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Resumen

La investigacién tuvo como objetivo determinar la incidencia del factor de la
organizacion y personas en la calidad del servicio de tecnologias de la informacion,

del modelo ITIL 4 en una Instituciéon Educativa. Lima — 2022.

La investigacion fue de tipo basica, de disefio no experimental, nivel
explicativo; de enfoque cuantitativo y de corte transversal. La muestra estuvo
conformada por 80 trabajadores. El muestro fue censal, por lo cual se tom6 a toda
la poblacibn como muestra. Se aplico la técnica de encuesta y como instrumento el
cuestionario. Como resultados descriptivos se obtuvo que la variable organizacion
y personas se encuentra en un nivel deficiente en 62,5%. Igualmente, la calidad de
servicio de Tl se encuentra en un nivel deficiente en 62,5%. En relacion con los
resultados inferenciales, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman a un
nivel de significancia de 0,01 de 0,799. Igualmente, el valor de significancia
obtenido fue 0,00 (p < 0.005) por lo tanto, se rechazo la hipétesis nula y se acepté
la hipdtesis alternativa. El factor de la organizacion y personas incide positivamente
en la calidad del servicio de tecnologias de la informacion, del modelo ITIL 4 en una

Institucion Educativa. Lima — 2022.

Palabras clave: Organizacion y personas, calidad de servicio de TI, ITILA4.
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Abstract

The objective of the research was to determine the incidence of the organization
and people factor in the quality of the information technology service, of the ITIL 4
model in an Educational Institution of Secondary level, Lima - 2022. The research
was of a basic type, of non-experimental design, explanatory level, quantitative and
cross-sectional approach. The sample consisted of 80 workers. The sample was
census, for which the entire population was taken as a sample. The technique used
was the survey and the instrument the questionnaire. As descriptive results, it was
obtained that the organization and people variable is at a deficient level in 62.5%.
Similarly, the quality of IT service is at a poor level at 62.5%. Similarly, in relation to
the inferential results, a Spearman correlation coefficient was obtained at a
significance level of 0.01 of 0.799. Likewise, the significance value obtained was
0.00 (p < 0.005), therefore, the null hypothesis was rejected, and the alternative
hypothesis was accepted. The factor of the organization and people positively affect
the quality of the information technology service, of the ITIL 4 model in an

Educational Institution of Secondary level, Lima - 2022.

Keywords: Organization and people, IT service quality, ITIL4.
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l. INTRODUCCION

A nivel mundial, ha habido un avance constante en la tecnologia de la informacion
(T1), asi como nuevos métodos. En este sentido, la tendencia mas importante en la
reevaluacion del modelo de negocio esta basada en prestar servicios, lo que exige
una especial atencion a la calidad en los servicios de tecnologias de la informacion.
Es vital contar con un marco de Tl que proporcione la mas alta calidad de servicio
técnico debido al continuo crecimiento de los servicios respaldados por tecnologia

de la informacion (Sliep y Marnewick, 2020).

Las empresas en Espafia que emplean servicios y/o recursos de tecnologias
de la informacion (TI) no disponen de adecuado departamento de Tl, debido en su
mayoria de casos a la falta de conocimiento sobre la relevancia de tener recursos
y servicios tecnoldgicos de calidad. En parte esto se debe a que las empresas no
invierten lo suficiente y los empleados no reciben una adecuada capacitacion en
campos relacionados con TI, lo que explica por qué los empleados muestran poco
entusiasmo por desarrollar procesos técnicos de alta calidad, administrar eventos

y adquirir experiencia en estas areas (Oliver e Ifiiguez, 2017).

En América Latina, ITIL es utilizado por un pequefio nUmero de empresas
para mejorar su servicio. En ese sentido, por SAS (Software and Analytics
Solutions), realizo un informe con el fin de conocer las principales necesidades que
se presentan en las areas tecnoldgicas de las empresas, se obtuvo los siguientes
resultados: aprender mas sobre sus clientes (23%), aumenta la rentabilidad de la
empresa (31%), adquirir una clara ventaja sobre la competencia (25 %) e
incrementar la base de conocimientos y experiencia de la organizacion (21%)
(Quiroga et al. 2017).

A nivel nacional, como resultado de la atencién inadecuada que se presta al
cambio organizacional, la escasa comunicacion de parte de los directivos de las
organizaciones y el personal de Tl, y el compromiso minimo de la alta gerencia de
las instituciones, la calidad del servicio de Tl se ve afectada negativamente. De la

misma manera, las organizaciones que no incluyen las TIC en sus operaciones



terminan brindando un servicio que no cumple con los estandares aceptables.
Como resultado, los servicios de Tl deben mejorar tanto en eficiencia como en
calidad para aportar valor a todos estos procesos, servicios y productos Bayona et
al. (2017).

A nivel local, se ha observado que en la organizacion del area a cargo de los
servicios tecnolégicos en la Institucion educativa, no existe una estructura
organizativa adecuada ya que los procesos no se encuentran correctamente
definidos y el personal a cargo no tiene las herramientas tecnoldgicas adecuadas

para poder resolver los inconvenientes que se presentan.

De la misma manera, la cultura organizativa presenta inconvenientes ya que
no se estan desarrollando capacitaciones o elaborando manuales de buenas
practicas para atender al personal de la Institucion educativa, lo cual provoca

respuestas tardias en los servicios tecnologicos.

Se ha observado también que las habilidades y competencias de las
personas no es la adecuada ya que muchas veces los inconvenientes que se
presentan en el area no son solucionados de manera adecuada o en el tiempo que
deberian resolverse, tampoco existe una bitdcora adecuada donde se registran las
incidencias que puedan ocurrir en el area, siendo un archivo de Excel compartido

la Unica herramienta donde se pueden registras los inconvenientes.

Los inconvenientes descritos anteriormente, ocasionan que no exista una
adecuada calidad de servicio tecnoldgico dentro de la Institucién educativa, lo cual
genera una percepcion negativa de la imagen de la unidad tecnolégica, sumado a
esto existen respuestas tardias y muchas veces inadecuadas lo cual ocasiona
insatisfaccion en los usuarios de TI. Estos inconvenientes afectan la fiabilidad de
los servicios tecnoldgicos ya que no se estan cumpliendo en los tiempos y periodos
esperados debido a la falta de un marco de buenas practicas dentro de la Institucion

educativa.
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En base a la problematica descrita previamente, se planteé la siguiente
interrogante: (PG) ¢ cudl es la incidencia del factor de la organizacion y personas
en la calidad del servicio de Tl, Modelo ITIL4 en una Institucion Educativa, Lima —
20227?, y como interrogantes especificas se formularon las siguientes: (PE1) ¢ cudl
es la incidencia de la estructura organizativa en la calidad del servicio de TI?, (PE2)
¢cual es laincidencia de la cultura organizativa en la calidad del servicio TI? y (PE3)
¢CUél es la incidencia de las habilidades y competencias de las personas en la
calidad del servicio TI?.

Con relacion a la justificacion epistemoldgica, el estudio proporcionara ideas
y teorias cientificas genuinas que se pueden usar para formular el problema y el
método cientifico se puede usar para resolverlo. La justificacion tedrica, como guia
para las buenas préacticas de gestion de calidad y servicios de TI, el marco ITIL es
ampliamente aplicable. La justificacion préactica, El uso de ITIL en las empresas
mejora el procesamiento y la utilizacion de la informacién, lo que permite a las
empresas identificar y responder a los cambios en la distribucién de la informacion
y aplicar objetivos oportunos. Asimismo, con la justificacion metodoldgica, es
posible inferir que la progresion del estudio fue experimental. Para obtener datos
que han sido verificados por especialistas, se han construido dispositivos
especializados.

Con el fin dar soluciéon a los problemas descritos anteriormente, se plante6
el siguiente objetivo general: (OG): determinar cudl es la incidencia del factor de la
organizacion y personas en la calidad del servicio de Tl, modelo ITIL4 en una
Institucion Educativa, Lima — 2022. Asimismo, se plantearon los objetivos
especificos siguientes: (OE1) determinar la incidencia de la estructura organizativa
en la calidad del servicio de TI; (OE2) determinar la incidencia de la cultura
organizativa en la calidad del servicio Tl y (OE3) determinar la incidencia e las
habilidades y competencias de las personas en la calidad del servicio TI.



Respecto a las hipotesis, se definio como hipotesis general la siguiente: (HG): el
factor de la organizacion y personas incide positivamente en la calidad del servicio
de tecnologias de la informacion, del modelo ITIL4 en una Institucion Educativa,
Lima — 2022, y como hipétesis especificas se consideraron las siguientes: (HE1) la
estructura organizativa incide positivamente en la calidad del servicio de TI, (HE2)
la cultura organizativa incide positivamente en la calidad del servicio Tl y (HE3) las
habilidades y competencias de las personas inciden positivamente en la calidad del

servicio TI.



Il. MARCO TEORICO

Los antecedentes que se investigaron en el &mbito internacional fueron: Garcia
(2021), realizé un estudio con el fin de implementar un sistema de gestién basado
en ITIL en la unidad tecnologia de una Institucion educativa. Se desarrollo siguiendo
un nivel explicativo, enfoque cuantitativo y disefio experimental. Se dio uso del
cuestionario y de la encuesta. Los hallazgos permiten confirmar que luego de la
aplicacion del modelo de buenas practicas de ITIL, los niveles que se midieron en
la unidad de Tl mejoraron, en ese sentido la satisfaccion del area de Tl obtuvo un
62% en un nivel bueno, 25% moderado y 13 % bajo. Como conclusion, sefiala que
el uso de ITIL puede verse obstaculizada desde un inicio por el desconocimiento
de los beneficios; por lo tanto, es importante que las personas estén involucradas

para reducir posibles dificultades y lograr mejores resultados.

Choque (2022), realiz6 un estudio con el fin de conocer si el control interno
y la cultura organizativa tienen una relacion dentro de una Institucion educativa. Se
desarrollo siguiendo un nivel explicativo, disefio experimental y enfoque
cuantitativo. Se dio uso del cuestionario y de la encuesta. 90 trabajadores
conformaron la muestra. Los hallazgos confirmaron que el control interno esta en
nivel bueno en 38,30%, la cultura organizativa en un nivel favorable en 35,10%.
Igualmente se confirmé una relacién entre las con un coeficiente de correlacion de
0.564, el cual es moderado. Las conclusiones permiten confirmar que el control
interno se relaciona con la cultura organizativa, en ese sentido mientras que el
control interno se mantenga en niveles adecuados lo estard también la cultura

organizativa.

