde la perspectiva de su
plataforma informética. Con ello, los servicios de Tl no pueden ser gestionados
de buena forma, y como consecuencia la unidad de sistemas y procesos no
pueda brindar un servicio de calidad; situacién que se puede observar en el
ineficiente servicio que se brinda a los usuarios en los centros de atencion

médica.

Por medio del andlisis, observacién y la l6gica se propone un modelo de gestion
de servicios que puede ser aplicado a cualquier organizacién que haga uso de
una plataforma informatica. ITIL asegura una practica novedosa orientado a
mejorar la prestacion de un servicio, considerando el ciclo de vida durante la

aplicacion.

Esta investigacion, utilizard& como modelo, las buenas préacticas de ITIL, que
sugiere métodos validados por grandes y pequefias empresas que han tenido
éxito en la gestion de los servicios de TI; para lo cual ha empleado una
investigacion tipo descriptiva y no experimental; la poblacion del presente estudio
son 114 usuario ubicados en las instalaciones del Sistema Metropolitano de la



Solidaridad, siendo la unidad de analisis de la muestra 52 usuarios, para el
procedimiento del muestreo los usuarios seran tomados en forma aleatoria

dando igual probabilidad de formar parte de la muestra investigada.

1.1. Problema General

¢En qué medida la Gestion de Servicios favorece en la Calidad de Atencién de

la plataforma informatica del Sistema Metropolitano de la Solidaridad Lima 20207

1.2. Problema Especifico
- ¢En qué medida los procesos y flujos de valor favorecen en la calidad de

atencion de la plataforma informatica del sistema metropolitano de la
solidaridad Lima 2020?

- ¢En qué medida la organizacion y personas favorecen en la calidad de
atencion de la plataforma informatica del sistema metropolitano de la
solidaridad Lima 20207?

- ¢En qué medida la informacion y tecnologia favorece en la calidad de
atencion de la plataforma informatica del sistema metropolitano de la
solidaridad Lima 20207?

- ¢En qué medida los socios y proveedores favorece en la calidad de atencién
de la plataforma informatica del sistema metropolitano de la solidaridad Lima
20207

1.3. Objetivo General
Determinar una estrategia de Gestion de Servicio en la Calidad de Atencion de

la plataforma informéatica del Sistema Metropolitano de la Solidaridad Lima 2020.

1.3.1. Objetivo Especifico
- Determinar los procesos y flujos de valor en la calidad de atencion de la

plataforma informatica del sistema metropolitano de la solidaridad Lima 2020.



1.4.

Determinar la organizacion y personas en la calidad de atencion de la

plataforma informatica del sistema metropolitano de la solidaridad Lima 2020.

Determinar la Informacion y tecnologia en la calidad de atencion de la
plataforma informatica del sistema metropolitano de la solidaridad Lima 2020.

Determinar los socios y proveedores en la calidad de atencion de la

plataforma informatica del sistema metropolitano de la solidaridad Lima 2020.

Hipotesis General

Existe relacion entre la Gestion de Servicios con la Calidad de Atencion de la

plataforma informética del Sistema Metropolitano de la Solidaridad Lima 2020.

1.5.

Hipotesis Especificas
Existe relacion entre los procesos y flujos de valor con la calidad de atencién
de la plataforma informatica del sistema metropolitano de la solidaridad Lima
2020.

Existe relacion entre la organizacion y personas con la calidad de atencion
de la plataforma informatica del sistema metropolitano de la solidaridad Lima
2020.

Existe relacion entre informacion y tecnologia con la calidad de atencion de
la plataforma informatica del sistema metropolitano de la solidaridad Lima
2020.

Existe relacion entre los socios y proveedores con la calidad de atencion de
la plataforma informatica del sistema metropolitano de la solidaridad Lima
2020.



. MARCO TEORICO

A nivel mundial; Briones (2016), en sus tesis Disefio y evaluacion de un proceso
de gestion de cambios de servicios de TI: caso LABDC-UAA, del tipo conceptual;
que le posibilité establecer que usar las metodologias optimiza y efectiviza la
prestacion de servicios; obteniendo como resultado una directa relacion sobre la
utilizaciéon de estandares, tomando como marco las mejores practicas de la

gestion de servicios de TI.

En esta misma linea Garcia y Gavilanes (2015), en la tesis Analisis y Propuesta
de Implementacion de las Mejores Practicas de ITIL en el Departamento de
Sistemas de la Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil; del tipo
experimental y comparativo, concluye que, a través de la investigacion los
procedimientos que se vienen aplicando podrian ser perfeccionado con la

adopcion de las experiencias que propone ITIL.

Seguidamente Rosales (2017), en su tesis desarrollada Satisfaccion laboral
como factor influyente en la percepcion de los consumidores sobre la calidad en
el servicio; del tipo descriptivo cuantitativa y cualitativa. El trabajo permitié

obtener una relacion con las variables objeto de estudio.

Por otro lado, Gette, Sanchez, Salgado y Peralta (2018) en la Tesis titulada
Modelo de Gestion de Calidad Orientado a la Empresa de Software y Servicios
Informéticos de la Republica de Argentina; los autores expusieron que los
estandares de calidad son indicaciones que las empresas usan para
perfeccionar su gestion. Concluyendo que, definieron un modelo conformado por

6 componentes correlacionados que pueden ser adoptado por las empresas.

Por su parte Melo (2014) en la Revista indexada, planteé el siguiente trabajo de
investigacion Factores determinantes en la calidad del servicio sanitario en
México: Caso ABC1. Al respecto recomienda que las autoridades del hospital
efectien las gestiones correspondientes a fin de implementar acciones que

permitan mejorar la percepcion segun el caso de estudio.

A nivel nacional, Palli (2014), desarrollo la investigacion titulada Modelo de
gestion de incidencias basado en ITIL para reducir el tiempo de diagndstico de
incidentes del servicio de soporte técnico en la Universidad Nacional del

Altiplano”. El disefio de la investigacion fue pre-experimental. La investigacion
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concluye que existe un impacto positivo generado por la implementacion de

practicas mejoradas en la gestion de servicios de Tl dentro de una universidad.

Gonzales (2015), Implementacién del marco de trabajo ITIL para el proceso de
gestion de incidencias en el area del centro de sistemas de informacion de
Gerencia Regional de Salud Lambayeque. Cuando implementé ITIL el
porcentaje de incidencias disminuyé en 30% lo que a su vez incremento la

satisfaccion de los usuarios.

Chavez, Quezaday Tello (2017), en su Tesis titulada Calidad en el servicio en el
sector transporte terrestre interprovincial en el Peru. La investigacion les permitio
establecer que el SERVQUAL es apropiado para analizar la calidad del servicio,

y se podria aplicar al sector transporte terrestre.

Y finalmente, Inga-Berrospi y Arosquipa (2018) en su Tesis titulada Avances en
el desarrollo de los recursos humanos en salud en el Per y su importancia en la
calidad de atencion. Concluyendo que fortalecer el nivel 1 de atencion es uno de
los puntos criticos para lograr un sistema de salud enfocado en la atencién

primaria.

A nivel local, Evangelista (2014) en su Tesis Mejora de los Procesos de Gestidon
de Incidencias y Cambios Aplicando ITIL; en la Facultad de Administracion -
USMP. La investigacion tiene como objetivo, demostrar que los procesos de
gestion de incidencias y cambios basados en ITIL, fueron importantes para

mejorar los procesos de atencion y calidad de servicio.

Se implement6 una Metodologia de Implementacion de ITIL, cuya estructura fue
la definicion de la Situacion Actual, el Redisefio de procesos y la seleccion e
implementacion, ademas se hizo un mapeo de servicios a nivel de sistemas de
informacion, (operador del sistema de asistencia de profesores y alumnos y
matricula) plataforma de hardware y software, correo electrénico, operador de
internet, es decir la metodologia esta basada para mejorar los servicios antes
mencionados, para cada servicio, se establecié un flujo grama de seguimiento
de esta forma se logr6 tener un mayor control de las incidencias surgidas en la

Facultad de Administracion.



Por su parte De la Cruz (2017), en su Tesis Titulada Una Revision de la Gestion
de Servicios de Tecnologias de Informacion. Concluye, que en la investigacion
se logré minimizar el tiempo de la atencidn de las solicitudes, llevar registro de
los cambios y trabajar con indicadores que permitan entender el desempeiio del

area.

Seguidamente, Ramos (2019), en su tesis Implementacion de service desk y la
gestion de servicios de tecnologia de la informacion en la empresa Fundicion
Callao. El autor concluye que se ha definido una existencia alta de coincidencia

con la implementacion de service desk y la gestion de servicios de TI.



[l. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefo de lainvestigacion

3.1.1 Tipo de investigacién: Descriptivo explicativo

Descriptivo

Debido a que se analiza la plataforma informéatica del Sistema Metropolitano de
la Solidaridad, como objeto de estudio en calidad de atencién que brinda a los
usuarios de manera constante. A través los instrumentos de la presente
investigacion se describe, registra y analiza la relacion entre la gestion de

servicios y la calidad de atencion.

Explicativo:

Debido a la relacion que tendra la variable independiente (gestion de servicios)
sobre la variable dependiente (calidad de atencion) facilitando la identificacion
de su relaciébn y comprension al plantear las soluciones a la problemética

identificada.

Correlacional:
A través de las dos variables se estudian las mediciones evaluandose su relacion

sin ascendencia de una tercera variable.

La presente investigacion se ha desarrollado a través del modelo descriptivo, asi

como explicativo y correlacional.

