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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal “Determinar la relacion de la
gestidn de servicios de Tl basado en ITIL V4 y la mejora de la calidad del servicio de mesa
de ayuda en una empresa del rubro bancario — 2024”.

En tal sentido se aplico la siguiente metodologia: el tipo de investigacion fue bésica,
el disefio, no experimental, el nivel descriptivo correlacional y el enfoque de la
investigacion fue cuantitativo, porque se utilizé el coeficiente de correlacion de
Spearman para la prueba de hipoétesis; Asi mismo se utilizo la técnica de la encuesta y
su instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario. La poblacién estuvo
constituida por 58 usuarios y realizando el calculo de la muestra aleatoria simple, la
muestra fue de 51 usuarios de una empresa del rubro bancario.

Se aplico el coeficiente de alfa de Cronbach para el analisis de fiabilidad, donde se
tuvo en resultado de 0,898, superior al minimo aceptable de 0.7.

Los resultados obtenidos se observa una correlacion positiva alta de 0,838 y un
P=0,000 < 0,05 se rechaza HO, Se infiere que, Si existe una relacion positiva alta de la
gestidn de servicios de Tl basado en ITIL V4 entonces mejora la calidad del servicio de

mesa de ayuda en una empresa del rubro bancario — 2024.

Palabras clave: Administracién de servicios, Calidad de servicio, Gestion de

servicios, Tecnologias de informacién, Satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

The main objective of the research work was “To determine the relationship between IT
service management based on ITIL V4 and the improvement of the quality of the help desk
service in a banking company —2024”.

In this sense, the following methodology was applied: the type of research was basic, the
design was non-experimental, the descriptive correlational level and the research approach
was quantitative, because the Spearman correlation coefficient was used for the hypothesis
test; Likewise, the survey technique was used and its data collection instrument was the
questionnaire. The population consisted of 58 users and by calculating the simple random
sample, the sample was 51 users from a banking company.

The Cronbach alpha coefficient was applied for the reliability analysis, where the result
was 0.898, higher than the minimum acceptable value of 0.7.

The results obtained show a high positive correlation of 0.838 and a P = 0.000 < 0.05, HO
is rejected. It is inferred that, if there is a high positive relationship between IT service
management based on ITIL V4, then the quality of the help desk service in a banking

company improves - 2024.

Keywords: Service management, Service quality, Service management, Information

technologies, Customer satisfaction.
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

A nivel mundial

La Gestion de Servicios de Tl (ITSM) con ITIL V4 en el sector bancario tiene el
potencial de mejorar significativamente la calidad de los servicios de T, incluyendo
la mesa de ayuda (Service Desk). Sin embargo, su implementacion en este sector
enfrenta varias problemaéticas que deben ser gestionadas adecuadamente para alcanzar
los beneficios esperados, se describen algunas de las principales problematicas
asociadas a la adopcién de ITIL V4 y la mejora de la calidad del servicio en las mesas
de ayuda del sector bancario a nivel mundial:
1. Resistencia al cambio organizacional
Impacto: La resistencia al cambio puede ralentizar o impedir la adopcién efectiva de
ITIL V4, lo que resulta en una implementacion incompleta o superficial que no logra
los objetivos de mejora del servicio.
2. Costos de implementacion y mantenimiento
Impacto: Los altos costos pueden limitar el alcance de la implementacion de ITIL, lo
que afecta la calidad del servicio de la mesa de ayuda si no se optimizan
adecuadamente los recursos. Ademas, algunos bancos pueden optar por soluciones
parciales que no cubren todas las areas criticas.
3. Integracion con sistemas legados
Impacto: La falta de integracion adecuada entre los sistemas heredados y los procesos
de ITIL V4 puede limitar la capacidad de la mesa de ayuda para gestionar incidentes,
problemas y solicitudes de manera eficiente, lo que repercute negativamente en la
calidad del servicio.

4. Cumplimiento regulatorio y seguridad
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Impacto: Las preocupaciones sobre el cumplimiento regulatorio pueden ralentizar la
adopcion de ITIL V4 y afadir complejidad a los procesos de la mesa de ayuda,
especialmente en la gestion de incidentes y solicitudes relacionados con datos
sensibles.

5. Capacitacion y habilidades del personal

Impacto: La falta de formacién adecuada puede resultar en una implementacion
deficiente de ITIL V4, lo que afecta la calidad del servicio de la mesa de ayuda. Los
empleados que no comprenden completamente los procesos de ITIL pueden no ser
capaces de gestionar los incidentes y problemas de manera eficaz.

6. Expectativas del cliente y la velocidad de respuesta

Impacto: Si los procesos de ITIL V4 no se adaptan adecuadamente a las necesidades
especificas de los clientes del banco, las demoras en la resolucion de problemas o la
gestion de solicitudes podrian aumentar, afectando la satisfaccion del cliente y la
reputacion del banco.

7. Complejidad de la gestion de proveedores y terceros

Impacto: La falta de una gestion eficiente de proveedores puede derivar en cuellos de
botella'y demoras en la resolucién de incidentes o en la prestacion de nuevos servicios,
afectando la eficiencia de la mesa de ayuda y la calidad del servicio.

8. Escalabilidad y globalizacion

Impacto: Las diferencias culturales, horarias y regulatorias en los diferentes paises
donde operan los bancos pueden dificultar la implementacion uniforme de las préacticas
de ITIL V4 y la prestacion de un servicio de mesa de ayuda consistente en todas las
regiones.

9. Gestién del conocimiento
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Impacto: Esto puede aumentar los tiempos de resolucion de incidentes y problemas, lo
que afecta directamente la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
A nivel de América

La Gestidn de Servicios de T1 (ITSM) basada en ITIL V4 en el sector bancario de
América enfrenta varios desafios que son especificos de la region. Estos retos pueden
afectar la capacidad de los bancos para mejorar la calidad del servicio de la mesa de
ayuda (Service Desk). Principales problematicas relacionadas con la adopcion de ITIL
V4 y lamejora de la calidad de servicio de la mesa de ayuda en los bancos de América:
1. Diversidad de mercados y diferencias regulatorias
Impacto: Las diferencias regulatorias complican la implementacion uniforme de ITIL
V4, ya que los procesos y practicas de TI deben ajustarse a las normativas locales, lo
que puede afectar la consistencia y calidad del servicio de la mesa de ayuda a nivel
regional. Ademas, la coordinacién de incidentes y problemas entre distintos paises con
regulaciones dispares puede ser ineficaz y lenta.
2. Problemas de infraestructura tecnoldgica
Impacto: La limitada infraestructura tecnoldgica puede resultar en una mesa de ayuda
ineficiente, con largos tiempos de resolucion de incidentes, tiempos de respuesta méas
lentos y dificultades en la adopcion de herramientas modernas que mejoren la calidad
del servicio.
3. Escasez de talento especializado en ITSM
Impacto: La escasez de profesionales capacitados puede resultar en una
implementacidn deficiente de ITIL V4, lo que afecta la capacidad de la mesa de ayuda
para responder eficientemente a incidentes y problemas, comprometiendo la calidad
del servicio ofrecido a los clientes.

4. Altos costos de implementacidn
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Impacto: Los bancos que no pueden invertir adecuadamente en la implementacion de
ITIL V4 pueden terminar con una integracion parcial o ineficaz, lo que resulta en una
mejora limitada de la calidad del servicio de la mesa de ayuda. Esto podria llevar a
tiempos de resolucion mas largos, mayor frustracion del cliente y una menor eficiencia
operativa.

5. Crecimiento del uso de servicios digitales y expectativas del cliente

Impacto: Las mesas de ayuda que no estan preparadas para gestionar el volumen de
solicitudes y problemas relacionados con los servicios digitales pueden ver una caida
en la calidad del servicio, con tiempos de respuesta mas lentos y menores niveles de
satisfaccion del cliente. ITIL V4 ofrece soluciones para mejorar este aspecto, pero
requiere una implementacion eficiente.

6. Complejidad de la gestion de proveedores externos

Impacto: Una gestion ineficiente de los proveedores puede generar cuellos de botella
en la mesa de ayuda, ya que la resolucion de problemas podria depender de la
capacidad de terceros para proporcionar soluciones a tiempo. Esto afecta
negativamente la calidad y consistencia del servicio.

7. Adaptacion cultural y organizacional

Impacto: La resistencia al cambio cultural y organizacional puede impedir que las
mesas de ayuda adopten eficientemente las mejores practicas de ITIL V4. Sin un
cambio cultural adecuado, los equipos de la mesa de ayuda pueden seguir operando
con procesos ineficientes, afectando la calidad del servicio y la capacidad de
adaptacion a las nuevas demandas del mercado.

8. Seguridad cibernética y proteccion de datos

de ayuda y TI puede ser dificil debido a la falta de recursos y personal capacitado.
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Impacto: Los problemas de seguridad pueden ralentizar la implementacion de ITIL
V4, ya que los bancos deben priorizar el cumplimiento de las regulaciones de
proteccion de datos y ciberseguridad. Esto puede retrasar las mejoras en la calidad del
servicio y exponer a los bancos a riesgos financieros y de reputacion.
9. Tecnologia financiera emergente (Fintech)
Impacto: Si los bancos no logran adaptar rapidamente sus mesas de ayuda y servicios
de Tl utilizando ITIL V4, corren el riesgo de ofrecer una experiencia de cliente inferior
a la de las Fintech, lo que podria erosionar su base de clientes.
A nivel del Pera

La Gestion de Servicios de T1 (ITSM) con ITIL V4 en el sector bancario del Peru
enfrenta una serie de desafios especificos que dificultan la mejora de la calidad de los
servicios, especialmente en lo que respecta a la mesa de ayuda (Service Desk). Aunque
ITIL V4 ofrece un marco solido para mejorar la eficiencia y el valor de los servicios
de TI, su implementacién en el contexto bancario peruano presenta problematicas
relacionadas con factores regulatorios, tecnoldgicos y culturales. Principales
problematicas asociadas a la adopcion de ITIL V4 y lamejora de la calidad del servicio
de la mesa de ayuda en los bancos del Peru:
1. Infraestructura tecnoldgica limitada
Impacto: La falta de una infraestructura tecnoldgica robusta puede limitar la capacidad
de implementar las mejores practicas de ITIL V4, especialmente en la mesa de ayuda.
Esto se traduce en tiempos de respuesta mas lentos, dificultades para gestionar
incidentes y solicitudes de servicio, y una menor capacidad para automatizar procesos
criticos.

2. Escasez de personal capacitado en ITIL V4
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Impacto: La falta de personal capacitado reduce la efectividad de la mesa de ayuda, ya
que los empleados pueden no estar completamente formados en los procesos de gestion
de incidentes, problemas y cambios. Esto puede llevar a tiempos de resolucion
prolongados y una menor satisfaccion del cliente.

3. Cumplimiento regulatorio y seguridad de datos

Impacto: La implementacion de ITIL V4 debe alinearse con estos marcos regulatorios,
lo que puede generar complejidades adicionales en la mesa de ayuda. Las regulaciones
sobre la proteccion de datos pueden limitar la flexibilidad en la gestion de incidentes
y problemas, lo que puede afectar la rapidez y calidad del servicio, especialmente
cuando los incidentes involucran datos sensibles.

4. Resistencia al cambio organizacional

Impacto: La falta de una cultura de cambio organizacional puede ralentizar o dificultar
la implementacién de ITIL V4. Si los empleados y la direccidn no estan alineados con
los principios de mejora continua y gestion de servicios, los procesos de la mesa de
ayuda pueden seguir siendo ineficientes, afectando la calidad del servicio al cliente.
5. Dependencia de sistemas heredados (Legacy Systems)

Impacto: La dependencia de sistemas antiguos limita la capacidad de la mesa de ayuda
para implementar procesos eficientes y resolver problemas de manera proactiva. Los
incidentes recurrentes y los tiempos de inactividad en los sistemas criticos pueden
afectar negativamente la experiencia del cliente y la reputacion del banco.

6. Crecimiento acelerado de los servicios digitales

Impacto: Este crecimiento ha puesto presion en las mesas de ayuda de los bancos, que
deben gestionar un mayor volumen de incidentes relacionados con plataformas

digitales. Si los procesos de ITIL V4 no se implementan correctamente, los bancos
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podrian enfrentar dificultades para mantener altos niveles de servicio y satisfacer las
demandas de los clientes.

7. Expectativas elevadas del cliente

Impacto: Si los bancos no logran implementar las mejores préacticas de ITIL V4 en su
mesa de ayuda, no podran cumplir con estas expectativas, lo que resultara en una
menor satisfaccion del cliente. Los largos tiempos de espera, la falta de resolucion de
problemas y la gestion ineficiente de las solicitudes podrian dafar la reputacion del
banco.

8. Seguridad cibernética y ciberataques

Impacto: La implementacion de ITIL V4 puede ayudar a mejorar la seguridad y la
gestion de riesgos, pero si no se aplica correctamente, los bancos podrian quedar
vulnerables a amenazas cibernéticas. Los problemas de seguridad pueden aumentar la
carga de trabajo de la mesa de ayuda y afectar la calidad general del servicio.

La empresa del rubro bancario posee actualmente 5 sedes operativas en la ciudad
de Limay 10 sedes en provincia, haciendo un total de 15 sedes a nivel nacional. Esta
empresa busca satisfacer las exigencias por parte de sus clientes con el mayor
compromiso, con productos de la mejor calidad y disponiendo de una logistica
efectiva.

Para realizar sus actividades internas la empresa del rubro bancario cuenta con
aproximadamente diez colaboradores por sede, los cuales realizan diversas funciones
entre las cuales destacan las siguientes:

e Brindar soporte técnico de manera presencial y remota
¢ Realizar monitoreo de aplicaciones del negocio
e Llevar a cabo la administracion en todos los niveles

e Ejecutar el control de calidad en todos los niveles
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e Pruebas de flujo de proceso o testing

El personal de soporte técnico se encarga de asistir en todos los requerimientos de
apoyo técnico a los usuarios.

Si bien el flujo de proceso indicado cumple con rigurosidad en la mayoria de casos,
existen algunos en los que no se cumple o se siguen correctamente los pasos descritos.
Es por ello que la empresa del rubro bancario no cuenta con un adecuado y/o eficiente
sistema de Mesa de Ayuda, por ello se plantea la necesidad de mejorar la calidad del
servicio de la Mesa de Ayuda, mediante una propuesta de implementacion del marco
de referencia ITIL V4.