Godenzi (2017), realiz6 un estudio con el fin de conocer si la gestién
institucional y la cultura organizativa tienen una relacién dentro de una Institucion
educativa. Se desarrollo siguiendo un nivel explicativo, disefio experimental y
enfoque cuantitativo. Se dio uso del cuestionario y de la encuesta. 70 trabajadores
conformaron la muestra. Los hallazgos confirmaron que el proceso institucional se
encuentra en un nivel regular en 52,40%, la cultura organizativa esta en un nivel

favorable en 47,60%. Se confirmod la vinculacion entre las variables, con un valor



de significacion de 0,000. En consecuencia, se puede decir que la gestion
institucional y la cultura empresarial se relacionan de manera directa, en ese
sentido mientras que la gestion institucional se desarrolle de manera adecuada, la

cultura empresarial tendra resultados significativos.

Astudillo y Encalada (2019), realizaron un estudio con el fin de conocer si la
puesta en marcha de las buenas préacticas de ITIL mejora la productividad de la
unidas tecnolégica de una Institucion educativa. Se desarrollo siguiendo un nivel
explicativo, disefio experimental y enfoque cuantitativo. Para comenzar, se hizo un
diagnéstico de la situacion en la que se encontraba el negocio con el fin de descubrir
fallas sistémicas. En el caso de las mesas de servicio, la informacién precisa
recopilada en la cartera de servicios permitié determinar la frecuencia de ocurrencia
de los incidentes. Luego se construy6 y prob6 la matriz RACI a fin de que los
gerentes de cada proceso de Tl participen. ElI SLA y la herramienta de monitoreo
que se desarrollaron tuvieron un impacto significativo en la productividad de las

unidades tecnoldgicas.

Torres (2019), realiz6 un estudio con el fin de conocer si la estructura
organizativa influye en la motivacion laboral de los profesionales de la educacion
en una Institucion Educativa. Se desarrollo siguiendo un nivel explicativo, disefio no
experimental y corte transversal. Se dio uso del cuestionario y de la encuesta. 50
docentes conformaron la muestra. Los hallazgos permitieron conocer que la cultura
organizacional se encuentre en un nivel bueno en 88.30%, la cultura organizativa
se encuentra en un nivel alto en un 86.77%, de igual manera se comprobé que
existe un vinculo entre las variables con un valor de 0.673 el cual es regular. Se
concluye que la cultura organizativa tiene una influencia en la cultura organizacional
se relacionan de manera directa, en ese sentido mientras se realice una cultura
organizativa adecuada dentro de una organizacién esto se vera reflejado en la

motivacion laboral.

Los antecedentes que se investigaron en el ambito internacional fueron:
Melgarejo (2018), realizé un estudio sobre la implementacion de ITIL con el

propésito de conseguir un incremento en la calidad de los servicios tecnoldgicos.



Se desarrollo siguiendo un nivel explicativo, disefio experimental y enfoque
cuantitativo. Se dio uso del cuestionario y de la encuesta, 181 usuarios fueron los
que formaron parte de la muestra. Los hallazgos permiten confirmar que el uso de
las buenas practicas de ITIL, influye en los servicios tecnoldgicos, es asi como las
personas que usan los servicios Tl estan en un nivel bueno en un 50%. Las
conclusiones del estudio permiten confirmar que existe un aumento en la
percepcion de los usuarios de Tl luego de implementar el marco de buenas
practicas de ITIL.

Isla (2021), realiz6 un estudio sobre la estructura organizativa y el
desempeiio laboral con el fin de conocer si ambas se relacionan. Se desarrollo
siguiendo un nivel explicativo, nivel correlacional y disefio no experimental. Se dio
uso del cuestionario y de la encuesta, 85 trabajadores conformaron la muestra. Los
hallazgos del estudio permitieron conocer que la estructura organizativa esta en un
nivel malo en 45%. El desempefio laboral en un nivel muy malo en 37%, de igual
manera se confirmo que ambas variables se relacionan lo cual se confirma con un
valor de significancia de 0,000. Las conclusiones demuestran que mientras la
estructura organizacional siga un nivel adecuado esto se vera reflejado en el

desempeiio laboral.

Ledn (2017), realizé un estudio con el fin de implementar el marco de buenas
practicas de ITIL a fin de conseguir un incremento en la gestion de incidentes de la
unidad tecnoldgica. Se desarrollo siguiendo un nivel explicativo, disefio
experimental y nivel explicativo. Se dio uso de la observacion y la ficha de
observacion, 28 incidencias conformaron la muestra. Los hallazgos muestran que
los incidentes se redujeron en un 14% con la puesta en marcha de ITIL, asi mismo
logro una reduccién de 45 minutos de tiempo de investigacién y diagnéstico de
problemas de Tl. Como conclusién, parece que el servicio ITIL es efectivo para
mejorar el sector de TI.

Valle (2020), realizé un estudio en relacion a las herramientas tecnoldgicas y
gestion administrativa a fin de conocer si se relacionan, se llevdé a cabo en una

Institucion educativa. Se desarrollo siguiendo un nivel correlacional, disefio no



experimental. Se dio uso de la encuesta y el cuestionario, 30 docentes conformaron
la muestra. Los hallazgos muestran que las tecnologias de la informacion estan en
un nivel alto en 46.30%, la gestion administrativa esta en un nivel medio en 49,7%.
En ese sentido se demostrd que existe un vinculo entre las variables de estudio a
un nivel de 0.45 la cual es moderada. Se determina que la administracion

administrativa y la informéatica estan vinculadas.

Parra (2017), realiz6 un estudio sobre la gestion administrativa y la
implementacion de las TIC a fin de conocer si se relacionan. Se desarrollo siguiendo
un nivel correlacional, y de corte transversal. Se dio uso de la encuesta y el
cuestionario, 62 trabajadores conformaron la muestra. Los hallazgos muestran que
la gestién administrativa se encuentra en un nivel adecuado en 49,8%, la aplicacion
de los servicios tecnologicos esta en un nivel adecuado en 69,3%. Se demostré
también que existe un vinculo entre las variables, lo cual se corrobora con un valor
de significacion de 0.00, el grado de correlacion es medio en un 0.453. Se concluyo
que la gestion administrativa y el despliegue de las TIC estan vinculados.

La variable organizacion y personas de acuerdo con Velasquez (2007),
cubre la totalidad de los aspectos del ciclo de vida del servicio, incluidos los roles,
deberes; estructuras organizacionales formales; normas culturales; personas y
competencias necesarias con el fin de realizar una correcta entrega de un servicio.
Por otra parte Cruz y Gutiérrez (2016), indican que no solo el organigrama debe
respaldar los objetivos de una empresa, sino también la cultura, asi como un
personal capaz y bien informado, para que una organizacion tenga éxito. Defender
y promover los ideales que inspiran a las personas a operar de la manera deseada
es fundamental para el éxito del liderazgo de la organizacion. En ese sentido
Chiavenato (2009), explica que una organizacién se conforma por un grupo de
individuos que laboran juntos para lograr las metas de una empresa, y que las

personas son las gestoras de la organizacion.

Para cambiar la estructura, operacion, funcion o propésito del sistema con el
tiempo, una organizacion es un sistema sociotécnico abierto con vinculos de

entrada/salida y ciclos de retroalimentacion/retorno. Esto se puede lograr gracias a



los procedimientos inherentes de modernizacion y construccion del sistema Rizun
et al. (2021). Igualmente, Yandri et al. (2019), sugieren que los objetivos de un
sistema deben lograrse mediante una combinacién de enfoques técnicos,

metodoldgicos y funcionales.

Segun Fayol citado por Espinoza (2009), la teoria organizacional se basa
en los procesos de analisis y transformacion al interior de la organizacién el cual
permite a las empresas afrontar las dificultades, iniciativas y problemas que se
presentan y abordarlos de forma constructiva, tanto a nivel individual como
colectivo. De acuerdo con Koontz et al. (2012), permite desarrollar actividades que
deben realizarse, de manera agrupada en secciones manejables para mantener la

coordinacion horizontal y vertical en la empresa.

Por otra parte, Sheldon (1985), citado por Sanchez (2005), explica como las
tareas asignadas a personas o0 equipos se combinan con los recursos que
necesitan para realizarlas de una manera que optimiza la posibilidad de una
utilizacién productiva y armoniosa de los recursos actuales. En relacion con los
modelos tedricos de la variable organizacion y personas Gérvalla et al. (2018)
hacen referencia al modelo de organizacion y personas de (Katz y Kahn, 1996),
que se refleja en la teoria general del sistema (GST) usando la investigacion de
Bertalanffy como base, los autores proponen la teoria general de sistemas (GST)
como un enfoque cientifico y metddico para aproximar y reflejar la realidad, al
mismo tiempo que sirve como guia para un enfoque practico que fomenta la
colaboracion interdisciplinaria. La teoria de sistemas genéricos se concibid
originalmente para fomentar la creacién de una nomenclatura general para los
comportamientos, funciones y rasgos del sistema; producir un conjunto de leyes

aplicables a todos estos comportamientos (Bin y Bakry, 2015).

La variable organizacion y personas, cuentan con las siguientes
dimensiones: estructura organizativa, cultura organizativa, habilidades vy
competencias de las personas. La dimensidén estructura organizativa, segun
Robbins (2005), citado por Rojas y Hadrich (2018), consiste en la asignacion formal

del trabajo en una organizacion esta determinada por los siguientes factores:

10



cadena de mando, tramo de control, especializacién, departamentalizacion,

formalizacion y centralizacion.

Con respecto a la dimensidn cultura organizativa, Schein (2004), citado
por Gérvalla et al. (2018), la describe como “la percepcion que una empresa tiene
de si mismay del mundo que la rodea esta determinada por las creencias colectivas
de sus empleados sobre como deben hacerse las cosas”. Las habilidades y
competencias de las personas, segun Platonov (1963), citado por Shrestha et al.
(2020), implica que la capacidad para realizar una determinada accion o actividad
en situaciones nuevas en base a la experiencia y el aprendizaje previo. Una
persona u organizaciéon puede desarrollar una amplia gama de habilidades
poniéndolas en uso en el curso del trabajo diario y la educacion formal para mejorar
su desempefio general y cumplir con las metas estratégicas y los objetivos de la
mision Ruiz et al. (2018).

En relacion con la calidad de servicio T, se tomaron como bases teodricas:
la teoria del control total de calidad, de acuerdo con Oliva y Jair (2005), para
garantizar la mejor calidad posible en todos los articulos, se debe desarrollar un
sistema que comprenda una serie de procesos repetibles. Cuando se trata de
obtener los mayores niveles de satisfaccion del cliente, el azar ya no es un factor.
La teoria de los trece principios, segun Groénroos (1994), se basa en trece pautas
que, de seguirse, conducirian a la mejor calidad posible en la creacion de un
producto o servicio. Seguir estas trece pautas garantizard que las operaciones de

una empresa funcionen de la manera més fluida y eficiente posible.

