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RESUMEN
La presente tesis tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre Service
Desk y la Experiencia del Cliente (CX) en la empresa Inka Systems I.T.&S.D.
S.A.C., Arequipa. El tipo de investigacion que se realizé fue de tipo no
experimental con enfoque cuantitativo, correlacional y transversal. La muestra
representativa estuvo conformada por 86 clientes de la empresa Inka Systems a
las cudles se aplico como técnica la encuesta 'y como instrumento el cuestionario
conformado por 24 preguntas. El resultado de esta investigacion determind que si
existe relacion significativa (p < 0.001) entre Service Desk y Experiencia del
Cliente con magnitud positiva considerable de acuerdo con el valor del coeficiente
Rho de Spearman de 0.851, ademas se determind que si existe relacion entre la
variable Service Desk y cada una de las dimensiones de la variable Experiencia
del Cliente, definidas como Satisfaccion del Cliente, Lealtad del Cliente e
Interaccion con el Cliente, con coeficientes Rho de Spearman superiores a 0.750,
el proceso y analisis de los datos recolectados se realizo con el programa
estadistico SPSS version 29. Estos resultados indicaron que mejorar y optimizar
las préacticas de Service Desk también mejorara la Experiencia del Cliente en el
mismo sentido y magnitud. Esto se debe a que los clientes a través de la
encuesta manifestaron la necesidad de mejora en la gestion de sus incidencias y
requerimientos para tener una mayor satisfaccion y mejorar la lealtad hacia la

empresa.

Palabras Clave: Service Desk, Experiencia del Cliente, Satisfaccion del Cliente,

incidencia, gestion del nivel de servicio.



ABSTRACT
The main objective of this thesis was to determine the relationship between
Service Desk and Customer Experience (CX) in the company Inka Systems
I.T.&S.D. S.A.C., Arequipa. The type of research conducted was non-experimental
with a quantitative, correlational and cross-sectional approach. The representative
sample was made up of 86 clients of the company Inka Systems to which the
survey was applied as a technique and the questionnaire made up of 24 questions
was used as an instrument. The result of this research determined that there is a
significant relationship (p < 0.001) between Service Desk and Customer
Experience with a considerable positive magnitude according to the value of
Spearman's Rho coefficient of 0.851, it was also determined that there is a
relationship between the variable Service Desk and each of the dimensions of the
variable Customer Experience, defined as Customer Satisfaction, Customer
Loyalty and Customer Interaction, with the values of Spearman'’s Rho coefficient
over 0.750, the process and analysis of the data collected was performed with the
statistical program SPSS version 29. These results indicated that improving and
optimising Service Desk practices will also improve the Customer Experience in
the same sense and magnitude. This is because the customers through the survey
expressed the need for improvement in the management of their incidents and
requirements in order to have greater satisfaction and improve loyalty towards the

company.

Keywords: Service Desk, Customer Experience, Customer Satisfaction,

incidence, service level management.
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INTRODUCCION

La empresa Inka Systems, dedicada al desarrollo de software tiene como
solucion principal su sistema comercial Nimbus el cual fue desarrollado pensando
en resolver los problemas de empresas sobre todo pequefia y mediana, busca
lograr una experiencia de cliente satisfactoria a través del uso del software, por lo
gue a través de los ultimos afios el incremento de clientes que requieren el uso de
dicho sistema se ha incrementado sumado a la necesidad de digitalizar sus

negocios.
Antecedentes del Problema

Sanchez y Valles (2021) sefalan que “La supresion del registro y la
clasificacion de incidencias se ha dado porque no se priorizan o categorizan las
incidencias y estos llegaban a ser solucionados de acuerdo con el criterio del
propio personal técnico de la empresa, ya sea por orden de importancia del area

gue lo solicita, importancia de la incidencia o tiempos determinados de solucién”

(p-4).

“Con un determinado sistema de gestion de incidencias se logra minimizar
el impacto en los procesos cuando se presenten los inconvenientes debido a la

centralizacion de la informacion y procedimiento del mismo”. (Lobaton, 2020, p.9).

En los ultimos afios, la digitalizacion ha cambiado rapidamente y en los

negocios se necesitan sistemas de informacion para solucionar sus problemas.

Garcia et al. (2021) explican que la pandemia ha aumentado los procesos
de la transformacion digital no solo en las distintas organizaciones sino también

en privadas y empresas del Estado. La digitalizacion de dichas organizaciones
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ayudara a mejorar el marketing y las ventas de las organizaciones y promocionara

el teletrabajo y la produccién de productos tecnoldgicos.

El aumento de usuarios en la organizacion Inka Systems provoco que la
atencion no sea positiva, generando molestia y descontento en los usuarios ante
la solicitud de requerimientos y reporte de errores generados por el sistema.
También la situacion emocional de los clientes o la necesidad de mejorar sus

negocios.

Andrade y Cotrina (2019) explican que “Los clientes exigen los servicios al
area de atencion de incidencias por teléfono, correo o de forma presencial, estos
pueden ser incidencias o requerimientos. La mayoria informa que la atencion que
reciben no es adecuada y que no tienen experiencia en determinar el proceso que

sigue su solicitud”. (p.3).

a) Descripcion de la situacion problematica

La definicion del problema se centra en la empresa definida para esta
investigacion, existe un incremento considerable de incidencias reportadas por los
clientes, las cuales no pueden ser atendidas correctamente debido a una mala
gestion de las mismas, lo cual ocasiona un malestar en el cliente generando una

experiencia negativa al no encontrar soluciones adecuadas y rapidas.
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Figural

Incremento de incidencias en la empresa desde junio del 2023 a diciembre del 2023
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Nota: El gréfico representa el aumento de incidencias en los meses indicados, por eso, en
diciembre el nUmero es mucho mayor al de junio.

A continuacion, el Diagrama de Ishikawa de Causa — Efecto proporcionara
una vision y orientacion del problema, identificando cuales son los factores mas
importantes que desencadenan la consecuencia y malestar en los clientes por
una falta de atencion de sus incidencias las cuales perjudican la produccién y

ventas en sus respectivas empresas al utilizar el desarrollo de solucion.
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Figura 2

Diagrama de Ishikawa (Causa — Efecto)
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Nota: El diagrama muestra las causas que provocan la experiencia negativa del cliente por la mala administracion en la atencién de sus incidencias.



Por lo tanto, esta investigacién plantea como problema general ¢ Cudl es la
relacion entre Service Desk y la Experiencia del Cliente (CX) en la empresa Inka

Systems |.T.&S.D. S.A.C., Arequipa?

Ademas, plantea como objetivo general determinar la relacion entre Service
Desk y la Experiencia del Cliente (CX) en la empresa Inka Systems I.T.&S.D. S.A.C,,

Arequipa.

También plantea como hipétesis principal que existe relacion entre Service
Desk y la Experiencia del Cliente (CX) en la empresa Inka Systems I.T.&S.D. S.A.C.,

Arequipa.

Los problemas y objetivos especificos de esta investigacion pueden ser

revisados en el Anexo 1.

La comprobacion de la hipétesis general de esta investigacion generara un
nuevo conocimiento, el de proponer una solucién de mejora y optimizacion a la
gestion de incidencias generadas por los clientes mientras utilizan desarrollos de

solucion de software de dicha empresa, apoyado por herramientas digitales.

b) Enfoque y tipo de disefio metodoldgico, métodos, poblacion y muestra

La investigacion tiene la financiacion necesaria para su viabilidad, debido a
gue se realizara de manera virtual utilizando herramientas digitales gratuitas, no

involucrara un costo mayor o elevado para su desarrollo.

Ademas, la investigacion también cuenta con los recursos materiales
necesarios para recolectar la informacion necesaria, ya que se utilizara equipos

computarizados propios.
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La investigacion cuenta con limitaciones en primer lugar de alcance
geogréfico, debido a que abarca el andlisis de informacién de clientes de Arequipay

Lima.

Ademas, otra limitacion a considerar es la duracion del estudio al efectuarse
en un tiempo limitado condicionado a la disponibilidad de los clientes para colaborar
con la recoleccion de datos, sin embargo, en la seleccion de los mismos se

considera a aquellos clientes mas antiguos y de mayor confiabilidad.

c) Estructura de la tesis

Esta tesis estd compuesta por 5 capitulos, el primero abarca los antecedentes
y definiciones de las variables Service Desk y Experiencia del Cliente ademas de
explorar los conceptos de las dimensiones de ambas variables. El segundo, define la
hipétesis general e hipotesis especificas para esta tesis, ademas, muestra la matriz
de operacionalizacion, el siguiente capitulo explica la metodologia que se realizara
en esta tesis, ademas de la definicion de la muestra a la cual se aplicara el
instrumento para demostrar la hipotesis planteada, el siguiente capitulo muestra los
resultados obtenidos del instrumento aplicado, los cuales son explicados a través de
tablas y gréaficos para la validacion de la investigacion, los capitulos finales

mostraran la discusion, conclusiones y recomendaciones de esta investigacion.
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CAPITULO |- MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la Investigacion

1.1.1 Antecedentes Nacionales

En la tesis para el titulo de Maestria la propuesta de un Modelo de Service
Desk que busca la optimizacion en las fases de atencion para Universidades de
la region Lambayeque, el autor indica que el problema fundamental es que el
servicio de atencion al usuario mediante la gestion de incidencias era pésima, lo
gue genera déficit econdmico y una baja satisfaccion del personal, teniendo como
propdsito primordial proponer un modelo de Service Desk para optimizar
procesos de atencion especificamente en el area de TI. El resultado obtenido
pudo determinar la ausencia de elementos de portafolio de Tl por lo que con el
modelo propuesto se consiguid una mejora en los procesos ya existentes en

Tecnologias de Informacion. (Delgado, 2021, p.18)

En el mismo ambito de investigacion, en la tesis de Maestria el autor
“Identifica como problema principal la insatisfaccidon de los clientes en la atencién
recibida al momento de realizar consultas y quejas por la empresa minera,
determinaron como principal objetivo mejorar la estrategia de atencion al cliente a
través de la plataforma Service Desk basada en ITIL, lograr una mejor
experiencia del cliente en su interaccion con la empresa minera, como resultado
de esta investigacion se logré demostrar estadisticamente que luego de aplicar
un proceso de mejora CSI se pudo optimizar la atencion de los clientes a través

de la gestion de sus tickets de consulta” (Aguirre, 2019, p.21)

17



Por su parte como indicios de investigacion de Experiencia del Cliente el
autor “Identific6 como problema la poca iniciativa de la organizacion para lograr
una experiencia de cliente satisfactoria, sin productos digitales y poco
conocimiento del personal, ante esta premisa determind fijar como objetivo
principal determinar el nivel de experiencia de cliente de la empresa nombrada

utilizando la herramienta Customer Journey Map”. (Salinas, 2021, p.3).

1.1.2 Antecedentes Internacionales

En la investigacion el autor explica que identificd que los procesos
estipulados para la atencion al cliente no son los correctos y el amplio tiempo
utilizado por areas administrativas y operativas perjudican la experiencia de los
clientes, determinando, asi como objetivo general estandarizar y mejorar
procesos de los servicios de Tl, a través de métricas de rendimiento y con la
aplicacion de buenas practicas de ITIL. El resultado concluy6 que a través de la
elaboracién de estrategias alineadas a ITIL el impacto fue muy bueno y de mejora
en las areas de Tl de la Estacion de Bomberos, a través de Service Desk el
registro y atencion de incidencias mejoré y asi las experiencias de los clientes

fueron satisfactorias. (Tipan, 2020).