3.1.2 Disefio de la investigacion: Descriptivo explicativo

El disefio de investigacion del presente proyecto es descriptivo no experimental
del tipo cuantitativo. Segun expone Sique (2011), se evallta la realidad y se
observa el estado por medio de la observacion del objeto, en un de tiempo, no
hay manipulacion, un menor control; y es transversal segun Lastra (2014), ya
gue la informacién se obtiene de una muestra de la poblacién que tienen iguales
caracteristicas, la informacion se obtiene en un tiempo unico, la misma que se

muestra en el diagrama que lo representa (Ver Anexo N° 8)



3.2 Variables y operacionalizacion

o Gestion de Servicios (VI)
o Calidad de Atencion (VD)

Variable 1: Gestion de Servicios
Definicion conceptual:

Axelos (2019), sefiala a la Gestion de Servicios como un conjunto de
capacidades organizativas que entregan valor a los clientes por medio de

servicios.
Definicién operacional:

Relacionado con la creacién de valor para la gestion de servicios, de acuerdo
con sus dimensiones: Procesos y flujos de valor, Organizacién y Personas,
Informacién y tecnologia, y socios y proveedores que formaran parte de la

encuesta, la misma que posteriormente sera valorizada.

Variable 2: Calidad de Atencién

Definicién conceptual:
Axelos (2019), lo define como un conjunto de caracteristica de un servicio,
producto o proceso para proporcionar valor.

Definicién operacional:

Relacionado con la medicion continua y la mejora de la calidad de servicio de Tl
entregado, de acuerdo con sus dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, Capacitacion del personal y Atencion al cliente.

3.3 Poblacién, muestray muestreo

3.3.1 Poblacién

En esta investigacion, la poblacion de estudio fue de 114 usuarios ubicados en

las instalaciones del Sistema Metropolitano de la Solidaridad. (Ver Anexo N° 11).



3.3.2 Muestra

Diaz (2016), sefiala que la muestra es un subgrupo de la poblacién o parte del

universo. El interés es que la muestra sea estadisticamente representativa.

Para seleccionar la muestra deben de delimitarse las caracteristicas de la

poblacion.

3.3.3 Muestreo

Se uso el muestreo aleatorio simple, que facilita a la poblacion la probabilidad de
ser elegidos en la muestra, se trabajoé con los colaboradores administrativos de
las sedes del Sistema Metropolitano de la Solidaridad, estableciendo asi la

poblacion que sera encuestada.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica es el procedimiento para lograr un determinado objetivo, un
instrumento es la herramienta (recurso) el “con que” con el cual vamos a alcanzar

nuestros objetivos (Collado & Baptista (2014).

3.4.1 Técnica

La técnica que se utilizé fue la encuesta, la misma que se realizaremos sobre

nuestra muestra representativa que fue de 52 usuarios.

La encuesta permiti6 determiné una estrategia de Gestion de Servicios en la
Calidad de Atencion de la plataforma informatica del Sistema Metropolitano de
la Solidaridad Lima 2020.

3.4.2 Instrumento

Hernandez, et al. (2014) precisaron que, €S un recurso para registrar informacion

respecto a las variables que posee” (p.199).

En la presente investigacion utilizamos como instrumento un cuestionario virtual
en base a la matriz de instrumentos. (Ver Anexo N° 5).
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3.5 Procedimientos

De acuerdo con la matriz de consistencia, las dimensiones, asi como los
indicadores de las variables, se definié la técnica del cual el instrumento conté
con 20 preguntas que fueron remitidas a tres expertos de la universidad para que
sean validadas, las mismas luego fueron devueltas sin observaciones. (Ver
Anexo N° 7).

Finalizada la validacion del cuestionario, se solicitd al Sistema Metropolitano de
la Solidaridad el uso de datos y la autorizacion para realizar la encuesta a los

colaboradores administrativos de la institucion. (Ver Anexos 1y 2).

Después de obtener la autorizacion de parte jefe de la Unidad de Sistemas y
Procesos del Sistema Metropolitana de la Solidaridad y haber fijado el
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos se prosiguid a
implementar el cuestionario Web en la aplicacién de Google Forms; se remitio el
enlace a través del correo electrénico de cada uno de los colaboradores para ser
llenadas de forma anonima. (Ver Anexo N° 10).

3.6 Método de anéalisis de datos

De acuerdo con la muestra conseguida, de 52 colaboradores, se establecio la
escala de Liker; a fin de realizar el andlisis de los datos se empleé el software de
Excel que facilitaron la elaboracién de los graficos para su interpretacion, con el
apoyo de la estadistica descriptiva y el uso de frecuencias porcentuales.
Asimismo, se emple6 el SPSS para elaborar la prueba de muestras relacionadas
a fin de evaluar las hipétesis establecidas y determinar el nivel de confiabilidad
de Alfa de Cronbach.

3.7 Aspectos éticos

La Universidad Cesar Vallejo, de acuerdo con su codigo de ética sefiala como
base el respeto a las personas, por lo que en el presente trabajo se ha cumplido
con los criterios del disefio cuantitativo y se mencionan a los autores de las citas

bibliograficas.

11



Los respecto a los datos personales de los encuestados no seran expuestos,

manteniéndose la reserva correspondiente.

Los resultados conseguidos seran de utilidad para el Sistema Metropolitano de
la Solidaridad, asi como a cualquier institucién que considere mejorar la gestion

de los servicios de TI.

Por lo sefialado, la originalidad de la investigacion esta cotejada por el sistema
de Turnitin. (Anexo N° 14).
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IV. RESULTADOS

Una vez aplicado el método de la recoleccion de datos se prosigui6 a evaluar la
informacion con el software SPSS obteniendo los resultados que se pueden
observar a continuacion. (Ver Anexo N° 9):

Se aprecia una correlacion moderada del 57.3% entre la gestion de servicios y
la calidad de atencion; por lo que existe una moderada significacién entre ambas

variables.

En relacion con la primera hipétesis especifica, se aprecia una moderada

asociacion del 55.3% entre los procesos de flujo de valor y la calidad de atencion.

La segunda hipotesis especifica, tiene una moderada asociacion del 42.7% entre

La organizacion y las personas, y la calidad de atencién.

La tercera hipotesis especifica, tiene baja asociacion del 29.7% entre la

informacion y la tecnologia, y la calidad de atencién.

Asimismo, se aprecia una baja asociacion del 36.6% entre los socios y
proveedores y la calidad de la atencion, el cual corresponde a la cuarta hipétesis

especifica.

13



V. DISCUSION

La presente investigacion muestra la existencia de correlacion entre la gestion
de servicios con la calidad de atencion, lo que reafirma el planteamiento general

de la hipotesis.

Por otra parte, se aprecia una correlacion moderada de las dos primeras
hipotesis especificas y una correlacion baja de las dos ultimas con nuestra
segunda variable.

Amarilis (2019), precisa que la gestion de los servicios no es adecuada y mas
del 80% estan insatisfechos con dicha gestién. Los resultados se deben en
algunos casos a la improvisacion y la falta de capacidad de gestion.

La Gestion de Servicios orientado a Tecnologias de la Informacion, esta basada
en procesos, Yy tiene como objetivo alinear los servicios de TI, haciendo énfasis
en los beneficios que puede recibir el cliente. En ese contexto, la gestion de
servicios esta orientada a mejorar la calidad en la atencién de cualquier
plataforma de tecnologia; para ello, sugiere mejorar la gestiéon con componentes
enfocados en servicios, usando las “mejores practicas”, como es el caso de ITIL.
Tal como se advierte, existes diferentes aportaciones de la literatura extranjera
y nacional relacionada a la implementacion de procesos de gestion de servicios,

basados en TI.

En la udltima version de ITIL Foundation 4, cambia el concepto de servicio, la
misma se orienta a la creacion de valor, lo que facilita los resultados que esperan

los clientes, sin que estos asuman los costos y riesgos (Axelos, 2019).

En ese sentido, los resultados de la investigacion comparten similitudes con
nuestros antecedentes, puesto que en todos los casos la gestion de servicios
utilizando las mejores practicas y recomendaciones de ITIL ha logrado

resultados positivos.
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VI. CONCLUSIONES

De la investigacion realizada, se obtuvieron las siguientes conclusiones:

La plataforma informatica del Sistema Metropolitano de la Solidaridad
requiere la implementacion de mejoras en distintos frentes
correspondientes a la gestion de servicios TI, ello con la finalidad de

garantizar la calidad de atencion.

Documentar los procedimientos viene a ser un practica fundamental a fin
de determinar los procesos Y flujos de valor en la calidad de atencion; asi
como identificar, analizar y resolver las diferentes incidencias que se

presentan.

Es importante, el compromiso de la alta direccion en la implementacion
de los planes de gestion de servicios, proveer los recursos necesarios
(bienes, servicios, y de personas); asi como brindar las facilidades para

formalizar los procesos de gestion de servicios TI.

La tecnologia apropiada puede ayudar a resolver de manera eficiente las
incidencias presentadas, para lo cual se requiere que la informacién sea

claray precisa.

Las relaciones y contratos con los proveedores, es un factor clave para
resolver las incidencias y problemas de manera oportuna, sobre todo
aguellos criticos que pueden afectar de manera completa o parcial el

sistema de informacion.

15



VIl. RECOMENDACIONES

De acuerdo con las conclusiones expuestas se determinan las siguientes

recomendaciones:

e La Unidad de Sistemas y Procesos del Sistema Metropolitano de la
Solidad debe elaborar el proyecto de implementacion de mejora de la
gestion de servicio de Tl tomando en consideracion las buenas préacticas

y recomendaciones de ITIL v4.

e La Unidad de Sistemas y Procesos del Sistema Metropolitano de la
Solidad debe elaborar y gestionar la aprobacion de los procedimientos

para el tratamiento eficaz de las incidencias.

e La Unidad de Sistemas y Procesos del Sistema Metropolitano de la
Solidad debe elaborar los documentos correspondientes a fin de informar
y comprometer a la alta direcciébn para que preste su apoyo en la
implementacion del proyecto de mejoras en la gestion de servicios TI; asi

como de las necesidades de recursos para el fin propuesto.

e La Unidad de Sistemas y Procesos del Sistema Metropolitano de la
Solidad debe elaborar los documentos correspondientes a fin de informar
de las necesidades tecnoldgicas que requiere la plataforma informética

para cumplir con los objetivos propuestos.

e La Unidad de Sistemas y Procesos del Sistema Metropolitano de la
Solidad debe llevar un control adecuado de los contratos de servicio con
los proveedores y el tipo de relacion que se tiene con cada uno de ellos.
Elaborar un cuadro con los tiempos de respuesta que deben de cumplir

frente a alguna necesidad.
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Anexo N° 1

| MUNICIPALIDAD METROPOLITANA OF Lima |

Sistema Metropolitang idari
UNIDAD e o ore oy ppoadidad

17 MAY 2021

Callao, 16 de mayo de 2021

ING.