La calidad del servicio en TI, de acuerdo con Gérvalla et al. (2018), esta
relacionada con la infraestructura tecnolégica, la cual es una coleccion de
componentes técnicos que componen un proyecto, se utilizan para sostener una

operacion o se utilizan para apoyar las operaciones de una organizacion.
Cuando se trata de administracién interna, comprende una amplia gama de

servicios y tecnologias, asi como software y hardware Pan et al. (2021). De la

misma manera, la seguridad de la informacion se refiere a medidas proactivas y
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reactivas cuyo fin es garantizar la seguridad e integridad de los datos (Karlsson et
al. (2022). La calidad de servicios tecnologicos, esta relacionada con la satisfaccion
del usuario. La calidad del producto o servicio de una empresa debe ser mayor o
igual a las expectativas de sus clientes para que se considere exitoso. Cuando se
trata de servicios técnicos, este es un buen indicador. De la misma manera, saber
gué tan satisfechos estan los clientes es fundamental para brindar servicios de alta
calidad (Makridis y Han, 2021).

La calidad del servicio en ITIL4. Segun, Requenay Serrano (2007), mantiene
altos estandares de calidad en los procesos técnicos, lo que beneficia al cliente y
genera confianza en los recursos tecnoldgicos. Segun Rust y Oliver (1994) citado
por Orta y Ruiz (2019), en el proceso ITIL a fin de realizar una evaluacion de la
calidad de los servicios prestados se busca una disparidad entre lo prometido y lo

entregado.

Vallejo (2016), sefiala que es importante optimizar las operaciones mediante
el uso de métodos técnicos, logicos y funcionales basados en un marco orientado
a objetivos. Segun Fayol citado por Akrong et al. (2022), tal como lo define la
estructura de poder responsable de moldearlo, el concepto de organizacion ha sido
constrefiido y estabilizado. Para Koontz et al. (2012) una estructura organizativa
exitosa implica decidir qué se debe hacer, organizar esas actividades en partes
manejables, delegar la autoridad sobre cada parte a un gerente y adoptar medidas

para garantizar la coordinacion horizontal y vertical.

También, Sheldon (1985), citado por Cruz y Gutiérrez (2016), la calidad de
servicios tecnoldgicos son los procesos a través del cual se asignan tareas a
individuos o equipos y los recursos que necesitan para cumplirlas de una manera
que maximiza la utilizacion productiva y armoniosa de los recursos actuales. De
acuerdo con Quezada et al. (2017) un conjunto de estrategias y comportamientos,
también implican que tener capacidad de un servicio de Tl de calidad para dar a los
usuarios procesos adecuados o efectivos que satisfagan las demandas de los

clientes.
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Las dimensiones de calidad de servicio en ITIL4, de acuerdo con Blanco y Rivero
(2009) son: fiabilidad, se busca realizar el servicio prometido de manera confiable
y atenta, satisfaciendo las demandas del cliente mediante la entrega rapida y
eficiente del servicio. Asimismo, Solano et al. (2022) sefialan que consiste en ser
capaz de comunicarse y crear confianza entre si, la capacidad de hacer un trabajo
correctamente la primera vez y lo bien que se conocen los colaboradores es una

indicacién de confiabilidad.

La capacidad de respuesta. De acuerdo con Demuner Flores et al. (2018),
es la disposicion de servir a los demas y una disposiciéon para hacerlo en el
momento oportuno. Las organizaciones también estan motivadas y decididas a
tener un servicio de alta calidad. Los tiempos de respuesta son directamente
proporcionales a la eficiencia, rapidez y coordinacion con la que se implementan y
evallan regularmente las acciones de una organizacion (Liao et al. 2003). Las
empresas que pueden reaccionar rapidamente tienen una ventaja en el mercado
debido a su pensamiento rapido, creatividad y capacidad para adaptarse a las

condiciones cambiantes (Jansen et al. 2005).

La capacitacion del personal. La experiencia, la preocupacion y el talento de
los empleados son los cimientos de la credibilidad y la confianza de una empresa.
Segun Navarrete (2018), la capacitacion al personal es un "componente vital en la
operacion de una empresa, ya que implica proporcionar a los empleados las
habilidades, actitudes e informacién necesaria para brindar ayuda a la empresa a
conseguir sus metas". Para decirlo de otra manera, se trata de garantizar que los
miembros de su equipo estén equipados con las herramientas y la capacitacion que
necesitan para desempefarse al mas alto nivel todos los dias. Igualmente, la
atencion al cliente. Vega (2012), enfatiza la relevancia de brindar un servicio de alta
calidad a cada uno de los clientes de una empresa, ya sean internos o externos, de
manera individual. Asi mismo, la imagen segun Girén (2017), las opiniones y
asociaciones del publico estan influenciadas por personas, productos, servicios,

marcas, empresas y organizaciones de diversas formas.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion realizada fue de tipo basica, el objetivo fue buscar informacién
sobre la realidad para adquirir conocimiento y resolver un problema. Como lo refiere
Herndndez y Mendoza (2018), el objetivo en este tipo de estudio se busca fortalecer
los fundamentos tedricos al excluir cualquier consideracion de su aplicacion en fines

practicos.

El enfoque fue cuantitativo, ya que se utilizaron datos numeéricos. De acuerdo
con Naupas et al. (2018), indican que, dicho enfoque “busca juntar informacion con
el fin de probar hipétesis en base al analisis estadistico y a la medicion numérica,

con el fin de probar teorias y establecer pautas de comportamiento”.

3.1.2. Disefo de investigacién
El estudio fue no experimental y transversal. Segun Arias (2016), el disefio refiere
a que no habria manipulacion de variables, es decir, se plasman tal como se hallan,

y de corte transversal ya que se recolecta la informacion en un solo momento.

El alcance fue explicativo, de nivel correlacional. De acuerdo con (Bernal,
2016), senala que en el alcance explicativo “es importante saber por qué sucede
algo y como se presenta, o por qué dos o mas variables estan vinculadas entre si.”.
Asi también, describe la correlacional como “el grado de cercania o la conexién que
ocurre entre dos 0 mas categorias, ideas o variables dentro de un entorno dado”.
Por otro lado, Arias (2020) refiere que, la correlacional puede no establecer de
forma directa relaciones causales, a pesar de esto, puede proporcionar informacién

sobre las posibles causas de un fenébmeno.

El propésito del presente estudio fue conocer la incidencia del factor de la
organizacién y personas en la calidad del servicio de tecnologias de la informacion,
del modelo ITIL4. Para lograr esto, se abordan preguntas de la investigacion y se

utiliza evidencia estadistica para probar las hipotesis de estudio.
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Figura 2

Investigacion correlacional explicativa

r

X - Y

Nota. La grafica muestra la relacion entre las variables de estudio.

Dénde:
X: Variable organizacion y personas
Y: Variable calidad de los servicios de Tl

r: Relaciéon entre las variables

3.2. Variables y operacionalizacion

El presente estudio busca recabar informacién precisa y util la cual se
fundamenta en el marco teorico. Por lo cual, se tiene como premisa a organizacion
y personas de ITIL4 y la calidad del servicio TI como variables que se utilizaran en

la presente investigacion.

En relacion con la definicién conceptual de la variable independiente
organizacion y personas. Jayo (2021), sefiala que una organizacioén necesita una
cultura saludable que respalde sus objetivos y el nivel apropiado de habilidades y
destrezas entre su fuerza laboral. También destaca el hecho de que cada individuo
necesita tener una vision clara de su mision, rol, participacion y contribucién dentro

de la totalidad de la empresa.

Conrelacién ala definicion operacional: el dimensionamiento de la variable
organizacion y personas de ITIL4 se dividié en: estructura organizativa, cultura
organizativa, habilidad y competencias de las personas. Para medir las
dimensiones se han considerado a los siguientes indicadores: control normas y
cumplimiento, logros, decisiones, capacitaciones, division de tareas, cddigo ético,
acuerdos, mejoras de uso, capacitaciones, informacion accesible, respeto,

integracion, acciones de calidad; procesos y usabilidad. Los cuales van a ser
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medidos a través de un cuestionario y se tendra en cuenta la escala de medicién a

través de la escala Likert (ver anexo 2).

En relacion con la definicion conceptual de la variable dependiente calidad
del servicio Tl. Quezada et al. (2017), se refiere a una coleccion de enfoques y
procedimientos que han sido ideados con el propésito de mejorar el nivel de servicio
que se ofrece a los usuarios finales. Es el grado en que las caracteristicas de los
servicios de TI pueden cumplir con los criterios de los clientes y la capacidad del

servicio para producir el valor que se pretende.

Con relacién a la definicion operacional: Se consideraron las siguientes
dimensiones: capacitacion del personal, fiabilidad, atencién al cliente, capacidad de
respuesta e imagen. Para medir las dimensiones se han considerado a los
siguientes indicadores: atencion individual al usuario y apariencia mostrada al
usuario, atencion brindada al usuario, necesidades satisfechas del usuario por el
servicio prestado, requerimiento concluido en tiempos establecidos, disposicion de
atencion, mostrada al usuario y conocimiento suficiente. Los cuales van a ser
medidos a través de un cuestionario y se tendra en cuenta la escala de medicién a

través de la escala Likert (ver anexo 2).

3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion

Para Naupas et al. (2018), la poblacion se conforma por los individuos que
concuerdan con determinadas caracteristicas y esta delimitada en base al
planteamiento del problema. Para la presente investigaciéon, la poblacion se

conformé por 80 trabajadores de una Institucion Educativa.

3.3.2. Muestra

Considerando el tamafio de la poblacién, no se aplicaron criterios de inclusion ni
exclusién y se consider6 una muestra censal. En este sentido, Bernal (2016), define
una muestra censal como aquella en la que cada unidad de investigacion se tiene

en cuenta como muestra prospectiva, y esta es la muestra que se utilizara para el
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censo. Debido a esto, la poblacion que se analizé se denomina censo debido a que

sirve como poblacién y muestra al mismo tiempo.

3.3.3. Muestreo

El muestreo por conveniencia fue usado en la investigacion, Hernandez y Mendoza
(2018), es importante sefialar que este tipo particular de muestreo no aleatorio y no
probabilistico se utiliza para crear muestras segun la facilidad de acceso, la
disponibilidad de personas para formar parte de la muestra o cualquier otra

caracteristica practica de un estudio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
La técnica que se empled para recoger los datos necesarios fue la encuesta. Segun
Caballero (2017), es una técnica en la que se recopila informacién sobre la muestra

examinada de manera eficaz.

Para la recoleccion de datos se emplearon 2 cuestionarios (ver anexo 3).
Segun Arias (2020), el cuestionario es un instrumento que consta de preguntas
estructuradas que se organizan de acuerdo con las variables de investigacion. Para
la investigacion, el cuestionario se conformd por 20 preguntas para la variable
organizacion y personas de ITIL4, las cuales se midieron mediante la escala ordinal
de Likert y fueron realizadas de manera online. En el mismo sentido para la variable
calidad de servicio de Tl se uso el cuestionario, el cual consté de 26 preguntas, las
cuales se midieron mediante la escala ordinal de Likert y fueron realizadas de

manera online.