En el estudio la autora plantea examinar el rol de los empleados de la
empresa en la creacion de la Experiencia del Cliente, a través de un producto
digital o software de atencion y administracion. Identifica como uno de los puntos
bajos de la organizacién que a pesar de tener un sistema CRM en
funcionamiento, no se garantiza que los datos estén disponibles en cualquier
momento, ademas que la calidad de informacidn obtenida de estos datos no sea

Optima para las estrategias de la empresa, también identifica distintas
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condiciones que influyen en este problema. Como principal objetivo defini6 a
través de su estudio optimizar la experiencia del cliente en la atencion de los
empleados de la empresa, en la mejora de los productos digitales existentes para
estas tareas. Como resultados de la investigacion determin6 que para
proporcionar una mejor experiencia al cliente es necesario tener procesos
alineados y claros sobre la gestién de incidencias, ademas propone una mayor
utilizacion del sistema CRM y otras herramientas internas, orientando también a
la automatizacion de procesos y tareas que actualmente son manuales,
recomienda una mayor utilizacion de los productos digitales y sistemas de
informacion en la organizacién para mejorar la experiencia del cliente. (Bene,

2020).

Otro antecedente considerado importante es el estudio realizado por
Imbug, Ambad & Bujang el propdsito primordial es establecer la correlacion
existente entre la experiencia del cliente y su lealtad en las industrias de
telecomunicaciones. Para su evaluacion se utilizo el método de encuestas a 248
suscriptores de sus servicios de red. Los resultados obtenidos determinaron que
la experiencia del cliente se descompone en 3 dimensiones las cuales son el
conocimiento, el servicio central y el cobro y marcas, las mencionadas
dimensiones tienen un impacto considerable en la fidelidad del consumidor con la
marca. Ademas, concluyen a través de sus pruebas que la experiencia del cliente
influyé de una manera positiva en su fidelidad a la marca, disefiar correctamente
una buena experiencia del cliente garantizara que en este caso las industrias de

telecomunicaciones funcionen bien (Imbug et al., 2018).
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Ademas, en otro estudio cientifico los autores consideran como punto
fundamental con el avance de la informacion que el valor agregado en la atencion
y servicio al cliente constituye una parte fundamental para su lealtad, en base a
esto fijaron su objetivo principal a mejorar los procesos existentes para obtener
un nivel de servicio planificado por la entidad en base a la reduccion de brechas
existentes en todos los &mbitos del servicio proporcionado. Los resultados
conseguidos estan orientados a mejorar la satisfaccion del cliente a gracias a la
optimizacion de los procesos de atencion, por lo tanto, determinaron gracias a la
aplicacion de encuestas que es necesario el disefio del Servicio al Cliente con el
objetivo de elevar el nivel y contribuir al buen funcionamiento de su area logistica

(Herrera-Gonzales et al., 2021).

1.2 Bases Tedricas

1.2.1 Bases teodricas de la Primera Variable: Service Desk

1.2.1.1 Service Desk

Service Desk es el Unico contacto entre proveedor de servicios y sus
clientes o usuarios, que debe proporcionar una ruta clara para que los clientes
puedan reportar sus problemas, consultas y solicitudes y a partir de estos

requerimientos se puedan clasificar y generar respuestas. (ITIL, 2019).

El foco de Service Desk es proporcionar soporte para los clientes a través
de una herramienta de software automatizando los procesos y generar una
experiencia de cliente satisfactoria. Una meta de Service Desk es disminuir el

trabajo de bajo nivel automatizando esos procesos tradicionales. (ITIL, 2019).
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Benitez (2018), indica que “Service Desk es una unidad funcional
compuesta por personal especializado cuya funcion es desempefiarse como
centro principal de los procesos de soporte. A través de distintos medios como
teléfono, software e infraestructura gestiona los incidentes y solicitudes de

Servicio de los clientes”. (p. 18).

Baud (2017), resalta “La esencia de un Service Desk de Tl e indica que
debe proporcionar una estrecha relacién entre el cliente y el area de Tl para una
Optima gestion de las incidencias, proporcionar respuestas a las solicitudes que
realicen los clientes, atender sus inquietudes, proporcionar canales de

comunicacion, entre otros procesos de gestion de servicios” (p. 23).

Figura 3

Contribucion de Service Desk a la cadena de valor de actividades

0 1 2 3
Low High

Deliver

and support

Nota: Adaptado de ITIL Foundation ITIL 4 Edition, por AXELOS, 2019
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En 2019, AXELOS define que Service Desk contribuye a la cadena de

valor en los siguientes puntos:

- Mejorar, las acciones de Service Desk son retroalimentadas
periddicamente por los usuarios.

- Involucrar, promover el compromiso con los usuarios en los factores
tactico y operacional.

- Disefio y transicion, tiene participacion en la planificacion de
lanzamientos y pruebas.

- Construir, se involucra en la obtenciéon de componentes de servicio.

- Asistencia, en gestién de incidencias y solicitudes de Servicio.

Figura 4

Ciclo de vida del Servicio

Nota: Adaptado de Ciclo de vida del Servicio de AXELOS, 2011. Fuente ITIL v3 Service

Operation
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1.2.1.2 Dimensién Gestiéon de Incidencias

El autor indica que incidencia “Es la interrupcion no planificada de un
servicio o algun reporte de reduccion de la calidad del mismo. Ademas, indica
que el objetivo de la gestion de incidencias es minimizar su impacto y evitar que
sea negativo a través de una atencion rapida y eficiente. Resalta que cada
incidencia debe gestionarse correctamente para cumplir con las expectativas del

cliente” (ITIL, 2019, p. 44).

Axelos (2019), sefiala que el proceso de gestion de incidencias
usualmente contiene fases importantes: identificar el problema, clasificacion,
priorizar, diagnéstico preliminar, escalar el problema (en caso sea necesario),

resolver y finalizar.

Ademas, es importante sefialar que "El escalamiento de incidentes puede
ser funcional o jerarquico, asegurando que los incidentes complejos se manejen
con la experiencia adecuada y que la gestion superior esté informada de los

problemas criticos" (Haines, 2020).

Por lo tanto, es importante que las incidencias se deben organizar y
priorizar segun la clasificacion definida o acordada, con el objetivo de asegurar

gue las incidencias con mayor impacto se resuelvan primero.

Una buena gestion de problemas reportados puede generar impacto
positivo en la experiencia de los clientes, y sobre todo en como los clientes

pueden percibir al proveedor de servicios en la atencion a sus requerimientos.

El siguiente diagrama refleja correctamente los pasos de la gestion de

incidencias, de acuerdo a los conceptos desarrollados anteriormente.
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Figura5
Proceso de la Gestion de Incidencias
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Nota. Tomado de “Modelo de gestidn de incidencias para mejorar la eficacia de los servicios
Tl en la Escuela Profesional de Ingenieria de Minas de la Universidad Nacional de

Moquegua”, por J. Ninaraqui, 2020, Fuente Repositorio Universidad Continental
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1.2.1.3 Dimension Gestion de Requerimientos

Alfaro (2019), demuestra que “La gestion de requerimientos es importante
sobre todo dentro del proceso de desarrollo de software y busqueda de
soluciones, ademas considera la actividad de revision de requerimientos de

software como un factor fundamental en el ciclo de vida de un desarrollo” (p. 8).

Es importante considerar que, la priorizacion de requerimientos es
fundamental para asegurar que los recursos se apliguen de manera eficiente,
enfocandose en los requisitos que proporcionan el mayor valor. (Van

Lamsweerde, 2020).

Ademas, la gestion de requerimientos representa un punto significativo
para incrementar la satisfaccion del cliente, una verificacion correcta y posterior

gestion inciden en la calidad del producto final.

La verificacion y validacion de requerimientos son etapas muy importantes
para asegurar que los requisitos sean los correctos, completos y alineados con

toda expectativa del cliente. (Robertson & Robertson, 2019).

1.2.1.4 Dimensién Gestion del Nivel de Servicio (SLM)

Axelos (2019), indica que “La gestidn de nivel de servicio debe definir los
objetivos claros basados en el negocio, garantizar que los servicios ofrecidos se
evallen, sean supervisados y sean gestionados adecuadamente en funcién a los

objetivos de la organizacién” (p. 55).
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Los niveles de servicio sin duda son beneficiosos tanto para el cliente
como para el proveedor, porque fijan una guia clara para prestar correctamente

los servicios necesarios, ademas, mejoran la comunicacién entre ambas partes.

Los SLA ayudan a enderezar las expectativas entre clientes y
proveedores, ya que definen un estdndar mas claro para calidad del servicio, y
sobre todo propone una gestidn positiva para la relacion entre ambas partes.

(Buttle, 2019).

1.2.2 Bases teodricas de la Segunda Variable: Experiencia del Cliente (CX)

1.2.2.1 Experiencia del Cliente (CX)

La Experiencia del Cliente se determina como la apreciacion general que
un cliente tiene sobre una empresa, en base a todas las interacciones y puntos
de contacto que han tenido ambas partes, incluye experiencias anteriores a la
compra o prestacion del servicio como también a las posteriores, incluye todos
los canales de comunicacion que han permitido esta relacion. (Forrester

Research, 2020).

Alcaide et al. (2019), explican que “Hoy en dia el cliente exige valor
agregado y la experiencia del cliente a través de la transformacién digital puede
brindarle ese aspecto. Gracias al nuevo marketing y el analisis de datos
proporciona informacién mas relevante sobre los clientes para la organizacién de
esta forma poder automatizar y personalizar los requerimientos de los clientes,
incluso anticipando cualquier eventualidad, mejorando asi la experiencia del

cliente y abaratando costos en la organizacion” (p. 40).
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Por lo tanto, se considera a la Experiencia del Cliente como un punto
considerable en la relacion del usuario y la organizacion que provee el servicio,
luego de la pandemia muchos clientes y usuarios decidieron priorizar las buenas

atenciones.

Figura 6
La Onda del Cliente

Identidad
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La Onda del
Cliente
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las personas

Interacciones

Nota. Adaptado de La Onda del Cliente, por DEC, 2011, (https://asociaciondec.org/wp-

content/uploads/2019/05/customer-experience-la-onda-del-cliente-1.png)

1.2.2.2 Dimension Satisfaccién del Cliente

La Satisfaccion del Cliente hoy en dia, representa un indicador

fundamental y critico en la relacion entre consumidor y proveedor, y la forma en
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gue los servicios o productos de la compafiia cumplen o se ajustan a las

solicitudes y expectativas del cliente.

Valenzuela et al. (2019), sefialan que hoy la satisfaccion del cliente es
abordar tanto los deseos como las expectativas de los consumidores, es
fundamental en los &mbitos de negocios tanto para los clientes que adquieren
productos, servicios porque dichos clientes se convertiran en actores
preferenciales de la empresa y esto provocara que sigan utilizando dichos
servicios ademas de promocionar los servicios a otros contactos por su buena

calidad. (p.19).

Por lo tanto, la satisfaccion del cliente es el grado por el cual los servicios
o productos de una empresa superan o satisfacen las necesidades del cliente.
Determina la lealtad del cliente y sin dudas define el éxito a largo plazo del

negocio. (Kotley & Keller, 2021).

Fornell y Mithas (2020), sefialan que la Satisfaccion del Cliente no solo
afecta la fidelidad, sino que también fomenta dos aspectos fundamentales que
son la recomendacion y la retencion, las grandes empresas disfrutan de una

mayor rentabilidad y una menor rotacion de clientes.

1.2.2.3 Dimension Lealtad del Cliente

Martelo-Gémez et al. (2020), indican que la lealtad de clientes es una
caracteristica de estrategia de marketing creada y practicada con el propésito de
lograr la fidelizacion de los clientes hacia un producto o servicio, a la marca o al
punto de venta. Como consecuencia se logra un mejor control de las actividades

de la organizacién y un incremento en la rentabilidad.
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Mendoza (2018), indica que la fidelizacion de los clientes menciona los

objetivos:

- La sensibilidad al valor monetario se reduce.

- Aumento de actitudes que demuestran fidelidad al servicio o a la marca
gue provee el servicio.

- Aumento de ventas.

- Incremento de informacion importante sobre el cliente, ademas de
permitir un mejor analisis de sus nuevas preferencias.

- Potenciar la deteccion de nuevos segmentos de clientes. (p.21).

Promover y fortalecer la lealtad del cliente requiere una estrategia
unificada que contenga programas de fidelizacion concretos, personalizacion de
servicios y productos y sobre todo un servicio al cliente excepcional. Sefialan que
la clave es generar una experiencia consistente y positiva a través de cada punto

de contacto. (Zeithaml et al., 2020).