En este procedimiento de atencidn que se brinda a los usuarios internos de la empresa son
los siguientes es posible identificar a los siguientes agentes:

e Usuario final (operativo y/o administrativo)

e Asignatario (Analista de Help Desk 1er Nivel)

e Técnico de Soporte (Presencial 0 Remoto)

Figura 1.
Flujo de atencion de incidentes o requerimientos

Ingreso del
incidente o
requerimiento

Registro del
incidente o
requerimiento

Clasificacidn del
incidente o
requerimiento

Diagndstico del
incidente o
requerimiento

Cierre del
incidente o
requerimiento

Fuente. Elaboracién Propia



20

Este proceso de atencidn de incidentes y requerimientos reportados por los usuarios
internos, si bien es cierto, se viene haciendo de manera adecuada y ordenada, aln debe
ser mejorado debido a que toda la gestion de los tickets generados se viene realizando
de forma manual. En este caso se requiere de algun sistema informético que facilite
dicha gestion a los operadores de la Mesa de Ayuda.

Ademas, una correcta administracion implicara la puesta en marcha de técnicas
apropiadas y normalizadas que promuevan la mejora constante del proceso. Ademas,
se han detectado algunas dificultades como el enfoque de estudio en la administracion
de incidentes y solicitudes, lo que requiere la formaciéon de los colaboradores en
métodos de apoyo en tecnologias de la informacion para satisfacer la demanda en
aumento de los usuarios internos. Otra dificultad es que no se puede evaluar de manera
eficaz el nivel de servicio o el tiempo de respuesta a las necesidades y/o incidentes.
No se estan implementando las practicas adecuadas para optimizar el servicio a los
usuarios internos.

Se pueden observar las incidencias registradas durante el afio 2023, asi como el
promedio mensual, se nota que la mayor cantidad de incidentes provienen de
problemas de software, o sea, de problemas con los sistemas de computacion,
configuracion, conectividad de red, lentitud de ciertos sistemas, entre otros. Ademas,
también se puede notar que los problemas de hardware estan en segundo plano, siendo
los incidentes mas habituales en esta categoria: configuracion de impresoras,

escaneres, portatiles, entre otros.

Tabla 1.
Cantidad de incidencias reportadas
Categoria Total Anual Promedio
Mensual
Comunicaciones 67 8
Hardware 394 29
Impresiones 51 3
Software 646 55

Fuente: Empresa del rubro bancario
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De esta manera se considera conveniente, para superar las limitaciones actuales y
mejorar la performance de atencién a los usuarios finales, proponer la implementacién
de las buenas préacticas del modelo o marco de referencia ITIL para mejorar la gestion
de las incidencias del servicio de soporte técnico a los usuarios y, del mismo modo,
mejorar la calidad en la atencion de dichos incidentes y/o requerimientos.

Diagrama de ishikawa

Figura 2.
Diagrama de Ishikawa

RECURSO HUMANO

Falta de conocimiento y
capacitacion del personal

—_— =

Altos niveles de ruidoen
el area De trabaio de TI

Herramientas obsoletas
(descontinuado)

Uso incerrecto de los Uso excesivo del aire

acondicionade

Personal desmotivade equipos de Tl
- _———— e
Bajo rendimiento y Infraestructura Muebles de escritorio dafiado

productividad lzboral o en mal estado del drea de TI.

—_—

tecnoldgica escasa

Deficiente

Y
I

servicio de Mesa
de Ayuda

Mo hay herramientas
tecnoldgicas adecuadas

Mo hay seguimiento de los casos

reportados y,
-/

.
o

Mo hay registro documentado Pocas reuniones entre

de los casos identificados

personal que brinda servicio

Falta de evaluaciones a

>

Informacidn escasa y/o desactualizada

de la base de conacimiento los asesores de servicio

_————

.
-

Fuente: Elaboracion propia

1.2. Planteamiento del problema
Delimitacion del Problema

Espacial

La presente investigacion de estudio se desarrollara en la entidad bancaria CrediScotia
sede central en la ciudad de Lima.

Temporal

La presente investigacion se concentrara en el analisis de la informacion de la entidad
bancaria del primer semestre del afio 2024.

1.2.1.Problema general
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¢Como se relaciona la gestion de servicios de T1 basado en ITIL V4 y la mejora de la

calidad del servicio de mesa de ayuda en una empresa del rubro bancario - 2024?

1.2.2.Problemas especificos

a) ¢Como se relaciona la gestion de servicios de Tl basado en ITIL V4 y la mejora de
la calidad del servicio de mesa de ayuda en una empresa del rubro bancario - 2024?

b) ¢Cdmo se relaciona la gestion de servicios de Tl basado en ITIL V4 y la mejora de
la tasa de resolucion en el primer contacto de mesa de ayuda en una empresa del
rubro bancario — 2024?

c) ¢Como se relaciona la gestion de servicios de Tl basado en ITIL V4 y la mejora de
la satisfaccion del cliente de mesa de ayuda en una empresa del rubro bancario —
20247

1.3. Hipotesis de la investigacion

1.3.1. Hipdtesis general

Si existe relacion de la gestion de servicios de TI basado en ITIL V4 entonces mejora

la calidad del servicio de mesa de ayuda en una empresa del rubro bancario — 2024.

1.3.2. Hipotesis especificas

a) Si existe relacion de la gestion de servicios de Tl basado en ITIL V4 entonces
mejora los tiempos de respuesta y resolucion de incidentes de mesa de ayuda en una
empresa del rubro bancario — 2024.

b) Si existe relacion de la gestion de servicios de Tl basado en ITIL V4 entonces
mejora la tasa de resolucién en el primer contacto de mesa de ayuda en una empresa
del rubro bancario — 2024.

c) Si existe relacion de la gestion de servicios de Tl basado en ITIL V4 entonces
mejora la satisfaccion del cliente de mesa de ayuda en una empresa del rubro

bancario — 2024.
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1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion de la gestion de servicios de T1 basado en ITIL V4 y la mejora

de la calidad del servicio de mesa de ayuda en una empresa del rubro bancario — 2024.

1.4.2.Objetivos especificos

a) Determinar la relacion de la gestion de servicios de Tl basado en ITIL V4 y la
mejora de los tiempos de respuesta y resolucion de incidentes de mesa de ayuda en
una empresa del rubro bancario — 2024.

b) Determinar la relacion de la gestion de servicios de Tl basado en ITIL V4 y la
mejora de la tasa de resolucion en el primer contacto de mesa de ayuda en una
empresa del rubro bancario — 2024.

c) Determinar la relaciéon de la gestion de servicios de Tl basado en ITIL V4 y la
mejora de la satisfaccion del cliente de mesa de ayuda en una empresa del rubro
bancario — 2024.

1.5. Variables, dimensiones e indicadores

1.5.1. Variables independientes
v' Gestidn de servicios de TI

1.5.2. Variables dependientes
v' Calidad del servicio

1.5.3. Dimensiones
v Procesos de ITSM
v Personas y roles en ITSM
v Tecnologias y herramientas
v Tiempos de respuesta y resolucion de incidentes

v’ Tasa de resolucion en el primer Contacto (First Call Resolution, FCR)



v' Satisfaccion del cliente (Customer Satisfaction, CSAT)

1.5.4. Indicadores de las variables

v

v

# de cumplimiento de procesos claves

# de personal capacitado

Sistema de ticketing eficiente

SLA (Acuerdos de Nivel de Servicio)

% de tickets resueltos en la primera llamada o contacto

% de satisfaccion: post- servicio

1.5.5. Operacionalizacién de variables

Tabla 2.

Operacionalizacion de variables

24

Variable Dimensiones Indicadores ftems  Escala/ Instrumento
Valores
# de
Procesos de  cumplimientode  1-5
ITSM procesos claves
Gestion de # de personal 6-10
servicios de Personas y capacitado Ordinal  Cuestionario
TI roles en ITSM
Sistema de
Tecnologiasy ticketing eficiente 11 - 15
herramientas
Tiempos de
respuesta y SLA (Acuerdos 1-5
resolucion de de Nivel de
incidentes Servicio)
Calidad del _
servicio Tasa‘ de % de tickets Ordinal ) )
resolucion en resueltos en la 6- 10 Cuestionario
el primer primera llamada o
contacto contacto
Satisfaccion % de satisfaccion:
del cliente post-servicio 11 -15

Fuente: Elaboracion propia
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1.6. Justificacion del estudio
Justificacion Teodrica

Se fundamenta en varias teorias y conceptos clave que respaldan la implementacion
de marcos de gestion eficientes y alineados con las necesidades del negocio, se
presenta una justificacion basada en varios aspectos teoricos y practicos de la relacion
entre ITIL V4, la mejora continua de los servicios de TI, y la calidad del servicio en
las mesas de ayuda en el contexto bancario:

1. Teoria de la Gestion de Servicios de Tly ITIL V4

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) es un marco de mejores
practicas para la gestion de servicios de TI, que permite a las organizaciones garantizar
que los servicios de tecnologia se alineen con las necesidades del negocio. ITIL V4, la
version mas reciente, introduce un enfoque mas flexible y adaptativo, basado en el
Modelo de Servicio y el Ciclo de Vida del Servicio, promoviendo la creacion de valor
para los usuarios a través de la integracion agil y eficiente de los servicios de TI.

En el contexto de una mesa de ayuda en el sector bancario, ITIL V4 se justifica
tedricamente a partir de los siguientes puntos:

Enfoque en el valor: La teoria subyacente en ITIL V4 se basa en crear valor a partir
de los servicios de TI, entendiendo que cada interaccion con el usuario (a través de la
mesa de ayuda) es una oportunidad para mejorar la percepcién de valor y la
satisfaccion del cliente. En el sector bancario, donde la confianza y la calidad del
servicio son esenciales, el uso de ITIL V4 ayuda a estructurar los procesos de soporte
técnico para que estén alineados con las expectativas del cliente y los requisitos
normativos.

Gestidn de la demanda: ITIL V4 introduce un enfoque mas claro sobre la gestion

de la demanda, que es crucial en el entorno bancario, donde los usuarios requieren
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soluciones rapidas y seguras a problemas criticos relacionados con la tecnologia, como
sistemas de transacciones, seguridad de la informacion y accesibilidad a servicios
financieros digitales.

Principios de mejora continua: ITIL V4 establece la mejora continua como uno de
sus principios fundamentales. Este principio es altamente aplicable en la mesa de
ayuda de una entidad bancaria, donde los incidentes y solicitudes deben gestionarse y
resolverse rapidamente. La mejora continua garantiza que los procesos no solo se
mantengan eficientes, sino que se optimicen continuamente para responder a las
cambiantes necesidades de los clientes y a las innovaciones tecnologicas.

2. Teoria de la Calidad de Servicio (Modelo SERVQUAL)

El Modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry,
proporciona un marco tedrico para evaluar la calidad de los servicios desde la
perspectiva del cliente, basado en las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Este modelo se alinea con la gestion de
la mesa de ayuda bajo ITIL V4, de la siguiente manera:

Fiabilidad: La capacidad del equipo de mesa de ayuda para proporcionar un servicio
consistente y sin errores se vincula directamente con los principios de gestion de
incidentes y gestion de problemas de ITIL. En el sector bancario, la fiabilidad es
crucial para garantizar que los sistemas financieros y los datos sensibles estén siempre
disponibles y protegidos.

Capacidad de respuesta: El tiempo que tarda el personal de la mesa de ayuda en
atender y resolver los problemas del usuario esta alineado con los tiempos de respuesta
y los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) que ITIL define para garantizar la calidad

del servicio.
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Seguridad: En un banco, la seguridad es primordial, y las mesas de ayuda deben
poder gestionar las solicitudes de soporte relacionadas con la proteccion de datos
sensibles y transacciones seguras. ITIL V4, a través de sus précticas de gestion de la
seguridad de la informacion y gestion de incidentes, proporciona un marco para
mantener altos estandares de seguridad y confianza del usuario.

Empatia: El enfoque centrado en el cliente de ITIL V4, que promueve la adaptacion
de los servicios a las necesidades y expectativas de los usuarios, refuerza el valor de
la empatia en la interaccion diaria del equipo de soporte técnico con los clientes
bancarios.

3. Teoria de la Mejora Continua y el Ciclo de Deming (PDCA)

El ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) de Deming se alinea con el principio de
mejora continua de ITIL V4, proporcionando una justificacion teorica para la
implementacién de mejoras constantes en la mesa de ayuda. Este ciclo permite que las
instituciones bancarias puedan planificar mejoras, implementarlas, monitorear los
resultados y ajustarlas si es necesario.

Planificacion de servicios: En el contexto de una mesa de ayuda, ITIL V4
proporciona los procesos necesarios para planificar el servicio de manera efectiva,
asegurando que se identifiquen los recursos, tecnologias y personal adecuado para
cumplir con los SLA.

Ejecucion de servicios: La fase de implementacién (Do) se ejecuta siguiendo los
procesos establecidos por ITIL V4 para gestionar incidentes, solicitudes de servicio,
cambios y problemas.

Monitoreo: La practica de revision del servicio bajo ITIL V4 permite verificar el
rendimiento del servicio, usando métricas clave como la satisfaccion del cliente,

tiempos de respuesta y tasas de resolucion.
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Accidn correctiva: Basandose en los resultados del monitoreo, la mesa de ayuda
puede implementar ajustes y mejoras, asegurando que los servicios sigan siendo
eficientes y cumplan con los requerimientos de calidad.

4. Teoria del Control de Procesos y Gestion de la Calidad Total (TQM)

La Gestion de la Calidad Total (Total Quality Management, TQM) se centra en el
control y la mejora de los procesos para asegurar la calidad en todas las areas de la
organizacion. ITIL V4 se justifica como un marco que facilita el control de los
procesos en la mesa de ayuda, optimizando la gestion del ciclo de vida de los incidentes
y garantizando que las interacciones con los usuarios sean eficientes y de calidad.

Procesos bien definidos: ITIL V4 proporciona un marco estructurado para definir y
gestionar los procesos de soporte de manera estandarizada, lo que es esencial en el
entorno bancario, donde cualquier error puede tener consecuencias graves.

Enfoque en la calidad total: Al adoptar ITIL V4, las organizaciones bancarias
pueden asegurar que no solo los problemas se resuelvan, sino que también se analicen
para evitar recurrencias y para implementar medidas preventivas, mejorando la
experiencia del usuario.

5. Teoria de la Adaptabilidad y la Agilidad en Tl

En un entorno bancario, que estd en constante cambio debido a la innovacién
tecnoldgica y las crecientes expectativas de los clientes, la adaptabilidad y agilidad en
la gestion de los servicios de TI es clave. ITIL V4, con su enfoque en préacticas
adaptativas y flexibles, permite a las organizaciones responder rapidamente a los
cambios del entorno, como la implementacién de nuevas regulaciones o el lanzamiento

de servicios digitales.
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Enfoque agil: ITIL V4 permite un enfoque agil en la prestacion de servicios,
mejorando la capacidad de la mesa de ayuda para adaptarse rapidamente a nuevas
tecnologias y necesidades cambiantes de los usuarios.