Validez

En relacion con la validez del instrumento, de acuerdo con Bernal (2016), el grado
en que un instrumento realiza la medicion de lo que le ha sido asignado para
conseguir el objetivo del estudio es lo que se entiende por validez del instrumento.
Se dio uso del juicio de expertos a la hora de realizar la validacién del instrumento.
Segun Galicia et al. (2018), este tipo de validacion se decide por el juicio informado
y unanime de especialistas que tienen un conocimiento sustancial tanto del

instrumento como de la técnica que se empleo.
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Por lo cual se pidi6é la opinion de tres especialistas en las areas del tema,
metodologia y estadistica (ver anexo 4). Estos especialistas recibieron una carta de

presentacion con el material necesario para la validacion.

Confiabilidad

Del mismo modo, con relacion a la confiabilidad del instrumento de acuerdo con
Bernal (2016), la confiabilidad se determind examinando primero la consistencia
interna del instrumento y luego determinando el grado en que sus diversos
componentes estan correlacionados. Para la presente investigacion, se dio uso del
estadistico conocido como Alfa de Cronbach para determinar qué tan confiable es
el instrumento. Para ello, se realiz6 una prueba piloto con empleados de una
Institucion Educativa. A estas personas se les entrego el cuestionario para que lo
completen. Después de eso, se realizé el calculo apropiado con la ayuda de la
aplicacién SPSS V.25.

La confiabilidad del instrumento de la variable organizacion y personas, a

través del Alfa de Cronbach consiguiendo un valor de 0,92 considerado confiable.

Tabla 1
Confiabilidad del instrumento de la variable organizacién y personas

Alfa de Cronbach N de elementos
0,92 20

Nota. indice de confiabilidad Alfa de Cronbach
La confiabilidad del instrumento de la variable Calidad Servicios de TI, fue

medida a través del Alfa de Cronbach consiguiendo un valor de ,99 considerado

confiable.
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Tabla 2

Confiabilidad del instrumento de la variable calidad de servicios de Tl

Alfa de Cronbach N de elementos

0,99 26

Nota. Indice de confiabilidad Alfa de Cronbach

En relacion con el aspecto cognitivo de la confiabilidad y validez del
instrumento. De acuerdo con, Otalora (2019), tanto el aprendizaje como la
experiencia tienen un papel en el desarrollo de las capacidades cognitivas de un
individuo. El proceso de adquirir nuevos conocimientos implica varias habilidades
diferentes, incluido el desarrollo de la memoria, el lenguaje, la percepcion, la

capacidad para resolver problemas y la planificacion.

Se realizé la validez de constructo de la variable organizacién y personas.
En ese sentido de acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), la validez de
construccion se refiere a la idoneidad de las conclusiones extraidas de las
observaciones o mediciones obtenidas mediante el uso de equipos de recopilacion
de datos. Los siguientes son los hallazgos de la investigacion actual:

Tabla 3

Resultados de KMO vy Batrtlett para la variable organizacién y personas

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,288
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 306,11
5

gl 190

Sig. ,000

Nota. Prueba de KMO y Bartlett

Se aprecia en la tabla 3 la prueba de KMO y Bartlett la cual tuvo un p < 0.05

por lo tanto se establece que los datos son significativos para analizar la variable
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organizacion y personas. Asimismo, las preguntas del instrumento no son

ambiguas.

Igualmente se realiz6 el componente rotado del analisis factorial exploratorio,
de acuerdo con Lloret et al. (2017), al analizar las correlaciones, el analisis factorial
busca las variables subyacentes o los factores que son responsables de las

correlaciones.

En ese sentido, los resultados mostraron (la tabla se encuentra en el anexo
7) que las preguntas tienen un valor mayor a 0.500, lo que representa claridad en
los items construidos. Asimismo, varianza total explicada es 75.4%, por lo que los
resultados que se obtuvieron son confiables

Se realiz6 la validez de constructo de la variable calidad del servicio TI,

donde se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 4

Resultados de KMO y Batrtlett para la variable calidad de servicios de Tl

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,364
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 310,39
7

gl 190

Sig. ,000

Nota. Prueba de KMO y Bartlett

Se observa en la tabla 4 que la prueba de KMO y Bartlett tuvo un p < 0.05
es asi que se determinar que los datos son significativos para analizar de la variable
organizacion y personas. Las preguntas del instrumento no son ambiguas.
Igualmente se realizo el componente rotado del analisis factorial exploratorio, los
resultados mostraron (la tabla se encuentra en el anexo 7) que las preguntas tienen

un valor mayor a 0.500, por lo cual los items son claros. De igual forma, para la
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varianza total explicada el obtenido fue de 75.68% por lo que los resultados que se

obtuvieron son confiables.

3.5. Procedimientos

En la presente investigacion, la coordinacion con la administracion de la institucion
educativa fue una prioridad principal para juntar datos con el fin de obtener los
permisos necesarios y realizar las encuestas de organizacion y personas de ITIL4
y las evaluaciones de calidad de servicio de Tl. Luego de la aprobacién, las
encuestas se reenviaron a la cuenta de WhatsApp de la institucién mediante Google
Formulario Finalmente, una vez finalizada la recoleccion de datos, se construyé un
repositorio en Excel con los datos ordenados por dimensiones e indicaciones.
Luego se utilizé para el analisis descriptivo e inferencial utilizando el software
estadistico SPSS Version 25.

3.6. Métodos de analisis de datos

Como parte del andlisis de la informacion de esta investigacion, todos los datos del
instrumento se ingresaron en un repositorio de datos de Excel de manera
organizada. La totalidad de los datos recopilados deben utilizarse en el analisis
estadistico de cada indicador. Con un enfoque cuantitativo, las variables
consideradas se analizaron con fines descriptivos e inferenciales mediante tablas y
gréaficos. El analisis descriptivo hizo uso de graficos y tablas de frecuencia, mientras
gue el analisis inferencial se basé en una prueba de hipotesis. Se utilizé el programa
de software estadistico SPSS Statistics V25.0 para los andlisis descriptivos e

inferenciales.

En relacion con la estadistica descriptiva. Segun, Naupas et al. (2018), esta
herramienta proporciona una descripcién general de la muestra. Estas estadisticas
no utilizan conceptos probabilisticos para sacar conclusiones. Los resultados se
resumen utilizando estadisticas descriptivas. Para la presente investigacion el
analisis descriptivo se realizard usando tablas de frecuencias, asi como los gréficos.
También se requirié la prueba de normalidad para ver si los datos recopilados

tenian una distribucion normal. Dado que hay mas de 50 elementos en la muestra,
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se aplicé la prueba de Kolmogorov-Smirnov. Las pruebas de normalidad se llevaron

a cabo utilizando este método Ramirez y Polack, (2020).

De acuerdo con Flores et al. (2017), la de estadistica inferencial, se puede
usar una coleccion de métodos para derivar el comportamiento de una poblacion
usando una muestra. Ademas, establece que se puede utilizar para derivar
inferencias sobre la poblacion que se investiga, en funcién de los patrones de los
datos. La prueba de hipoétesis utilizara el coeficiente de correlacion de Pearson si
los datos tienen una distribucién normal. Es el objetivo de este coeficiente, segun
Hernandez y Mendoza (2018), demostrar el grado en que se interconectan dos
variables. Segun los escritores, se puntla en una escala de cero a uno, tanto
positiva como negativa. Un coeficiente de correlacion de 0 hace que sea imposible
encontrar correlaciones lineales entre dos variables. Cuando el valor de correlacion

es "1" o0 "-1", existe una correlacion perfecta entre dos variables.

3.7. Aspectos éticos

Se desarrollara siguiendo los lineamientos de la Resolucién Directoral N° 110-2022-
VI-UCV que dicta los procedimientos a seguir para construir un proyecto de
investigacion a fin de que cumpla con los requerimientos de la institucion.
Asimismo, las citas en la bibliografia confirmaron la validez de las teorias expuestas
en este estudio. Para la organizaciéon del contenido y estilo de escritura, cumple con
todas las caracteristicas de la 72 edicion de APA. En relacion con la beneficencia
Paz (2018), indica que para incrementar los beneficios y minimizar los riesgos que
pueden provocar dafos, es importante cuidar a los individuos que forman parte de
una investigacion. lgualmente, en términos de no maleficencia. Roqué-Sanchez y
McPherson (2018), sefialan que se debe evitar dafiar a los participantes. Como
resultado, los métodos y los datos recopilados de los involucrados en la
investigacion se utilizaran correctamente sin infligir ningln dafio. La justicia,
Rodriguez et al. (2020), indican que el reconocimiento y la comprension de los
principios fundamentales no es suficiente; también requiere una investigacion
exhaustiva de los resultados positivos de un esfuerzo de investigacion anterior.
Como resultado, los voluntarios de la investigacion no se veran perjudicados y el

proceso de seleccion no estara sesgado.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Hipotesis General: El factor de la organizacion y personas incide positivamente en
la calidad del servicio de tecnologias de la informacion, del modelo ITIL4 en una

Institucion Educativa, Lima — 2022.

Tabla 5

Frecuencia y porcentaje de los niveles de la variable organizacion y personas
Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 50 62,5
Regular 18 22,5
Eficiente 12 15,0
Total 80 100,0

Nota. Informacién obtenida de los instrumentos.

En la tabla 5, se observan los niveles, frecuencias y porcentajes de la
variable independiente organizacién y personas, en la cual para 50 trabajadores de
una Institucion Educativa, el nivel fue deficiente, lo cual representa el 62,5%. Para,
18 trabajadores el nivel fue regular, lo cual representa el 22,5 %. Finalmente, 12
trabajadores sefialaron que el nivel fue eficiente, lo cual esta representado por el
15,0%.

Tabla 6

Tabla de frecuencias y porcentaje de las dimensiones de la variable organizacion y

personas
Deficiente Regular Eficiente
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Estructura organizativa 54 67,5 17 21,3 9 11,3
Cultura organizativa 59 73,8 17 21,3 4 50
Habilidades y 54 67,5 19 23,8 7 8.8

competencias de las

personas

Nota. Informacion obtenida de los instrumentos.
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Conforme a tabla 6, muestra la frecuencia y niveles de las dimensiones de
la variable organizacion y personas. En relacion con la estructura organizativa, el
67,5% de los trabajadores encuestados indicaron que se encuentra en un nivel
deficiente, para el 21.3% esta en un nivel regular y para el 11,3% se encuentra en

un nivel eficiente.