VICTOR AUGUSTO MOLERO VALDIVIA

Jefe de la Unidad de Sistemas y Procesos del Sistema Metropolitano de la Solidaridad
Presente

ASUNTO: SOLICITO PERMISO PARA APLICAR ENCUESTA Y AUTORIZACION PARA PUBLICACION DE TESIS

De mi consideracion:

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y, presentarme a su
digno despacho como estudiante de la Maestria en Gestién Publica de la Escuela de
Posgrado de la Universidad César Vallejo, filial Callao, con la finalidad de solicitarle
permiso para aplicar encuesta y uso de datos del Sistema Metropolitano de la Solidaridad,;
asi como, autorizacion para publicacion de la tesis titulada “Gestién de Servicios en la
Calidad de Atencion de la plataforma informética del Sistema Metropolitano de la
Solidaridad Lima 2020".

Al respecto, agradeceré extender el permiso solicitado para fines de ejecucién del
indicado proyecto de investigacion; asi como la respectiva autorizacion para su
publicacién después de culminada la tesis.

Agradeciendo su gentil atencion al presente y en espera de su grata comunicacion,
quedo de usted.

Atentamente,

IvAN PAREDES VILLANERA
DNI 40364477
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Anexo N° 2

Ie

MALRICIPALIDAD DF

LIMA SISOL SALUD

“Decenio de la Igualdad de Opartunidades para mujeres y hombres”
“Afic del Bicentenario del Perni: 200 afias de Independencia®

CARTA N° 0002-2021-USP-GG-SISOL/MML

SaN ISIDRO, 18 de mayo de 2021

Sefior

IvAN PAREDES VILLANERA

Estudiante de la Escuela de Posgrado
de la Maestria en Gestidn Publica
Universidad César Vallejo — Filial Callao
Fresente

ASUNTO: PERMISO ¥ AUTORIZACION
De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo a nombre de la
Unidad de Sistemas y Procesos del Sistema Metropolitano de la Solidaridad y a la
vez, hacer de conocimimiento gque mi despacho concede el permiso solicitado
para usar los datos y aplicacion de encuesta para el desarrollo de la tesis:
“Gestidon de Servicios en la Calidad de Atencién de la plataforma informatica
del Sistema Metropolitano de la Solidaridad Lima 2020"; asi como, la
autorizacion de su publicacion una vez culminada la tesis,

Al respecto, se le solicita enviar una copia de la tesis culminada para
conocimiento y aplicacion en nuestra institucidon, asimismo del Consejo de
Facultad,

Sin otro particular, quedo de usted.

Muy atentamente,

1 Il\. ("4 &
,H@EE\:AQE, e ;J, ;,

m? ‘-.fmtou :J.clpm "t.".:ﬂdﬁ 2
".'-.-.-\".-r J%

FAMT:
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Anexo N° 3

Matriz de Operacionalizacion de variables

Autor:
ITIL -
(2019)

Axelos

capacidades

organizativas que
permiten valor a los
clientes por medio de

servicios.

Relacionado con la
creacion de valor para el
servicio de gestion de
tecnologias de la

informacion.

DEFINICION DEFINCION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Gestion de | La Gestion de Servicios Procedimientos
Servicios (V1) se define como un documentados para
conjunto de Procesos y resolucién de incidentes

flujos de valor

y requerimientos.
Incidentes y problemas
analizados para
identificar causa raiz.
Incidentes mayores
documentados e
informados a la alta
direccion.

Data de errores
conocidos actualizados y

disponibles.

Organizacion y

Personas

Compromiso de alta

direccioén con la
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implementacion de
gestion de servicios de
T.I.

Recursos para la gestion
de servicios de T.I.

Plan de gestion de
servicios.

Procesos formales para
mejorar la gestion de

servicios de T.I.

Informacion y

tecnologia

Tecnologia apropiada
para solucionar
incidentes.

Informacién de los
sistemas clara y precisa.
Dificultad en el uso de

sistemas.

Socios y

proveedores

Relaciones o contratos
con proveedores para la

gestion de servicios.
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Tiempo de respuesta
apropiado del proveedor
para solucion de
problemas e incidentes.
Contribucion del
proveedor en la solucién

de incidencias.

Calidad de
Atencion (V2)

ITIL - Axelos
(2019)

Caracteristica de un
servicio, producto o
proceso para

proporcionar valor

Medicién continua y la
mejora de
la calidad de servicio de

Tl entregado

Fiabilidad

Necesidades satisfechas
del usuario por el servicio
prestado.

Requerimiento concluido

en tiempos establecidos.

Capacidad de

respuesta

Atencioén brindada al

usuario

Capacitacion

Personal responsable de
la atencion al usuario.

Conocimiento del usuario

Atencion al usuario

Atencion individual al

usuario

Fuente: (Elaboracién propia).
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Anexo N° 4

Matriz de Consistencia de la Investigacién

METODOLOGIA

PROBLEMAS | OBJETIVOS | HIPOTESIS | VARIABLES | DIMENSION INDICADORES DELA
INVESTIGACION

¢EN qué | Determinar Existe Gestion de | Procesos y Procedimientos Tipo de
medida la | una relacion entre | Servicios flujos de documentados para | investigacion
Gestion de | estrategia de | la Gestion de | (V1) valor resolucién de | enfoque
Servicios Gestibn  de | Servicios con incidentes y | cuantitativo.
favorece en la | Servicio en la | la Calidad de | Autor: requerimientos. Disefio Aplicada
Calidad de | Calidad de | Atencion de | ITIL - Axelos Incidentes y | descriptivo,
Atencion de la | Atencion de | la plataforma (2019) problemas correlacional.
plataforma la plataforma | informatica analizados para
informatica informatica del Sistema identificar causa raiz.
del Sistema | del Sistema | Metropolitano Incidentes mayores
Metropolitano | Metropolitano | de la documentados e
de la | de la | Solidaridad informados a la alta
Solidaridad Solidaridad Lima 2020. direccion.
Lima 20207 Lima 2020. Data de errores

conocidos
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actualizados y

disponibles.

Organizacion

y
Personas

Compromiso de alta
direccion con la
implementacion de
gestion de servicios
deT.l

Recursos para la
gestion de servicios
de T.l

Plan de gestién de
servicios.

Procesos formales
para mejorar la
gestion de servicios
de T.l.

Informacion
y tecnologia

Tecnologia
apropiada para
solucionar

incidentes.

29



Informacion de los
sistemas clara 'y
precisa.

Dificultad en el uso

de sistemas.
Socios y Relaciones o]
proveedores contratos con

proveedores para la
gestion de servicios.
Tiempo de

respuesta apropiado
del proveedor para
solucién de
problemas e
incidentes.
Contribucion del
proveedor en la
solucién de

incidencias.
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METODOLOGIA

PROBLEMAS | OBJETIVOS | HIPOTESIS | VARIABLES | DIMENSION INDICADORES DE LA
INVESTIGACION
Calidad de Fiabilidad Necesidades
Atencion satisfechas del
(V2) usuario por el
servicio prestado.
ITIL - Axelos Requerimiento
(2019) concluido en tiempos
establecidos.
Capacidad Atencion brindada al
de respuesta usuario
Capacitacion Personal

responsable de la
atencion al usuario.
Conocimiento del

usuario

Atencién al

usuario

Atencién individual al

usuario
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Anexo N° 5

Matriz De Instrumentos

Instrumento De Gestion De Servicios

1

2 3 4

5

Muy en

desacuerdo

En Ni de De acuerdo
desacuerdo | acuerdo ni en
desacuerdo

Muy de
acuerdo

NO

ITEMS

¢Los procedimientos documentados para la
atencion de incidentes y requerimientos aportan a
la gestién de servicios?

¢los incidentes y problemas que son identificados
ayudan a mejorar los procesos de flujo de valor?

¢cLa alta direccion toma acciones sobre los
incidentes mayores que son informados?

La data de errores conocidos debe estar
disponible paratodo el personal de tal manera que
aporte valor al proceso?

¢El compromiso que demuestra la alta direccién
para la implementacion de la gestion de servicios
Tl es importante para la organizacion y el
personal?

¢,Los recursos con los que la organizacion cuenta
son suficientes para la gestién de servicios TI?

¢La falta de un plan gestion de servicios genera
impacto negativo en la organizacion y las
personas?

¢La formalizacién de los procesos ayudaria a la
organizacion para mejorar la gestion de los
servicios de T?

¢La tecnologia apropiada puede ayudar a
solucionar incidentes de forma eficaz vy
eficientemente?

10

¢La informacion de los sistemas debe ser clara 'y
precisa para facilitar el manejo de la tecnologia?

11

¢Mejorar los recursos tecnologicos y la
informacion sobre ellos reduciria la dificulta el uso
de los sistemas?

12

¢Contratar proveedores especializados para
atender incidentes y requerimientos criticos,
mejoraria la gestion del servicio?

13

¢Los socios y proveedores tienen claro los
acuerdos de nivel de servicio para solucion de
problemas e incidentes en los tiempos
acordados?
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14

¢Los socios y proveedores tienen claro los
acuerdos de nivel de servicio para contribuir en la
solucién de incidentes?