1.2.2.4 Dimension Interaccion con el Cliente

La interaccién con el cliente implica la totalidad de canales de
comunicacion que se establecen entre una organizacion y sus clientes. Por lo
tanto, estas interacciones son vitales para construir una relacién solida entre
ambas partes y también para comprender las necesidades y expectativas del

cliente. (Smith & Anderson, 2021).
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La interaccién con el cliente se realiza en varios de los canales de
comunicacion entre el consumidor del servicio y la organizacion, tiene vital
importancia porque representa una oportunidad fundamental para generar la

satisfaccion del cliente.

El desarrollo de tecnologias innovadoras y su adopcién permite a las
empresas personalizar las interacciones con sus clientes, lo cual, proporciona
experiencias mas relevantes y satisfactorias. La competencia del mercado exige
adaptar la comunicacion a las solicitudes y preferencias de cada cliente.

(Johnson & Wang, 2022).

Davis y Miller (2021), sefialan un punto importante que es el impacto de la
interaccidn con el cliente sobre la experiencia y satisfaccion del mismo, por lo
tanto, las empresas deben centrar sus esfuerzos en crear interacciones positivas

para promover la lealtad del cliente.

En este caso la herramienta de software desempefia una funcién
importante en la interaccion con el cliente, debido a que recopilara los datos para

ofrecer un mejor servicio de atencion a futuro.

1.3 Descripcion de la plataforma tecnologica Service Desk

1.3.1 Introduccién

Actualmente la empresa Inka Systems cuenta con un sistema llamado
Nimbus basado en la nube que gestiona los procesos de negocio de las distintas
areas de sus clientes, por lo tanto, la propuesta de mejora especificada en el
Anexo 8, busca agregar como un modulo adicional el modelo de Service Desk,

para lograr la integracion con las distintas areas de la empresa.
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1.3.2 Infraestructura Tecnoldgica

La infraestructura en la que se desplegara el Service Desk esta basada en
la estructura actual del sistema Nimbus y tiene las siguientes caracteristicas:
Hardware

El servidor que se utiliza es de tipo virtual, alojado en el pais de Estados
Unidos, tiene una capacidad de almacenamiento de 500 GB y memoria RAM de

256 GB.

Software

El sistema operativo que utiliza el servidor es Ubuntu basado en Linux en

la version 20.04.1 LTS.

Service Desk sera implementado utilizando el lenguaje de programacion
PHP apoyado con Zend Framework y la libreria creada por Nimbus llamada
Fortia, que posee las caracteristicas y herramientas necesarias. Para el front end
o vista al cliente se utilizaran las tecnologias HTML5 y CSS3 integradas a Nimbus

a través del framework indicado.

Base de Datos

El tipo de base de datos es SQL con el gestor de base de datos
PostgreSQL. El sistema Nimbus posee una estructura de respaldo y recuperacion

de base de datos de forma diaria, por seguridad.
1.3.3 Tecnologia de Comunicaciones
Permitira la interaccién entre los usuarios y Service Desk, por lo tanto, se

consideran las siguientes caracteristicas:
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- Conectividad a internet obligatoria, para asegurar la conectividad
desde cualquier lugar.

- Correo Electrénico, fundamental para la generacion de tickets de
generacion y actualizacion de incidencias o requerimientos.

- Seguridad con protocolos de encriptacion SSL / TLS para proteccion
de las comunicaciones entre clientes y modelo de Service Desk.

- Whatsapp Business integrado al modelo de Service Desk.

1.4 Definicidn de términos basicos

Service Desk

Se define como un punto Unico de contacto entre el proveedor y el usuario
para la administracion de incidencias y solicitudes, asegurando que los servicios se
implementen de acuerdo a las directrices definidas y garantizando la satisfaccion y

lealtad del cliente. (Axelos, 2019).
Experiencia del Cliente

Axelos (2019), indica que la experiencia del cliente es la percepcidn que este
tiene sobre las interacciones con el proveedor de servicios, abarca el primer
contacto hasta el soporte y servicio constante, generando impacto en satisfaccion y

lealtad del cliente.
Gestion del Nivel de Servicio (SLM)

Se encarga de establecer, documentar y acordar los niveles de servicio que
se deben alcanzar, ademas de monitorear y notificar el desemperio real con los

niveles definidos (Axelos, 2019).
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Cadena de valor

Es un modelo conceptual que define la serie de actividades que se requieren
para llevar a un servicio o producto desde su fase de disefio y produccién hasta su

fase de entre y soporte postventa. (Porter & Heppelmann, 2020).
Gestion de Calidad

Se define como un enfoque estratégico que permite un incremento positivo de
procesos, servicios y productos, con el propésito de cumplir los requerimientos y
solicitudes de los usuarios, ademas, abarca el liderazgo y participacion de los

empleados de la organizacion. (Goetsch & Davis, 2020).

Incidencia

Axelos (2019), indica que una incidencia es la detencion no planificada de un

servicio o algun reporte de reduccion de la calidad del mismo.

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

Es el elemento de actuacién definido entre el que provee el servicio y el
cliente, en el cual se determinan los objetivos en base a los atributos de calidad

(Restrepo, 2020, p.2).
Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC’s)

Son herramientas encargadas de permitir a las empresas generar un valor
agregado, ademas buscan ofrecer ventajas ante otras empresas u organizaciones
con el objetivo de consolidarse en un mercado general (Bernal-Jiménez &

Rodriguez-lbarra, 2019, p. 85).
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CAPITULO Il - HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Hipotesis de investigacion
2.1.1 Hipotesis General

Existe relacién entre Service Desk y la Experiencia del Cliente (CX) en la

empresa Inka Systems I.T.&S.D. S.A.C., Arequipa

2.1.2 Hipotesis Especifica

Primera Hipoétesis

Existe relacion entre Service Desk y la Satisfaccion del Cliente en la

empresa Inka Systems I.T.&S.D. S.A.C., Arequipa
Segunda Hipotesis

Existe relacion entre Service Desk y la Lealtad del Cliente en la empresa

Inka Systems I.T.&S.D. S.A.C., Arequipa
Tercera Hipotesis

Existe relacién entre Service Desk y la Interaccion con el Cliente en la

empresa Inka Systems I.T.&S.D. S.A.C., Arequipa
2.2 Variables y definicion operacional

2.2.1. Variables

2.2.1.1. Variable Independiente: Service Desk
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Definicién Conceptual: Service Desk sirve como ayuda a los usuarios que estan
brindando un servicio de soporte o ayuda a los clientes, y que involucra los
objetivos de la organizacion. Ademas, resalta que gracias a Service Desk se
debe lograr una mejor calidad en el servicio y sobre todo satisfaccién de los
clientes, por lo tanto, es importante realizar un andlisis previo a dichos clientes y

brindar soporte a través de la herramienta (Benavides, 2020, p.57).

Definicién Operacional: Para la variable independiente se han definido 3
dimensiones, gestion de incidencias, gestion de requerimientos y gestion del nivel

de servicio.

Las dimensiones mencionadas tendran indicadores de medicion, por lo
tanto, para esta investigacion se determind a la encuesta como la técnica a

utilizar a través del instrumento cuestionario.

Las preguntas del cuestionario para esta variable se dividen en 4 items
para la primera dimension, 4 items para la segunda dimension y 4 items para la

tercera dimension, haciendo un total de 12 items para la primera variable.

Las respuestas seran valoradas mediante escala de Likert, recogidas de la

muestra de la poblacién definida.

2.2.1.2. Variable Dependiente: Experiencia del Cliente (CX)

La experiencia del cliente es la percepcion que el cliente tiene frente a
cdmo una organizacion o empresa lo trata, por lo tanto, esta percepcion afecta el
comportamiento del cliente, su lealtad, su recomendacion, intencién de recompra,

etc. (Kavitha, S. & Haritha, P., 2018, p.83).
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Definicién Operacional: Para la variable dependiente se definieron 3
dimensiones las cuales son Interaccidn con el cliente, Satisfaccién del cliente y

Lealtad del Cliente.

Las dimensiones mencionadas tendran indicadores de medicion, por lo
tanto, para esta investigacion se determiné a la encuesta como la técnica a

utilizar a través del instrumento cuestionario.

Las preguntas del cuestionario para esta variable se dividen en 4 items
para la primera dimension, 4 items para la segunda dimension y 4 items para la

tercera dimension, haciendo un total de 12 items para la segunda variable.

Las respuestas seran valoradas mediante escala de Likert, recogidas de la

muestra de la poblacién definida.

2.2.2. Operacionalizacion

En la Tabla 1 se puede observar la matriz de operacionalizacién, y en el

Anexo 1 se puede apreciar la Matriz de Consistencia.
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Tabla 1l

Matriz de Operacionalizacion

Variable Definicion Defini(_:i(')n Dimensiones Indicadores items Técnica e Instrumento
conceptual Operacional

Service Desk es el punto  La variable Service Gestion de Incidencias . Cumplimiento de La técnica que se utilizara
de entrada y el Unico Desk se mide a través Incidencias atendidas. para la variable
contacto entre el de un cuestionario, . Eficiencia en la resolucion independiente es Encuesta.
proveedor de serviciosy  tomando consideracion de incidencias. 1-4 Elinstrumento a utilizar para

Service Desk  sus usuarios, para de los indicadores . Mejora de gestién de la variable independiente es
capturar la gestion de definidos y los items incidencias. Cuestionario.
incidencias y solicitud de  establecidos. Escala ordinal, tipo Likert:
servicios, cuyo objetivo Totalmente en desacuerdo
es disminuir el trabajo de Gestion de . Satisfaccion de atencion 1)
bajo nivel y brindar una Requerimientos de requerimientos. 5-8 En desacuerdo (2)
excelente experiencia del . Capacidad de Respuesta. Indiferente (3)
cliente cuando se De acuerdo (4)
requiere una atencion. . Monitoreo y Reporte de Totalmente de acuerdo (5)
(Axelos, 2019) Gestion del Nivel de SLA. 9-12

Servicio

. Comunicacion.

. Revisién y Mejora.
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Variable Definicion Defini(_:i(')n Dimensiones Indicadores items Técnica e Instrumento
conceptual Operacional
La experiencia del cliente  La variable Experiencia  Satisfaccion del 13-16 La técnica que se utilizara
es la percepcion que del Cliente (CX) se Cliente . Calidad de Atencion para la variable dependiente
tiene el cliente frente a mide a través de un . Nivel de Satisfaccion es Encuesta.
cOmo una organizaciébn o cuestionario, tomando El instrumento que se
Experiencia empresa lo trata, por lo consideracion de los utilizara para la variable
del Cliente tanto, esta percepcion indicadores definidosy  Lealtad del . Identidad de la Marca. dependiente es
(CX) afecta el comportamiento  los items establecidos, Cliente . Fiabilidad del Servicio. 17-20 Cuestionario.
del cliente, su lealtad, su  buscando determinar . Compromiso con la Escala ordinal, tipo Likert:
recomendacion, intencién por ejemplo la Marca. Totalmente en desacuerdo
de recompra, etc. satisfaccién y lealtad Q)
(Kavitha & Haritha, 2018,  del cliente entre otros En desacuerdo (2)
p.83) puntos. Interaccién con el . Nivel de Comunicacién Indiferente (3)
Cliente . Facilidad de Uso 21-24 De acuerdo (4)

. Eficiencia en la

Comunicaciéon

Totalmente de acuerdo (5)

Nota: Elaboracién propia
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CAPITULO Ill—- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio metodoldgico

3.1.1. Tipo de Investigacion

El estudio a desarrollar busca el cumplimiento de los objetivos especificos
determinados en la investigacion, definimos entonces este trabajo en un enfoque

cuantitativo.

Hernandez et al. (2014), indican que el enfoque cuantitativo es un metodo
de investigacion el cual usa la recoleccion y aplica andlisis de datos numéricos
para definir patrones y probar teorias. Un punto importante es que se caracteriza
por su precision y objetividad, facilitando generalizar resultados que se han

obtenido a partir de muestras de una determinada poblacion (p.45).