En relacion con la cultura organizativa, el 73,8% de los trabajadores
encuestados sefialo que se evidencia un nivel deficiente, para el 21,3% se encontrd
en un nivel regular y para el 5,0% se hallé en un nivel eficiente. Finalmente con
relacion a las habilidades y competencias de las personas, el 67,5% de los
trabajadores encuestados indicé que se evidencia un nivel deficiente, para el 23.8%

esta en un nivel regular y para el 8,8% se encuentra en un nivel eficiente.

Tabla 7

Frecuencia y porcentaje de los niveles de la variable calidad de servicio Tl

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 50 62,5
Regular 14 17,5
Eficiente 16 20,0
Total 80 100,0

Nota. Informaciéon obtenida de los instrumentos.

En la tabla 7, se observan los niveles, frecuencias y porcentajes de la
variable dependiente calidad de servicio TI, en la cual para 50 trabajadores de una
Institucion Educativa, el nivel de la variable calidad de servicio Tl es deficiente, lo

cual representa el 62,5%.
Para 14 trabajadores sefialaron que se encuentra en un nivel regular, lo cual

representa el 17,5 %. Finalmente, 16 trabajadores indicaron que el nivel es

eficiente, lo cual esta representado por el 20,0%.
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Tabla 8

Tabla de frecuencias y porcentaje de las dimensiones de la variable calidad de

servicio Tl

Deficiente Regular Eficiente

Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Fiabilidad 51 63,7% 15 18,8% 14 17,5%
Capacidad de respuesta 48 60,0% 19 23,8% 13 16,3%
Capacitacion del personal 48 60,0% 20 25,0% 12 15,0%
Atencion al cliente 51 63,7% 15 18,8% 14 17,5%
Imagen 51 63,7% 15 18,8% 14 17,5%

Nota. Informacién obtenida de los instrumentos.

Conforme a tabla 8, muestra la frecuencia y niveles de las dimensiones de
la variable calidad de servicio TI. En relacion con la fiabilidad, el 67,5% de los
trabajadores encuestados indicaron que se encuentra en un nivel deficiente, para

el 18.8% esta en un nivel regular y para el 17,5% se encuentra en un nivel eficiente.

En cuanto a la capacidad de respuesta, el 60% de los trabajadores
encuestados indicd que se evidencia un nivel deficiente, para el 23,8% esta en un

nivel regular y para el 16,3% se encuentra en un nivel eficiente.

Con relacion con la capacitacion del personal, el 60% de los trabajadores
encuestados indicé qué se evidencia un nivel deficiente, para el 25% esta en un
nivel regular y para el 17,5% se encuentra en un nivel eficiente. Asimismo, para la
imagen, el 60% de los trabajadores encuestados indic6 qué se evidencia un nivel
deficiente, para el 25% esta en un nivel regular y para el 17,5% se encuentra en un

nivel eficiente.

4.2. Andlisis de normalidad

Usando la prueba de normalidad, se podra determinar qué tipo de hipétesis
estadistica seria la mas adecuada para analizar el tipo de distribucién de datos
dado. Arias (2020), sefala que si el tamafio de la muestra es inferior a 50, se
empleara la prueba de Shapiro-Wilk, sin embargo, se utilizara la prueba de

Kolmogorov si el tamafio de la muestra es superior a 50.
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En ese sentido, de acuerdo con la muestra de la investigacion al tener una cantidad
de datos mayor a 50, se utilizara la prueba de Kolmogorov-Smirnov, tomando en

cuenta los siguientes criterios:

Prueba de normalidad:
Si n > 50 se aplica Kolmogorov — Smirnov

Sin < =50 se aplica Shapiro-Wilk

Hipotesis:
Ho: Los datos tienen una distribucién normal

Ha: Los datos no tienen una distribucién normal

Criterios de decision:

Si p-valor 2 0,05 se rechaza Ha y se acepta HO
Si p-valor < 0,05 se rechaza HO y se acepta Ha
Nivel de significancia = 95%

Significancia (alfa) = 5%

Prueba de correlacion:
Paramétrica = distribucién normal = R de Pearson

No paramétrica = no distribucién normal = Rho de Spearman

Para analizar los datos inferenciales es necesario conocer los valores de
significancia, asi lo menciona Hernandez y Mendoza (2018), donde indica que, si
el valor de la significancia es menor del 0.05 serd significativo a este nivel, con un
95% de confianza de probar la hipétesis. Por otro lado, si es menor a 0.01, es aun

mas significativo con un 99% de confianza.
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Tabla 8

Resultados de la prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2

Estadistico gl Sig.

Organizacion y Personas 374 80 ,000
Estructura organizativa ,432 80 ,000
Cultura organizativa ,458 80 ,000
Habilidades y competencias de las 422 80 ,000
personas

Calidad de servicio de TI ,357 80 ,000
Fiabilidad ,383 80 ,000
Capacidad de Respuesta ,350 80 ,000
Capacitacion del Personal ,360 80 ,000
Atencion al Cliente ,333 80 ,000
Imagen 373 80 ,000

Nota. Datos obtenidos de los instrumentos de recoleccién de datos

En la tabla 9 se presentan los resultados de la prueba de normalidad, en ese

sentido se dio uso de la prueba de Kolmogorov-Smirnov puesto que la cantidad de

datos que conformaron la muestra fue mayor a 50. La tabla muestra que el valor de

Sig. obtenido fue 0,000 por lo cual la variable organizacion y personas y la calidad

del servicio Tl asi como para sus respectivas dimensiones, no siguen una

distribucién normal, por lo cual se usoé la prueba no paramétrica del coeficiente de

correlacion Spearman.

4.4. Resultados Inferenciales

Para el andlisis inferencial, se realizé la prueba de hipétesis. En ese sentido, se dio

uso tanto para la hipétesis general y especificas, la siguiente regla de decision:

Ho: Hipotesis nula
Hi: Hipotesis alternativa

p: Nivel de significancia

Si p<0,05 entonces se rechaza Ho y se acepta Hi.

Si p>0,05 entonces se acepta Ho y se rechaza Hj.

Contrastacion de la hipotesis general
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Ho: El factor de la organizacion y personas no incide positivamente en la calidad del
servicio de tecnologias de la informacion, del modelo ITIL4 en una Institucion
Educativa de, Lima — 2022
Hi: El factor de la organizacion y personas incide positivamente en la calidad del
servicio de tecnologias de la informacion, del modelo ITIL4 en una Institucion
Educativa de, Lima — 2022

Tabla 9

Correlacion entre la variable organizacion y personas y calidad del servicio de TI.

Organizacion Calidad de

y Personas servicio de Tl

Rho de Organizacién y Coeficiente de 1,000 ,799™
Spearman Personas correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Calidad de servicio de  Coeficiente de ,799™ 1,000
TI correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Conforme a los datos de la tabla 10 permiten visualizar un p valor = 0,00 <
0,05, en ese sentido se pasa a rechazar la Ho y a aceptar la Hi; el valor del
coeficiente de Spearman es 0,779, de acuerdo con la tabla de interpretacion del
coeficiente (ver anexo 8), es un nivel de correlacién positivo alto. Se concluye que
el factor de la organizacion y personas incide positivamente en la calidad del
servicio de tecnologias de la informacién, del modelo ITIL4 en una Institucion
Educativa, Lima — 2022.

Segun lo descrito anteriormente, se confirma la hipotesis general, y se
demuestra que existe correlacion entre las variables organizacion y personas y
calidad del servicio de TI, lo que significa que si la entidad implementa las buenas
practicas de ITIL4 en relacion con la organizaciébn y personas va a mejorar

significativamente la calidad del servicio de TI, por ende, conllevard a mejorar
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positivamente los procedimientos tecnolégicos que se siguen en el area de Tl de la

Institucion educativa.

Contrastacion de la hipotesis 1

Hei-0: La estructura organizativa no incide positivamente en la calidad del servicio
de tecnologias de la informacion, del modelo ITIL4 en una Institucion Educativa,
Lima — 2022.

Hei-1: La estructura organizativa incide positivamente en la calidad del servicio de
tecnologias de la informacion, del modelo ITIL4 en una Institucién Educativa, Lima
—2022.

Tabla 10

Correlacion entre la estructura organizativa y calidad del servicio de TI.

Rho de Spearman  Estructura organizativa Coeficiente de 1,000 ,836"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80

Calidad de servicio de TI  Coeficiente de ,836™ 1,000

correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

La tabla 11 permite visualizar un p valor = 0,00 < 0,05, en ese sentido se
pasa a rechazar la Hei-o y a aceptar la Hei-1; asimismo el valor del coeficiente de
Spearman es 0,836 de acuerdo con la tabla de interpretacion del coeficiente (ver
anexo 8), es un nivel de correlacién positivo alto. Se concluye que la estructura
organizativa incide positivamente en la calidad del servicio de tecnologias de la

informacion, del modelo ITIL4 en una Institucion Educativa, Lima — 2022.

Segun los resultados sefialados anteriormente, se evidencia que existe
correlacion entre la dimension la estructura organizativa y calidad del servicio de
Tl., por tanto, se puede afirmar que la dimension, estructura organizativa, es
indispensable para lograr una correcta calidad de servicios tecnologicos. En ese

sentido mientras la unidad de tecnologia de la Institucion educativa desarrolle de
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una manera adecuada su estructura y por ende sigan las buenas practicas de ITIL,

esto impactara de manera positiva en la calidad de servicios tecnolégicos.

Contrastacion de la hipotesis 2

Hez0: La cultura organizativa no incide positivamente en la calidad del servicio
tecnologia de la informacion, del modelo ITIL4 en una Instituciéon Educativa, Lima —
2022.

He2-1: La cultura organizativa incide positivamente en la calidad del servicio
tecnologia de la informacion, del modelo ITIL4 en una Institucion Educativa, Lima —
2022.

Tabla 11
Correlacion entre la cultura organizativa y calidad del servicio de TI.
Cultura Calidad de
organizativa  servicio de Tl
Rho de Spearman  Cultura organizativa Coeficiente de correlacion 1,000 ,590™
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Calidad de servicio de TI  Coeficiente de correlacion ,590™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

La tabla 11 permite visualizar un p valor = 0,00 < 0,05, en ese sentido se
pasa a rechazar la Hez-0 y a aceptar la Hez-1; asimismo el valor del coeficiente de
Spearman es 0,590 de acuerdo con la tabla de interpretacién del coeficiente (ver
anexo 8), es un nivel de correlacién positivo moderado. Se concluye que la cultura
organizativa incide positivamente en la calidad del servicio tecnologia de la

informacion, del modelo ITIL4 en una Institucion Educativa, Lima — 2022.

Segun los resultados sefialados anteriormente, se evidencia que existe
correlacion entre la dimension la cultura organizativa y calidad del servicio de TI,
por tanto, se puede afirmar que la dimensién, cultura organizativa, es importante
para lograr una correcta calidad de servicios tecnoldgicos. Por lo cual mientras que

los trabajadores de la unidad tecnoldgica de la Institucion educativa, mantengan
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valores de ética como salvaguardar la informacién proteger los datos y cumplir con
la fiabilidad, confiabilidad y disponibilidad, los servicios de TI, mantendran

resultados positivos.