Instrumento de calidad de atencion

1 2 3 4 5
Muy en En Ni de De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo | acuerdo ni en acuerdo
desacuerdo
N° ITEMS 21345
¢Las necesidades satisfechas del usuario por el
15 s_ervicio_ prestad_o d_e:\ben ser documentado_s con el
fin analizar su fiabilidad y aporte en la calidad de
la atencion?
¢Los tiempos para la atencibn de los
16 requerimientos estan establecidos en los
acuerdos de nivel de servicio?
¢La capacidad de respuesta siempre es
17 importante en la calidad de atencién que se brinda
al usuario?
¢La capacitacion al personal responsable de la
al8 atenciéon al usuario mejora la calidad de la
atencion?
19 ¢, Capacitar al uguario mejora_sus conocimientos y
aporta en la calidad de atencién?
¢cLa atencion individual al usuario es un
20 componente fundamental en la calidad de
atencién?
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Anexo N° 6

MATRIZ DE COHERENCIA
ENTRE PROBLEMA PRINCIPAL Y PROBLEMAS ESPECIFICOS

Titulo: Gestion de Servicios en la Calidad de Atencion de la plataforma
informéatica del Sistema Metropolitano de la Solidaridad Lima 2020.

Problema General

Problemas especificos

¢En qué medida la Gestion de
Servicios favorece en la Calidad de
Atencion de la plataforma informatica
del Sistema Metropolitano de la
Solidaridad Lima 2020?

¢En qué medida los procesos y
flujos de valor favorecen en la
calidad de atencion de Ila
plataforma informatica del sistema
metropolitano de la solidaridad
Lima 20207

¢En qué medida la organizacion y
personas favorecen en la calidad
de atencibn de la plataforma
informatica del sistema
metropolitano de la solidaridad
Lima 20207

¢En qué medida la informacion y
tecnologia favorece en la calidad
de atencibn de la plataforma
informética del sistema
metropolitano de la solidaridad
Lima 2020?

¢En qué medida los socios y
proveedores favorece en la calidad
de atencibn de la plataforma
informatica del sistema
metropolitano de la solidaridad
Lima 20207
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Anexo N° 7

TITULO:

FICHA DE VALIDACION

“Gestion de Servicios en la Calidad de Atencién de la plataforma informatica del Sistema Metropolitano de la Solidaridad

Lima 2020”
NOMBRE Y APELLIDOS:

Ivan Paredes Villanera

GRADO ACADEMICO: Bachiller en Ingenieria de Sistemas

5.- Muy de acuerdo

TIENE TIENE TIENE
REDACCI | COHEREN | COHEREN | COHEREN
ON CIACON | CIACON | CIACON
. CLARA Y LOS LAS LAS
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ALTERNATIVAS DE RESPUESTA PRECISA | INDICADO | DIMENSIO | VARIABL
RES NES ES
SI [NO| SI [ NO| SI [ NO| SI | NO
) dimi 1.- Muy en desacuerdo
Procedimientos documentados L- ¢Los ;I)roce |m_|}entos 2.- En desacuerdo
- - men r ncion B .
para resolucion de incidentes y _doc_:u entados pa a la atencio de 3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo X X X X
S incidentes y requerimientos aportan
requerimientos. e L 4.- De acuerdo
a la gestién de servicios?
5.- Muy de acuerdo
1.- Muy en desacuerdo
. Incidentes y problemas 2.- ¢los incidentes y problemas que | 2.- En desacuerdo
VARIABLE 1: ] . o f L . . .
~Gestion de P_rocesos y aqallzados para identificar causa | son identificados a_yudan a mejorar | 3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo X X X X
Servicios flujos de valor | raiz. los procesos de flujo de valor? 4.- De acuerdo

Incidentes mayores
documentados e informados a la
alta direccion.

3.- ¢ La alta direccién toma acciones
sobre los incidentes mayores que
son informados?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo
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Data de errores conocidos
actualizados y disponibles.

4.- ¢;La data de errores conocidos
debe estar disponible para todo el
personal de tal manera que aporte
valor al proceso?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Organizacion y
personas

Compromiso de alta direccién con
la implementacién de gestion
de servicios de T.I.

5.- ¢ El compromiso que demuestra
la alta direccion para la
implementacién de la gestiéon de
servicios Tl es importante para la
organizacion y el personal?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Recursos para la gestion de
servicios de T.I.

6.- ¢Los recursos con los que la
organizacion

cuenta son suficientes para la
gestién de servicios TI?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Plan de gestién de servicios.

7.- ¢La falta de un plan gestion de
servicios genera impacto negativo
en la organizacion y las personas?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Procesos formales para mejorar la
gestion de servicios de T.I.

8.- ¢ La formalizacion de los
procesos ayudaria a la
organizacion para mejorar la
gestion de los servicios de T?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Informacion y
tecnologia

Tecnologia apropiada para
solucionar incidentes.

9.- ¢ La tecnologia apropiada puede
ayudar a solucionar incidentes de
forma eficaz y eficientemente?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Informacion de los sistemas clara
y precisa.

10.- ¢La informacién de los
sistemas debe ser clara y precisa
para facilitar el manejo de la
tecnologia

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo
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Dificultad en el uso de sistemas.

11.- ¢ Mejorar los recursos
tecnoldgicos y la informacion sobre
ellos reduciria la dificulta el uso de
los sistemas

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Relaciones o contratos con
proveedores para la gestion de
Servicios.

12.- ¢ Contratar proveedores
especializados para atender
incidentes y requerimientos criticos,
mejoraria la gestion del servicio?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Tiempo de respuesta apropiado

13..- ¢Los socios y proveedores
tienen claro los acuerdos de nivel de

1.- Muy en desacuerdo
2.- En desacuerdo

Socios y del proveedor para solucion de | servicio para solucion de problemas | 3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
proveedores - ! L .
problemas e incidentes. e incidentes en los tiempos | 4.- De acuerdo
acordados? 5.- Muy de acuerdo
14.- ¢Los socios y proveedores ; I\E/Irl]J)(/j:Sna(éiz?ggerdo
Contribucion del proveedor en la | tienen claro los acuerdos de nivel de | 5° (10" < ardo ni en desacuerdo
solucion de incidencias. servicio para contribuir en la
” < 4.- De acuerdo
solucion de incidentes?
5.- Muy de acuerdo
15. ¢ Las necesidades satisfechas 1.- Muy en desacuerdo
. ) del usuario por el servicio prestado | 2.- En desacuerdo
Necesidades satisfechas del deb d d | i id do nien d d
usuario por el servicio prestado eben ser documentados con el fin | 3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
* | analizar su fiabilidad y aporte en la | 4.- De acuerdo
calidad de la atencion? 5.- Muy de acuerdo
VARIABLE 2:
Calidad de Fiabilidad
Atencién

Requerimiento concluido en
tiempos establecidos.

16.- ¢ Los tiempos para la atencién
de los requerimientos estan
establecidos en los acuerdos de
nivel de servicio?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo
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Capacidad de
respuesta

Atencién brindada al usuario

17.- ¢ La capacidad de respuesta
siempre es importante en la calidad
de atencién que se brinda al
usuario?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Capacitacion

Personal responsable de la
atencion al usuario

18.- ¢ La capacitacion al personal
responsable de la atencion al
usuario mejora la calidad de la
atencion?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Conocimiento del usuario

19.- ¢ Capacitar al usuario mejora
sus conocimientos y aporta en la
calidad de atencion?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Atencién al
usuario

Atencién individual al usuario

20.- ¢ La atencién individual al
usuario es un componente
fundamental en la calidad de
atencién?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

OBSERVACIONES

FECHA DE REVISION 04/08/2021

JUAN ROMAN SANCHEZ PANTA
DNI: 07011993
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TITULO:

FICHA DE VALIDACION — EXPERTO N° 2

“Gestion de Servicios en la Calidad de Atencidn de la plataforma informatica del Sistema Metropolitano de la Solidaridad
Lima 2020”

NOMBRE Y APELLIDOS:

Ivan Paredes Villanera

GRADO ACADEMICO: Bachiller en Ingenieria de Sistemas

TIENE TIENE TIENE
REDACCI | COHEREN | COHEREN | COHEREN
ON CIACON | CIACON | CIA CON
VARIABL. ) CLARA Y LOS LAS LAS
ES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ALTERNATIVAS DE RESPUESTA PRECISA | INDICADO | DIMENSIO | VARIABL
RES NES ES
SI NO Sl NO Sl NO Sl NO
1.- Muy en desacuerdo
Procedimientos documentados | 1.- ¢Los procedimientos documentados para | 2.- En desacuerdo
para resolucién de incidentes y |la atencién de incidentes y requerimientos | 3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo X X X X
requerimientos. aportan a la gestion de servicios? 4.- De acuerdo
5.- Muy de acuerdo
VARIAB 1.- Muy en desacuerdo
LE 1: Incidentes y problemas 2.- ¢los incidentes y problemas que son | 2.- En desacuerdo
= Procesos y ] . o . 7 . ; .
Gestion fluios d | analizados para identificar identificados ayudan a mejorar los procesos | 3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo X X X X
de 10S d€ valor | o sa raiz. de flujo de valor? 4.- De acuerdo
)
Servicios 5.- Muy de acuerdo

Incidentes mayores
documentados e informados a
la alta direccion.

3.- ¢ La alta direccién toma acciones sobre los
incidentes mayores que son informados?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo
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Data de errores conocidos
actualizados y disponibles.

4.- ¢La data de errores conocidos debe estar
disponible para todo el personal de tal manera
que aporte valor al proceso?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Organizaciéon
y personas

Compromiso de alta direccion
con la implementacion de
gestion

de servicios de T.I.