Innovacion: ITIL V4 promueve la co-creacion de valor mediante la colaboracion
entre Tl y los usuarios. Esto es especialmente relevante en el sector bancario, donde
los servicios digitales evolucionan rapidamente.

Justificacion Practica

Para lograr una gestién mas eficiente y alineada con las necesidades de los usuarios y
la organizacion. En el contexto bancario, donde la tecnologia juega un papel central
en la prestacion de servicios financieros, una mesa de ayuda bien gestionada es
esencial para garantizar la continuidad operativa y la satisfaccion del cliente, se
explican los aspectos clave que justifican la aplicacion de ITIL V4 en este sector, desde
una perspectiva préactica:

1. Optimizacién de la gestion de incidentes y solicitudes de servicio

En el entorno bancario, las interrupciones en los sistemas criticos (como las
plataformas de banca en linea, cajeros automaticos o procesamiento de pagos) pueden
tener graves consecuencias. ITIL V4 proporciona précticas especificas para la gestion
de incidentes y la gestion de solicitudes de servicio, lo que permite a las mesas de
ayuda:

Detectar, registrar y gestionar incidentes rapidamente: ITIL V4 permite estructurar
los procesos para identificar y priorizar los incidentes criticos de manera rapida. Esto
asegura que los problemas mas urgentes reciban atencion inmediata, minimizando el
impacto en los clientes bancarios y evitando pérdidas financieras.

Establecer Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA): En el sector bancario, donde los

tiempos de respuesta y resolucion son criticos, ITIL V4 permite definir SLA claros y
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alcanzables para los distintos tipos de incidentes y solicitudes. Esto asegura que los
problemas se resuelvan dentro de los tiempos acordados, mejorando la percepcion del
cliente y garantizando la confianza en el servicio.

Reduccion de tiempos de inactividad: La capacidad de ITIL V4 para optimizar la
gestion de incidentes minimiza los tiempos de inactividad del sistema, lo que es crucial
en un entorno bancario que opera 24/7. Esto permite a la mesa de ayuda resolver los
problemas més rapido, reduciendo los tiempos fuera de servicio.

2. Mejora continua del servicio

ITIL V4 se enfoca en la mejora continua a través de su modelo de "valor en
servicio". Esto tiene un impacto directo en la mesa de ayuda, ya que permite:

Monitoreo constante del desempefio: En el sector bancario, donde las tecnologias y
las necesidades de los clientes evolucionan constantemente, ITIL V4 facilita la mejora
continua mediante revisiones periodicas del desempefio de la mesa de ayuda. Los
procesos de mejora permiten detectar cuellos de botella, errores recurrentes y
oportunidades para mejorar la eficiencia operativa.

Anélisis de incidentes y problemas recurrentes: ITIL V4 promueve la identificacion
de causas raiz de problemas recurrentes a través de la practica de gestion de problemas.
Esto ayuda a reducir la recurrencia de incidentes, mejorando la estabilidad y
confiabilidad de los sistemas bancarios, y contribuyendo a una mesa de ayuda mas
eficiente.

3. Adaptabilidad a las necesidades cambiantes

En el entorno financiero, las regulaciones y la tecnologia cambian rapidamente, y
las organizaciones bancarias deben poder adaptarse de manera agil. ITIL V4 introduce
un enfoque maés flexible y adaptable en comparacién con versiones anteriores, lo que

permite:



31

Escalabilidad de servicios: A medida que los bancos expanden sus servicios
digitales o integran nuevas tecnologias (como inteligencia artificial, blockchain o
aplicaciones moviles), ITIL V4 proporciona un marco adaptable para ajustar los
procesos de la mesa de ayuda a estas nuevas realidades. Esto asegura que los equipos
de soporte puedan seguir proporcionando una calidad de servicio 6ptima a pesar de los
cambios tecnoldgicos.

Integracion con metodologias agiles: ITIL V4 permite una mayor integracion con
enfoques agiles y DevOps, algo relevante en los bancos que implementan desarrollos
rapidos de software y nuevas aplicaciones. Esto facilita la capacidad de respuesta
rapida de la mesa de ayuda ante nuevos despliegues y actualizaciones.

4. Mejora en la experiencia del cliente

Uno de los objetivos mas importantes de ITIL V4 es proporcionar valor al cliente a
través de la gestion eficiente de los servicios de TI. En el sector bancario, la experiencia
del cliente es un factor crucial para mantener la lealtad y la confianza, y la mesa de
ayuda juega un papel fundamental en ello:

Mayor satisfaccion del cliente: ITIL V4, con su enfoque en la mejora de la gestion
de incidentes, solicitudes y cambios, garantiza que los clientes bancarios reciban un
servicio agil y eficiente. La resolucién rapida de problemas como fallos en el acceso a
cuentas, errores en transacciones o problemas de seguridad contribuye a una
experiencia de usuario mas positiva.

Personalizacién y empatia: EIl enfoque de ITIL V4 en la creacion de valor también
incluye el reconocimiento de la importancia de la empatia y la personalizacion del
servicio. Al aplicar estas practicas en la mesa de ayuda, los bancos pueden ofrecer
soluciones mas personalizadas y mejorar la percepcion de los clientes en cuanto a la

calidad del soporte recibido.
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5. Cumplimiento normativo y gestion de la seguridad

En el sector bancario, el cumplimiento normativo y la gestién de la seguridad de la
informacion son aspectos criticos. ITIL V4 introduce précticas solidas para la gestion
de la seguridad de la informacion, lo que permite a los bancos:

Garantizar la proteccion de los datos: ITIL V4 incluye la gestion de la seguridad
como una préctica clave, ayudando a que las mesas de ayuda implementen controles
adecuados para proteger los datos sensibles de los clientes y cumplir con regulaciones
como la Ley de Proteccion de Datos o normas internacionales como ISO/IEC 27001.

Auditorias y cumplimiento: ITIL V4 permite documentar los procesos y asegurar
que la gestidn de incidentes y la resolucion de problemas se realicen de acuerdo con
los requisitos regulatorios, lo que facilita las auditorias y garantiza el cumplimiento
con las normas de seguridad financiera.

6. Optimizacion de recursos y costos

Uno de los beneficios practicos mas importantes de ITIL V4 es su capacidad para
optimizar la utilizacién de los recursos de TI. En el sector bancario, donde la eficiencia
de costos es critica, ITIL V4 ayuda a:

Reducir la redundancia y mejorar la eficiencia operativa: ITIL V4 estandariza los
procesos de gestion de servicios de TI, lo que reduce la duplicacién de esfuerzos y
mejora la eficiencia en el uso de los recursos. Esto permite a los bancos reducir costos
asociados con la gestidn de incidentes y la resolucién de problemas repetitivos.

Uso eficiente del personal de soporte: Con procesos bien definidos y estructurados,
la mesa de ayuda puede asignar recursos de manera mas efectiva, asegurando que los
problemas se resuelvan en el nivel adecuado sin sobrecargar a los equipos de soporte
de nivel 2 0 3.

7. Reduccion del riesgo operacional
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En un banco, cualquier interrupcion de los servicios puede tener consecuencias
graves, como pérdida de confianza, impacto financiero o sanciones regulatorias. ITIL
V4 permite reducir el riesgo operacional de varias maneras:

Gestion de cambios controlada: ITIL V4 introduce procesos rigurosos para la
gestion de cambios, lo que reduce el riesgo de fallos o interrupciones no planificadas
durante la implementacion de nuevas tecnologias o actualizaciones en los sistemas
bancarios.

Resiliencia ante incidentes criticos: La capacidad de ITIL V4 para gestionar de
manera eficiente incidentes y problemas asegura que los bancos puedan mitigar los
riesgos asociados con interrupciones de TI, protegiendo la continuidad del negocio.
Importancia del estudio

Es de suma importancia porque asegura una mayor eficiencia operativa, una mejor
experiencia del cliente, y una reduccion significativa de riesgos y costos. Ademas,
permite a las instituciones bancarias adaptarse de manera &gil a los cambios
tecnoldgicos y regulatorios, manteniendo una alta calidad del servicio y un
cumplimiento normativo estricto. La implementacion de ITIL V4 no solo mejora el
funcionamiento interno de la mesa de ayuda, sino que también fortalece la relacion del
banco con sus clientes y garantiza la continuidad del negocio en un entorno cada vez
mas digital y competitivo.

1.7. Antecedentes nacionales e internacionales

1.7.1. Antecedentes internacionales

(Lozada & Reyes, 2022) desarroll6 la tesis “Desarrollo de un Aplicativo Web de
Mesa de Ayuda aplicando el marco de referencia ITIL V4 para la Gestion de Tickets
en el Departamento de Secretaria de la Universidad Técnica de Cotopaxi Extension La

Mana, Proyecto de Investigacion presentado previo a la obtencion del Titulo de
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Ingenieria en Sistemas de Informacidn, Universidad Técnica de Cotopaxi Extension
La Man4, La Man4 - Ecuador”.

En el trabajo de investigacion tiene como objetivo “Desarrollar un aplicativo web
de Mesa de Ayuda aplicando el marco de referencia ITIL V4 para la gestion de tickets
en el departamento de secretaria de la Universidad Técnica de Cotopaxi Extension La
Mana”.

Como resultado de la investigacion se logré completar el desarrollo de un aplicativo
web de Mesa de Ayuda basado en las tecnologias y los marcos de referencia actuales,
optimizando la calidad de atencién logrando un mayor alcance de usuarios, lo cual ha
beneficiado a la comunidad universitaria al no requerir presencialidad.

(Garcia, Rocha, & Alejandra, 2018) desarrollo la tesis “Disefiar una Mesa de Ayuda
para atender a los Clientes Internos y Externos, en KOMPREO COLOMBIA SAS,
basado en la Metodologia ITIL V3 e ISO/IEC 20000:2011, Bogot4, Trabajo de grado
para obtener el titulo de Ingeniero de Sistemas, Universidad Cooperativa de Colombia,
Bogota - Colombia”.

En el trabajo de investigacion tiene como objetivo “Disefiar una de Mesa de Ayuda
para atender las incidencias, requerimientos y solicitudes de los clientes internos y
externos, con calidad y eficiencia, en KOMPREO COLOMBIA SAS, Basados en el
Disefio del servicio de la metodologia ITIL V3 e ISO/IEC 20000:2011”.

El estudio determind la relevancia de contar con una Mesa de Ayuda para la
compafiia KOMPREO COLOMBIA SAS, asi como para cualquier organizacion en
general. Esto facilitara la optimizacion y aseguramiento de la entrega de servicios de
alta calidad, a través de la implementacién del marco de referencia ITIL con sus 5
etapas, centrado en la estrategia y disefio del servicio, y cumpliendo con las exigencias

que la norma ISO 20000-1 establece para ello.
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(Gonzalez, Carabali, & Rendo6n, 2022) desarrolld la tesis “Formular Buenas
Préacticas basadas en el Marco de Referencia ITIL V4 para mejorar el Servicio de la
Mesa de Ayuda de la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, Tesis de Grado
para obtener el titulo de Ingeniero de Sistemas, Universidad Cooperativa de Colombia,
Bogota - Colombia”

En el trabajo de investigacion tiene como objetivo “Formular buenas practicas
basadas en el marco de referencia ITIL V4 para mejorar el servicio de la Mesa de
Ayuda en la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca”.

Como consecuencia del estudio, se sugiere la puesta en marcha de las buenas
practicas de ITIL V4, que aportan ventajas a la institucion educativa, tales como:
madurez en la administracion de servicios y disminucion de costos. La puesta en
marcha de estas précticas contribuye a la eliminacion de silos, dado que se centra en
la distribucion de funciones concretas.

(Pacasira & Cardenas, 2021) desarrollo la tesis “Implementacion de un Sistema
Help Desk basado en ITIL e ISO/IEC 20000 para sistematizar Inventario de la
Contraloria Departamental De Boyacd, mediante el uso del software libre GLPly OCS
Inventory, Tesis de Grado para obtener el titulo de Ingeniero de Sistemas, Universidad
Santo Tomas, Tunja - Colombia”.

En el trabajo de investigacion tiene como objetivo “Implementar la herramienta de
software libre GLPI y Ocs Inventory para sistematizar la Mesa de Ayuda (Help Desk),
inventario de equipos de computo e inventario y muebles teniendo en cuenta el marco
de referencia ITIL V3 y la Norma ISO/IEC 20000 para la contraloria departamental
de Boyaca”.

El estudio resultd en clientes que demostraron mayor conformidad, dado que ITIL

V3 contribuye a enfocarse en las necesidades de sus clientes y en la experiencia global
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del usuario respecto a su infraestructura de TI, en lugar de concentrarse en asuntos
relacionados con la tecnologia. Ademas, la norma 1SO 20000 asegura que los servicios
y procesos que lleva a cabo una compafiia de administracion de servicios Tl se llevan
a cabo bajo términos de buenas practicas, asegurando asi un alto grado de calidad en
estos.

(Almeida, 2019) desarrollo la tesis “Implementar un Sistema de Mesa de Ayuda
para el Registro, Gestion y Control de Incidencias Tecnoldgicas del Hospital General
Latacunga aplicando el Marco de Referencia ITIL V3, Trabajo de Titulacion en opcion
al Grado de Ingeniero en Sistemas Informéticos, Universidad Tecnoldgica Israel,
Quito - Ecuador”.

En el trabajo de investigacion tiene como objetivo “Desarrollar e implementar una
plataforma de Mesa de Ayuda que permita el registro, seguimiento y control de
incidencias de TI, para el Hospital general Latacunga basado en el marco de referencia
ITIL v3, para asi mejorar la calidad de servicio a los usuarios”.

Como consecuencia de la investigacion, se desarrollé una herramienta basada en
software libre que facilitard futuras mejoras y progresos segun lo requiera la
organizacion. Ademas, se llevan a cabo pruebas de funcionamiento conforme a las
peticiones del usuario final, quien muestra conformidad con las necesidades
expresadas en las historias de usuario. Se sugirio llevar a cabo la implementacion de
procesos especificada en el marco ITIL V3, empleando la estructura de procesos
fundamentada en roles y funciones. La propuesta se verificO a través de la
implementacién en el sector de Tecnologia de la Informacion, que proporciona
asistencia técnica a los usuarios.

1.7.2. Antecedentes nacionales

(Damian, 2020) desarrollo la tesis “Propuesta de implementacion de un sistema de

informacion basado en ITIL y la mejora en la atencion de incidencias del area de Tl
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en una entidad puablica, Trabajo de Tesis para optar el Titulo Profesional de Ingeniero
de Sistemas e Informatica, Universidad Peruana de Ciencias e Informética, Lima -
Peru”.

En el trabajo de investigacion tiene como objetivo “Implementar un Sistema de
Informacion basado en ITIL para mejorar la atencion de incidencias del area de TI”.