Contrastacion de la hipotesis 3

Hes-o: Las habilidades y competencias de las personas no inciden positivamente en
la calidad del servicio tecnologia de la informacion, del modelo ITIL4 en una
Institucion Educativa, Lima — 2022.

Hes1: Las habilidades y competencias de las personas inciden positivamente en la
calidad del servicio tecnologia de la informacién, del modelo ITIL4 en una Institucion

Educativa, Lima — 2022.

Tabla 12
Correlacién las habilidades y competencias de las personas y calidad del servicio
de TI,

Habilidades y
competencias
de las Calidad de
personas servicio de TI
Rho de Spearman  Habilidades y Coeficiente de correlacion 1,000 ,589™
competencias de las Sig. (bilateral) : ,000
personas N 80 80
Calidad de servicio de TI  Coeficiente de correlacion ,589™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

La tabla 12 permite visualizar un p valor = 0,00 < 0,05, en ese sentido se pasa a
rechazar la Hes-o: y a aceptar la Hes-1; asimismo el valor del coeficiente de Spearman
es 0,589 de acuerdo con la tabla de interpretacion del coeficiente (ver anexo 8), es
un nivel de correlacion positivo moderado. Se concluye que las habilidades y
competencias de las personas inciden positivamente en la calidad del servicio
tecnologia de la informacion, del modelo ITIL4 en una Institucion Educativa, Lima —
2022.
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Segun los resultados sefalados anteriormente, se evidencia que existe correlacion
entre las habilidades y competencias de las personas y calidad del servicio de TI,
por tanto, se puede afirmar que la dimension habilidades y competencias de las
personas, es importante para lograr servicios tecnoldgicos de calidad, en ese
sentido mientras los trabajadores de la unidad tecnologica se encuentren
correctamente capacitados en las buenas practicas de ITIL y con las habilidades

necesarias podran brindar servicios tecnologicos de calidad.
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V.  DISCUSION

El propdsito general del estudio fue determinar la incidencia del factor de la
organizacion y personas en la calidad del servicio de tecnologias de la informacion,
del modelo ITIL4 en una Institucion Educativa. Para la variable organizacion y
personas de ITIL los resultados evidenciaron que para 50 trabajadores de una
Institucién Educativa, el nivel fue deficiente, lo cual representa el 62,5%. Para, 18
trabajadores el nivel fue regular, lo cual representa el 22,5 %. Finalmente, 12
trabajadores sefialaron que el nivel fue eficiente, lo cual esta representado por el
15,0%. Los resultados se contrastan con el estudio de Melgarejo (2018) donde se
obtuvo la organizacion y personas de ITIL4 se encuentra en un nivel eficiente
representado con el 50%, representando una mejora del 42%. La organizacion y
personas de ITIL de acuerdo con Velasquez (2007) es la instancia en la que, se
aprende sobre las funciones y deberes de las personas que participaran en la

creacion, entrega y mantenimiento de un servicio.

Considerando la definicion de Velasquez (2017), dado que los cambios
recientes en las modalidades de trabajo han hecho posible que los trabajadores de
las instituciones educativas regresen a sus puestos de trabajo, puedan cumplir con
sus responsabilidades y servicios de una manera mas Optima, a diferencia de la
época en que se desarroll6 la presente investigacion, cuando el trabajo se realizaba
de manera de manera mixta, resultando en una falta de eficiencia y eficacia en los

servicios y programas de la institucion educativa.

Con relacion a la calidad de servicio Tl, se obtuvo qué para 50 trabajadores
de una Institucion Educativa, el nivel de la variable calidad de servicio Tl es
deficiente, lo cual representa el 62,5%. Para 14 trabajadores sefialaron que se
encuentra en un nivel regular, lo cual representa el 17,5 %. Finalmente, 16
trabajadores indicaron que el nivel es eficiente, lo cual esté representado por el
20,0%.

Los resultados se diferencian de la investigacion de Taez (2021), donde se

obtuvo que la calidad de servicio del proceso de Tl se encuentra en nivel regular en

un 23.78%. Segun Gérvalla et al. (2018), en el contexto de la Biblioteca de
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infraestructura de tecnologia de la informacion (ITIL4), la calidad del servicio se
define como el conjunto de componentes técnicos que componen un proyecto, que
se utilizan para mantener las operaciones y ayudar con las actividades de una
organizacion. Los componentes del proceso de almacenamiento de datos son a lo
gue se refiere este término. Existen numerosos servicios, asi como una variedad
de tecnologias y software, que deben utilizarse para mejorar la eficiencia de la

gestion interna y la seguridad de la informacion.

Tomando en cuenta la definicion Gérvalla et al. (2018), la calidad del servicio
de Tl es un componente de la infraestructura tecnoldgica; en tal sentido, al
momento que se realizaba la presente investigacion, los empleados de la institucion
educativa venian realizando su trabajo de manera hibrida, en lo cual, de acuerdo al
cuestionario que se contestd, indicaba que el nivel era deficiente, ya que los
procesos dentro de la unidad de Tl no eran los adecuados, y que el cambio
tecnoldgico que se dio en los procesos no fue el adecuado. Es decir el nivel era
insuficiente porque los procesos dentro de la unidad de Tl no eran los adecuados.

Los resultados inferenciales, muestran un coeficiente de Spearman de
0,799. Ello muestra que existe una correlacion positiva alta entre las variables
organizacion y personas y calidad de servicio de TI. Igualmente, el grado de
significancia es inferior a 0,05. Por ende, se rechazo la hipotesis nula y se acepto
la hipotesis alternativa. Esto se interpreta en que la cultura organizativa incide
positivamente en la calidad del servicio tecnologia de la informacién, del modelo
ITIL4 en una Institucién Educativa. Los resultados se asemejan a los obtenidos por
Ledn (2017), ya que se busco determinar si ITIL4 incide en el proceso de soporte
de TI, los hallazgos muestran que el marco ITIL influye de manera directa en los

servicios de soporte de Tl lo cual se confirmé con un nivel de significancia de 0,000.

Se encontro que tanto la variable organizacion y personas como la calidad
del servicio de TI tienen fortalezas, y estas fortalezas radican en que tanto la
variable organizacion y personas como la calidad del servicio de Tl son procesos
relacionados con la tecnologia, lo que permitio que no se vean limitadas por el

contexto en el que se desarrollaron. Por otro lado, una de las falencias que se
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encontro fue que el personal no lograba adaptarse rapidamente al cambio en los
procesos de Tl de la empresa. Esto se debio a la falta de habilidades digitales y la
resistencia al cambio, por lo que el nivel predominante fue bajo tanto en la variable

organizacion y personas de ITIL4 como en la calidad del servicio de TI.

Para el primer objetivo especifico de la investigacion se buscé determinar
la incidencia de la estructura organizativa en la calidad del servicio de tecnologias
de la informacion, del modelo ITIL4 en una Institucion Educativa. En relacion con la
estructura organizativa, el 67,5% de los trabajadores encuestados indicaron que se
encuentra en un nivel deficiente, para el 21.3% esta en un nivel regular y para el

11,3% se encuentra en un nivel eficiente.

Los resultados se asemejan a la investigacion de Isla (2021), en la cual los
resultados muestran que la estructura organizacional se encontré en un nivel muy
malo en 40,00%. La estructura organizativa ITIL4, segun Robbins (2005) citado por
Rojas y Hadrich (2018), permite la especializacion del trabajo, la
departamentalizacién, la cadena de mando, el tramo de control, la centralizacion y
la formalizacion, todos los cuales son elementos en la asignacion formal del trabajo
dentro de una organizacion. Ademas, prevé la formalizacion de estas

caracteristicas.

Considerando la definiciébn de Robbins (2005), es fundamental recalcar que
el trabajo que realizan los empleados del establecimiento educativo debe ser
ejecutado de manera especializada. En la misma linea, es fundamental asegurar
que se mantenga el orden dentro de la cadena de mando y que exista una
formalizacion del trabajo realizado dentro de la unidad de TI. También es
fundamental sefalar que el trabajo que realizan los trabajadores del
establecimiento educativo debe ser ejecutado de manera especializada. En este
sentido, los trabajadores objeto de estudio no percibieron que esto se cumpla, por
lo que el nivel preponderante fue deficiente. Este hallazgo es muy similar al de la
investigacion de Isla (2021), en la que las personas objeto de estudio tenian una

mejor percepcion negativa de esta dimension.
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Los resultados inferenciales, se obtuvo un coeficiente de Spearman de
0,836. Ello muestra que existe una correlacion positiva entre la estructura
organizativa y calidad de servicio de TI. Igualmente el grado de significancia fue
inferior a 0,05. Por lo tanto, se rechazé la hipotesis nula y se acepto6 la hipotesis
alternativa. Esto indica que la estructura organizacional de una Institucion Educativa
influye benéficamente en la calidad del servicio de tecnologias de la informacion
gue se brinda bajo el modelo ITIL4. Los resultados se asemejan a los obtenidos por
Isla (2021), donde se buscO determinar si la estructura organizativa de ITIL4 se
relaciona con el servicio Tl. Como conclusiones se indica que es adecuado el uso
de ITIL en el proceso de atencién al usuario, incide en el proceso de gestion de TI,
lo cual se confirma con un nivel de significancia de 0,000 y un coeficiente de
Spearman de 0.732

Se implementaron las mejores practicas de ITIL, lo que resultd en una
gestién de procesos de Tl especializada y una adecuada asignacion de puestos
dentro de la fuerza laboral de la institucion educativa, que se encontraron como
fortalezas en la dimension de estructura organizacional. También cabe sefialar que
en cuanto a las deficiencias encontradas, se puede decir que si bien las funciones
aln se estaban realizando de manera mixta, la mayoria de los funcionarios no
pudieron completar el trabajo en tiempo y forma, lo que significd que el nivel que

predominé fue el deficiente.

Para el segundo objetivo especifico de la investigaciébn se planted
determinar la incidencia de la cultura organizativa en la calidad del servicio de
tecnologias de la informacion, del modelo ITIL4 en una Institucién Educativa. Para
la dimensién cultura organizativa ITIL4 los resultados mostraron que el 73,8% de
los trabajadores encuestados sefialo que se evidencia un nivel deficiente, para el

21,3% se encontré en un nivel regular y para el 5,0% se hallé en un nivel eficiente

Los resultados se diferencian con la investigacion de Choque (2022), donde
se obtuvo que la cultura organizativa se encuentra en un nivel eficiente en 38,40%.
La cultura organizativa ITIL4, segun Schein (2004), citado por Sanchez et al. (2006),

lo describen como “a percepcion que una empresa tiene de si misma y del mundo
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gue la rodea esta determinada por las creencias colectivas de sus empleados sobre

como deben hacerse las cosas”.