5.- ¢ El compromiso que demuestra la alta
direccion para la implementacion de la
gestion de servicios Tl es importante para la
organizacion y el personal?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Recursos para la gestion de
servicios de T.I.

6.- ¢ Los recursos con los que la organizacion
cuenta son suficientes para la gestion de
servicios TI?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Plan de gestién de servicios.

7.- ¢ La falta de un plan gestion de servicios
genera impacto negativo en la organizacién y
las personas?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Procesos formales para mejorar
la gestion de servicios de T.I.

8.- ¢ La formalizacién de los procesos
ayudaria a la organizacién para mejorar la
gestién de los servicios de T?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Informacion y
tecnologia

Tecnologia apropiada para
solucionar incidentes.

9.- ¢La tecnologia apropiada puede ayudar a
solucionar incidentes de forma eficaz y
eficientemente?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo
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Informacién de los sistemas
claray precisa.

10.- ¢ La informacioén de los sistemas debe ser
clara y precisa para facilitar el manejo de la
tecnologia

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Dificultad en el uso de
sistemas.

11.- ¢ Mejorar los recursos tecnologicos y la
informacion sobre ellos reduciria la dificulta el
uso de los sistemas

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Relaciones o contratos con
proveedores para la gestion de
servicios.

12.- ¢ Contratar proveedores especializados
para atender incidentes y requerimientos
criticos, mejoraria la gestion del servicio?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Tiempo de respuesta apropiado

13..- ¢Los socios y proveedores tienen claro

1.- Muy en desacuerdo
2.- En desacuerdo

Socios y i los acuerdos de nivel de servicio para solucion . .
proveedores del proveedor para solucion de de problemas e incidentes en los tiempos 3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
problemas e incidentes. acordados? 4.- De acuerdo
5.- Muy de acuerdo
1.- Muy en desacuerdo
S 14.- ¢Los socios y proveedores tienen claro | 2.- En desacuerdo
E‘Osnglrijtzijg:]ogedier: C?éz\rl]iie:sor €N llos acuerdos de nivel de servicio para | 3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
’ contribuir en la solucion de incidentes? 4.- De acuerdo
5.- Muy de acuerdo
Vﬁg I;, B 15. ¢ Las necesidades satisfechas del usuario ; “EA:)é:;aiiZ?ggerdo
Calide{d Fiabilidad Necesidades satisfechas del por el servicio prestado deben ser 3'_ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
de usuario por el servicio prestado. | documentados con el fin analizar su fiabilidad 4'_ De acuerdo
L y aporte en la calidad de la atencion? '
Atencion 5.- Muy de acuerdo
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Requerimiento concluido en
tiempos establecidos.

16.- ¢ Los tiempos para la atencién de los
requerimientos estan establecidos en los
acuerdos de nivel de servicio?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Capacidad de

Atencién brindada al usuario
respuesta

17.- ¢ La capacidad de respuesta siempre es
importante en la calidad de atencién que se
brinda al usuario?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Personal responsable de la
atencion al usuario

18.- ¢ La capacitacién al personal
responsable de la atencion al usuario mejora
la calidad de la atencion?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Capacitacion

Conocimiento del usuario

19.- ¢ Capacitar al usuario mejora sus
conocimientos y aporta en la calidad de
atencion?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

20.- ¢ La atencioén individual al usuario es un

1.- Muy en desacuerdo
2.- En desacuerdo

Atencion al Atencién individual al usuario componente fundamental en la calidad de 3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
usuario S
atencion? 4.- De acuerdo
5.- Muy de acuerdo
OBSERVACIONES

FECHA DE REVISION 04/08/2021
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TITULO:

FICHA DE VALIDACION — EXPERTO N° 3

“Gestion de Servicios en la Calidad de Atencidn de la plataforma informatica del Sistema Metropolitano de la Solidaridad
Lima 2020”

NOMBRE Y APELLIDOS:

Ivan Paredes Villanera

GRADO ACADEMICO: Bachiller en Ingenieria de Sistemas

TIENE TIENE TIENE
REDACCI | COHEREN | COHEREN | COHEREN
ON CIACON | CIACON | CIACON
VARIABLL ) CLARA Y LOS LAS LAS
s DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ALTERNATIVAS DE RESPUESTA PRECISA | INDICADO | DIMENSIO | VARIABL
RES NES ES
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
. 1.- ¢Los procedimientos documentados 1.- Muy en desacuerdo
Procedimientos documentados para la atencion de incidentes y 2.- En desacuerdo
para re_sqlumon de incidentes y requerimientos aportan a la gestion de 3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo X X X X
requerimientos. ioen 4.- De acuerdo
Servicios?
5.- Muy de acuerdo
VARIAB 1.- Muy en desacuerdo
LE 1: Incidentes y problemas 2.- ¢los incidentes y problemas que son | 2.- En desacuerdo
) Procesos y ; g o : o > ) .
Gestién . analizados para identificar causa | identificados ayudan a mejorar los | 3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo X X X X
d flujos de valor . .
e raiz. procesos de flujo de valor? 4.- De acuerdo
Servicios 5.- Muy de acuerdo

Incidentes mayores
documentados e informados a la
alta direccion.

3.- ¢La alta direccion toma acciones
sobre los incidentes mayores que son
informados?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

43



Data de errores conocidos
actualizados y disponibles.

4.- ;La data de errores conocidos debe
estar disponible para todo el personal de
tal manera que aporte valor al proceso?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Organizacion y
personas

Compromiso de alta direccion con
la implementacién de gestién
de servicios de T.I.

5.- ¢ El compromiso que demuestra la
alta direccion para la implementacion
de la gestion de servicios Tl es
importante para la organizacion y el
personal?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Recursos para la gestion de
servicios de T.I.

6.- ¢,Los recursos con los que la
organizacion

cuenta son suficientes para la gestién
de servicios TI?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Plan de gestion de servicios.

7.- ¢ La falta de un plan gestion de
servicios genera impacto negativo en la
organizacion y las personas?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Procesos formales para mejorar la
gestién de servicios de T.I.

8.- ¢ La formalizacién de los procesos
ayudaria a la organizacién para mejorar
la gestion de los servicios de T?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Informacion y
tecnologia

Tecnologia apropiada para
solucionar incidentes.

9.- La tecnologia apropiada puede
ayudar a solucionar incidentes de forma
eficaz y eficientemente?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo
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Informacién de los sistemas clara
y precisa.

10.- La informacion de los sistemas
debe ser clara y precisa para facilitar el
manejo de la tecnologia

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Dificultad en el uso de sistemas.

11.- Mejorar los recursos tecnolégicos y
la informacioén sobre ellos reduciria la
dificulta el uso de los sistemas

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Relaciones o0 contratos con
proveedores para la gestion de
servicios.

12.- ¢ Contratar proveedores
especializados para atender incidentes
y requerimientos criticos, mejoraria la
gestion del servicio?

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Tiempo de respuesta apropiado

13..- ¢Los socios y proveedores tienen

1.- Muy en desacuerdo
2.- En desacuerdo

Socios y s, claro los acuerdos de nivel de servicio . .
roveedores del proveedor para solucién de ara solucién de problemas e incidentes 3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
P problemas e incidentes. gn oS tiempos acF:erados? 4.- De acuerdo
P ’ 5.- Muy de acuerdo
14.- ;Los socios y proveedores tienen 1.- Muy en desacuerdo
L . .~ | 2.- En desacuerdo
Contribucién del proveedor en la | claro los acuerdos de nivel de servicio 3 .
7 L h L = 3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
solucién de incidencias. para contribuir en la solucion de
g 4.- De acuerdo
incidentes?
5.- Muy de acuerdo
15.. Las necesidades satisfechas del 1.- Muy en desacuerdo
Necesidades satisfechas del usuzno por el s(;arvmo prtle?tado dl_eben g E_nddesacue(;do e 4
usuario por el servicio prestado ser documentados con el fin analizar su | 3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
VARIAB " | fiabilidad y aporte en la calidad de la 4.- De acuerdo
LE 2: atencion 5.- Muy de acuerdo
Calidad Fiabilidad
de 1.- Muy en desacuerdo
Atencion 16.- Los tiempos para la atencion de 2.- En desacuerdo

Requerimiento concluido en
tiempos establecidos.

los requerimientos estan establecidos
en los acuerdos de nivel de servicio

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo
5.- Muy de acuerdo
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Capacidad de
respuesta

Atencion brindada al usuario

17.- La capacidad de respuesta
siempre es importante en la calidad de
atencion que se brinda al usuario

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Capacitacion

Personal responsable de la
atencion al usuario

18.- La capacitacién al personal
responsable de la atencién al usuario
mejora la calidad de la atencion

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

Conocimiento del usuario

19.- Capacitar al usuario mejora sus
conocimientos y aporta en la calidad de
atencion

1.- Muy en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Muy de acuerdo

20.- La atencién individual al usuario es

1.- Muy en desacuerdo
2.- En desacuerdo

Atencion al Atencién individual al usuario un componente fundamental en la 3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
usuario ) "
calidad de atencion 4.- De acuerdo
5.- Muy de acuerdo
OBSERVACIONES

FECHA DE REVISION 04/08/2021

LUIS ENRIQUE DIOS ZARATE
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Anexo N° 8
Diagrama del Disefio de Investigacion

La presente trabajo de investigacion es descriptiva, no experimental, transversal,

de disefio correlacional de acuerdo al siguiente diagrama:

M/ r
~.