Como consecuencia del estudio, se persigue la aprobacién de la propuesta para su
implementacién y obtencidn de los siguientes beneficios: Mejora en los tiempos de
respuesta, atencion y gestion de incidentes, permitiendo que los usuarios tengan una
mejor visién del servicio proporcionado por Tecnologia de la Informacién.

(Chavez & Rimac, 2021) desarroll6 la tesis “Sistema web Basado en ITIL y la
Formalizacién de las Incidencias de los Servicios de Soporte Técnico a Clientes de
Primera Linea de la Empresa Luvaltica SAC, en el afio 2021, Tesis de Grado para optar
el Titulo Profesional de Ingeniero de Sistemas e Informatica, Universidad Peruana de
Ciencias e Informética, Lima - Peru”.

En el trabajo de investigacion tiene como objetivo “Determinar en qué medida un
sistema web basado en ITIL facilitara la formalizacion de incidencias de los servicios
de soporte técnico a clientes de primera linea de la empresa Luvaltica”.

Como consecuencia de la investigacion, se implementd un sistema web
fundamentado en el marco ITIL, de modo que los incidentes reportados por los
usuarios se beneficiaron de un atencién oportuna y eficiente. Esto resulté en mejorar
la percepcidn que los mencionados usuarios tenian del servicio que Luvaltica les
proporcionaba, pasando de un nivel de 91% de insatisfaccion a un 93% de satisfaccion,
asegurando asi la permanencia de los mencionados usuarios. Por otra parte, este
significativo avance en el manejo de los incidentes de primera linea de la compafiia

Luvaltica, ha resultado en un aumento de la productividad y eficacia de los usuarios.
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Esto se debe a que las pérdidas acumuladas de horas trabajadas anuales, que se
situaban en 15 dias-hombre, lo que equivale a cerca de 705 nuevos soles, teniendo en
cuenta un salario medio de los usuarios de 1500 nuevos soles, se veran completamente
reducidas gracias al servicio eficiente y efectivo del servicio de asistencia técnica.

(Guillen, 2018) desarrollo la tesis “Creacion de una Mesa de Ayuda basada en ITIL
V3 para una empresa del sector minero, Trabajo de grado para optar por el Titulo
Profesional de Ingeniero de Sistemas en la especialidad de Sistemas de Informacion,
Universidad Catdlica de Santa Maria, Arequipa — Pera”.

En el trabajo de investigacion tiene como objetivo “Realizar la creacion de una
Mesa de Ayuda basada en ITIL V3 para una empresa del sector minero, la cual estara
desarrollada bajo el entorno web y centralizara la gestion de atencion a los problemas
e incidentes informaticos por parte de los usuarios que laboran en la empresa
GEOMAD E.IL.R.L.”.

El resultado fue un aumento de la productividad y eficacia de los usuarios. Esto se
debe a que las pérdidas acumuladas de horas trabajadas anuales, que se situaban en 15
dias-hombre, lo que equivale a cerca de 705 nuevos soles, teniendo en cuenta un salario
medio de los usuarios de 1500 nuevos soles, se veran completamente reducidas gracias
al servicio eficiente y efectivo del servicio de asistencia técnica.

(Mayaute, 2021) desarroll6 la tesis “Implementacion de las buenas practicas de
gestién de servicios TI para optimizar la atencion de Mesa de Ayuda en una Entidad
Publica, Trabajo de Tesis para optar el Titulo Profesional de Ingeniero de Sistemas e
Informatica, Universidad Tecnologica del Perd, Lima - Pera”.

En el trabajo de investigacion tiene como objetivo “Implementar las buenas
practicas de gestion de los servicios TI para optimizar la atencién de Mesa de Ayuda

en una entidad publica”.
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Como resultado de la investigacion la implementacion de buenas practicas de
gestion de servicios Tl permite mejorar la cantidad de solicitudes resueltas durante el
dia de igual manera permite reducir el tiempo de solucidn utilizado motivo por el cual
facilita que los usuarios puedan acceder de forma organizada al catalogo de servicios
que contiene la herramienta de Mesa de Ayuda.

(Soto, 2021) desarrolld la tesis “Disefiar una Mesa de Ayuda utilizando ITIL V3
para la Gestion de Servicio en la Empresa HEYCORP SRL, Tesis de Grado para optar
el Titulo Profesional de Ingeniero de Sistemas e Informatica, Universidad Tecnoldgica
del Peru, Lima - Pert”.

En el trabajo de investigacion tiene como objetivo “Disefiar una Mesa de Ayuda
utilizando ITIL v3.0 para la gestion de servicio en la empresa HEYCORP SRL”.

En la tesis se llevo a cabo un estudio preliminar, se examinaron los requerimientos
del sistema, se llevé a cabo la observacion y el disefio del sistema. A partir de estos
procedimientos, se logro evidenciar la viabilidad correspondiente de implementar un
sistema personalizado o la adquisicién de un software para la Mesa de Asistencia. La
documentacién requerida para la implementaciéon y el mantenimiento del sistema a
largo plazo, puede ser empleada por cualquier equipo técnico vinculado a una red
empresarial o a la red del servidor, donde se guardaréa la informacion de las compafiias.

1.8. Marco tedrico
1.8.1. Gestion de Servicios de Tl
Gestion de servicios de tecnologias de la informacion
ITSM (Information Technology Service Management), o Gestion de Servicios
de Tecnologias de la Informacion, es un enfoque estratégico y estructurado para

disefiar, entregar, gestionar y mejorar los servicios de Tl en una organizacion. Su
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proposito principal es garantizar que los servicios de Tl se alineen con las
necesidades del negocio, ofreciendo valor y asegurando la eficiencia operativa.
Segun (Marrone & Kolbe, 2011):
"ITSM es un enfoque orientado a procesos para gestionar los servicios de
tecnologias de la informacion, que busca mejorar la alineacién de T1 con el negocio

a través de la implementacion de précticas estructuradas™
Caracteristicas Principales de ITSM
Enfoque en el servicio
ITSM se centra en gestionar los servicios de Tl como un medio para satisfacer los
objetivos del negocio, en lugar de enfocarse Gnicamente en la tecnologia.

Gestion de procesos

ITSM adopta un enfoque basado en procesos, que incluye la planificacion, entrega,
soporte y mejora continua de los servicios.

Alineacién con el negocio

Busca asegurar que los servicios de T1 apoyen directamente los objetivos estratégicos
y operativos de la organizacion.

Mejora continua

ITSM fomenta la revision y optimizacién continua de los servicios y procesos para
maximizar su valor.

Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

ITIL v4 es la ultima version del Information Technology Infrastructure Library
(ITIL), un marco de buenas préacticas para la gestion de servicios de Tl (ITSM). Esta
version, lanzada en 2019, proporciona una guia moderna y actualizada para gestionar
servicios de Tl de manera efectiva, integrando tecnologias emergentes y promoviendo

un enfoque holistico y agil.
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Caracteristicas Principales de ITIL v4
Enfoque en la Creacion de Valor:
ITIL v4 se centra en la creacion de valor para las partes interesadas, conectando todos
los procesos y actividades de T1 con los objetivos del negocio.
Sistema de Valor del Servicio (SVS):
Introduce el Sistema de Valor del Servicio, que define como los diferentes
componentes y actividades de una organizacion trabajan juntos para crear valor a
través de servicios de TI.
Dimensiones de la Gestion del Servicio:
ITIL v4 establece cuatro dimensiones clave para garantizar un enfoque equilibrado:
e Organizacion y personas.
e Informacion y tecnologia.
e Socios y proveedores.
e Flujo de valor y procesos.
Préacticas de ITSM Modernizadas:
Las précticas reemplazan los procesos tradicionales, abarcando actividades como la
gestion de incidentes, gestion de cambios, gestion de activos, entre otras.
Abarca 34 précticas divididas en:
e Gestion general.
e Gestion del servicio.
e Gestion técnica.
Integracion con Metodologias Agiles y DevOps:
ITIL v4 se alinea con enfoques modernos como DevOps, Lean, y Scrum, promoviendo

la flexibilidad, colaboracion y entrega continua de valor.
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Modelo de Cadena de Valor del Servicio:

Ofrece un modelo basado en entradas y salidas que ayuda a las organizaciones a
mapear sus actividades y generar valor mediante servicios tecnoldgicos.

Ciclo de vida del servicio

El marco ITIL est& basado en un ciclo de vida del servicio y consiste de cinco fases
0 etapas.

Segun (ITIL en espafiol, 2015) menciona que el ciclo de vida del servicio en ITIL
esta compuesto por:

Estrategia de Atencion al Cliente: Se centra en el analisis de mercado Yy
oportunidades que satisfagan las expectativas del cliente, considerando la viabilidad
de su ejecucion.

Elaboracion del Servicio: Se aprecia la factibilidad del servicio, vinculado a la
infraestructura, formacion del personal, organizacion de la seguridad y prevencion de
catéstrofes.

Cambio de Servicio: En este lugar, llevamos a cabo todas las pruebas requeridas
para garantizar el funcionamiento del servicio, organizando el escenario
correspondiente: base de datos, planes de rollback y las evaluaciones del caso. Se
cotizan los resultados alcanzados para determinar su implementacion futura.

Funcionamiento del Servicio: Se supervisa el desempefio del servicio, se
documentan sucesos, incidentes, dificultades, solicitudes y accesos al servicio.

Perfeccionamiento Constante del Servicio: Se refiere al uso de instrumentos de
evaluacion y retroalimentacién para registrar la informacion relacionada con el
servicio, con el fin de generar y preservar el valor brindado a los clientes. (ITIL en

espafiol, 2015, 1)
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Figura 3.
Ciclo de vida del servicio ITIL

wejora co'”l'ru,
'

Fuente: (ITIL en espafiol, 2015)
Gestion de Servicios de Tl

De acuerdo con (Atlassian, 2023) menciona que:

En resumen, la administracion de servicios de TI, también conocida como ITSM
(IT Service Management), es el método por el cual los equipos de Tl administran la
provision completa de servicios de Tl a los clientes. Este tema abarca todos los
procedimientos y acciones requeridos para el disefio, creacion, entrega y respaldo de
los servicios de Tecnologia de la Informacion.

El principio que respalda el ITSM es la nocion de que la Tecnologia de la
Informacion debe ser ofrecida como un servicio. Un escenario habitual de ITSM
podria conllevar la peticién de hardware nuevo, como un ordenador portatil. La
peticidn se enviaria mediante un portal, se completaria un ticket con todos los datos
pertinentes y se estableceria un proceso de trabajo repetible. Después, el ticket seria
enviado a la cola del equipo de TI, donde las peticiones entrantes se organizan y
manejan de acuerdo a su relevancia. (Atlassian, 2023, pag. 1)

La importancia de la ITSM
Segun (Atlassian, 2023) menciona que “la ITSM beneficia al equipo de TI y los

principios de gestion de servicios pueden mejorar toda la organizacion. Ademas,
aumenta la eficiencia y la productividad. Un enfoque estructurado de la gestion de

servicios también coordina la TI con los objetivos empresariales, lo que estandariza la
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prestacion de servicios en funcién de los presupuestos, recursos y resultados. Al mismo

tiempo, reduce los costes y los riesgos y, en ultima instancia, mejora la experiencia del

cliente”.

Del mismo modo (Atlassian, 2023) menciona que algunas de las ventajas mas comunes
de la ITSM son las siguientes:

Coordinacion entre los grupos de Tecnologia de la Informacion con las necesidades
esenciales de la organizacion, monitoreada a través de indicadores de éxito.

Cooperacion entre departamentos y areas

La colaboracion entre los equipos de tecnologia de la informacion y los de desarrollo
a través de métodos optimizados de administracion de proyectos.

Formacion de los equipos de Tecnologia de la Informacion para intercambiar saberes
y progresar de manera constante.

Optimizacion de la gestion de las peticiones para obtener un servicio mas eficiente

Centrarse en los clientes con autoservicios y procedimientos optimizados.

Mayor agilidad en la reaccion frente a incidentes graves y acciones preventivas frente
a incidentes futuros.

Todas estas ventajas fomentan la disminucion de gastos y llevan a la provision de un
servicio optimizado. (Atlassian, 2023, pag. 1).

Procesos de ITSM (Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion)

ITSM se basa en procesos estructurados que ayudan a las organizaciones a disefiar,
implementar, gestionar y mejorar los servicios de TI. Estos procesos, generalmente
alineados con el marco de ITIL (Information Technology Infrastructure Library), se
dividen en categorias segun su funcidon en el ciclo de vida del servicio.

1. Gestién de incidentes
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Objetivo: Restablecer la operacion normal del servicio lo més rapido posible tras un
incidente (interrupcion no planificada o degradacion en la calidad del servicio).

2. Gestion de problemas

Objetivo: Identificar y resolver las causas subyacentes de los incidentes recurrentes,
minimizando su impacto futuro.

3. Gestion de cambios

Objetivo: Controlar los cambios en los servicios de Tl de manera planificada para
minimizar riesgos e interrupciones.

4. Gestion de solicitudes de servicio

Objetivo: Gestionar las solicitudes de los usuarios, como peticiones de acceso a una
herramienta o la instalacion de un software.

5. Gestion de configuracion y activos

Objetivo: Mantener un inventario actualizado de los activos y elementos de
configuracién (CI) relacionados con los servicios de TI.

6. Gestion de la disponibilidad

Objetivo: Asegurar que los servicios de Tl estén disponibles de acuerdo con los niveles
establecidos en los acuerdos de servicio (SLA).

7. Gestion de la capacidad

Obijetivo: Garantizar que la infraestructura y los recursos de Tl sean suficientes para
cumplir con la demanda actual y futura.

8. Gestion de continuidad del servicio

Obijetivo: Asegurar que los servicios de TI puedan ser restaurados rapidamente tras un
evento critico (desastres, fallas mayores).

9. Gestion de niveles de servicio (SLA)
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Objetivo: Establecer y monitorear acuerdos de nivel de servicio (SLA) entre Tl y los
clientes o usuarios.

10. Gestion del conocimiento

Objetivo: Crear y mantener una base de conocimientos accesible que permita resolver
problemas y solicitudes de manera mas eficiente.

11. Gestion de seguridad de la informacion

Objetivo: Proteger la informacion y los servicios de Tl contra amenazas internas y
externas.

12. Gestion financiera de los servicios

Objetivo: Controlar los costos relacionados con los servicios de TI, incluyendo
presupuestos, costos operativos y retorno de inversion.

13. gestion de la experiencia del usuario (UX):

Objetivo: Monitorear y mejorar la experiencia de los usuarios con los servicios de TI.

Personas y Roles en ITSM (Gestion de Servicios de Tecnologias de la
Informacion)

En ITSM, las personas y los roles son fundamentales para garantizar que los procesos
se ejecuten de manera eficiente, los servicios sean entregados con calidad y los objetivos
del negocio sean alcanzados.