3.1.2. Disefo de Investigacion

Para esta investigacion el objetivo fundamental es determinar la magnitud
de relacién entre las variables Service Desk y Experiencia del Cliente (CX) en la
empresa Inka Systems I.T.&S.D. S.A.C. de la ciudad de Arequipa, Perq, por lo
tanto, el disefio de investigacion es no experimental debido a que no aplica

manipulacion alguna de las 2 variables en este estudio.

Los estudios no experimentales se diferencian de otros tipos de estudio
porque observan los fendmenos de manera natural, sin generar tratamiento o

manipulacion alguna de variables, basandose en la observacién de dichas
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variables y principalmente en estudios correlacionales y descriptivos. (Hernandez

et al., 2014, p.152).

Por lo tanto, esta investigacion también esta en el campo del tipo

correlacional dentro del estudio no experimental.

Ademas, el tipo de investigacion es explicativa, gracias a que la
investigacion busca formar una explicacion a la relacion y su magnitud que existe

entre ambas variables.

Hernandez et al. (2014), también indican que los estudios transversales
son aquellos que recolectan datos en un solo momento y en un periodo corto de
tiempo, y que es util para determinar correlaciones y patrones en momentos

particulares (p.158).

Esta investigacion pertenece al estudio transversal.

3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacion

Arias (2019), sefiala que la poblacién en un estudio se define como un
grupo total de elementos que tienen una caracteristica similar y que por ello son

objeto de estudio (p.84).

Para determinar la poblacion de esta investigacion, se consideran a los
clientes seleccionados de la empresa Inka Systems |.T.&S.D. S.A.C., los cudles,
son registrados al momento de iniciar el contrato de software por el servicio del

sistema, los cuales tienen las siguientes caracteristicas:
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- Clientes registrados que han contratado el sistema de software Nimbus.

- Clientes que tienen al menos 2 meses de antigiiedad.

- Clientes seleccionados que presenten mayor numero de incidencias.

- Clientes potenciales que estan identificados con el servicio de la empresa.

- Clientes considerados principalmente en las ciudades de Arequipa y Lima.

Por lo tanto, se determina como poblacién a 110 clientes.

3.2.2. Muestra

Martinez y Leon (2019), definen que la muestra es un grupo de elementos
elegidos de una poblacién para representar adecuadamente dicha poblacion, es
muy importante para la investigacion cuantitativa ya que los datos elegidos

permiten hacer generalizaciones de la poblacién (p.112).

Por lo tanto, para esta investigacion se considerd un muestreo
probabilistico aleatorio simple, el cual es una técnica que indica que todos los

elementos del universo tienen la misma probabilidad de ser seleccionados.

Para mayor precision se emple6 la formula:

Figura7

Formula de tamafio de muestra

_ I’Npq
(N-1)e?+ Z%pq

n

Nota: Adaptado de Pérez (2005)
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Donde:

n: muestra

N: Poblacion valor: 110

Z: Limite de confianza valor: 1.96
p: Probabilidad de acierto valor: 0.5
g: Probabilidad de error valor: 0.5
e: Error de precision valor: 0.05

Al aplicar la formula indicada se obtuvo como tamarfio de muestra (n) a 86
clientes considerando un nivel de confianza de 1.96, probabilidad de acierto del

5% y probabilidad de error del 5%.
3.3. Técnicas de recoleccion de datos

3.3.1. Instrumentos

Para este estudio se determina que la encuesta es la técnica utilizada para

la recolecciéon de datos y como instrumento de medicion al cuestionario bajo una

escala ordinal, considerando que se trata de un estudio cuantitativo.
El cuestionario tendra 2 partes:
- 12 preguntas para la variable independiente Service Desk.
- 12 preguntas para la variable dependiente Experiencia del Cliente.

De esta forma podremos obtener informacion inicial a partir de los
cuestionarios trabajando los siguientes posibles valores a los items del

cuestionario:
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Tabla 2
Valores del Cuestionario

Categorias
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Indiferente
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

Nota: Elaboracion propia

El instrumento se puede consultar en el Anexo 3 de esta investigacion.

El cuestionario fue elaborado en la plataforma Google Forms como se

puede apreciar en el Anexo 5.

3.3.2. Validez

La validez del estudio se justifica gracias a las fichas de juicios de

expertos, que validaron el cuestionario definido, pueden ser consultadas en el

Anexo 4 de esta tesis.

3.3.3. Confiabilidad

El grado de confiabilidad se determina mediante la aplicacion del alfa de
Cronbach, en el cual se determina los criterios para clasificar las variables

definidas en esta investigacion.
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Figura 8
Andlisis de confiabilidad de Alfa de Cronbach

Rangos Magnitud
0,53 a menos Confiabilidad nula
0,54 20,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable
0,66a0,71 Muy Confiable
0,72a0,99 Excelente confiabilidad
1.0 Confiabilidad perfecta

Nota: Adaptado de Revista Ensayos Pedagdgicos (2018)

En el caso de la primera variable: Service Desk, el resultado indica como
Alfa de Cronbach 0.857 tal como se muestra en la Tabla 2, en un nimero de
elementos 12 (en base a las preguntas definidas en el cuestionario para esa

variable), y pertenece al rango de Excelente Confiabilidad.

Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad de la variable Service Desk

Alfa de N de elementos
Cronbach

.857 12

Nota: Elaboracién Propia

Para la segunda variable: Experiencia del Cliente (CX), el resultado indica
como Alfa de Cronbach 0.823 en un namero de elementos 10 tal como se

muestra en la Tabla 3, pertenece al rango de Excelente Confiabilidad.
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Tabla 4
Estadisticas de fiabilidad de la variable Experiencia del Cliente

Alfa de N de elementos
Cronbach

.781 12

Nota: Elaboracion Propia

3.4. Procesamiento de Datos

Los datos recopilados gracias a los cuestionarios ejecutados se clasificaron
en variables y dimensiones como se puede apreciar en el Anexo 6, luego fueron
analizados y procesados mediante el software estadistico SPSS version 29, puede
ser consultado en el Anexo 7, el cual gracias a las tablas de frecuencias y
metodologias elegidas permiten procesar dichos datos y generar informacion

importante para esta investigacion.
3.5. Aspectos éticos

Para poder utilizar los datos de clientes se ha solicitado una autorizacion a la
empresa INKA SYSTEMS 1.T.&S.D. S.A.C., la cual brinda todas las facilidades para
realizar esta investigacion, me comprometo en el correcto uso de dicha informacion
con la privacidad y seguridad de los datos considerados sensibles para dicha

organizacion.
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CAPITULO IV — RESULTADOS

En este capitulo se presentara el analisis e interpretacion de los datos
recolectados, en primer lugar, se presentara la estadistica descriptiva dividida en las
dimensiones definidas en la matriz de operacionalizacion, en segundo lugar, se
realizara la prueba de normalidad y finalmente se realizar& la prueba de la hipotesis

planteada apoyada en los datos estadisticos realizados.

4.1 Estadistica descriptiva

El analisis descriptivo se realiz6 examinando las dimensiones de cada

variable a través de tablas de frecuencia.

Se mantiene la escala original de Likert de 5 categorias definidas en el

cuestionario elaborado.

4.1.1 Variable Independiente: Service Desk

Tabla5

Frecuencias de la variable Service Desk

Porcentaje  Porcentaje

Categorias Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
En desacuerdo 1 1.2 1.2 1.2
Indiferente 36 41.9 41.9 43.0
De acuerdo 41 47.7 47.7 90.7
Totalmente de acuerdo 8 9.3 9.3 100.0
Total 86 100.0 100.0

Nota. Elaborado por el autor
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Interpretacion

Segun la Tabla 5, la categoria con mayor predominio es “De acuerdo” con

un 47.7% del total de encuestados, seguido de “Indiferente” con un 41.9% del

total, ademas un 9.3% eligio “Totalmente de acuerdo” y la categoria “En

desacuerdo” solo refleja un 1.2%. Estos resultados indican que en su mayoria los

clientes tienen una buena percepcién sobre Service Desk y sienten la necesidad

de mejora en su gestidon actual de incidencias y requerimientos, sin embargo,

también se refleja una alta tasa de Indiferencia con el 41.9% lo que nos indica

gue puede existir una falta de informacion concreta sobre la mejora de gestion de

incidencias y requerimientos a través de un mejor servicio.

Por lo tanto, es necesario un analisis en mayor detalle por cada dimensién

de la variable independiente.

4.1.1.1 Dimension Gestion de Incidencias

Tabla 6

Frecuencias de la dimension Gestién de Incidencias

Categorias Frecuencia Porcentaje Por(fgntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
En desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Indiferente 12 14.0 14.0 14.0
De acuerdo 56 65.1 65.1 79.1
Totalmente de acuerdo 18 20.9 20.9 100.0
Total 86 100.0 100.0

Nota. Elaborado por el autor
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Interpretacion

Segun la Tabla 6, existe un predominio positivo de la gran mayoria de
encuestados respecto a la gestion de incidencias en un Service Desk con un
65.1% “De acuerdo” y 20.9% “Totalmente de acuerdo”, lo que refleja que sienten
una necesidad de tener un mejor servicio en la gestion de sus incidencias y ven
de forma positiva una actualizacién a través de Service Desk, también existe una
indiferencia minoritaria del 14% que podria indicar una falta de experiencia sobre
el impacto de la gestidon de incidencias en su experiencia, finalmente no existe

oposicion con un 0% en las categorias menores.

4.1.1.2 Dimension Gestion de Requerimientos

Tabla7

Frecuencias de la dimension Gestion de Requerimientos

Porcentaje  Porcentaje

Categorias Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
En desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Indiferente 46 53.5 53.5 53.5
De acuerdo 26 30.2 30.2 83.7
Totalmente de acuerdo 14 16.3 16.3 100.0
Total 86 100.0 100.0

Nota. Elaborado por el autor

Interpretacién
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Segun la Tabla 7, la categoria “Indiferente” es la que predomina con un
53.5%, lo que indica que un considerable nimero de clientes encuestados no
tienen la certeza de mejora de sus requerimientos con una mejora a traves de
Service Desk, ademas las categorias “De acuerdo” con un 30.2% y “Totalmente
de acuerdo” con un 16.3% representan una percepcion positiva de los clientes
respecto a una mejora de la gestion de requerimientos actual, finalmente las
categorias “Totalmente en desacuerdo” y “En desacuerdo” sin porcentaje indican

gue no existe percepcidn negativa de la dimensién.

4.1.1.3 Dimensiéon Gestion del Nivel de Servicio

Tabla 8

Frecuencias de la dimension Gestion del Nivel de Servicio

Porcentaje Porcentaje

Categorias Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1.2 1.2 1.2
En desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Indiferente 14 16.3 16.3 17.4
De acuerdo 64 74.4 74.4 91.9
Totalmente de acuerdo 7 8.1 8.1 100.0
Total 86 100.0 100.0

Nota. Elaborado por el autor

Interpretaciéon

De acuerdo a la Tabla 8, un 74.4% de la categoria “De acuerdo” es

notoriamente predominante, junto con el 8.1% de la categoria “Totalmente de
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acuerdo” reflejan que los clientes sienten una necesidad de mejora respecto a los
tiempos de atencién de sus solicitudes y ven de manera muy positiva la Gestion
de Nivel de Servicio a través de Service Desk, con un 16.3% de la categoria
“Indiferente” se puede observar un porcentaje menor de indecision respecto a
esta dimension, finalmente con un 1.2% de la categoria “Totalmente en
desacuerdo” y 0% “En desacuerdo” indican que no existe una opinion nula o

contraria considerable.