Dénde

M : Muestra de estudio

O1 : Proceso estratégico

R . Coeficiente de correlacion entre la variable x y variable y

02 : Cumplimiento de objetivo
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Anexo N° 9
PRUEBA DE NIVEL DE CONFIABILIDAD DE LA INVESTIGACION - TAMARNO DE

MUESTRA =52
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos |Valido 52 100.0
Excluido® 0 .0
Total 52 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

.821 19

Estadisticas de escala

Desviacion N de
Media | Varianza estandar elementos
76.63| 61.687 7.854 19

Estadisticas de elemento
Media | Desviacion estandar N

Incidentes y problemas 4.00 741 52
analizados
Incidentes mayores 3.71 915 52
documentados
Data de errores 3.94 .873 52
conocidos
Compromiso de alta 4.08 .947 52
direccién




Recursos insuficientes 3.81 1.011 52
Falta de plan de gestion 4.21 .825 52
de servicios

Formalizacion de los 4.12 .704 52
procesos

Tecnologia apropiada 4.10 .891 52
Informacion de los 3.96 .766 52
sistemas

Mejorar los recursos 4.31 .701 52
tecnoldgicos

Contratar proveedores 4.12 .922 52
especializados

Acuerdos de nivel de 3.96 .839 52
servicio para solucion

de problemas

Acuerdos de nivel de 3.85 .894 52
servicio para contribuir

en la solucion de

incidentes

Necesidades 3.98 779 52
satisfechas del usuario

Tiempos para la 4.02 727 52
atencion de los

requerimientos

Capacidad de 3.98 .960 52
respuesta

Capacitacion al 4.06 .958 52
personal responsable

de la atencién

Capacitar al usuario 4.29 .848 52
mejora sus

conocimientos

Atencion individual al 4.15 .751 52

usuario
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Estadisticas de total de elemento
Media de | Varianza de Alfa de
escala si el | escala si el | Correlacion | Cronbach si
elemento se | elemento se total de el elemento
ha ha elementos se ha
suprimido suprimido corregida suprimido

Incidentes y 72.63 56.197 445 811
problemas analizados
Incidentes mayores 72.92 56.033 .352 .815
documentados
Data de errores 72.69 56.021 .376 .814
conocidos
Compromiso de alta 72.56 57.389 237 .822
direccion
Recursos 72.83 57.362 .216 .824
insuficientes
Falta de plan de 72.42 53.229 .646 .799
gestion de servicios
Formalizacion de los 72.52 57.470 .348 .815
procesos
Tecnologia apropiada 72.54 54.567 480 .808
Informacion de los 72.67 56.930 .361 814
sistemas
Mejorar los recursos 72.33 57.244 372 .814
tecnoldgicos
Contratar 72.52 55.156 415 .812
proveedores
especializados
Acuerdos de nivel de 72.67 55.518 437 .810
servicio para solucion
de problemas
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Acuerdos de nivel de
servicio para
contribuir en la
solucién de
incidentes

72.79

56.013

.364

.814

Necesidades
satisfechas del
usuario

72.65

55.682

464

.809

Tiempos para la
atencion de los
requerimientos

72.62

57.575

325

.816

Capacidad de
respuesta

72.65

56.348

.307

.818

Capacitacion al
personal responsable
de la atencion

72.58

54.092

A74

.808

Capacitar al usuario
mejora sus
conocimientos

72.35

55.133

463

.809

Atencion individual al
usuario

72.48

54.451

.602

.803
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Estadistica Descriptiva de las 20 preguntas de la presente investigacion

Tamafio de muestra: n=52

Estadisticos

- Incidentes y Incidentes Data de :
Procedimientos Compromiso de
1 problemas mayores errores . -
documentados . : alta direccion
analizados documentados conocidos
N Valido 52 52 52 52 52
Perdido 0 0 0 0 0
S
Media 3.83 4.00 3.71 3.94 4.08
Mediana 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00
Moda 3 4 3 4 5
Desv. Desviacion .923 741 915 .873 .947
Varianza .852 .549 .837 761 .896
Rango 3 2 3 3 3
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Estadisticos

Formalizacion

Recursos Falta de plan de de los Tecnologia Informacion de
2 insuficientes | gestion de servicios procesos apropiada los sistemas
N Vélido 52 52 52 52 52
Perdido 0 0 0 0 0
s
Media 3.81 4.21 4.12 4.10 3.96
Mediana 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00
Moda 4 5 4 42 4
Desv. Desviacion 1.011 .825 .704 .891 .766
Varianza 1.021 .680 496 794 .587
Rango 4 3 2 3 3
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Estadisticos

Acuerdos de

nivel de
Acuerdos de| servicio
3 nivel de para
Contratar servicio | contribuir en
Mejorar los | proveedores para la solucién
recursos |especializad | solucion de de Necesidades satisfechas
tecnoldgicos 0s problemas | incidentes del usuario
N Vélido 52 52 52 52 52
Perdido 0 0 0 0 0
S
Media 4.31 4.12 3.96 3.85 3.98
Mediana 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00
Moda 5 5 4 4 4
Desv. Desviacion .701 .922 .839 .894 779
Varianza 492 .849 .704 .799 .607
Rango 2 4 4 3 3
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Estadisticos

Tiempos Capacitacio
para la n al Capacitar al
4 atencion de personal usuario
los Capacidad |responsable | mejora sus
requerimient de de la conocimient |  Atencion individual al
0s respuesta atencion 0s usuario
N Valido 52 52 52 52 52
Perdido 0 0 0 0 0
S
Media 4.02 3.98 4.06 4.29 4.15
Mediana 4.00 4.00 4.00 4.50 4.00
Moda 4 5 5 5 4
Desv. Desviacién 727 .960 .958 .848 751
Varianza 529 921 918 .719 .564
Rango 3 3 3 3 2
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Tabla de Frecuencias e Histogramas
Estadistica descriptiva de las 20 preguntas estructuradas en la presente
investigacion.

Tabla N° 1: Procedimientos documentados

Procedimientos documentados

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado

Valido | En desacuerdo 2 3.8 3.8 3.8

Ni de acuerdo ni en 21 40.4 40.4 44 .2

desacuerdo

De acuerdo 13 25.0 25.0 69.2

Muy de acuerdo 16 30.8 30.8 100.0

Total 52 100.0 100.0

Grafico N° 1: Procedimientos documentados

Procedimientos documentados

2 Media = 383

Desviacidn estandar = .923
M =152

Frecuencia

Procedimientos documentados
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Tabla N° 2: Incidentes y problemas analizados

Incidentes y problemas analizados

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Valido | Ni de acuerdo ni en 14 26.9 26.9 26.9
desacuerdo
De acuerdo 24 46.2 46.2 73.1
Muy de acuerdo 14 26.9 26.9 100.0
Total 52 100.0 100.0

Grafico 2: Incidentes y problemas analizados

Frecuencia

30

25 30 35

40 45

Incidentes y problemas analizados

50

Incidentes y problemas analizados

Media = 4

Desviacidn estandar = 741

25
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Tabla N° 3: Incidentes mayores documentados

Incidentes mayores documentados

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Valido | En desacuerdo 4 7.7 7.7 7.7
Ni de acuerdo ni en 19 36.5 36.5 44.2
desacuerdo
De acuerdo 17 32.7 32.7 76.9
Muy de acuerdo 12 23.1 23.1 100.0
Total 52 100.0 100.0

Gréfico 3: Incidentes mayores documentados

23

Frecuencia

Incidentes mayores documentados

Incidentes mayores documentados

Media = 3.71
Desviacion estandar = 915
2
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Tabla N° 4: Data de errores conocidos

Data de errores conocidos

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado

Valido | En desacuerdo 5 9.6 9.6 9.6

Ni de acuerdo ni en 6 11.5 11.5 21.2

desacuerdo

De acuerdo 28 53.8 53.8 75.0

Muy de acuerdo 13 25.0 25.0 100.0

Total 52 100.0 100.0

Grafico 4: Data de errores conocidos

Frecuencia

30

Data de errores conocidos

Data de errores conocidos

Media = 3.94

Desviacion estandar = 873
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Tabla N° 5: Compromiso de alta direccién

Compromiso de alta direccion

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado

Valido | En desacuerdo 3 5.8 5.8 58

Ni de acuerdo ni en 12 23.1 23.1 28.8

desacuerdo

De acuerdo 15 28.8 28.8 57.7

Muy de acuerdo 22 42.3 42.3 100.0

Total 52 100.0 100.0

Gréfico 5: Compromiso de alta direccion

25

Frecuencia

Compromiso de alta direccion

Compromiso de alta direccidén

Medlia = 4.08
Desviacidn estandar = 947
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Tabla N° 6: Recursos insuficientes

Recursos insuficientes

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Valido | Muy en desacuerdo 1 1.9 1.9 1.9
En desacuerdo 4 7.7 7.7 9.6
Ni de acuerdo ni en 14 26.9 26.9 36.5
desacuerdo
De acuerdo 18 34.6 34.6 71.2
Muy de acuerdo 15 28.8 28.8 100.0
Total 52 100.0 100.0

Grafico 6: Recursos insuficientes

25

Frecuencia

Recursos insuficientes

Recursos insuficientes

Media = 3.81

Desviacién estandar = 1.011
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Tabla N° 7: Falta de plan de gestidn de servicios

Falta de plan de gestion de servicios

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado

Valido | En desacuerdo 1 1.9 1.9 1.9

Ni de acuerdo ni en 10 19.2 19.2 21.2

desacuerdo

De acuerdo 18 34.6 34.6 55.8

Muy de acuerdo 23 44.2 44.2 100.0

Total 52 100.0 100.0

Gréfico 7: Falta de plan de gestion de servicios

Falta de plan de gestion de servicios

30 Meciia = 4.21

Desviacion estandar = 825
N =52

Frecuencia

Falta de plan de gestion de servicios
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Tabla N° 8: Formalizacion de los procesos

Formalizacién de los procesos

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Valido | Ni de acuerdo ni en 10 19.2 19.2 19.2
desacuerdo
De acuerdo 26 50.0 50.0 69.2
Muy de acuerdo 16 30.8 30.8 100.0
Total 52 100.0 100.0

Gréfico 8: Formalizacion de los procesos

Frecuencia

25 30 35

40 45

Formalizacion de los procesos

a0

Formalizacion de los procesos

55

Media = 412
Desviacidn estandar = 704
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Tabla N° 9: Tecnologia apropiada