1. Propietario del servicio (Service Owner)

Responsabilidad: Garantizar que un servicio especifico cumpla con los requisitos
del negocio y los niveles de servicio acordados (SLA).
Funciones:
e Supervisar la calidad y el rendimiento del servicio.
e Colaborar con los clientes para entender sus necesidades.

e Proponer mejoras continuas al servicio.
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2. Gestor del servicio (Service Manager)
Responsabilidad: Administrar la entrega integral de todos los servicios de TI,
asegurando su alineacion con los objetivos del negocio.
Funciones:
e Coordinar los procesos de ITSM para asegurar su efectividad.
e Monitorear el cumplimiento de SLA y gestionar los contratos con
proveedores.
e Generar informes de rendimiento del servicio.
3. Gestor de procesos (Process Manager)
Responsabilidad: Disefiar, implementar y optimizar un proceso especifico de ITSM.
Funciones:
e Asegurar que el proceso se ejecute correctamente y segun lo definido.
e Capacitar a los involucrados en el uso del proceso.
e Monitorear y evaluar el rendimiento del proceso.
4. Gestor de incidentes (Incident Manager)
Responsabilidad: Restaurar los servicios afectados lo mas rapido posible tras un
incidente.
Funciones:
e Coordinar la resolucion de incidentes dentro de los tiempos acordados.
e Priorizar incidentes segun su impacto en el negocio.
e Documentar y reportar incidentes significativos.
5. Gestor de problemas (Problem Manager)

Responsabilidad: Identificar y resolver las causas subyacentes de los incidentes
recurrentes.

Funciones:
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e Realizar anlisis de causa raiz (RCA).
e Desarrollar soluciones permanentes para problemas detectados.
e Mantener una base de datos de problemas conocida (KEDB).
6. Gestor de cambios (Change Manager)
Responsabilidad: Controlar los cambios en la infraestructura de T para minimizar
interrupciones.
Funciones:
e Aprobar o rechazar solicitudes de cambio (RFC).
e Evaluar los riesgos asociados con los cambios.
e Coordinar implementaciones y supervisar los resultados.
7. Gestor de configuracion y activos (Configuration Manager)
Responsabilidad: Mantener un inventario actualizado de todos los activos y
elementos de configuracion.
Funciones:
e Administrar la base de datos de gestidn de configuracion (CMDB).
e Identificar relaciones entre activos y servicios.
e Garantizar la precision de los datos de configuracion.
8. Gestor de nivel de servicio (Service Level Manager)
Responsabilidad: Asegurar que los acuerdos de nivel de servicio (SLA) se cumplan.
Funciones:
e Negociar SLA con los clientes y proveedores.
e Supervisar el cumplimiento de los niveles de servicio acordados.
e Generar reportes de desempefio y satisfaccion.

9. Agente de mesa de servicios (Service Desk Agent)
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Responsabilidad: Ser el primer punto de contacto para los usuarios que reportan
problemas o realizan solicitudes.
Funciones:
e Registrar y clasificar incidentes y solicitudes.
e Resolver problemas basicos o escalarlos segin sea necesario.
e Mantener comunicacion constante con los usuarios hasta la resolucion.
10. Gestor de continuidad del servicio (Service Continuity Manager)
Responsabilidad: Garantizar la continuidad de los servicios de TI en caso de
desastres o interrupciones graves.
Funciones:
e Disefiar y mantener planes de recuperacion ante desastres (DRP).
e Realizar simulacros y pruebas de recuperacion.
e Colaborar con otras areas para mitigar riesgos criticos.
11. Propietario del proceso (Process Owner)
Responsabilidad: Tener la autoridad general sobre un proceso especifico y
garantizar su alineacién con los objetivos organizacionales.
Funciones:
e Supervisar la efectividad y eficiencia del proceso.
e Coordinar con el gestor del proceso para implementar mejoras.
e Asegurar el cumplimiento de politicas y normas.
12. Clientes y Usuarios
Clientes: Personas o entidades que financian el servicio de TI.
Usuarios: Personas que interactdan directamente con los servicios de TI.
Rol:

e Proveer retroalimentacion sobre la calidad del servicio.
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e Utilizar los servicios conforme a las politicas establecidas.
Tecnologias y Herramientas de ITSM (Gestion de Servicios de Tecnologias de la
Informacién)

Las tecnologias y herramientas de ITSM son fundamentales para gestionar de
manera eficiente los servicios de TI, desde la resolucion de incidentes hasta la
implementacion de cambios estratégicos. Estas herramientas automatizan procesos,
centralizan datos y mejoran la experiencia del usuario y la productividad de los
equipos.

Funciones Principales de las Herramientas de ITSM
Gestion de Incidentes: Registro, clasificacion, asignacién y resolucion de incidentes.
Gestion de Problemas: Andlisis de causa raiz (RCA) y resolucion de problemas
recurrentes.

Gestion de Cambios: Planificacion, aprobacion e implementacion de cambios en T1.
Gestion de Solicitudes de Servicio: Automatizacion de solicitudes de los usuarios,
COMo accesos o instalaciones.

Gestion de Activos y Configuracion: Mantenimiento de una base de datos de gestion
de configuracion (CMDB).

Gestion de Nivel de Servicio: Seguimiento del cumplimiento de acuerdos de nivel de
servicio (SLA).

Gestion del Conocimiento: Creacién de una base de conocimientos para compartir
soluciones y documentacion.

1.8.2.Calidad

La calidad se refiere al grado en que un producto, servicio o proceso cumple con
las expectativas y necesidades del cliente o usuario.

Segun (Juran, 1998):
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"La calidad es la aptitud para el uso, definida como la capacidad de un producto o
servicio para satisfacer las necesidades del cliente”.
Calidad del servicio

La calidad de servicio es la percepcion del cliente sobre la capacidad de un
servicio para cumplir o superar sus expectativas.
Seguln (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988):

"La calidad del servicio es el grado y la direccion de la discrepancia entre las
expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido".
Mesa de Ayuda

Segtin (Zendesk, 2021) menciona que “la mesa de ayuda o help desk es un servicio
que ofrece informacion y soporte técnico a los usuarios de una empresa. Su proposito
es atender solicitudes e incidentes internos y externos relacionados a la tecnologia de
la informacion (TI)”.

Del mismo modo (Zendesk, 2021) indica lo siguiente:

Un Centro de Asistencia es el primer enlace entre usuarios y compafias
responsables de brindar asistencia técnica. En el ambito de la Tecnologia de la
Informacion, es el &rea responsable de atender las cuestiones técnicas de los usuarios,
recopilar datos precisos sobre peticiones, resolver problemas que estén dentro de su
alcance y reportar los incidentes mas complicados al Service Desk.

Una de las caracteristicas mas destacadas de un Help Desk es su respuesta casi
instantanea ante problemas habituales. Su meta es abordar los informes de soporte que
incluyan incidentes de escasa complejidad y que puedan ser solucionados de manera
eficiente. Esto incrementard la satisfaccion del cliente y optimizard algunos
indicadores clave de rendimiento (KPI) de atencion al cliente, como el tiempo de

solucién de incidentes en el nivel inicial.
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En ciertas situaciones, el concepto de "Mesa de Ayuda" es mas extenso y se refiere
al servicio de servicio al cliente. Por lo tanto, todo se remonta al inicio de asistir a los
usuarios y actuar como un nucleo principal para proporcionar soporte e informacion.
(Zendesk, 2021, pag. 1)

Funcionamiento de un Help Desk

Segin (Zendesk, 2021) menciona que “el help desk ofrece un Unico punto de
contacto para que los usuarios obtengan ayuda. Las solicitudes e incidentes se
administran mediante un software que permite crear tickets, realizar seguimiento de
incidentes y priorizar casos, entre otras funciones”.

Del mismo modo (Zendesk, 2021) indica lo siguiente:

La interaccion entre los técnicos del Centro de Asistencia y los usuarios se lleva a
cabo mediante vias como el correo electrénico, el teléfono o el chat en linea. Ademas,
existen aplicaciones internas disefiadas para brindar asistencia, aunque son exclusivas
para los trabajadores de una entidad.

Hay diversos grados de apoyo técnico para manejar los distintos tipos de incidentes.
El Servicio de Asistencia se establece como el soporte técnico de nivel 1.

El soporte técnico de nivel 1 tiene la responsabilidad de recopilar la informacién de
los usuarios, establecer el tipo de inconveniente que enfrentan y reportar los incidentes
a los técnicos encargados. Igualmente, resuelven las cuestiones habituales y llevan a
cabo tareas de apoyo elementales.

Algunas actividades llevadas a cabo por los técnicos del Help Desk incluyen:

- Elaborar boletines en un sistema de atencién al cliente;

- Atender preguntas vinculadas al uso de cierto software;

- Conservacion de ordenadores;

- Instalar programas informaticos;
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- Establecer cuentas de email;

- Recuperar contrasefas perdidas;

- Guiar a los usuarios acerca de potenciales averias técnicas en sus productos.

Si los técnicos del centro de ayuda no logran solucionar el problema, deben subir el
incidente al segundo nivel de atencidn, también denominado servicio desk. Este nivel
dispone de personal cualificado para gestionar consultas de mayor complejidad.
(Zendesk, 2021, pag. 1)

Software de Help Desk

Segln (Zendesk, 2021) menciona que “‘es una herramienta que sirve para centralizar
las Ilamadas de una empresa en una plataforma Unica, facilitando la gestion de
solicitudes e incidentes. Este sistema surgio para resolver de forma eficiente y rapida
los problemas sefialados por los clientes, con la posibilidad de categorizar, priorizar y
derivar las solicitudes a los agentes segin su importancia y especificacion”.

Del mismo modo (Zendesk, 2021) menciona que existen 3 funciones que ayudan a
entender mejor cdmo funciona un Help Desk:

Organizacion. - La oficina de ayuda centraliza en una interfaz todos los medios que
los clientes utilizan para ponerse en contacto con una compafiia. Esta herramienta
contribuye a guardar la informacion de los clientes, su historial de interacciones, de
adquisiciones, preferencias de productos y otros datos pertinentes para proporcionar
un servicio personalizado.

Control. - Help Desk se utiliza para administrar a través de reportes todos los
incidentes en abierto, la cantidad de soluciones obtenidas y aquellos que han sido
enviados a los niveles subsiguientes.

Esta herramienta permitird supervisar el rendimiento de los agentes de servicio al

cliente y buscar mejoras basandose en los resultados.
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Optimizacion. - Es crucial supervisar el progreso y la productividad de tu equipo
para identificar sus fortalezas y debilidades. Segun los resultados obtenidos.

Definir y realizar el seguimiento métricas es fundamental para crear estrategias
certeras y optimizar las interacciones del equipo de Help Desk con los usuarios.

La mayor parte de los equipos de apoyo evallan su desempefio mediante los
resultados de la encuesta de satisfaccion del cliente y la cantidad de ticket
solucionados. (Zendesk, 2021, pég. 1)

Servicios que brinda una Mesa de Ayuda
Segln (Hubspot, 2023) la Mesa de Ayuda debe ofrecer los siguientes servicios:

Administracion de informes. - La labor primordial de la Mesa de Ayuda consiste
en recibir los informes de los clientes sobre los productos o servicios, y registrar al
cliente en un ticket con el tema de su consulta. Lo mas aconsejable es brindarle una
respuesta inmediata; en caso de no ser factible, esto facilitara el seguimiento del caso
de manera oportuna.

Formacion y sugerencias. - Se trata de disipar las incertidumbres del cliente en
relacion a los productos o servicios a través de la generacion de contenido que funcione
como orientacién a los clientes para su adecuado uso o aprovechamiento. Puede ser
mediante manuales, videos demostrativos, tutoriales, articulos de sugerencias o
cualquier otro recurso explicativo.

Asistencia técnica. - Se trata de contar con personal cualificado para proporcionar
soluciones sencillas a posibles fallos técnicos que puedan surgir. Es crucial mantener
un seguimiento de estas para optimizar el servicio a largo plazo. También es crucial

proporcionar al cliente un consejo tanto en temas de software como de hardware.
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Centro de comunicacion. - La Mesa de Ayuda también necesita tener una linea
telefonica dedicada a resolver las preguntas y reclamaciones de los clientes de forma
individualizada y especializada.

Entrada. - Un blog también actGa como un fundamento de saberes, en el que los
clientes pueden hallar articulos vinculados a sus preguntas y/o consultas mas
habituales. Por lo tanto, ya no recurrird a otros canales y ahorraré tiempo al equipo de
soporte técnico.

Comunidad. La comunidad de una Mesa de Ayuda facilita a los usuarios la
interaccion o lectura de comentarios y/o publicaciones de otros clientes que han
enfrentado las mismas interrogantes, preguntas o errores que estan atravesando en la
actualidad. Las respuestas proporcionadas por los mismos usuarios son Utiles para los
demas. Si esa informacidn proviene de la experiencia con el producto, es bastante
fiable. (Hubspot, 2023, pég. 1)

Flujo de atencion de una Mesa de Ayuda

(Hubspot, 2023) menciona que generalmente los procesos de atencion en una Mesa
de Ayuda siguen los pasos que se detallaran a continuacion:

Primer contacto del cliente. Sucede cuando un cliente o potencial cliente se dirige
a la compafiia para solucionar un inconveniente relacionado con su servicio o
producto. Este intercambio puede suceder a traves de cualquier medio de
comunicacion que la entidad proporciona: correo electronico, teléfono, pagina web,
chats o redes sociales, entre otros.

Generacion de ticket. Una Mesa de Ayuda actiia como un ndcleo de atencion que
acoge y monitorea las solicitudes de los usuarios mediante boletos. Estos favorecen la

conservacién de una organizacion sélida y simplifican la definicion de prioridades. Por
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lo tanto, se hace mas facil que tus representantes colaboren en la consecucion de las
metas del departamento de atencion al cliente.

Revision del acuerdo de nivel de servicio. Todo servicio proporcionado a los
clientes debe estar respaldado por un acuerdo de nivel de servicio (o SLA), que se
refiere a las condiciones previamente establecidas para resolver determinados
problemas. Una vez que los administradores o representantes reciben la informacion o
peticion del cliente, deben determinar los protocolos a activar, junto con las
capacidades de respuesta disponibles.

Lo crucial es garantizar que el servicio respetara los estandares acordados. Después
de confirmar el SLA, es el momento de proporcionar el primer nivel de soporte.

Ejecucidon de protocolo. En esta etapa, los representantes o los sistemas de ayuda
inteligentes deben responder a las peticiones del cliente y buscar en los protocolos
internos las soluciones més rapidas y habituales a los problemas propuestos.