4.1.2 Variable Dependiente: Experiencia del Cliente

Tabla9

Frecuencias de la variable Experiencia del Cliente

. . . Porcentaje  Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
En desacuerdo 1 1.2 1.2 1.2
Indiferente 21 24.4 24.4 25.6
De acuerdo 57 66.3 66.3 91.9
Totalmente de acuerdo 7 8.1 8.1 100.0
Total 86 100.0 100.0

Nota. Elaborado por el autor

Interpretaciéon

Segun la Tabla 9, existe un predominio positivo de la experiencia del
cliente a pesar de la situacién actual, pero tienen una percepcién positiva de
mejora, un 66.3% en la categoria “De acuerdo” y un 8.1% en la categoria

“Totalmente de acuerdo” asi lo indican, un 24.4% en la categoria “Indiferente”
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sugiere que hay una oportunidad de mejora, la empresa podria centrarse en este
porcentaje para mejorar esta neutralidad, ademas con un 1.2% bajo demuestra la

poca insatisfaccién que existe de la experiencia del cliente.

4.1.2.1 Dimensidn Satisfaccion del Cliente

Tabla 10

Frecuencias de la dimensién Satisfaccion del Cliente

Porcentaje Porcentaje

Categorias Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
En desacuerdo 1 1.2 1.2 1.2
Indiferente 16 18.6 18.6 19.8
De acuerdo 61 70.9 70.9 90.7
Totalmente de acuerdo 8 9.3 9.3 100.0
Total 86 100.0 100.0

Nota. Elaborado por el autor

Interpretacion

De acuerdo a la Tabla 10, existe una percepcion positiva de satisfaccion
con un 70.9% en la categoria “De acuerdo” y un 9.3% en la categoria “Totalmente
de acuerdo”, esta informacion indica que cualquier mejora que se proponga
puede ser bien recibida con un impacto positivo adicional al actual, por otra parte,
la categoria “Indiferente” tiene un 18.6%, y este podria ser un grupo objetivo de
mejora para convertir estos clientes indecisos en satisfechos, finalmente con un
1.2% de la categoria “En desacuerdo”, muestra una baja insatisfaccién, que de

todas formas con una mejora puede ser revertida.
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4.1.2.2 Dimensién Lealtad del Cliente

Tabla 11
Frecuencias de la dimensién Lealtad del Cliente

i : . Porcentaj Porcentaj
Categorias Frecuencia Porcentaje ' o o taje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
En desacuerdo 1 1.2 1.2 1.2
Indiferente 24 27.9 27.9 29.1
De acuerdo 52 60.5 60.5 89.5
Totalmente de acuerdo 9 10.5 105 100.0
Total 86 100.0 100.0

Nota. Elaborado por el autor

Interpretacion

Segun la Tabla 11, existe un porcentaje grande entre las categorias
“Totalmente de acuerdo” con 10.5% y “De acuerdo” con un 60.5%, pero también
existe un porcentaje considerable en las categoria “Indiferente” con un 27.9%, lo
cual, se puede interpretar un buen nivel positivo de lealtad general hacia la
empresa que indica una base sélida de clientes leales, pero también un grupo
objetivo sobre el cual se debe mejorar que son los indecisos y el 1.2% de la

categoria “En desacuerdo” que pueden no estar comprometidos con la empresa.
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4.1.2.3 Dimensioén Interaccién con el Cliente

Tabla 12

Frecuencias de la dimension Interaccién con el Cliente

i : . Porcentaj Porcentaj
Categorias Frecuencia  Porcentaje orcentaje orcentaje

vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
En desacuerdo 1 1.2 1.2 1.2
Indiferente 15 174 174 18.6
De acuerdo 63 73.3 73.3 91.9
Totalmente de acuerdo 7 8.1 8.1 100.0
Total 86 100.0 100.0

Nota. Elaborado por el autor

Interpretacion

Segun la Tabla 12, la interaccion con el cliente es generalmente muy
positiva con un 73.3% que predomina de la categoria “De acuerdo” y un 8.1% de
la categoria “Totalmente de acuerdo”, sin embargo existe también un porcentaje
considerable de “Indiferente” con un 17.4% y un 1.2% de la categoria “En
desacuerdo”, es decir, existe una buena percepcion con la interaccion actual y la
mejora a través de un mejor servicio de atencion y gestidén de clientes y sus
incidencias, pero junto a los porcentajes de indecisos y en desacuerdo también
se abre una necesidad de mejora para lograr interacciones mas efectivas y

satisfactorias.

4.2 Prueba de Normalidad
Se realiz6 la prueba de normalidad en las variables y sus dimensiones antes
de verificar las correlaciones de esta investigacion., utilizando Kolmogorov-Smirnov

para este caso debido a que la muestra utilizada es mayor igual a 50.
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Tabla 13

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
I. Service Desk 147 86 <.001
D. Experiencia del Cliente 146 86 <.001
I.D1. Gestion de Incidencias .180 86 <.001
I.D2. Gestion de Requerimientos 154 86 <.001
I.D3. Gestion de Nivel de Servicio 213 86 <.001
D.D1. Satisfaccion del Cliente 152 86 <.001
D.D2 Lealtad del Cliente 123 86 .002
D.D3 Interaccion del Cliente 151 86 <.001

Nota. Procesado en SPSS v.29, donde | = Variable Independiente, D = Variable

Dependiente y D = Dimension

Segun la Tabla 13, se tiene una distribucion no paramétrica, no normal,
debido a que el valor de Significancia (Sig.) es menor que 0.05, por lo tanto, se
utilizara la prueba Rho de Spearman para evaluar las correlaciones en la prueba de

hipétesis.

4.3 Prueba de Hipotesis
Hipotesis General: Existe relacion entre Service Desk y la Experiencia del Cliente

(CX) en la empresa Inka Systems |.T.&S.D. S.A.C., Arequipa
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Tabla 14

Correlacion entre variables

Service Desk i)geg:;?ﬁf
Rho de Service Desk Coeficiente de 1.000 .851
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
N 86 86
Experiencia del Coeficiente de .851 1.000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 86 86

Nota. Elaborado por el autor

Interpretacion

De acuerdo a la Tabla 14, se observa que si existe relacion entre las
variables Service Desk y Experiencia del Cliente y es significativa debido a que el
Sig. (bilateral) es <.001 y este es menor a 0.05, ademas, presenta un valor Rho de
Spearman de 0.851 el cual indica segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) que
la relacién entre ambas variables es positiva considerable, eso quiere decir que,
mejorar las practicas de Service Desk también mejoraré la Experiencia del Cliente

en el mismo sentido y magnitud.

Primera Hipétesis Especifica: Existe relacion entre Service Desk y la Satisfaccion

del Cliente en la empresa Inka Systems I.T.&S.D. S.A.C., Arequipa
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Correlacion entre Service Desk y Satisfaccion del Cliente

Tabla 15

Service Desk ilfllsé?gl%n

Rho de Service Desk Coeficiente de 1.000 .823
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) <.001

N 86 86

Satisfaccion del Coeficiente de .823 1.000
Cliente correlacion

Sig. (bilateral) <.001
N 86 86

Nota. Service Desk se refiere a la Variable Independiente y Satisfaccion del Cliente se

refiere a la Dimension 1 de la variable dependiente Experiencia del Cliente.

Interpretacion

De acuerdo a la Tabla 15, podemos observar que si existe relaciéon

significativa entre la variable Service Desk y la dimensién Satisfaccion del Cliente

debido a que el Sig. (bilateral) es <.001 y este es menor a 0.05, ademas, presenta

un valor Rho de Spearman de 0.823 el cual muestra que la relacion entre ambas

variables es positiva considerable, eso quiere decir que, mejorar la gestion de

incidencias y requerimientos a través de Service Desk tiene un impacto

considerablemente positivo en la satisfaccion del cliente.

Segunda Hipétesis Especifica: Existe relacién entre Service Desk y la Lealtad del

Cliente en la empresa Inka Systems I.T.&S.D. S.A.C., Arequipa
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Tabla 16
Correlacion entre Service Desk y Lealtad del Cliente

Service Desk Leal.tad del
Cliente
Rho de Service Desk Coeficiente de 1.000 172
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
N 86 86
Lealtad del Coeficiente de 172 1.000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 86 86

Nota. Service Desk se refiere a la Variable Independiente y Lealtad del Cliente se refiere a la

Dimension 2 de la variable dependiente Experiencia del Cliente.

Interpretacion

Segun la Tabla 16, podemos observar que si existe relacion significativa
entre la variable Service Desk y la dimensién Lealtad del Cliente debido a que el Sig.
(bilateral) es <.001 y este es menor a 0.05, ademas, presenta un valor Rho de
Spearman de 0.772 el cual indica que la relacién entre ambas variables es positiva
considerable, eso quiere decir que, mejorar la herramienta Service Desk de forma
eficiente y bien gestionada tendra un impacto positivo y significativo en la lealtad de

los clientes, lo cual permitira retener y fidelizar a los usuarios.

Tercera Hipotesis Especifica: Existe relacién entre Service Desk y la Interaccion

con el Cliente en la empresa Inka Systems I.T.&S.D. S.A.C., Arequipa
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Tabla 17
Correlacion entre Service Desk e Interaccion con el Cliente

Interaccion

Service Desk i
con el Cliente

Rho de Service Desk Coeficiente de 1.000 T77
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
N 86 86
Interaccién del Cliente Coeficiente de T77 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 86 86

Nota. Service Desk se refiere a la Variable Independiente e Interaccion con el Cliente se

refiere a la Dimension 3 de la variable dependiente Experiencia del Cliente.

Interpretacion

De acuerdo a la Tabla 17, podemos observar que si existe relaciéon
significativa entre la variable Service Desk y la dimension Interaccion con el Cliente
debido a que el Sig. (bilateral) es <.001 y este es menor a 0.05, ademas, presenta
un valor Rho de Spearman de 0.777 el cual indica que la relacidén entre ambas
variables es positiva considerable, eso quiere decir que, una mejora en Service
Desk esta significativamente asociada con una mejor calidad en la interaccién con el
cliente, resalta que es posible mejorar los canales de comunicacion entre el personal

y los usuarios.
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CAPITULO V - DISCUSION

Segun el objetivo general, determinar la relacién entre Service Desk y la
Experiencia del Cliente (CX) en la empresa Inka Systems I.T.&S.D. S.A.C.,
Arequipa, se puede observar que segun los datos obtenidos en la Tabla 14, si existe
una relacion significativa entre ambas variables con un coeficiente de relacion Rho
de Spearman de 0.851 que muestra que la relacién es positiva considerable, lo que
indica que, Service Desk mejorara la experiencia del cliente en la empresa y que su
crecimiento va en el mismo sentido. Este resultado coincide con las conclusiones de
Delgado (2021), que indica un impacto positivo de Service Desk para optimizar
procesos de atencion al cliente gracias a la mejora y optimizacion de elementos de
Tecnologias de Informacion y lo demuestra con el resultado de procesamiento de
Coeficiente de Concordancia W de Kendall significativo (p = 0.039 < 0.05) evaluado
por 3 profesionales expertos en el area. Ademas, si no estan definidos
correctamente los procesos para realizar una correcta atencion y resolucion de
incidencias y requerimientos de los clientes tendra un impacto negativo en la
experiencia del cliente, tal como indica Tipan (2020), mejorar procesos de los
servicios de Tecnologias de Informacion guiados por buenas practicas de ITIL
generaron un impacto muy bueno en la atencion de incidencias y lograron que la
experiencia del cliente sea satisfactoria. En contraste como menciona Baud (2017),
la importancia de Service Desk radica en proporcionar sdlida relacion entre el cliente
y la empresa proveedora de servicios, que de manera 6ptima gestionen sus
incidencias y puedan proporcionar las respuestas esperadas a sus solicitudes,

generando una experiencia satisfactoria a sus clientes.