Tecnologia apropiada

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado

Valido | En desacuerdo 3 5.8 5.8 58

Ni de acuerdo ni en 9 17.3 17.3 23.1

desacuerdo

De acuerdo 20 38.5 38.5 61.5

Muy de acuerdo 20 38.5 38.5 100.0

Total 52 100.0 100.0

Gréfico 9: Tecnologia apropiada

Frecuencia

23

Tecnologia apropiada

Tecnologia apropiada

Media = 4.1

Desviacion estandar = 891
2
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Tabla N° 10: Informacién de los sistemas

Informacién de los sistemas

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado

Valido | En desacuerdo 2 3.8 3.8 3.8

Ni de acuerdo ni en 10 19.2 19.2 23.1

desacuerdo

De acuerdo 28 53.8 53.8 76.9

Muy de acuerdo 12 23.1 23.1 100.0

Total 52 100.0 100.0

Gréafico 10: Informacién de los sistemas

Informacién de los sistemas

30 Media = 3 56
Desviacién estandar = 766

Frecuencia

Informacion de los sistemas
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Tabla N° 11: Mejorar los recursos tecnolégicos

Mejorar los recursos tecnoldgicos

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Valido | Ni de acuerdo ni en 7 13.5 13.5 13.5
desacuerdo
De acuerdo 22 42.3 42.3 55.8
Muy de acuerdo 23 44.2 44.2 100.0
Total 52 100.0 100.0

Gréfico 11: Mejorar los recursos tecnologicos

Frecuencia

25 3o 35

40 45

Mejorar los recursos tecnolégicos

50

Mejorar los recursos tecnolégicos

55

Media = 4.31
Desviacién estandar = 701
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Tabla N° 12: Contratar proveedores especializados

Contratar proveedores especializados

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Valido | Muy en desacuerdo 1 1.9 1.9 1.9
Ni de acuerdo ni en 13 25.0 25.0 26.9
desacuerdo
De acuerdo 16 30.8 30.8 57.7
Muy de acuerdo 22 42.3 42.3 100.0
Total 52 100.0 100.0

Gréfico 12: Mejorar los recursos tecnoldgicos

25

Frecuencia

Contratar proveedores especializados

Contratar proveedores especializados

Medlia = 4.12
Desviacidn estandar = 922
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Tabla N° 13: Acuerdos de nivel de servicio para solucion de problemas

Acuerdos de nivel de servicio para solucién de problemas

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado
Valido | Muy en desacuerdo 1 1.9 1.9 1.9
En desacuerdo 2 3.8 3.8 5.8
Ni de acuerdo ni en 7 135 13.5 19.2
desacuerdo
De acuerdo 30 57.7 57.7 76.9
Muy de acuerdo 12 23.1 23.1 100.0
Total 52 100.0 100.0

Gréfico 13: Acuerdos de nivel de servicio para solucién de problemas

Frecuencia

Acuerdos de nivel de servicio para solucién de problemas

Acuerdos de nivel de servicio para solucién de problemas

Media = 3.96

Desviacidn estandar = 839
2
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Tabla N° 14: Acuerdos de nivel de servicio para contribuir en la solucion de

incidentes

Acuerdos de nivel de servicio para contribuir en la solucién de incidentes

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado

Valido | En desacuerdo 5 9.6 9.6 9.6

Ni de acuerdo ni en 10 19.2 19.2 28.8

desacuerdo

De acuerdo 25 48.1 48.1 76.9

Muy de acuerdo 12 23.1 23.1 100.0

Total 52 100.0 100.0

Gréfico 14: Acuerdos de nivel de servicio para contribuir en la solucion de

incidentes.

Acuerdos de nivel de servicio para contribuir en la solucion de incidentes

Frecuencia

Media = 385
Desviacion estandar = .894

Acuerdos de nivel de servicio para contribuir en la solucion de incidentes
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Tabla N° 15: Necesidades satisfechas del usuario

Necesidades satisfechas del usuario

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado

Valido | En desacuerdo 1 1.9 1.9 1.9

Ni de acuerdo ni en 13 25.0 25.0 26.9

desacuerdo

De acuerdo 24 46.2 46.2 73.1

Muy de acuerdo 14 26.9 26.9 100.0

Total 52 100.0 100.0

Grafico N° 15: Necesidades satisfechas del usuario

Frecuencia

30

20

Necesidades satisfechas del usuario

Media = 398

Desviacion estandar = 779

M=52

Necesidades satisfechas del usuario
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Tabla N° 16: Tiempos para la atencion de los requerimientos

Tiempos para la atencion de los requerimientos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélido |En desacuerdo 1 1.9 1.9 1.9
Ni de acuerdo ni en 10 19.2 19.2 21.2
desacuerdo
De acuerdo 28 53.8 53.8 75.0
Muy de acuerdo 13 25.0 25.0 100.0
Total 52 100.0 100.0

Gréfico N° 16: Tiempos para la atencién de los requerimientos

Frecuencia

Tiempos para la atencion de los requerimientos

Tiempos para la atencion de los requerimientos

Media = 402

Desviacién estandar = .727
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Tabla N° 17: Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado

Valido | En desacuerdo 4 7.7 7.7 7.7

Ni de acuerdo ni en 12 23.1 23.1 30.8

desacuerdo

De acuerdo 17 32.7 32.7 63.5

Muy de acuerdo 19 36.5 36.5 100.0

Total 52 100.0 100.0

Gréfico N° 17: Capacidad de respuesta
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Tabla N° 18: Capacitacion al personal responsable de la atencion

Capacitacién al personal responsable de la atencién

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado

Valido | En desacuerdo 4 7.7 7.7 7.7

Ni de acuerdo ni en 10 19.2 19.2 26.9

desacuerdo

De acuerdo 17 32.7 32.7 59.6

Muy de acuerdo 21 40.4 40.4 100.0

Total 52 100.0 100.0

Gréfico N° 18: Capacitacion al personal responsable de la atencién
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Tabla N° 19: Capacitar al usuario mejora sus conocimientos

Capacitar al usuario mejora sus conocimientos

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e valido acumulado

Valido | En desacuerdo 2 3.8 3.8 3.8

Ni de acuerdo ni en 7 13.5 13.5 17.3

desacuerdo

De acuerdo 17 32.7 32.7 50.0

Muy de acuerdo 26 50.0 50.0 100.0

Total 52 100.0 100.0

Gréfico N° 19: Capacitar al usuario mejora sus conocimientos
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Tabla N° 20: Atencion individual al usuario

Atencién individual al usuario

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje | Porcentaje
a e vélido acumulado
Vélido | Ni de acuerdo ni en 11 21.2 21.2 21.2
desacuerdo
De acuerdo 22 42.3 42.3 63.5
Muy de acuerdo 19 36.5 36.5 100.0
Total 52 100.0 100.0

Gréafico N° 20: Atencién individual al usuario
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PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

GESTION DE SERVICIOS Y LA CALIDAD DE ATENCION

HO la gestién de servicios no tiene relacién con la calidad de atencion de la

plataforma informética del sistema metropolitano de la solidaridad lima 2020.

H1 la gestion de servicios si tiene relacion con la calidad de atencion de la

plataforma informética del sistema metropolitano de la solidaridad lima 2020.

INFERENCIA ESTADISTICA: La gestién de servicios tiene una moderada

asociacion del 57.3% con la calidad de atencion; por lo que concluimos que

existe una moderada significacion entre la correlacion de ambas variables.

Tabla N° 21
Correlaciones
Gestion de | Calidad de
servicios atencion

Gestion de Correlacion de 1 573"
servicios Pearson

Sig. (bilateral) <.001

N 52 52
Calidad de Correlacion de 573" 1
atencion Pearson

Sig. (bilateral) <.001

N 52 52

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1
PROCESOS DE FLUJOS DE VALOR Y LA CALIDAD DE ATENCION

HO los procesos de flujo de valor no tienen relacion con la calidad de atencién de
la plataforma informética del sistema metropolitano de la solidaridad lima 2020.

H1 los procesos de flujo de valor si tienen relacion con la calidad de atencion de
la plataforma informética del sistema metropolitano de la solidaridad lima 2020.

INFERENCIA ESTADISTICA: Los procesos de flujo de valor tienen una
moderada asociacion del 55.3% con la calidad de atencion; por lo
gue concluimos que existe una moderada significacion entre la correlacion de

ambas variables.

Tabla N° 22
Correlaciones
Procesos y
flujos de Calidad de
valor atencion
Procesos y flujos de |Correlacion de 1 .553"
valor Pearson
Sig. (bilateral) <.001
N 52 52
Calidad de atencion |Correlacion de .553" 1
Pearson
Sig. (bilateral) <.001
N 52 52

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2
ORGANIZACION Y PERSONAS, Y LA CALIDAD DE ATENCION

HO la organizacion y las personas no tienen relacion con la calidad de atencion
de la plataforma informatica del sistema metropolitano de la solidaridad lima
2020.

H1 la organizacion y las personas si tienen relacion con la calidad de atencion
de la plataforma informatica del sistema metropolitano de la solidaridad lima
2020.

INFERENCIA ESTADISTICA: La organizacién y las personas tienen una
moderada asociacion del 42.7% con la calidad de atencién; por lo que

concluimos que existe una moderada significacion entre la correlacion de ambas

variables.
Tabla N° 23
Correlaciones
Organizacio
ny Calidad de
personas atencion
Organizacion y Correlacion de 1 427"
personas Pearson
Sig. (bilateral) .002
N 52 52
Calidad de atenciéon |Correlacién de 427" 1
Pearson
Sig. (bilateral) .002
N 52 52

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3
LA INFORMACION Y LA TECNOLOGIA, Y LA CALIDAD DE ATENCION

HO la informacion y la tecnologia no tienen relacion con la calidad de atencion de
la plataforma informética del sistema metropolitano de la solidaridad lima 2020.