La meta de esta interaccion es descubrir rapidamente el método para satisfacer al
cliente y prevenir que el problema se propague a otras situaciones. Sin embargo, esto
no siempre resulta factible. En esta situacion, es necesario avanzar hacia un segundo
nivel de soporte.

Consulte con profesionales técnicos. Al alcanzar este punto, se puede utilizar las
bases de conocimiento y distribuir un articulo o manual al cliente para que pueda
solucionar su problema de manera independiente.

Este seguimiento debe considerar los datos del ticket para conocer qué respuestas
se han proporcionado, cuales no han sido efectivas y como ha progresado el caso.

Reaccion a la peticion. Si se ha logrado el asesoramiento del cliente, se puede

proporcionar una respuesta efectiva tras haber completado todos los niveles de apoyo
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bésico. En esta etapa finalizaria el procedimiento en la Mesa de Ayuda y se requeriria
finalizar el ticket de la peticion.

En caso contrario, si ni el sistema ni los encargados de atencion han logrado
solucionar el caso, serd necesario vincular al cliente con un especialista capaz de
evaluarlo. En esta etapa se produce la transicion de una Mesa de Asistencia a una Mesa
de Servicio. (Hubspot, 2023, pag. 1)

Figura 4.
Flujo de atencion de Mesa de Ayuda

Diagrama de flujo de mesas de ayuda

Primer contacto del cliente
(por email, teléfono, sitio web, chats, RR. SS.)

MO = O &

|

Generacién de ticket en plataforma

Revisién del acuerdo de nivel de servicio

Ejecucion de protocolo y busqueda en
preguntas frecuentes

¢La respuesta fue satisfactoria?

No
si ‘

Consulta con técnico +——

si
¢La respuesta fue satisfactoria?

Es necesario pasar el ficket a mesa de servicio
(expertos que evaluen a fondo el caso)

HubSpot

Fuente: (Hubspot, 2023)

Gestion de las incidencias
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Incidente:

“Interrupcion de un servicio o reduccion en la calidad de un servicio no
planificado”. (Axelos, ITIL Foundation, 2019, pag. 133)

Dentro de la gestion de incidencias cada incidente se debera registrar y gestionar
para asegurar que se resuelva en un plazo que cumpla las expectativas del cliente y el
usuario.

Segun (Zendesk, 2021) menciona: “En los principios de gestiéon de calidad ISO
9001, incidencia es cualquier evento, positivo o negativo, que puede afectar de manera
directa o indirecta el curso normal de las actividades de una empresa u organizacion”.

De acuerdo con (Zendesk, 2021) menciona: “Algunos ejemplos de incidencia son
los siguientes: Sugerencias relacionadas a productos y servicios, Quejas sobre la
calidad del servicio al cliente, Falta de materia prima para la produccion de articulos,
Retraso en la entrega de pedidos debido a problemas logisticos”.

Al definir qué es una incidencia, es necesario delimitar qué eventos deben o no.
Gestion del Nivel de Servicio

Seglin (Ambit, 2022) menciona: “la gestion del nivel de servicio 0 SLM (Service
Level Management) es un componente fundamental de la prestacién de servicios ITIL
que proporcionan un marco para definir los servicios, acordar los niveles de servicios,
desarrollar los SLA (acuerdos de nivel de servicio), desarrollar los acuerdos de nivel
operativo (OLA) y concretar los costos de servicio”.

De acuerdo con (Ambit, 2022) menciona también: “La SLM se encarga de buscar
una relacion realista entre las necesidades de servicio y expectativas del cliente con los
costes del propio servicio para que puedan ser asumidos tanto por la empresa como

por el propio cliente”.
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Procesos de gestion del nivel de servicio

Segun (Ambit, 2022) menciona que “las practicas ITIL SLM definen el objetivo de
la gestion de nivel de servicio enfocandose a mejorar la CX o experiencia del cliente
(customer experience) garantizando que los niveles de servicios y su coste estén
alineados con los objetivos de la empresa”.

Del mismo modo (Ambit, 2022) menciona que la gestion de nivel de servicio tiene
una serie de procesos:

Planificacion. En esta etapa se reconocen y estudian las demandas de atencién de
usuarios y clientes, anotandose en documentos tales como:

Convenio de nivel de servicio o SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio). Segun el nivel
de servicio que un cliente anticipa obtener de su proveedor.

Convenio de nivel operativo 0 OLA (Convenio de Nivel Operativo). Convenciones
internas de servicios de informética.

Contrato de soporte 0 UC (Contrato de Fundamentacion). Convenios entre un
proveedor de servicios tecnoldgicos y un proveedor externo o de asistencia.

La implementacion. En esta etapa se establecen los niveles de servicios establecidos
en los acuerdos de servicio y se lleva a cabo su implementacion. Los criterios
establecidos en estos acuerdos se emplean para evaluar la calidad del servicio
proporcionado, asegurando que se logren los valores establecidos.

Seguimiento. Es esencial llevar a cabo un monitoreo de la calidad del servicio al
observar los indicadores de nivel de servicio fijados. Asi se podran respetar los valores
establecidos en los contratos, elevar gradualmente el nivel de servicio y alcanzar un
incremento en la rentabilidad y la satisfaccion del usuario o cliente.

Esta etapa es crucial para identificar inconvenientes como procesos ineficientes o

atascos, y aplicar mejoras para suprimirlos y alcanzar un nivel de servicio superior.
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Revision. SLM es un proceso constante de mejora en la organizacion, en el que se
comprobar la calidad del servicio para garantizar la observancia de los contratos. Se
elabora un reporte de valoracion de servicios para ellos y se define un plan de mejora.
(Ambit, 2022, pag. 1)

SLA, eje central de la préacticade ITIL SLM

Segun (Ambit, 2022) menciona lo siguiente:

En el SLM, el convenio de nivel de servicio o SLA tiene un rol crucial. Es un
contrato redactado que contiene los pardmetros que establecen el servicio. Estos
parametros facilitan la evaluacion del grado de calidad del servicio para confirmar que
el proveedor est& proporcionando los estandares pactados.

Un SLA abarca datos relevantes acerca del servicio proporcionado, tales como la
duracion del contrato, la duracion del servicio (disponibilidad y mantenimiento), los
tiempos de respuesta, los tiempos de solucién de problemas y los costos del servicio,
entre otros datos.

El SLA es un documento esencial para la provision de servicios y para la
supervision y administracion de estos. Un SLA abarca los niveles de servicio que se
deben proporcionar, incluyendo las repercusiones que surgen si no se cumplen (como
posibles penalizaciones financieras). En un SLA puede especificarse un tiempo de
respuesta a incidentes de 24 horas, con una clausula de penalizacion de en euros si no
se respeta. (Ambit, 2022, pag. 1)

Tiempos de Respuesta y Resolucion de Incidentes

Tiempo de respuesta

El tiempo de respuesta es el lapso que transcurre entre la recepcion de un reporte

de incidente y la primera accién tomada por el equipo de soporte para atenderlo.
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Segun (Marrone & Kolbe, 2011):

"El tiempo de respuesta mide la rapidez con la que el equipo de soporte reacciona
al reporte inicial de un incidente, brindando confirmacion o solicitando informacion
adicional”

Tiempo de resolucion

El tiempo de resolucion es el tiempo total necesario para restaurar el servicio
afectado por un incidente desde el momento en que se reporta.

Segun (Galup, Dattero, Quan, & Conger, 2009):

"El tiempo de resolucion representa el intervalo desde el inicio del incidente hasta
la solucién completa, siendo una métrica critica para evaluar la eficacia operativa en
la gestion de incidentes™.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se refiere al grado en que un producto o servicio cumple
0 excede las expectativas del cliente, generando una experiencia positiva y fomentando
su lealtad.

Segun (Kotler & Keller, 2016):

"La satisfaccion del cliente es el nivel de percepcion que tiene una persona al
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas

1.9. Definicion de términos bésicos
1.9.1. Implementacién
“Es la ultima fase del desarrollo de sistemas. En esta fase se capacita a los usuarios en
el manejo del sistema”. (E. Kendall, 2005, pag. 13)
1.9.2.Proceso
“Una concatenacion logica de actividades que cumplen un determinado fin, a través

del tiempo y lugar, impulsados por eventos™. (Dr. Hitpass, 2017, pag. 16)
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1.9.3. Andlisis

“Es la actividad de disociar, dividir, separar las cosas para entenderlas”. (Cortés, 1998,
pag. 37)

1.9.4. Disefio

Disefiar “es planear y organizar, relacionar y controlar, de forma breve abarca todos
los mecanismos opuestos al desorden y al accidente. Ademas, significa una necesidad
humana y califica el pensamiento y el hacer humano”. (Albers, 1988)

1.9.4.Calidad

“La calidad es entendida como el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos”. (ISO 9000, 2005)

1.9.5. Servicio

“Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que los
clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos”. (Van Bon, 2008,
pag. 15)

1.9.6.Ciclo de vida

“Todo componente y las fases de vida de un equipo es considerado ser atendido por el
area de TI para indicar como se encuentra”. (Madariaga & Torres, 2018)
1.9.7.Marco de referencia

“El marco de referencia o marco referencial es un texto que identifica y expone los
antecedentes, las teorias, las regulaciones y/o los lineamientos de un proyecto de
investigacion, de un programa de accién o de un proceso”. (Significados, 2023)
1.9.8. ITIL

“Es una guia sobre las mejores practicas para la gestion de servicios de T1”. (Axelos,

2019, pag. 201)
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Il. METODO

2.1. Tipo y disefio de la investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion
La presente investigacion es basica. Segun (Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018)
“este tipo de investigacion se centra en la busqueda de nuevos conocimientos y
campos de estudio que no tienen finalidad practica, con el objetivo de crear nuevas

teorias, orientadas a conocer y encontrar formas de resolver un problema”.

2.1.2. Disefio de la investigacion

La presente investigacion es no experimental de disefio transversal. Solo seremos
observadores de los comportamientos rutinarios sin alterar ni modificar las variables
definidas.

Segun (Hernandez Sampieri, Fernadez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia
de la investigacion, 2014). Podria definirse como “la investigacion que se realiza sin
manipular deliberadamente las variables. Es decir, se trata de estudios en los que no
hacemos variar en forma intencional la variable independiente para ver su efecto
sobre otras variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es
observar fendmenos tal como se dan en su contexto natural; para analizarlo”. (p.

152).
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2.1.3. Nivel de la investigacion

Descriptiva, segun (Fernandez Collado, Baptista Lucio, & Hernandez Sampieri,
2014): “Buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos o cualquier otro fendbmeno, que se someta a un analisis, es decir
pretende medir la informacién de manera independiente o conjunta sobre conceptos
a las que refiere.”

La investigacion es correlacional, porque segun (Bernal, 2006) menciona que “la
investigacion correlacional tiene como proposito mostrar o examinar la relacion
entre variables o resultados de variables. De acuerdo con este autor, uno de los
puntos importantes respecto de la investigacion correlacional es examinar
relaciones entre variables o sus resultados, pero en ningn momento explica que
una sea la causa de la otra”. En otras palabras, la correlacion en un factor influye
directamente en un cambio en otro (p. 113).

2.1.4. Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion es de indole cuantitativa ya que solo
recopilaremos datos para su posterior procesamiento y automatizacion de su
desempefio.

Segun (Gomez, 2006) afirma que el enfoque cuantitativo “utiliza la recoleccion
y el analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis
establecidas previamente, y confia en la medicion numeérica, el conteo, y en el uso
de la estadistica para intentar establecer con exactitud patrones de una poblacion”.
(p. 60).

2.2. Poblacion y muestra
2.2.1. Poblacion
Segun (Fernandez Collado, Baptista Lucio, & Hernandez Sampieri, 2014),

manifiesta que: “Es el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
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especificaciones; una deficiencia que se presenta en algunos trabajos de investigacién
es que no describen lo suficiente las caracteristicas, o consideran que la muestra la
representa de manera automatica.”

La poblacidn para la presente investigacion estard conformada por 58 usuarios que
interacttan directamente en el proceso de la entidad bancaria CrediScotia sede central,

todos los roles identificados formaran parte de la investigacion.

Tabla 3.
Poblacion para muestra que se tomara en esta investigacion
'Nro. Rol Cantidad |
1 Ejecutivo de ventas 30
2 Gerentes 5
3 Analistas de riesgos y 10
financieros
4 PMO 1
5 Calidad 5
6 Analistas funcionales 7
Total 58

Fuente: Area de Calidad de la empresa

2.2.2. Muestra
Segun (Herndndez, Fernadez, & Baptista, 2014), manifiesta que: “Es un
subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene
que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser

representativo de la poblacion”

N chrz P(1-F)

N-1e? + z_.P(1-P)

A un nivel de Confianza del 95%, considerando una probabilidad de éxito de 0.50,
y una precision de 5%, a un tamafio de la poblacion de “N”, se calculan “n”

entrevistas a realizar.

Donde:
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N =58
Z = 95% Nivel de confianza
p = 0.50 probabilidad de éxito, o proporcion esperada
g = (1 - p) = probabilidad de fracaso
e = 5% precision (Error madximo admisible en términos de proporcion)
n=>51

Para efectos de la muestra se ha aplicado el calculo de la muestra aleatoria,
obteniendo una muestra 51 usuarios de la sede principal de la entidad bancaria.
2.3. Técnicas para la recoleccién de datos
Para poder recolectar los datos y los requerimientos especificos de los usuarios, se
tomd como técnica para el levantamiento de la informacion a través de la encuesta.
v' Técnicas
Como técnica tenemos la encuesta, segun (Grasso, 2015) “manifiesta que permite
explorar la opinion publica y los valores vigentes de una sociedad, temas de significacion
cientifica y de importancia en las sociedades democraticas”.

v"Instrumentos

Como instrumento de medicion de cada una de las variables se empleard un
cuestionario con la escala Likert. Tal y como afirma (Supo, 2012), “el cuestionario
consiste en un conjunto de preguntas que persigue evaluar la capacidad. En este caso

las preguntas son cerradas, ya que no hay mas opcion que elegir entre una de las

alternativas”.

2.4. Validez y confiabilidad de instrumentos
Validez del instrumento

Para la validacion de la encuesta, se utilizo el coeficiente de Kappa:
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K =Po — Pe/ (1-Pe)

Donde:

Pe = Porcentaje esperado por puro azar
Po = Porcentaje observado

Para la validacion del contenido se utilizara el juicio de tres expertos

Tabla 4.
Juicio de expertos
N° EXPERTOS PROMEDIO
1 Mg. Corilla Baquerizo, Eduardo Cancio 88.00%
2 Ing. Cubas Lozano, Flor Yanina Ing. 86.00 %
3 Ing. Mendoza Julca, Milton Mirco 88.00 %
Ponderado 88.00 %

Fuente: Elaboracion propia

Considerando que la validez de los expertos se refiere al grado en que un
instrumento de medicion mide la variable en cuestion, de acuerdo con expertos en el
tema, los cuales determinaron la adecuacion muestral de los items del instrumento.