De acuerdo con el primer objetivo especifico, determinar la relacion entre

Service Desk y la satisfaccion del cliente en la empresa Inka Systems I.T.&S.D.
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S.A.C., Arequipa, la tabla 15 sustenta una relacion significativa, ya que el valor de
significancia es < 0.001 y el coeficiente Rho de Spearman de 0.823 indica que la
relacion es positiva considerable. Esta informacién esta de acuerdo a lo que Aguirre
(2019) indica, que estadisticamente logré demostrar que un proceso de mejora CSI
pudo optimizar la atencion de los clientes gracias a una mejor gestion de sus tickets
de consulta, logrando una mayor satisfaccion del servicio recibido para atender
incidencias y requerimientos. La importancia de determinar esta relacion influye en la
experiencia del cliente final, y de acuerdo a lo que indican Valenzuela et al. (2019),
gue hoy la satisfaccion del cliente es fundamental en los ambitos de las empresas
tanto para los que adquieren productos como servicios, porque en consecuencia una
satisfaccion positiva provocara que sigan utilizando dichos servicios y los
promocionaran por su buena calidad, esta afirmacion se sustenta en la tabla 9 con
un 70.9% que esta “de acuerdo” con una mejora de la satisfaccion del cliente y un

9.3% que esta “totalmente de acuerdo”.

En correspondencia con el segundo objetivo especifico, determinar la relacidon
entre Service Desk y la lealtad del cliente en la empresa Inka Systems I.T.&S.D.
S.A.C., Arequipa, los resultados de la tabla 16 no solo indican que existe una
relacion significativa por el valor de significancia bilateral < 0.001, sino también que
esta relacion es positiva considerable por el valor del coeficiente Rho de Spearman
de 0.772, estos resultados coinciden con lo mencionado por Bene (2020), que como
objetivo defini6 a través de su estudio una mejora en los productos digitales
existentes y sobre todo automatizacion de procesos y tareas que se manejen de
forma manual para mejorar y lograr la lealtad del cliente hacia la organizacion.
Ademas, Imbug et al. (2018), utilizaron el método de encuesta a 248 suscriptores,

obteniendo como resultado que la experiencia del cliente se descompone en 3
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dimensiones, conocimiento, servicio central y marca, dichas dimensiones impactan
directamente en la lealtad del cliente y es necesario disefiar correctamente un

Service Desk para garantizar la mejora de dicha Lealtad.

Segun el tercer objetivo especifico, determinar la relacion entre Service Desk
y la Interaccién con el Cliente en la empresa Inka Systems |.T.&S.D. S.A.C.,
Arequipa, los resultados obtenidos en la tabla 17 evidencian que si existe una
relacién significativa entre ambos términos y que ademas esta relacion es positiva
considerable de acuerdo con el coeficiente Rho de Spearman con un valor de 0.777,
esta informacion y su importancia tienen relacion a lo que Smith & Anderson (2021)
indican, que la interaccion con el cliente comprende todos los puntos de contacto y
canales de comunicacidn que ocurren entre empresa y sus clientes, y que dichas
interacciones son vitales para construir una relacion solida entre ambos actores, esta
afirmacion se manifiesta en la presente investigacion en la tabla 11 donde un 73.3%
en la categoria “De acuerdo” y un “8.1%” en la categoria “Totalmente de acuerdo’,
indicaron que es necesario definir correctamente los canales de comunicacion para

una mejor interaccion entre usuarios y empresa.
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CONCLUSIONES

Luego del andlisis realizado en la relacion entre la variable independiente
Service Desk y la variable dependiente Experiencia del Cliente, se concluye que, si
existe relacion entre ambas variables y es significativa, ademas, su magnitud indica
gue es positiva considerable de acuerdo con el valor del coeficiente Rho de
Spearman de 0.851, eso quiere decir que, mejorar y optimizar las practicas de
Service Desk también mejorara la Experiencia del Cliente en el mismo sentido y
magnitud. Esto se debe a que los clientes a través de la encuesta manifestaron la
necesidad de mejora en la gestion de sus incidencias y requerimientos para tener

una mayor satisfaccion y mejorar la lealtad hacia la empresa.

Con respecto a Service Desk que es la variable independente y su relacion
con Satisfaccion del Cliente que es una dimension de la variable Experiencia del
Cliente, se concluye que, si existe relacion y es significativa de acuerdo con el nivel
de significancia menor a 0.001 y coeficiente Rho de Spearman de 0.823 que indica
gue la magnitud de la relacién es positiva considerable. Debiéndose esto a que, los
clientes encuestados perciben de manera positiva la mejora de servicios de gestion
de incidencias y requerimientos para que su satisfaccion sea favorable, ademas de
un porcentaje del 18.6% que ve de forma indiferente la situacién actual y mejora, y
representa un grupo objetivo sobre el cual se puede trabajar con Service Desk para

convertir estos clientes indecisos en clientes satisfechos con el servicio brindado.

En cuanto a la relacién entre la variable independiente Service Desk y su
relacion con la dimension Lealtad del Cliente, se concluye que, si existe relacién y es
significativa de acuerdo con el valor de significancia menor a 0.001, con magnitud

positiva considerable de acuerdo con el coeficiente Rho de Spearman de 0.772, esta
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informacion demuestra que los clientes encuestados ven como un punto
fundamental la lealtad hacia la empresa a través de percibir un servicio adecuado
para atender sus incidencias y requerimientos, que la gestion actual pone en peligro
su permanencia de consumidores y que requieren una mejora a través de Service

Desk para su fidelizacion.

Por ultimo, la relacion entre la variable independiente Service Desk y la
dimension Interaccién con el Cliente, existe y es significativa debido al valor del nivel
de significancia menor a 0.001, y su magnitud es positiva considerable como lo
indica el coeficiente Rho de Spearman de 0.777, por lo tanto, se considera a la
dimension Interaccion con el Cliente como otro de los pilares de la variable
Experiencia del Cliente, debido a que, los clientes encuestados manifestaron su
necesidad de incrementar los canales de comunicacién al momento de reportar sus
incidencias y requerimientos, y mejorar la comunicacion al momento de saber el

estado de sus solicitudes
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RECOMENDACIONES
Se recomienda a la empresa Inka Systems I.T.&S.D. S.A.C., realizar una
evaluacion de la situacion actual respecto a la gestion de incidencias y
requerimientos para identificar puntos de mejora, para que al momento de ser
implementada una solucién se puedan determinar los cambios realizados y la

influencia de los mismos en la optimizacién del servicio.

Se recomienda a la empresa Inka Systems I.T.&S.D. S.A.C., la
implementacion de un plan de mejora de la gestion de incidencias y requerimientos a
través de Service Desk, que puede ser consultado en el Anexo 8 de esta
investigacion, analizando la informacion obtenida de esta investigacion respecto a
las distintas dimensiones evaluadas, clasificando las necesidades de los clientes en

base su satisfaccion, lealtad e interaccion.

Se recomienda a la empresa Inka Systems I.T.&S.D. S.A.C., fortalecer la
relacion con el cliente a través de Service Desk, manteniendo y mejorando el
porcentaje de clientes satisfechos reflejado en las encuestas de esta investigacion e
identificando a los clientes indecisos para convertirlos en clientes satisfechos y

leales.

Se recomienda a la empresa Inka Systems I.T.&S.D. S.A.C., realizar la
implementacion de Service Desk de forma gradual, agregando un médulo adicional
para la gestion de incidencias y requerimientos, definiendo inicialmente los roles que
van a participar en esta implementacion y realizar las capacitaciones necesarias

sobre la nueva herramienta y nuevos procesos definidos.

Se recomienda a la empresa Inka Systems I.T.&S.D. S.A.C., realizar

mediciones para evaluar el desempefio de la nueva herramienta, establecer métricas
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para determinar de qué manera se genera la mejora en relacion a la satisfaccion del
cliente, tiempos de resolucion y cantidad de incidencias y requerimientos atendidos

eficientemente.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de Consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLE IND.

METODOLOGIA

& Cual es la relacion entre
Service Desk y la
Experiencia del Cliente
{CX) en la empresa Inka
Systems | T.&5.0D.

5.A.C., Arequipa?

Determinar la relacion
entre Service Desk y la
Experiencia del Cliente
(CX) en la empresa Inka
Systems L T.&S5.D.

5.A.C_, Arequipa

Existe relacion enfre
Service Desk vy la
Experiencia del Cliente
(CX) en la empresa Inka
Systems |.T.&5.D.

S.AC., Arequipa

Service Desk

DIMENSIONES INDICADORES

. Cantidad de Incidencias
atendidas.
. Eficiencia en la solucion de

Gestion de incidencias.

Incidencias . Tiempo de Respuesta.
. Satisfaccion de atencion de
requerimientos.

Gestion de . Capacidad de Respuesta.

Requerimientos

Gesfion de Mivel de

Senvicio

. Monitorzo v Revision
confinua.

. Comunicacion

1. Tipo de Estudio
El tipo de estudio a
realizar es descriptivo-

correlacional.

2. Disefio de Estudic
El tipo de disefio es no

experimental.

Poblacion

3. Tipo de Muestra

Se utilizara un muestro
probabilistico en el que
todos los elementos
pueden ser
seleccionados.

4. Tamaiio de Muestra
En base a la formula de

tamarfio de muestra se
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DEP. DIMENSIONES INDICADORES
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS
&'Cual es la relacion entre Determinar |a relacion Existe relacion entre
Service Desky la entre Service Desk y la Service Desk y la . Calidad de Atencion
satisfaccion del cliente en |  satisfaccion del cliente Satisfaccion del Cliente Satisfaccion . Nivel de Satisfaccion
la empresa Inka Systems en la empresa Inka en la empresa Inka del Cliente
I.T.&5.D. 5.AC, Systems |.T.&S.0. Systems L.T.&5.0.
Arequipa®? 5.AC., Arequipa 5.A.C., Arequipa
& Cual es la relacion entre Determinar la relacion Existe relacion entre . Identidad de la Marca.
Service Desk y |a lealtad entre Service Desk y la | Service Desk y la Lealtad Lealtad del . Fiabilidad del Servicio.
del cliente en la empresa | lealtad del cliente en la del Cliente en la Experiencia del Cliente . Compromiso con la Marca.

Inka Systems |.T.&S.D.

5.A.C., Arequipa?

empresa Inka Systems
IT&SD SAC,

Arequipa

empresa Inka Systems
I T&SD SAC,

Arequipa

& Cual es la relacion entre
Sernvice Desky la
Interaccion con el Cliente
en la empresa Inka
Systems 1. T.&S.D.

5.A.C., Arequipa?

Determinar la relacion
entre Service Desk y la
Interaccién con el Cliente
en la empresa Inka
Systems | TA&SD.

5.A.C., Arequipa

Existe relacion entre
Service Desk vy la
Interaccion del Cliente en
la empresa Inka Systems
I TA&SD SAC,

Arequipa

Cliente {CX)

Interaccion con el

Cliente

. Nivel de Comunicacion
. Facilidad de Uso
. Eficiencia en la

Comunicacion

5. Técnicas e
instrumentos

La técnica a utilizar
serd encuesta v el
instrumento
cuestionario, para

ambas variables
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Anexo 2 Cronograma

Se considera un cronograma aproximado para la aplicacion de esta investigacion:

Actividades Meses Mayo Junio Julio Agosto

2024 2024 2024 2023

Semanas |1 |2 (34|12 (3|4|1|2(3|4|1|2|3 |4

Definicién de
variables
aplicacién en la

empresa

Elaboracion de

Encuestas

Aplicacion de

Cuestionarios

Evaluacioén de

Resultados




Encuesta para las variables Service Desk y Experiencia del Cliente (CX)