H1 la informacion y la tecnologia si tienen relacion con la calidad de atencion de
la plataforma informética del sistema metropolitano de la solidaridad lima 2020.

INFERENCIA ESTADISTICA: La informacién y la tecnologia tienen una
baja asociacion del 29.7% con la calidad de atencién; por lo que

concluimos que existe una baja significacion entre la correlacion de ambas

variables.
Tab Correlaciones
Informacién | Calidad de
y tecnologia | atencién
Informacion y Correlacién de 1 297"
tecnologia Pearson
Sig. (bilateral) .033
N 52 52
Calidad de atencion |Correlaciéon de 297" 1
Pearson
Sig. (bilateral) .033
N 52 52

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 4
SOCIOS Y PROVEEDORES Y LA CALIDAD DE ATENCION

HO los socios y proveedores no tienen relacion con la calidad de atencién de la
plataforma informética del sistema metropolitano de la solidaridad lima 2020.

H1 los socios y proveedores si tienen relacion con la calidad de atencion de la
plataforma informética del sistema metropolitano de la solidaridad lima 2020.

INFERENCIA ESTADISTICA: Los socios y proveedores tienen una baja
asociacion del 36.6% con la calidad de atencion; por lo que concluimos que

existe una baja significacién entre la correlacion de ambas variables.

Tabla N° 25
Correlaciones
Socios y Calidad de
proveedores| atencion

Socios y Correlacion de 1 .366"
proveedores Pearson

Sig. (bilateral) .008

N 52 52
Calidad de Correlacion de .366" 1
atencion Pearson

Sig. (bilateral) .008

N 52 52

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Anexo N° 10

Formulario de encuesta dirigida a colaboradores

Cuestionario sobre la Gestion de Servicio en la

Calidad de Atencion

*Obligatorio

T o
Gestion de Servicio

Lea atentamente y responda de manera objetiva y sincera.

I.- ("Los proccdimicntos documentados para la arencidon de incidentes Y requerimientos

aportan a la gestion de servicios? *
(O Muy en desacuerdo

(O Endesacuerdo

(O Nide acuerdo ni en desacuerdo

(O De acuerdo

(O Muy de acuerdo
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2.- ;Los incidentes y problemas que son identificados ayudan a mejorar los procesos de flujo

de valor? *

(O Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

O O OO0

Muy de acuerdo

3.~ ;La alta direccion toma acciones sobre los incidentes mavores que son informados?

-

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

OO OO0O0

Muy de acuerdo

4- ;La data de errores conocidos debe estar disponible para todo el personal de tal manera

que aporte valor al proceso? *

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

O O 0OO0O0

Muy de acuerdo
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5.- ;El compromiso que demuestra la alra direccidn para la implemenracion de la gestion de

servicios Tl es imporrante para la organizacion y el personal? *
(O Muy en desacuerdo
En desacuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

O O O0OO0

Muy de acuerdo

6.- ;Los recursos con los que la organizacion cuenta son suficientes para la gestion de

servicios T17 7
Muy en desacuerdo
En desacuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

O OO0OO0OO0

Muy de acuerdo

7.- ;La falta de un plan gestion de servicios genera impacro negativo en la organizacion v las

personas? *

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

OO OO0OO0

Muy de acuerdo
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8.- ;La formalizacion de los procesos ayudaria a la organizacion para mejorar la gestion de los

servicios de T? *

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

OO O0OO0O0

Muy de acuerdo

9.- La tecnologia apropiada puede ayudar a solucionar incidentes de forma eficaz y

eficientemente? *

O Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

O O 0O

Muy de acuerdo

10.- La informacion de los sistemas debe ser clara y precisa para facilitar el manejo de la

recnologia ©
n

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

O O OO0O0



11.- Mejorar los recursos tecnologicos v la informacion sobre ellos reduciria la dificulea el uso

de los sistemas *

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

OO O0OO0O0

12.- ;Contratar proveedores especializados para atender incidentes v requerimientos criticos,

mejoraria la gestion del servicio?
Muy en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

O O OO0O0

Muy de acuerdo

13..- ;Los socios y proveedores tienen claro los acuerdos de nivel de servicio para solucion de

problemas e incidentes en los tiempos acordados? *

(O Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

O O O O

Muy de acuerdo
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14.- ;Los socios v proveedores tienen claro los acuerdos de nivel de servicio para contribuir en

la solucion de incidentes? #

(O Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

O O OO0

Muy de acuerdo

Calidad X

Lea atentamente y responda de manera objetiva y sincera.

15.- Las necesidades sarisfechas del usuario por el servicio prestado deben ser documentados con el fin analizar

su fiabilidad v aporte en la calidad de la acencion

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

. e L. . . . . K
16.- Los tiempos para la atencion de los requerimientos estan establecidos en los acuerdos de nivel de servicio

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

86



17.- La cup:u:idud de TespUesta siempre s importante en la calidad de atencidn que sc brinda al usuario *

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

18.- La capacitacion al personal responsable de la atencidn al usuario mejora la calidad de la arencion *
Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

rg.- Capacicar al usuario mejora sus conocimientos ¥ ApoTEL €n la calidad de atencién *
Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo
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20.- La atencion individual al usuario es un componente fundamental en la calidad de atencion ®

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N° 11
Férmula de obtencién de poblacién y muestra

B Nx(Z)*xpxq
rl_dzx(N—1)+ (Z)?xpxq

Donde:

N = tamafio de la poblacion = 114

Z = nivel de confianza

p = probabilidad de éxito o proporcion esperada = 0.5

g = probabilidad de fracaso = 0.5

d = precision (error maximo admisible en términos de proporcién) = 0.1
a = nivel de significacion de la prueba = 0.05

~ 114 x (1.96)2 x 0.5 X 0.5
T 012x(114— 1) + (1.96)2x05x 0.5

n = Muestra 52 usuarios

Para el procedimiento del muestreo los usuarios seran tomados en forma

aleatoria dando igual probabilidad de formar parte de la muestra investigada.

Tabla N° 26

Unidad de estudio Cantidad

Usuarios 114

Fuente: (Elaboracion propia).
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Anexo N° 12

Titulos

Procedimientos

Valorizacién de encuestas segun escala Likert : Variable 1 gestion de Servicios

Compromiso de alta

Incidentes mayores

Data de errores

direccién con la

Incidentes y problemas
para : e
i para informados ala alta
resolucién de identificar causa raiz o y disponibles gestion
incidentes y direccion

requerimientos

de servicios de T.I.

a
&

Recursos parala

gestion de servicios de

T

Plan de gestién de
servicios

Procesos formales par
mejorar la gestién de
servicios de T.I.

a

Tecnologia apropiada
para solucionar
incidentes

Informacién de los
sistemas clara y precisa

Dificultad en el uso de sistemas

Relaciones o contratos con
proveedores para la gestion de
servicios

Tiempo de respuesta apropiado
del proveedor para solucién de
problemas e incidentes

Contribuci6n del proveedor en
la solucién de incidencias

Pregunta / ltem

1.- ¢Los procedimientos

parala
atencion de incidentes y
requerimientos aportan a
la gestion de servicios?

2.- ¢los incidentes y
problemas que son
identificados ayudan a
mejorar los procesos de
flujo de valor?

3.- ¢Laalta direccion
toma acciones sobre los
incidentes mayores que
son informados?

4.- ¢La data de errores
conocidos debe estar
disponible para todo el
personal de tal manera
que aporte valor al
proceso?

5.- ¢El compromiso,
que demuestra la alta
direccién para la

implementacion de la

gestion de servicios Tl

es importante para la
ony el

personal?

6.- ¢Los recursos con los

que la organizacion
cuenta son suficientes
parala gestion de
servicios TI?

7.- ¢ La falta de un plan
gestion de senicios
genera impacto negativo
en la organizacion y las
personas?

8.- ;La formalizacion de
los procesos ayudaria a
la organizacion para
mejorar la gestion de los
senvicios de T2

9.- ¢Latecnologia
apropiada puede ayudar a
solucionar incidentes de
forma eficaz y
eficientemente?

10.- ¢La informacion de los
sistemas debe ser claray
precisa para facilitar el
manejo de la tecnologia

11.- (Mejorar los recursos

12.- ;Contratar proveedores

yla
sobre ellos reduciria la dificulta el
uso de los sistemas

para atender
incidentes y requerimientos
criticos, mejoraria la gestion del
servicio?

13.- ¢ Los socios y proveedores
tienen claro los acuerdos de nivel
de senicio para solucion de
problemas e incidentes en los
tiempos acordados?

14.- ¢Los socios y proveedores
tienen claro los acuerdos de nivel
de servicio para contribuir en la
solucion de incidentes?
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Anexo N° 13

Valorizacién de encuestas segun escala Likert : Variable 2 Calidad de Atencion

servicio prestado.

Necesidades satisfechas del usuario por el

Requerimiento concluido en tiempos
establecidos

Atencién brindada al usuario

Personal responsable de la atencién al usuario

Conocimiento del usuario

Atencién individual al usuario

15. ¢Las necesidades satisfechas del usuario
por el senvicio prestado deben ser
documentados con el fin analizar su fiabilidad
y aporte en la calidad de la atencion?

16.- ¢Los iempos para la atencion de los
requerimientos estén establecidos en los
acuerdos de nivel de servicio?

17.- ¢cLa capacidad de respuesta siempre es
importante en la calidad de atencién que se brinda
al usuario?

18.- ¢La capacitacion al personal responsable de la
atencion al usuario mejora la calidad de la atencion?

19.- ¢Capacitar al usuario mejora sus
conocimientos y aporta en la calidad de atencion?

20.- ¢La atencion individual al usuario es
un componente fundamental en la calidad
de atencion?
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