Criterio de confiabilidad de instrumento

La confiabilidad de la Encuesta, serd medida usando el coeficiente Alpha de Cronbach.

11— :

k| ECT:
o= _
(k=1 o

Donde
k = es el nimero de items = 15
(ci)? = varianza de cada item = 6.93

(ox)? = varianza del cuestionario total= 26.21
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Segun (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagémez, 2014) “Un instrumento es fiable
cuando las mediciones no varian significativamente ni en tiempo ni en aplicacion a
diferentes personas. La confiabilidad es la prueba que genera confianza cuando, al
aplicarse en condiciones similares los resultados son siempre mismos”.

Se sugieren los siguientes criterios para evaluar los coeficientes de alfa de
Cronbach:

o Coeficiente alfa > 0.9 es excelente

e Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

e Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable

e Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable
e Coeficiente alfa > 0.5 es pobre

e Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable

Tabla 5.
Analisis de fiabilidad - Alfa de cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,890 30

Fuente: Elaboracion propia

El analisis de fiabilidad de alfa de Cronbach es de 0.890 mayor al minimo aceptable
de 0.7, donde indica que las variables son fiables para llevar a cabo la investigacion.
2.5. Procesamiento y analisis de datos
Se llevardn a cabo el procesamiento y analisis de los datos considerando las
respuestas obtenidas de las entrevistas y los cuestionarios. Estas respuestas seran
almacenadas en un Excel para ser tabuladas y llevadas a cabo el analisis descriptivo,
la prueba de normalidad y la comparacion de hipotesis. Ademas, se empleara el

programa estadistico SPSS.
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2.6. Aspectos éticos

« Etica al buscar investigaciones y tesis previas

Etica al buscar investigaciones y tesis antiguas, se sefiala que se ha referenciado
correctamente a los autores de las investigaciones y tesis que conforman este documento,
respetando los derechos de autor y afiadiendo las referencias bibliograficas pertinentes,
conforme a lo estipulado por la legislacion.

« Etica al registrar datos

Etica al recopilar informacion, se pidié la colaboracion de todos los entrevistados,
realizandose la recopilacion de informacion de forma andnima, y se confirmé la
confiabilidad en el manejo de los datos obtenidos.

* Privacidad de los datos

Proteccidn de la informacion, se garantizo la privacidad de los datos suministrados por el
banco, por los participantes en la encuesta y que la utilizacion de los datos se limitara al

analisis del estudio.
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I11. RESULTADOS

3.1. Resultados descriptivos

Tabla 6.
Frecuencia de la variable gestién de servicios de Tl

Gestion de servicios de Tl

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 19 37,3 37,3 37,3
Bueno 32 62,7 62,7 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

Gréfico:

Figura 5.
Frecuencia de la variable gestién de servicios de Tl

Gestion de servicios de Tl

Porcentaje

Regular Bueno

Gestion de servicios de Tl

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:
El resultado de los usuarios encuestados es de 62.75 % respondié bueno y el 37.25 %

respondid regular, el nivel variable gestion de servicios de TI.
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Tabla 7.
Frecuencia de la dimension procesos de ITSM.

Procesos de ITSM

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Regular 1 2,0 2,0 2,0
Bueno 50 98,0 98,0 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico:

Figura 6.
Frecuencia de la dimension procesos de ITSM.

Procesos de ITSM

100

a0

60

Porcentaje

40

20

Regular Bueno

Procesos de [TSM
Fuente: Elaboracién propia.
Interpretacion:
El resultado de los usuarios encuestados es de 98.04 % respondi6 bueno, y el 1.96 %

respondio regular, el nivel de la dimension procesos de ITSM.
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Tabla 8.
Frecuencia de la dimension personas y roles en ITSM.

Personas y roles en ITSM

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Regular 15 29,4 29,4 29,4
Bueno 36 70,6 70,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico:

Figura 7.
Frecuencia de la dimension personas y roles en ITSM.

Personas y roles en ITSM

80

Porcentaje

Regular Bueno

Personas y roles en ITSM

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:
El resultado de los usuarios encuestados es de 70.59 % respondié bueno, el 29.41 %

respondid regular, el nivel de la dimension personas y roles en ITSM.
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Tabla 9.
Frecuencia de la dimension tecnologias y herramientas.

Tecnologias y herramientas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Regular 35 68,6 68,6 68,6
Bueno 16 31,4 31,4 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico:

Figura 8.
Frecuencia de la dimension tecnologias y herramientas.

Tecnologias y herramientas

Porcentaje

Regular Bueno

Tecnologias y herramientas

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:
El resultado de los usuarios encuestados es de 68.63 % respondi6 regular, y el 31.37 %

respondi6 bueno, el nivel de la dimensidn tecnologias y herramientas.
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Tabla 10.
Frecuencia de la variable calidad del servicio.

Calidad del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Regular 15 29,4 29,4 29,4
Bueno 36 70,6 70,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico:

Figura 9.
Frecuencia de la variable calidad del servicio.

Calidad del servicio

80

Porcentaje

Regular Bueno

Calidad del servicio

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:
El resultado de los usuarios encuestados es de 70.59% respondié bueno, y el 29.41 %

respondio regular, el nivel de la variable calidad del servicio.
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Tabla 11.
Frecuencia de la dimension tiempos de respuesta y resolucién de incidentes.

Tiempos de respuesta y resolucién de incidentes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Regular 12 23,5 23,5 23,5
Bueno 39 76,5 76,5 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico:

Figura 10.
Frecuencia de la dimension tiempos de respuesta y resolucion de incidentes.

Tiempos de respuestay resolucion de incidentes

Porcentaje

Regular Bueno

Tiempos de respuesta y resolucion de incidentes

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:
El resultado de los usuarios encuestados es de 76.47% respondi6 bueno, y el 23.53 %

respondio regular, el nivel la dimension tiempos de respuesta y resolucion de incidentes.



Tabla 12.
Frecuencia de la dimension tasa de resolucion en el primer contacto.

Tasa de resolucion en el primer contacto
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Regular 15 29,4 29,4 29,4
Bueno 36 70,6 70,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico:

Figura 11.
Frecuencia de la dimension tasa de resolucion en el primer contacto.

Tasa de resolucion en el primer contacto

80

Porcentaje

Regular Bueno

Tasa de resolucion en el primer contact

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

El resultado de los usuarios encuestados es de 70.59% respondid bueno, el 29.41 %

respondio regular, el nivel de la dimension tasa de resolucion en el primer contacto.



Tabla 13.
Frecuencia de la dimension satisfaccion del cliente.

Satisfaccion del cliente

77

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 35 68,6 68,6 68,6
Bueno 16 31,4 31,4 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico:

Figura 12.
Frecuencia de la dimensién satisfaccion del cliente.

Satisfaccion del cliente

Porcentaje

Regular Bueno

Satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

El resultado de los usuarios encuestados es de 68.63% respondié regular, y el 31.37 %

respondio bueno, el nivel de la dimensidn satisfaccion del cliente.
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3.2. Prueba de normalidad

Para la prueba de normalidad se utilizé la prueba de Kolmogorov-Smirnov, porque

el tamafio de muestra es mayor a 50, por que la muestra fue 51 usuarios.
D = max|F,(x) — Fo(x)|

Siendo E,(x) la funcion de distribucion muestral y F,(x) la funcion tedrica o

correspondiente a la poblacion normal especificada en la hipotesis nula.
Hipotesis:

HO: Los datos provienen de una distribucion normal

H1: Los datos no provienen de una distribucion normal

Decision: Es significativa si p> a, entonces se acepta HO. (o = 0.05)

Tabla 14.
Prueba de Kolmogorov Smirnov

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de servicios de ,405 51 ,000 ,613 51 ,000
Tl
Calidad del servicio ,445 51 ,000 572 51 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
Se observa que la significancia bilateral de P = 0.000 < 0.05, por lo tanto, se rechaza
la HO, Se infiere que la muestra proviene de una distribucion no paramétrica. Para la

prueba de hipotesis se aplicd coeficiente de correlacion de Spearman.
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3.3. Contrastacion de hipétesis
Para la contrastacion de hipdtesis se aplico el coeficiente de correlacion de
Spearman para pruebas correlacionales no paramétricas.

A continuacion, se muestra la escala del coeficiente de correlacion de spearman

Tabla 15.
Escala de Correlacion de Spearman

Valor de Significado
rho
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a 0.39 Correlaciéon positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacion positiva moderada
0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta
0.9 a 0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlaciéon positiva grande y perfecta

Fuente: https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=50188-95322015000300004

Contrastacion de hipotesis general
HO: No existe relacion de la gestion de servicios de T1 basado en ITIL V4 entonces
no mejora la calidad del servicio de mesa de ayuda en una empresa del rubro

bancario — 2024.

H1: Si existe relacion de la gestion de servicios de Tl basado en ITIL V4 entonces
mejora la calidad del servicio de mesa de ayuda en una empresa del rubro bancario —

2024.


https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0188-95322015000300004

Tabla 16.

Contrastacion de hip6tesis general

Correlaciones

Gestion de
servicios de  Calidad del
Tl servicio
Rho de Gestion de servicios de Coeficiente de 1,000 ,838™
Spearman TI correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 51 51
Calidad del servicio Coeficiente de ,838" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 51 51

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se observa una correlacién positiva alta de 0,838 y un P=0,000 < 0,05 se rechaza
HO, Se infiere que, Si existe una relacion positiva alta de la gestion de servicios de Tl

basado en ITIL V4 entonces mejora la calidad del servicio de mesa de ayuda en una

empresa del rubro bancario — 2024.

Contrastacion de hipotesis especifica 1

HO: No existe relacion de la gestidn de servicios de T1 basado en ITIL V4 entonces

no mejora los tiempos de respuesta y resolucion de incidentes de mesa de ayuda en

una empresa del rubro bancario — 2024.

H1: Si existe relacion de la gestion de servicios de Tl basado en ITIL V4 entonces

mejora los tiempos de respuesta y resolucion de incidentes de mesa de ayuda en una

empresa del rubro bancario — 2024.
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Contrastacion de hipotesis especifica 1

Correlaciones

Tiempos de
Gestion de respuesta y
servicios de  resolucion de
Tl incidentes
Rho de Gestion de servicios de Coeficiente de 1,000 ,624™
Spearman TI correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 51 51
Tiempos de respuestay Coeficiente de ,624™ 1,000
resolucion de correlacion
incidentes Sig. (bilateral) ,000
N 51 51

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se observa una correlacién positiva moderada de 0.624 y un P=0,000< 0,05, Donde
se rechaza la HO, Se infiere que, si existe relacion moderada de la gestion de servicios

de TI basado en ITIL V4 entonces mejora los tiempos de respuesta y resolucion de

incidentes de mesa de ayuda en una empresa del rubro bancario — 2024.

Contrastacion de hipotesis especifica 2

HO: No existe relacion de la gestion de servicios de Tl basado en ITIL V4 entonces no

mejora la tasa de resolucion en el primer contacto de mesa de ayuda en una empresa

del rubro bancario — 2024.

H1: Si existe relacion de la gestion de servicios de Tl basado en ITIL V4 entonces

mejora la tasa de resolucion en el primer contacto de mesa de ayuda en una empresa

del rubro bancario — 2024.
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Contrastacion de hipotesis especifica 2

Correlaciones
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Tasa de

resolucién en

Gestion de el primer
servicios de Tl contacto
Rho de Spearman Gestion de servicios de  Coeficiente de 1,000 571"
Tl correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 51 51
Tasa de resolucion en el  Coeficiente de 571" 1,000
primer contacto correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 51 51

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se observa una correlacién positiva moderada de 0.571 y un P=0,000< 0,05, Donde

se rechaza la HO, Se infiere que, si existe una relacion moderada de la gestion de

servicios de TI basado en ITIL V4 entonces mejora la tasa de resolucién en el primer

contacto de mesa de ayuda en una empresa del rubro bancario — 2024.

Contrastacion de hipotesis especifica 3

HO: No existe relacion de la gestion de servicios de Tl basado en ITIL V4 entonces no

mejora la satisfaccion del cliente de mesa de ayuda en una empresa del rubro bancario

—2024.

H1: Si existe relacion de la gestion de servicios de Tl basado en ITIL V4 entonces

mejora la satisfaccion del cliente de mesa de ayuda en una empresa del rubro bancario

—2024.
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Contrastacion de hipétesis especifica 3

Correlaciones
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Gestion de
servicios de Satisfaccion
Tl del cliente
Rho de Spearman Gestion de servicios de  Coeficiente de 1,000 434"
Tl correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 51 51
Satisfaccion del cliente  Coeficiente de 434" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 51 51

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se observa una correlacion moderada de 0.434 y un P=0,000 < 0,05, Donde se

rechaza la HO, Se infiere que, si existe relacion moderada de la gestion de servicios de

TI basado en ITIL V4 entonces mejora la satisfaccion del cliente de mesa de ayuda en

una empresa del rubro bancario — 2024.
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IV. DISCUSION

El objetivo general de nuestra investigacion fue “Determinar la relacion de la gestion
de servicios de TI basado en ITIL V4 y la mejora de la calidad del servicio de mesa de
ayuda en una empresa del rubro bancario — 2024”, al cabo de los resultados de la
contrastacion de hipotesis, se observa una correlacion positiva alta de 0,838 y un
P=0,000 < 0,05 se rechaza HO, Se infiere que, Si existe una relacion positiva alta de la
gestion de servicios de T1 basado en ITIL V4 entonces mejora la calidad del servicio de
mesa de ayuda en una empresa del rubro bancario — 2024.

Asi como en la tesis de (Damian, 2020) desarrolld la tesis “Propuesta de
implementacién de un sistema de informacién basado en ITIL y lamejora en la atencion
de incidencias del area de TI en una entidad publica”.

En el trabajo de investigacién tuvo como objetivo “Implementar un Sistema de
Informacion basado en ITIL para mejorar la atencion de incidencias del area de T1”.

Como resultado de la investigacion se busca la aprobacion de la propuesta para que
pueda ser implementada y obtener los siguientes beneficios: Mejora en los tiempos de
atencion, respuesta y control de incidencias haciendo que los usuarios tengan una mejor
percepcion del servicio brindado por TI.