Anexo 3 Instrumento

El siguiente instrumento tiene como propdésito conocer cdmo se relaciona la variable

independiente Service Desk con la variable dependiente Experiencia del Cliente en

la empresa INKA SYSTEMS I.T.&S.D. S.A.C., AREQUIPA

Valores:
1- Totalmente en desacuerdo
2- En desacuerdo
3- Indiferente
4- De acuerdo
5- Totalmente de acuerdo
No. ITEM
Variable Independiente Service Desk
Gestion de Incidencias
1 | Lasincidencias que ha reportado han sido atendidas y
solucionadas correctamente
2 | Las incidencias que ha reportado han sido solucionadas en el
tiempo esperado
3 | Considera importante que un centro de soporte o mesa de
servicio solucione eficientemente las incidencias reportadas
4 | Considera importante definir un modelo de gestion para
identificar y clasificar cada incidencia
Gestion de Requerimientos
5 | Los requerimientos que ha solicitado han sido atendidos
eficientemente
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6 | Los tiempos de respuesta a los requerimientos solicitados son
los esperados
7 | Considera importante recibir informacion clara y detallada del
estado de sus solicitudes a través de un Servicio de Atencion
8 | Considera que los requerimientos solicitados estan
correctamente organizados en base a su prioridad de atencién
Gestion de Nivel de Servicio 1
9 | Actualmente recibe una calidad de servicio consistente en base
a sus requerimientos
10 | Considera importante tener acuerdos claros y transparentes
sobre los niveles de servicio ofrecidos por un Departamento de
Soporte
11 | Considera que actualmente se cumplen los tiempos de
respuesta establecidos segun el nivel de servicio
12 | Considera que una Mesa de Servicio informaria adecuadamente
el estado de su solicitud durante el proceso de resolucion
No. ITEM
Variable Dependiente Experiencia del Cliente (CX)
Satisfaccion del Cliente 1
13 | Se encuentra satisfecho con el tiempo de atencién de sus
incidencias
14 | Se encuentra satisfecho con la calidad de resolucion de sus
incidencias
15 | Considera que su nivel de satisfaccion respecto la atencién de

sus incidencias mejoraria con un servicio digital mejor

estructurado
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16 | Considera que su nivel de satisfaccion mejoraria si una
herramienta digital multifuncional categoriza sus incidencias de
una forma mas eficiente

Lealtad del Cliente

17 | Con la calidad de atencién actual de sus incidencias y
requerimientos, se siente identificado y seguro con la empresa

18 | Recomendaria el servicio de atencion de incidencias y
reguerimientos actual a otros usuarios

19 | Consideraria tener mayor grado de confianza si un modelo de
Mesa de Servicio atiende sus incidencias y requerimientos

20 | Considera que una implementacion de Mesa de Servicio
mejoraria su conexidn con nuestra marca y valores de la
empresa

Interaccion con el Cliente

21 | El nivel de comunicacion para la solucién de sus incidencias y
requerimientos es eficiente

22 | Considera que los canales de comunicacién para la atencién de
sus incidencias y requerimientos son los adecuados

23 | Mejoraria el nivel de comunicacion con la empresa a través de
una Mesa de Servicio para la atencion de sus incidencias y
requerimientos

24 | Considera que implementar una Mesa de Servicio Dedicada con

multiples canales de comunicacién mejoraria su experiencia

como cliente
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Anexo 4 Ficha de Juicio de Expertos

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION: SERVICE DESK ¥ SUU RELACION COM LA EXPERIENCLA DEL CLIENTE (CX) EM LA

EMPRESA INKA SYSTEMS |LT.&S5.0. S.AC., AREQUIPA

INSTRUMENTO DE INVE STIGACION: CUESTIONARIO DE SERVICE DESK ¥ EXPERIENCIA DEL CLIENTE

1. DATOS GENERALES

Nombres y Apellidos:

Grado Académico:

Ceupacion:
DEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUY BUENA | EXCELENTE
CRITERIOS INDICADORES 00-20% 21-40%% 41-60% B1-80% B1-1007%
1 2z 3 4 3
1. CLARIDAD Esata farmulado con
lenguaja apropiado.
2. OBJETIIDAD Eafa expresado en
capacidades obasrvablas.
3. ACTUALIDAD Esta adecuado a log
conceptos.
4. ORGANIZACION Exlesta unz organizachin
loglca.
5. SUFICIENCIA Comprends los gepactos en
cantfidad y calidad.
&. INTENCIONALIDAD Las praguntzs estan
orlentadas a log objatlvos.
7. COMSSTENCIA Basado an &l aepacto
tedrico yio clentiflca.
&. COHERENCI& Exleta coharencla antre
wvarlables y dimenelonss
3. METODOLOGIA Exlsta conformidad de las
practicas metodologlcas
con &l objetlve da la
Investigacion
Resultado_{ ) Aplicable { ) Aplicable luego de corregir { ) Mo Aplicable

Observaciones:

Firma

DMI:

Lima, _ de agosto del 2024
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION: SERVICE DESK ¥ SU RELACION CON LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE {CX) EN LA

EMPRESA INKA SYSTEMS LT.&S.D. 5.A.C., AREQUIPA

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: CUESTIOMARIO DE SERVICE DESK Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE

1. DATOS GEMERALES

Nombres y Apellidos: Fredenck Michell Gutierrez Lazarte

Grado Académico: Maestro en Administracion y Direccion de Empresas (MBA)

Ocupacion: _ Docente en ESAN, Subgerente PMO

DEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUY BUENA | EXCELENTE
CRITERIOS INDICADORES 00-20% 27-40% 41-60% 61-80% B81-100%
1 2 3 4 5

1. CLARIDAD Estd formulado con X
lenguaje apropiado.

2. OBJETIVIDAD Estd expresado en X
capacidades observables.

3. ACTUALIDAD Estd adecuado a los X
conceptos.

4. ORGANIZACION Existe una organizacién x
logica.

5. SUFICIENCIA Comprende los aspeclos en x
cantidad y calidad.

6. INTENCIOMNALIDAD Las preguntas estan X
orientadas a los objetives.

7. COMSISTENCIA Basado en el aspecto X
tedrico ylo cientifico.

8. COHERENCIA Existe coherencia entre x
variables y dimensiones

9. METODOLOGIA Existe conformidad de las x
précticas metodoldgicas
con el objetive de la
investigacion

Resultado: ( X ) Aplicable { ) Aplicable luego de corregir ( ) No Aplicable

Observaciones: MNinguna

Firma DNI: 43036741

Lima, _26_ de agosto del 2024



[ 1. DATOS GENERALES
Nombres y Apellidos: _ Enzo Edir Veldsquez Lobalén
Grado Académice: ___Magister en Gerencia de Progesos
Ocupacitén: __Docente en Universidad Nacignal de San Agustin

EMPRESA INKA SYSTEMS 1.T.&5.D, 5.A.C., AREQUIPA

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: CUESTIONARIO DE SERVICE DESK Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE

DEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUY BUENMA | EXCELENTE
CRITERIOS INDICADORES 00-20% 21-40% A41-60% §1-80% B1-100%
1 2 3 4
1. CLARIDAD Estd formulado con X
lenguaje apropiado.
2. OBJETIVIDAD Esatd expresado en X
capacidades cbservables.
3. ACTUALIDAD Esth adecuado a los X
conceplos,
| 8. GRGANIZACION Exisle una organizacion X
léglca.
5 SUFICIENCIA Comprande los aspectos en X
| cantidad y calidad.
6. INTENCIONALIDAD | Las preguntas estén X
I orlentadas a los objetives.
T. CONSISTENCIA ! Basado en &l aspacto X
| tesrice yio ciemtifice,
| B. COHERENCIA 1I Existe coherencia entra X
: variables y dimensiones
; 9. METODOLOGIA Exlste conformidad de las X

privcticas metodoldgicas
con &l objetive de la

investigacion

Resultado: { X ) Aplicable

{ ) Aplicable luego de corregir

{ )Mo Aplicable

|
. ﬂhﬂervéfw: —Ninguna

Firma
f

©

DNl 43814342

~ i

Arequipa, _26  de agosto del 2024
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION: SERVICE DESK ¥ SU RELACIOM CON LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE (CX) EN LA
EMPRESA INKA SYSTEMS |.T.&5.D. 5.A.C.. AREQUIPA

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: CUESTIONARIO DE SERVICE DESK Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE

1. DATOS GENERALES

Nombres y Apellidos: Oscar Juan Jimenez Flores

Grado Académico: Doctor en Ingenieria de Sistemas

Ocupacion: Docente Universitario

DEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUY BUENA | EXCELENTE
CRITERIOS INDICADORES 00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
1 2 3 4 5

1. CLARIDAD Esta formulado con 5
lenguaje apropiado.

2. OBJETIVIDAD Esta expresado en 4
capacidades observables.

3. ACTUALIDAD Esta adecuado a los 5
conceptos.

4. ORGANIZACION Existe una organizacion 5
lagica.

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en 5
cantidad y calidad.

6. INTENCIONALIDAD Las preguntas estan 5
orientadas a los objetivos.

T. COMSISTENCIA Basado en el aspecto 4
tedrico ylo cientifico.

8. COHEREMNCIA Existe coherencia entre 5
variables y dimensiones

9. METODOLOGIA Existe conformidad de las 5
practicas metodoldgicas
con el objetivo de la
investigacion

Resultado: ( X ) Aplicable { ) Aplicable luego de corregir { ) No Aplicable

Observaciones: Instrumento suficiente para su aplicacion

Firma

DNI:
44086166

Lirma, 26 de agosto del 2024
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION: SERVICE DESK ¥ SU RELACION CON LA EXPERIENCIA DEL

CLIENTE [CX) EM LA

EMPRESA INKA SYSTEMS |.T.&S.D. 5. A.C., ARECQUIPA

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: CUESTIONARIO DE SERVICE DESK ¥ EXPERIENCIA DEL

CLIENTE

1. DATOS GENERALES

Mombres y Apellidos: Jorge Martin Figueroa Revilla

Grado Académico: Doctor en Sistemas

Ocupacidn: Docente universitario

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUy EXCELENTE
CRITERIOS INDICADORES O0-20% 21-40% 41-B0% BUENMA B1-100%
61-B0%
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Esta formulado x
con lemnguaje
apropiado.
2. DBJETIVIDAD Esld expresado en X
capacidades
observables.
3 ACTUALIDAD Estd adecuado a x
los conceplos.
3. ORGAMLLACION Exisle una N
onganizacian
Igica.
5. SUFICIENCIA Comprende los x
aspecios en
cantidad y calidad.
B Las pregunias X
INTERCIONALIDAD | popan erientadas a
los objetivas.
T.CONSISTENCIA | Basado en el X
aspeclo LEarcn Wo
cientilico.
8. COHEREMCLA Existe cofwererncia X
entre variables y
dimensiones
9. METODOLOGIA Existe confor midad x

de las pracicas
metodoldgicas con
el obyjetivo de la

investigacian

Resultado: [ X )} Apl

icable

{ } Aplicable luego de corregir

{ ) No Aplicable

Observaciones: Ninguna.

Firma

DMI: DET2Z2B09

Lima,

27 de agosto del 2024
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Anexo 5 Encuesta Google Forms

Preguntas Respuestas @ Configuracion

Cuestionario de Experiencia del Cliente

Estimad(a) cliente(a), el siguiente cuestionario busca determinar la relacidn que existe entre la gestién de
incidencias y requerimientos (Mesa de Servicio) y la experiencia del cliente de la empresa INKA SYSTEMS
|.T.&S.D. S.A.C., dicho cuestionario es de caracter anénimo y confidencial y serd utilizado para fines
académicos y de mejora.

Seleccionar la opcion gque mejor demuestre su opinién, evaluando correctamente el valor de cada opcién.
Considerar:

Incidencias: Son problemas o errores que se pueden presentar al memento de utilizar el software
desarrollado.

Requerimientos: Son solicitudes que realiza el cliente para actualizacién o mejora de su sistema.

Service Desk o Mesa de Servicio: es una herramienta multifuncional que brinda soporte al cliente, cuyo punto
de entrada puede ser de manera virtual a través de correo, whatsapp, chatbox, etc.