Tomando en cuenta la definiciébn de Schein (2004), Es importante sefalar
que la mayoria del personal de la Institucion Educativa no siguié a cabalidad las
buenas préacticas ITIL ya que el departamento a cargo no realizé la capacitacion o
preparacion adecuada. Esto es algo que debe mencionarse. En este sentido, los
trabajadores que fueron objeto de estudio al realizar sus funciones de forma
semipresencial percibieron que no se esta cumpliendo adecuadamente, y en ese
sentido el nivel preponderante fue deficiente. Esto contrasta con los hallazgos de la
investigacion de Choque (2022), en la que las personas objeto de estudio tenian

una mejor percepcion respecto a esta dimension.

Los resultados inferenciales, muestran un coeficiente de Spearman de
0,590. Ello confirma que existe una correlacion positiva moderada entre la cultura
organizativa y calidad de servicio de TI, el grado de significancia fue 0,00. Por lo
tanto, se rechazé la hipoétesis nula y se acepto la hipétesis alternativa. Esto indica
gue la cultura organizacional de una Institucion Educativa influye benéficamente en
la calidad del servicio de tecnologias de la informacién que se brinda bajo el modelo
ITIL4 en la institucion. Los resultados son similares a los obtenidos por Choque
(2022), donde se buscé establecer en qué medida la cultura organizacional de ITIL4
influye en la calidad del control interno del departamento de TI, se descubrié a
través de los hallazgos del estudio que existe una conexién entre la cultura
organizacional y el control interno de Tl. Se demostré6 que esta conexion era
significativa a un nivel inferior a 0,005 y tenia un coeficiente de correlacion
moderado de 0,564.

Por su capacidad de colaborar para lograr metas tanto personales como
colectivas con la ayuda de las herramientas técnicas que poseian, el personal de
la institucidon educativa mantuvo una imagen adecuada del lugar de trabajo. Al
observar las deficiencias encontradas, qued6 claro que la cooperaciéon y el

desarrollo de procesos de Tl no se completaron para todos, ya que la mayoria del

37



personal de la Institucion Educativa se mantuvo resistente a los cambios y a la

adaptacion de los procesos de TI. Esto fue un problema.

Para el tercer objetivo especifico de la investigacion se planted determinar
la incidencia de las habilidades y competencias de las personas en la calidad del
servicio de tecnologias de la informacion, del modelo ITIL4 en una Institucion
Educativa. Para la dimensién habilidades y competencias de ITIL4 los resultados
mostraron el 67,5% de los trabajadores encuestados indicO que se evidencia un
nivel deficiente, para el 23.8% esta en un nivel regular y para el 8,8% se encuentra

en un nivel eficiente.

Los resultados se diferencian con la investigacion de Parra (2017),
donde se obtuvo que el uso de las habilidades y competencias de ITIL4 se encontré
gue el nivel relativamente adecuado en 45,0%. Las habilidades y competencias de
las personas, segun Platonov (1963), citado por Fuerontes y Lazaro (2017), la
habilidad es la capacidad de realizar una actividad o accion en circunstancias
nuevas y diferentes con base en el conocimiento y la experiencia previa. Cualquier
accion o actividad se puede realizar con esta habilidad, que se basa en

experiencias previas.

Considerando la definicion de Platonov (1963), se aplicaron buenas
practicas de Tl ante los cambios en las operaciones de Tl de la empresa, pero no
todos los empleados pudieron adaptarse adecuadamente ya que en la mayoria de
los casos ya estaban preparados para hacer un trabajo. ya implementado, los
resultados en términos de las percepciones de los empleados estaban en un nivel

bajo después de cambiar a un modo virtual.

Los resultados inferenciales, se obtuvo un coeficiente de Spearman de
0,589. Ello demuestra que existe una correlacién positiva entre la estructura
organizativa y calidad de servicio de TI. Igualmente el grado de significancia fue
0,00. Por lo tanto, se rechazé la hipotesis nula y se acept6 la hipotesis alternativa.
Esto quiere decir que las habilidades y destrezas de los modelos ITIL 4 tienen una
influencia favorable en la calidad del servicio de tecnologia de la informacion de
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una institucion educativa. Los resultados se asemejan a los obtenidos por Parra
(2017), donde, se encontré un valor de correlacion de 0,659, con un nivel de
significancia menor a 0,005, lo que demuestra que el marco ITIL 4 permitié la

estandarizacion de medidas en el sector de TI.

Las buenas practicas de ITILV4 permitieron a la institucion educativa retener
capacidades técnicas aceptables para sus empleados, lo que resulté en una gestion
adecuada de las operaciones de TI. Si bien las excelentes practicas permitieron
identificar una fortaleza, también es una falla ya que muchas personas adaptarse a

los nuevos procedimientos, resultando en una preponderancia defectuosa.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se obtuvo una correlacion positiva alta entre la organizacion y personas
y la calidad de servicio de TI, lo cual se verifica con el coeficiente de
Spearman el cual fue de 0,799. El grado de significancia obtenido fue
inferior a 0,05. Igualmente, el nivel de la organizacion y personas fue
deficiente en un 62,55% y el nivel de la calidad de servicio de TI fue
deficiente en un 62,5%, de acuerdo con los resultados se puede concluir
que la variable organizacion y personas incide de manera directa en la
calidad de servicios de TI, por lo tanto mientras que se mantenga y

realice buenas practicas de ITIL, los servicios de Tl seran los adecuados.

Se obtuvo una correlacion positiva alta entre la estructura organizativa y
calidad de servicio de TI, lo cual se verifica con el coeficiente de
Spearman el cual fue de 0,836. El grado de significancia obtenido fue
inferior a 0,05 y el nivel de la estructura organizativa fue deficiente en un
67,5%. Los resultados obtenidos permiten concluir que una correcta
estructura organizativa permitira tener una calidad de adecuada de los
servicios de TI, esto se confirma con el grado de correlacion alto que se

obtuvo en la presente investigacion.

Se obtuvo una correlacion positiva moderada entre la cultura
organizativa y calidad de servicio de TI, lo cual se verifica con el
coeficiente de Spearman el cual fue de 0,590. El grado de significancia
obtenido fue inferior a 0,05 y el nivel de la cultura organizativa fue
deficiente en un 73,8%. Los resultados permiten concluir que la cultura
organizativa influye en la calidad de servicios TI, esto se confirma con un

nivel de correlacion positiva moderada.

Se obtuvo una correlacion positiva moderada entre las habilidades y
competencias de las personas y calidad de servicio de TI, lo cual se
verifica con el coeficiente de Spearman el cual fue de 0,589. Asi mismo,
el grado de significancia obtenido fue inferior a 0,05. Igualmente, el nivel
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de la estructura organizativa fue deficiente en un 67,5%. Los resultados
permiten confirmar que las habilidades y competencias de las personas
influyen de manera directa en los servicios de Tl, lo cual se confirma con

un coeficiente de correlacion positivo moderado.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se recomienda al director de la Institucion educativa, elaborar un plan de
trabajo en conjunto con los jefes de cada area con el fin de poder conocer
en qué areas aun no se implementan las buenas practicas de ITIL,
asimismo verificar que en las unidades donde ya se implementé se
cumplan con los objetivos del servicio tecnoldgico, esto permitira tener

informacion adecuada y actualizada del estado de los servicios de TI.

Se recomienda al director de la Institucion educativa realizar de manera
constante capacitaciones relacionadas a ITIL V4, con el fin de que los
jefes de las areas tecnoldgicas, puedan certificarse debidamente, lo cual
permitira tener una estructura organizativa robusta en relacién al
conocimiento de ITIL, Asimismo, se recomienda los jefes de cada unidad
tecnologica realizar retroalimentaciones de manera constante a los

trabajadores asi como registrar en bitdcoras la informacién relevante.

Se recomienda al director y al jefe del area tecnoldgica, incentivar una
cultura organizativa mediante simposios tecnolégicos, en los cuales
participe el personal encargado de brindar el servicio de TI, asimismo,
se recomienda que estas participaciones sean certificadas, de esta
manera se logrard una adecuada cultura organizativa dentro de la

Institucion Educativa.

Se recomienda al director y al jefe del area tecnoldgica elaborar una
intranet donde se pueda incluir contenido relacionado a las buenas
practicas de ITIL, el cual pueda incluir sesiones sincronas y asincronas
con el fin de que los trabajadores puedan seguir desarrollando sus
habilidades y capacidades y brindar un adecuado servicio de TI,
igualmente se recomienda a los trabajadores a participar de estas

sesiones con el fin de poder servir de apoyo al personal nuevo.
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ANEXOS

TITULO: Incidencia de Organizacion y Personas en la Calidad del Servicio de tecnologia de la informacion, bajo el Modelo ITIL4 En una Institucion Educativa, Lima 2022
Autora: Roblero Pérez Martha Edith

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢ Cudl es la incidencia del factor
de la organizacién y personas
en la calidad del servicio de
tecnologias de la informacion,
del modelo ITIL 4 en una
Institucion Educativa, Lima —

20227

Problemas especificos:

¢Cudl es la incidencia de la
estructura organizativa en la
calidad del

tecnologias de la informacion,

servicio de

del modelo ITIL 4 en una

Institucion, Lima — 2022?

Objetivo principal:
Determinar la incidencia del
factor de la organizacion y
personas en la calidad del
servicio de tecnologias de
la informacion, del modelo
ITIL 4 en una Institucion
Educativa. Lima — 2022

Objetivos especificos:

Determinar la incidencia de
la estructura organizativa
en la calidad del servicio de
tecnologias de la
informacién, del modelo
ITIL 4 en una Institucién

Educativa, Lima — 2022.

Determinar la incidencia de

la cultura organizativa en la

Hipdtesis principal

El factor de la organizacion y
personas incide positivamente
en la calidad del servicio de
tecnologias de la informacion,
del modelo ITIL 4 en una
Institucién Educativa, Lima —

2022

Hipotesis especificas:
La estructura organizativa
incide positivamente en la

calidad del

tecnologias de la informacion,

servicio de

del modelo ITIL 4 en una

Institucién, Lima — 2022.