De la misma forma coincidimos con (Chavez & Rimac, 2021) desarroll6 la tesis
“Sistema web Basado en ITIL y la Formalizacion de las Incidencias de los Servicios de
Soporte Técnico a Clientes de Primera Linea de la Empresa Luvaltica SAC, en el afio
20217,

En el trabajo de investigacion tuvo como objetivo “Determinar en qué medida un
sistema web basado en ITIL facilitara la formalizacion de incidencias de los servicios

de soporte técnico a clientes de primera linea de la empresa Luvaltica”.
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Como resultado de la investigacion se implement6 un sistema web basado en el
marco ITIL de tal manera que los incidentes reportados por los usuarios se vieron
favorecidos con una oportuna y eficaz atencion, lo cual redundado, en mejorar la
percepcion que tenian los mencionados usuarios con el servicio que venian recibiendo
por parte de Luvaltica, la cual de un nivel de 91% de insatisfaccion paso a un nivel de
93% de satisfaccion, garantizando de esta manera la permanencia de los mismos. Por
otro lado esta importante mejora en la atencion de los incidentes de primera linea de la
empresa Luvaltica, ha redundado en una mejora de la productividad y eficiencia de los
usuarios, pues las pérdidas acumuladas de las horas hombre trabajadas anualmente que
estaban en el orden 15 dias-hombre equivalente a 705 nuevos soles aproximadamente,
considerando un sueldo promedio de los usuarios de 1500 nuevos soles, se vera
totalmente disminuido por la atencién eficiente y eficaz por parte del servicio de soporte

técnico.
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V. CONCLUSIONES

1. Se concluy6 que, si existe una relacion positiva alta de la gestion de servicios de TlI
basado en ITIL V4 entonces mejora la calidad del servicio de mesa de ayuda en una
empresa del rubro bancario — 2024. Esto significa que desde que se implemento el
sistema de gestion de servicios de TI basado en ITIL V4 ha mejorado
significativamente la calidad del servicio de mesa de ayuda en una empresa del rubro
bancario.

2. Se concluyd que, si existe relacion moderada de la gestion de servicios de T1 basado
en ITIL V4 entonces mejora los tiempos de respuesta y resolucién de incidentes de
mesa de ayuda en una empresa del rubro bancario — 2024. Estos nos indica, desde que
se implemento el sistema de gestion de servicios de Tl basado en ITIL V4 ha mejorado
significativamente los tiempos de respuesta y resolucion de incidentes de mesa de
ayuda en una empresa del rubro bancario — 2024.

3. Se concluyd que, si existe una relacion moderada de la gestion de servicios de TI
basado en ITIL V4 entonces mejora la tasa de resolucion en el primer contacto de mesa
de ayuda en una empresa del rubro bancario — 2024. Estos nos indica, desde que se
implemento el sistema de gestion de servicios de T1 basado en ITIL V4 ha mejorado
significativamente la tasa de resolucion en el primer contacto de mesa de ayuda de la
empresa.

4. Se concluy6 que, si existe relacion moderada de la gestion de servicios de Tl basado
en ITIL V4 entonces mejora la satisfaccion del cliente de mesa de ayuda en una
empresa del rubro bancario — 2024. Estos nos indica, Estos nos indica, desde que se
implemento el sistema de gestion de servicios de TI basado en ITIL V4 ha mejorado

significativamente la satisfaccion del cliente de mesa de ayuda en la empresa.
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VI. RECOMENDACIONES

Recomendar un plan de mantenimiento del sistema de gestion de servicios de
T1 basado en ITIL V4 para mantener la calidad del servicio de mesa de ayuda
en una empresa del rubro bancario.

Recomendar revisar los controles para mejorar la gestion de servicios de Tl
basado en ITIL V4 y mantener los tiempos de respuesta y resolucion de
incidentes de mesa de ayuda en una empresa del rubro bancario.

Recomendar continuar con el monitoreo y seguimiento del proceso de gestion
de servicios de Tl basado en ITIL V4 y mejorar la tasa de resolucién en el
primer contacto de mesa de ayuda en una empresa del rubro bancario — 2024.
Recomendar con el monitoreo y seguimiento del proceso de gestion de
servicios de Tl basado en ITIL V4 para mejorar la satisfaccion del cliente de

mesa de ayuda en una empresa del rubro bancario — 2024.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de Consistencia
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Tabla 20.
Matriz de Consistencia
Problemas General Objetivos General Hipbtesis General Varlabl'es Indicador Vanaples Indicador V.D.
Independiente V.1 Dependiente
¢Coémo se relaciona
corviios de i Determinar larelacion de la g ST EENERCC 8
basado en ITIL v4 9estiondeserviciosde Tl oo 111 va
la mejora de la SR ED [T VoY |8 entonces mejora la Gestion de Calidad del
y la mej .. mejora de la calidad del . SR e - e -
calidad del servicio servicio de mesa de ayuda calidad del servicio de  servicios de Tl servicio
femesce e onuraorpresacelnpro. 7552 S0 0
pre bancario — 2024. pres
rubro bancario - bancario — 2024.
20247
Problemas bietivos E ifi Hinbtesis E ifi
Especifico Objetivos Especificos ipotesis Especificas
¢Como se relaciona
gestion de servicios Determinar la relacion de la Si existe relacion de la
ITIL Vi y 12 mejora 065100 deserviciosde T1 - 2807 VTS 4o
de los tie?ln 0S di} It entonces mejora los cumplimie Bzt o SILA
respuesta yp mejora de los tiempos de tiempos de rJe spuesta y Procesos de ntg de respuestay  (Acuerdos de
y; respuesta y resolucion de o NG ITSM resolucion de  Nivel de
e e MokksGomesae 50 e et e Nidnes  Seniio
de ayuda en una EALE ) L1225 empresa del ijro
emp)r/esa del rubro "I bancario - 2024. banpcario — 2024
bancario — 2024?
¢Coémo se relaciona
las personas y roles inar la relacion d Si existe relacion de las
en ITSM basado en :Determlnar are Iamon € personas y roles en Tasa de
ITIL V4 y la mejora Iissﬁrggzzzge'g |eTS|ean 4 |TSM basado en ITIL resolucién en % de tickets
de la tasa de - Y Va4 entonces mejora la #de el primer  resueltos en la
- la mejora de la tasa de N Personas y - -
resolucién en el L - tasa de resolucion en el personal contacto (First ~ primera
: resolucion en el primer - roles en ITSM -
primer contacto de contacto de mesa de ayuda PHMer contacto de mesa capacitado Call Ilamada o
mesa de ayuda en del %)l de ayuda en una empresa Resolution, contacto
una empresa del en una empresa del rubro 46| rubro bancario — FCR)
rubro bancario — bancario — 2024. 2024
20247
¢Como se relaciona Lo -
p . " Si existe relacion de las
las tecnologiasy ~ Determinar la relacion de tecnologias
herramientas basado las tecnologias y glas y - na
" herramientas basado en Satisfaccion
enITIL V4 yla herramientas basado en si de del cli % d
mejora de la ITIL V4 y la mejora de la ITI.L V‘: ento.n?es Ra Tecnologias y '.Stﬁm.a e delcliente ; ? €
satisfaccién del  satisfaccion del cliente de  Meiora lasatisfaccion oo ol ticketing - (Customer  satisfaccion:
3 del cliente de mesa de eficiente  Satisfaction, post-servicio
cliente de mesa de mesa de ayuda en una
ayuda en una empresa CSAT)

ayuda en una
empresa del rubro
bancario — 2024?

Elaboracion propia

empresa del rubro bancario
—2024.

del rubro bancario —
2024.



Anexo 02: Instrumento de recoleccion de datos

Estimado usuario:
Te invitamos a responder esta breve encuesta.

Con tu respuesta nos estaras ayudando a ofrecerte un mejor servicio.

Escala Valorativa.
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Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N° |V.l.: LA GESTION DE SERVICIOS DE TI 3145

D1: Procesos de ITSM

¢Cree Ud. que el proceso de la gestion de incidentes es

1 -, L
clave para la gestion de servicios de T1?

9 ¢Consideras que el proceso de gestion de incidentes
debe ser automatizado?
¢Ensu opinidn contar con aplicativo para el registro de

3 |incidentes por los usuarios y reportes es clave para la
gestion de servicios de T1?

4 ¢Considera Ud. que el proceso de gestion de problemas
es importante en la gestion de servicios de TI?

5 ¢Los objetivos de los procesos de ITSM estan
alineados con las necesidades del negocio?

D2: Personas y roles en ITSM

5 ¢Cree Ud. que el personal esta capacitado en las
buenas practicas de ITIL?

4 ¢Considera que el sistema de mesa de ayuda se
encuentra alienado alas buenas practicas de ITIL?
¢Consideras que se debe continuar en el proceso de

8 |sensibilizacion en la aplicacion del marco de referencia

e en la empresa’
deITIL enl ?

9 ¢Considera fiable y amigable el sistema de mesa de
ayuda actual?

10 ¢La organizacion cuenta con roles claramente
definidos en los procesos para la gestion de incidentes?

D3: Tecnologias y herramientas
¢El uso de herramientas tecnoldgicas para la
11 |resolucion de incidentes es el mas adecuado en la

empresa?




¢Cree Ud. que las consultas y reportes Utiles para la

12 toma de decisiones para el personal de mesade ayuda?
13 ¢Considera Ud. que el sistema de mesa de ayuda es
amigable?
¢Considera Ud. que el sistema de mesa de ayuda
14 |cumple con las expectativas de personal técnico y de
los usuarios?
15 ¢Existe una herramienta para el control de inventario
actualizado de los activos y configuraciones de TI?
N° |V.D: CALIDAD DEL SERVICIO

D1: Tiempos de respuesta y resolucion de incidentes

1 | ¢Considera optima la gestion de incidentes?

5 Sabe Ud. ¢si se registran los incidentes en la mesa de
ayuda?

3 ¢Considera oportuna la atencion inmediata de los
incidentes reportados en la mesa de ayuda?

4 ¢Considera Ud. ¢Que los registros de incidentes
deberian mejorar?

5 ¢Los tiempos de respuesta y resolucién de incidentes

son monitoreados regularmente?

D2: Tasa de resolucion en el primer contacto

¢Qué tan importante considera Ud. el reporte de

6 |vT. - .
incidentes y la resolucion de los mismos?

7 ¢Considera eficiente el tiempo de respuesta a los
incidentes reportados?

8 ¢La forma actual de registro de incidentes es el
adecuado?

9 ¢El tiempo de solucion de los incidentes consideras
adecuado?
¢Los cambios en los servicios de TI se gestionan en los

10 |tiempos oportunos de acuerdo con un procedimiento

establecido?

D3: Satisfaccion del cliente

95



¢Actualmente se siente satisfecho con la atencion

11 ) - N
brindada en la atencion de incidentes?

12 ¢Considera que la gestion de incidentes es satisfactoria
desde su punto de vista?
¢Considera Ud. ¢;Que con el sistema de mesade ayuda

13 |se controla mejor los incidentes y la resolucion de los
mismos?

14 ¢Como considera Ud. el reporte de incidentes y la
resolucion de los mismos?

15 ¢La organizacion realiza encuestas para medir la

satisfaccion de los usuarios con los servicios de TI1?
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Anexo 03: Base de datos

Gestién de serviciosde Tl

Procesosclave de Personasy rolesen Tecnologiasy Tiemposde respuesta | Tasa de resolucion en Satisfaccién del
e TSM TSM herramientas resoluciond el primer contacto cliente
P1jP1LJP1jP1]P1L]P1 P1JP1]JP1]P1}P1
p1|rP2|pP3]rPa]rs|Pre]r7]rs|Po pilpr2|prP3]rPa]rs|re]pr7]rs]ro
0 1 2 3 4 5 0 1 2 3 4

1la|la]|3|2|a|ls|a]|s|ala|lala]|ls]|2]|s5|a|la|la]ls|a|as|a]|s]|a|a|la|la|ls]2

ulalal|s|3|a|la|la|ala|la|la|la]|s]|3]|s5|a|la|la]a|la|la|la]|la]a|la|la|a|ls]s

wla|a|ls]|2|a|lala]ls|ala|la|la|la]|2]|a|lala]la|la|la]la|la|ls]|a|la|la]la]ls]2

7] 4 4 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3

20 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3

21y 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3

22 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 4 4 5 3 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 3

23 4 3 5 3 4 3 3 3 4 3 4 3 5 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 5 3

24 4 4 5 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 3 3 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 3

25 3 4 5 2 3 3 3 4 3 3 3 4 5 2 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 5 2

26 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3

27 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3

8)ls|a|a|3|3]|a)a|lala|la]ls|a|la|l3|2|ala|la|la|ls|a]|lala|la|la|ls]|]a]la]s

29 3 4 5 3 4 3 3 4 3 3 3 4 5 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 5 3

30 5 5 5 2 4 4 5 4 5 4 5 5 5 2 2 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 2

31 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 5 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3

R2)a|s5|3|3|a|la)la|la|la|la]|la]ls|3|3|ala]|ls|a|3|a|la]lalala|la|la]ls]3z]s

3l a|lal|ls|2)a|lala|lala|ls|ala|ls|2]s|a|lala|lalalala|lala]|ls|a]la]ls]2

341 5 5 5 3 4 4 5 4 4 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 3

3B 4 5 3 3 4 5 5 5 5 5 4 5 3 3 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 3 3

36 4|al3|2])a]|3|a|ls]|a|la|lala]|z3|2]|5]a]la|la|ls]|a|3|a|ls]a|lalalals]|:2

37 5 4 5 3 5 5 4 5 5 4 5 4 5 3 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 3

38 4 5 5 3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 3

39 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3

40 4 5 3 2 5 3 4 3 3 3 4 5 3 2 5 3 3 3 4 5 3 4 3 3 3 4 5 3 2

411 3 3 4 2 5 4 3 4 3 3 3 3 4 2 3 3 4 3 4 5 4 3 4 3 3 3 3 4 2

42 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3

43 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3

44 5 5 4 2 5 4 5 5 4 5 5 5 4 2 2 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 2

45 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2

a6l a|la|la|l2|a]|s]|s5|3|s5|a|lalala|l2|a|la]ls|a|la|la|ls]|s]|3]s5|a|la]la]lalz

arls|s|a|2|a|a|la|la|ls|a]|s]|s|a|l2|ala|la|la|la|la|la]|la|la]ls|a|ls]s5]a]z2

48 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3

a9l ala|s|3|a|a)a|la|la|la]la|la]|s|3|s|a|la|la|la|la|la]|la|la|la|la|la]la]s]s

50 5 4 5 2 4 4 5 4 5 4 5 4 5 2 3 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 2

sifa|la|s|2|a|la|lals|ala|lala|las|2|a|a|lala]la|lala]la]|ls|a|la]|la|la]lsz]2
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Anexo 05: Autorizacion de publicacion en repositorio
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FORMULARID DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJO DE INVESTIGACION O TESIS

EN EL REPOSITORID INSTITUCIONAL UPCI

1.~ ETOE DEL AUTOR
Apalvkss y Mombias: DIOSES JARA ELIZABETH ALENANDRA
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