NP EFBe

Las incidencias que ha reportado han sido atendidas y solucionadas correctamente

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Las incidencias que ha reportado han sido solucionadas en el tiempo esperado
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Anexo 6 Resultados de Encuesta

Resultados Encuesta Variable Service Desk

Gestidn de Nivel de Servicio

P4

P12

P11

P10

Gestidn de Reguerimientos

P5

PT |P8

Pi

Gestidn de Incidencias

P4

P3

P2

P1

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

23

24
25

28

30
31

33

35

37

33
40

41

42
43

45

47
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33

35

af

a9
60

61

63

65
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71
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74
75
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i
it
a0
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Resultados Encuesta Variable Experiencia del Cliente

Interaccidn con el Cliente

P21

P24

P23

P22

Lealtad del Cliente

P18
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Anexo 7 Proceso de Datos con herramienta SPSS

t,-\ spss_tesis.sav [ConjuntoDatos3] - [BM SPSS Statistics Editor de datos

Datos

Tipo
MNumérico
Numérico
MNumérico
MNumérico
Mumérico
MNumérico
Mumérico
Mumérico
Numérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
MNumérico
Numérico
Mumérico
MNumérico
Numérico
MNumérico
MNumérico
Mumérico
MNumérico
Mumérico
Mumérico
Numérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
Mumérico
MNumérico
Numérico
MNumérico
MNumérico
Mumérico
MNumérico
MNumérico
Mumérico
MNumérico
Mumérico

Archiva  Editar  Ver
HeE 0
Nombre

1 P1

2 P2

3 |P3

4 P4

5 |P5

6 P&

7 P7

8 P&

9 P9

10 P10

11 P11

12 P12

13 P13

14 P14

15 P15

16 P16

17 P17

18 P18

19 P19

20 P20

21 |P21

22 P22

23 P23

24 P24

25 |V1_8D

26 W2_CX

27 V1_D1 Gl

28 V1_D2_GR

29 V1_D3 GN

30 V2_D1_SC

1 v2_D2_LC

32 |v2 D3lc

33 V1_SD_PROM

34 VI_D1_GI_PR.

35 V1_D2 _GR_P.

36 V1_D3_GN_P

37 V2_CX_PROM

38 V2_D1_SC_PR.

39 V2 D2_LC PR

40 V2_D3_IC_PR

Mumérico

Transfarmar

00 o m 0 000 M e 00 MmN RN R MMM MNRNRNNRRMNMNRNRNN NN NN

Anchura

oo o000 o000 000000000 oCo0o0CO0CoCooooo0ooCooooooo

Graficos  Utilidades ~ Ampliaciones  Ventana =~ Ayuda

Aplicacidn de bisqueda

Etiqueta
Las incidencias que ha reportado han sido atendidas y solucionadas correctamente
Las incidencias que ha reportado han side solucionadas en el iempo esperado
Considera importante que un centro de soporte 0 mesa de senicio solucione eficientemente 1as incidencias reportadas
Considera importante definir un modelo de gestidn para identificar y clasificar cada incidencia
Los requerimientos que ha solicitado han sido atendidos eficientemente
Los tiempos de respuesta a los requerimientos solicitados son los esperados
Considera importante recibir informacidn clara y detallada del estado de sus solicitudes a través de un Servicio de Atencidn
Considera que los requerimientos solicitados estan correctamente organizados en base a su prioridad de atencidn
Actualmente recibe una calidad de servicio consistente en base a sus requerimientos
Considera importante tener acuerdos claros ytransparentes sobre los niveles de servicio ofrecidos por un Departamento de Soporte
Considera que actualmente se cumplen los tiempos de respuesta establecidos segdn el nivel de senicio
Considera que una Mesa de Senvicio informaria adecuadamente el estado de su solicitud durante el proceso de resolucién
Se encuentra satisfecho con el tiempo de atencién de sus incidencias
Se encuentra satisfecho con |a calidad de resolucidn de sus incidencias
Considera que su nivel de satisfaccidn respecto 1a atencidn de sus incidencias mejoraria con un senvicio digital mejor estructurado
Considera que su nivel de satisfaccidn mejoraria si una herramienta digital multifuncional categoriza sus incidencias de una forma mas eficiente
Con la calidad de atencién actual de sus incidencias y requerimientos, se siente identificado y seguro con la empresa
Recomendaria el senvicio de atencidn de incidencias v requerimientos actual a otros usuarios
Consideraria tener mayor grado de confianza si un modelo de Mesa de Servicio atiende sus incidencias y requerimientos
Considera que una implementacidn de Mesa de Senvicio mejoraria su conexidn con nuestra marca y valores de la empresa
El nivel de comunicacidn para la solucidn de sus incidencias y requerimientos es eficiente
Considera que los canales de comunicacion para la atencién de sus incidencias y requerimientos son los adecuados
Mejoraria el nivel de comunicacidn con la empresa a través de una Mesa de Senicio para |a atencidn de sus incidencias y requerimientos
Considera que implementar una Mesa de Senvicio Dedicada con miltiples canales de comunicacidn mejoraria su experiencia como cliente
Variable Independiente Service Desk
Variable Dependiente Experiencia del Cliente
Dimensidn Gestidn de Incidencias
Dimensién Gestion de Requerimientos
Dimensidn Gestion de Nivel de Servicio
Dimensidn Satisfaccidn del Cliente
Dimensidn Lealtad del Cliente

Valores
{1, Totalmente en desacuerdo].

{1, Totalmente en desacuerdo}...
{1, Totalmente en desacuerdo}...

{1, Totalmente en desacuerdo}.

{1, Totalmente en desacuerdo}...
{1, Totalmente en desacuerdo}...

{1, Totalmente en desacuerdo}.
{1, Totalmente en desacuerdo}.

{1, Totalmente en desacuerdo}...
{1, Totalmente en desacuerdo}...

{1, Totalmente en desacuerdo}.

{1, Totalmente en desacuerdo}...
{1, Totalmente en desacuerdo}...

{1, Totalmente en desacuerdo].

{1, Totalmente en desacuerdo}...
{1, Totalmente en desacuerdo}...

{1, Totalmente en desacuerdo].

{1, Totalmente en desacuerdo}...
{1, Totalmente en desacuerdo}...

{1, Totalmente en desacuerdo}.

{1, Totalmente en desacuerdo}...
{1, Totalmente en desacuerdo}...

{1, Totalmente en desacuerdo}.
{1, Totalmente en desacuerdo}.
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna

Dimensidn Interaccidn del Cliente

‘Ninguna

V.1 Service Desk Promedio
Gestidn de Incidencias PROM
Gestion de Requerimientos PROM
Gestidn de Nivel de Servicio PROM
V.D. Experiencia del Cliente PROM
Satisfaccidn del CLiente PROM
Lealtad del Cliente PROM
Interaccidn del Clients PROM

{1, Totalmente en desacuerdo}.

{1, Totalmente en desacuerdo}...
{1, Totalmente en desacuerdo}...

{1, Totalmente en desacuerdo}.

{1, Totalmente en desacuerdo}...
{1, Totalmente en desacuerdo}...

{1, Totalmente en desacuerdo}.
{1, Totalmente en desacuerdo}.

Perdidos
Minguna
Ninguna
Ninguna
MNinguna
Ninguna
Ninguna
MNinguna
Ninguna
Ninguna
MNinguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Minguna
Ninguna
Ninguna
Minguna
Ninguna
Ninguna
MNinguna
Ninguna
Ninguna
MNinguna
Ninguna
Ninguna
MNinguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Minguna
Ninguna
Ninguna
MNinguna
Ninguna
Ninguna
MNinguna
Ninguna
Ninguna
MNinguna
Ninguna

Columnas

Alineacidn

Medida
,{I Qrdinal
il ordinal
,{l Ordinal
,{l Qrdinal
il ordinal
,{I Ordinal
,{l Qrdinal
,{I Qrdinal
£l ordinal
,{l Ordinal
,{I Qrdinal
£l ordinal
,{l Ordinal
,{I Qrdinal
il ordinal
,{l Ordinal
,{I Qrdinal
il ordinal
,{l Ordinal
,{l Qrdinal
il ordinal
,{I Ordinal
,{l Qrdinal
,{I Qrdinal
& Escala
@9 Escala
439 Escala
& Escala
&9 Escala
439 Escala
& Escala
é) Escala
439 Escala
& Escala
g& Escala
439 Escala
& Escala
g& Escala
&) Escala
f Escala
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Anexo 8 Propuesta de Plan de Mejora

PLAN DE MEJORA

Descripcion del

Responsable

Responsable

Proyecto Tareas / Acciones Tiempos Recursos Financiacion Seguimiento de
del area
/Objetivo Seguimiento
Evaluar, realinear y | a) Realizar un analisis - Andlisis actual | Recurso Presupuesto de | Realizar Jefe de Area de
mejorar los completo de la de los humano: Area | mejora del area | reuniones de TI
procesos de situacion actual de los procesos: 1 0 encargado de Tldela cumplimiento de | Gerente
gestion de procesos de gestion semana. de TI. empresa. objetivos
incidencias y de incidencias. - Identificacion | Herramienta semanales.
requerimientos b) Identificar cuellos de procesos y digital actual. Realizar
actual. de botellay qué areas de informes de
procesos necesitan mejora: 1 avance y
ser optimizados. semana. mejora
c) Elaborar e Jefe de TI - Disefio e semanales

implementar
estrategias de
reorganizacion de
procesos orientadas a
mejorar la experiencia

del cliente.

implementacion
de nuevas
estrategias: 3

semanas.

luego de cada

reunion.
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Disefiar e
implementar las
herramientas
indicadas de
Service Desk para

la empresa.

a) Evaluar las
estrategias obtenidas
del punto anterior.

b) Disefiar y planificar
las herramientas de
Service Desk que se
utilizaran en la
empresa. Gestion de
Tickets para
incidencias y
solicitudes, Gestion
de Conocimientos,
Reporte de Informes.
c¢) Desarrollo e
implementacién del
modulo Service Desk
con las herramientas
seleccionadas, como
parte del sistema
Nimbus.

d) Documentar los
procesos realizados y
generar manuales de

capacitacion.

Jefe de Tl

- Evaluacion de
estrategias: 1
semana.

- Disefio de
herramientas
de Service
Desk: 2
semanas.

- Desarrollo del
modulo Service
Desk: 7
semanas.

- Documentar
los procesos: 1

semana.

Recurso
Humano: jefe
del &rea de
TI, analista de
software,
programador
de software.

Presupuesto

para disefio y

desarrollo: S/.

2800

Evaluacion de
cumplimiento de
objetivos de
desarrollo
semanales.
Generacion de
informes luego
de cada

reunion.

Jefe de Area de
TI.
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Pruebas de las
herramientas
elaboradas y
capacitacion del

personal.

a) Las pruebas deben
ser realizadas sobre
un desarrollo beta
inicial de desarrollo.
b) Elegir un grupo
piloto para realizar las
pruebas de las
herramientas
elaboradas.

¢) Capacitar al
personal involucrado
en la utilizacion de las
herramientas y la
adopcién de los
Nnuevos procesos
definidos.

d) Documentar cada
prueba realizada e
identificar los ajustes
gue se necesiten para
optimizar las
herramientas

desarrolladas.

Jefe de TI

- Tiempo de
pruebas: 2
semanas.
Documentacion
de resultados
de las pruebas:

1 semana.

Recurso
Humano: jefe
del &rea de
TI, analista de
software,
programador
de software.
Departamento
de personal
de la empresa
designado
para las

pruebas.

Horas definidas
para pruebas y

capacitacion

Realizar
reuniones
semanales para
evaluar los
resultados de
las pruebas y

capacitaciones.

Jefede TI
Jefe de
Recursos

Humanos.
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Puesta en marcay
medicion de las
herramientas y
procesos
desarrollados,

mejora continua.

a) Definir métricas y
KPIs para evaluar el
desemperfio de las
herramientas
desarrolladas.

b) Evaluar tiempos de
resolucion de
incidencias y
reguerimientos,
satisfaccion del
cliente, cantidad de
tickets abiertos.

¢) Con los datos
obtenidos de la
evaluacién identificar
areas de mejora.

d) Realizar los ajustes
necesarios para
orientar los procesos
a una mejor
satisfaccion, lealtad e
interaccion con el

cliente para lograr

Gerente
Administrativo
Jefe de TI

a) Tiempo de
mediciéon de
KPls: 2 dias

cada semana.

Recurso
Humano: jefe
de TI.
Gerente

Administrativo

Presupuesto
para evaluacion
y elaboracion de
meétricas:
S/.1000

Realizar
reuniones
semanales para
evaluar los
resultados de
las métricas

definidas.

Jefede TI
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una experiencia

positiva del cliente.
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