Variable 1: Organizacion y Personas

Dimensiones | Indicadores Niveles
tems
Control
Normas y cumplimiento
Estructura
o Logros
organizativa __
Decisiones 1-6
Capacitaciones
Division de tareas Eficiente
Cadigo ético Regular
Cultura Acuerdos | Deficiente
organizativa Mejoras de uso
_ 7-13
Capacitaciones
Informacion accesible
Habili | Respeto
dades y | Integracion
competencias | Acciones de calidad
14 - 20
de las | Procesos
personas usabilidad




TITULO: Incidencia de Organizacion y Personas en la Calidad del Servicio de tecnologia de la informacién, bajo el Modelo ITIL4 En una Institucién Educativa, Lima 2022
Autora: Roblero Pérez Martha Edith

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

¢;Cudl es la incidencia de la
cultura organizativa en la
calidad del servicio tecnologia
de la informaciéon del modelo
ITIL 4 en

Educativa, Lima — 2022?

una Institucion

¢Cudl es la incidencia de las
habilidades y competencias de
las personas en la calidad del
servicio tecnologia de la
informacion, del modelo ITIL 4
en una Institucién Educativa,

Lima — 20227

calidad del

tecnologia de la

servicio
informacion, del modelo
ITIL 4 en una Institucién
Educativa. Lima — 2022;

Determinar la incidencia de
las habilidades y
competencias de las
personas en la calidad del
servicio tecnologia de la
informacién, del modelo
ITIL 4 en una Institucion

Educativa, Lima — 2022.

La cultura organizativa incide
positivamente en la calidad del
servicio tecnologia de la
informacion, del modelo ITIL 4
en una Institucion Educativa.
Lima — 2022.

Las habilidades y
competencias de las personas
inciden positivamente en la
calidad del servicio tecnologia
de la informacion, del modelo
ITIL 4 en
Educativa, Lima — 2022.

una Institucién

Variable - 2: Calidad de Servicios de Tl

Dimensiones Indicadores ftems Niveles
Necesidades satisfechas
del usuario por el servicio
Fiabilidad prestado 15
Requerimiento concluido
en tiempos establecidos
Capacidad de | Atencion brindada al
Respuesta usuario 6-12
Capacitaci6n Disposicion de atencion ] Eficiente
mostrada al Reaul
del Personal . 13-16 eguiar
usuario -
Deficiente
Conocimiento suficiente
mostrada al
Atencién al | usuario
. . s . . . 17-22
Cliente Atencion individual al
usuario
Apariencia mostrada al
Imagen ]
usuario 23-26




Metodologia

TECNICAS E

INSTRUMENTOS ESTADISTICA POR UTILIZAR

TIPO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA

Poblacién: o
) Descriptiva:
) 80 trabajadores de und o . .
Tipo: L ) Se realizaran tablas y gréaficos de barras, utilizando el software SPSS
Institucion Educativa

Bésico Técnicas: Encuesta V.25, mediante el cual se obtendra porcentajes que permitirdn conocer
. las respuestas de los individuos encuestados.
L Tamafio de muestra:

Disefio: Inst to: Cuesti :
80 trabajadores de una nstrumento:. Cuestionario

No experimental L ) Inferencial:
Institucién Educativa o L -

Transversal Se realizara la prueba hipétesis, utilizando el software SPSS V.25, donde

Nivel: se hallard el nivel de significancia y el grado de correlacién causal
Muestreo: mediante el método de regresion logistica.

Explicativo Se considera una muestra

censal




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de las variables

administrador con la
autoridad necesaria para
supervisarlo y las
medidas para coordinar
horizontalmente, y
verticalmente en la
estructura

organizacional.

organizativa,

habilidades y
competencias de
personas (Jayo,
2018)

Informacion accesible

Habilidades y
competencias de

las personas

Respeto

Integracion
Acciones de calidad
Procesos

Usabilidad

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
DIMENSIONES CATEGORIAS NIVELES 3
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Koontz et al. (2012) Control
define como: la Normas y cumplimiento
identificacion y Estructura Logros
clasificacion de las | La  variable  de | Organizativa Decisiones Ordinal
actividades requeridas, | organizacion P
) i J y Capacitaciones En escala de Likert
el agrupamiento de las | personas esta L ] o
o ) Division de tareas mediante los indices,
actividades necesarias | compuesta por las ———
| los obiet di . Codigo ético Totalmente en
. o para f)grar.’os objetivos, .|mL‘=nS|ones cultura Acuerdos Eficiente desacverdo (1), En
rganizacion Y | la asignacion de cada | siguientes: estructura : .
Personas : N | organizativa Mejoras de uso Regular desacuerdo (2), Ni de
agrupamiento a un | organizativa, cultura Capacitaciones Deficiente

acuerdo ni en
desacuerdo (3), De
acuerdo 4) y
Totalmente de

acuerdo (5).




VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION ) ESCALA DE
DIMENSION INDICADORES NIVELES .
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Necesidades satisfechas del
Fiabilidad usuario por el servicio prestado
Requerimiento concluido en
En relacion con la tiempos establecidos
definicion de calidad de
servicio de TI, de Capacidad de Ordinal
acuerdo con Quezada- _ ] Respuesta Atencion brindada al usuario
) Se consideraran las En escala de
Sarmiento et al. (2017) | . . ) ) ) )
L siguientes dimensiones: Likert mediante
es una combinacién de | ) L
‘ecnicas y fiabilidad, capacidad de Disposicion ~ de  atencion los indices,
) respuesta, capacitacion | Capacitacion  del ; - Totalmente  en
Calidad de servicio de comportamientos  que i P I mostrada al usuario Deficiente
del personal, atencion al | Persona Conocimiento suficiente | Reqular desacuerdo (1),
Tl se  esfuerzan por | . )
_ . cliente e imagen. A mostrada al usuario Eficiente En desacuerdo
mejorar el servicio al 3 )
través de un (2), Ni de acuerdo

cliente. Es el grado en
que las cualidades de
de TI

satisfacen los pedidos

los servicios

del cliente, la capacidad
del

producir el

servicio para
valor

deseado.

cuestionario compuesta
de 17 items y una escala
de Likert de 1 al 5.

Atencioén al Cliente

Atencién individual al usuario

Imagen

Apariencia mostrada al usuario

ni en desacuerdo
(3), De acuerdo
(4) y Totalmente
de acuerdo (5).




Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario sobre la variable: organizacion y personas
en una Institucion Educativa, Lima 2022

Fecha: [ Il ] Edad: [ ]

Sexo: Femenino[ ] Masculino[ ]

Ocupacion:

Grado de estudio:

Instrucciones: Marque con un aspa la respuesta que crea conveniente teniendo

en consideracion el puntaje que corresponda de acuerdo con el siguiente ejemplo:

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo | Indiferente | De acuerdo Total de
desacuerdo acuerdo
N° Variable: Organizacion y Personas 1 2 |3 |45
Estructura organizativa
1 El director controla cada movimiento minimo de las instituciones
educativas
2 La institucion educativa cuenta con manuales que detallan el
comportamiento de cada funcionario, asegurando su responsabilidad
tanto para supervisar como para el orden en el ejercicio de las
actividades
3 La cantidad de jefes, docentes, personal administrativo es suficiente
para asegurar el cumplimiento de las funciones
4 Los trabajadores de la institucion educativa logran cumplir sus roles
gracias a la supervision que se ejerce.
5 La institucion promueve que el trabajador se especialice a través de
capacitaciones internas o externas con el fin de enfocarlos en linea de
carrera.
6 La manera en que se dividen las tareas de trabajo es légica y eficiente,
de modo que propicia el alcance de las metas organizacionales en orden
y buen ritmo
Cultura organizativa
7 Los docentes, personal administrativo de la institucion educativa
manejan el cddigo ético de la organizacion
8 El personal docente a menudo tiene problemas para llegar a acuerdos
sobres cuestiones clave
9 El director y los lideres siguen pautas que se fijaron para el resto de la
organizacion
10 Se percibe el mejoramiento en el uso de ITIL 4 en comparacion con las
competidoras
11 La institucion educativa sigue invirtiendo en capacitaciones con respecto
alTIL4




12 La informacién académica y administrativa es ampliamente compartida
para que todo el mundo pueda conseguirlo

13 El director de la institucion educativa tiene orientaciones en ltril4 a largo
plazo
Habilidades y competencias de las personas

14 Se percibe que los administrativos de la institucion educativa reconocen
con claridad las necesidades de los padres de familia

15 El personal administrativo trata con respeto, interés y amabilidad a los
clientes

16 Los trabajadores de la institucién se integran al puesto de trabajo como
se identifican con la institucion.

17 El personal administrativo ejecuta acciones de calidad, oportunidad y
conciencia acerca de las posibles acciones de la decision tomada

18 El personal administrativo utiliza los procesos establecidos para la
entrega de documentos digitales como fisicos

19 El personal administrativo maneja adecuadamente los equipos
electrénicos como celulares, portatiles y programas propios de la
institucion

20 Percibe Usted que el personal de la institucién domina el ingreso de

informacién al sistema.




Cuestionario sobre la variable calidad de servicio de Tl en una

Institucion Educativa, Lima 2022

Fecha: [ Il ] Edad: [ ]

Sexo: Femenino[ ] Masculino[ ]

Ocupacion:

Grado de estudio:

Instrucciones: Marque con un aspa la respuesta que crea conveniente teniendo

en consideracion el puntaje que corresponda de acuerdo con el siguiente ejemplo:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Total de acuerdo
desacuerdo
N° | Variable: Calidad de servicio de Tl 112(3|4]|5
Fiabilidad

1 ¢,Cree que la fiabilidad del funcionamiento de los sistemas de

Tecnologias de la Informacion repercute en que los servicios

mejoren continuamente en la institucién?

2 Cuando el personal de la escuela promete hacer algo en

cierto tiempo, lo hace

3 Cuando tienes un problema la escuela muestra un sincero

interés en solucionarlo

4 ¢,Cree Ud. que, la empresa necesita de una efectiva

innovacion para transformar sus servicios manuales a

servicios digitales?

5 ¢La utilizacion de un modelo innovador tecnolégico apoya a

la empresa para que se convierta tecnoldgicamente digital?
Capacidad de Respuesta

6 El personal de la escuela le comunica cuando concluira la

realizacion del servicio

7 El personal de la Escuela le ofrece un servicio puntual

8 El personal de la escuela siempre esta dispuesto a ayudarle

9 El personal de la Escuela nunca esta demasiado ocupado

para atenderle

10 | El personal de la escuela realiza bien el servicio la

primera vez

11 | El personal de la escuela concluye el servicio en el

tiempo prometido

12 | El personal de la escuela insiste en mantener registros

exentos de errores

Capacitacion del Personal




13

Percibe usted que el personal de la empresa que usa ITIL4,
tiene la capacidad de cumplir con los objetivos y roles
satisfactoriamente

14

Percibe Usted que el grado de conocimiento técnico que
tiene el personal del area de sistemas respecto a las
soluciones brindadas a las incidencias reportadas ha sido
eficaz

15

Cree Usted que es muy importante que las instituciones
educativas implementen un programa de capacitaciones en
diferentes herramientas de itil4

16

Percibe que el personal de las instituciones educativas
maneja sin dificultad el poder otorgado por los directores para
tomar alguna decision en particular.

Atencioén al Cliente

17

¢Ud. piensa que el grado de optimizacion de las medidas de
control para la disponibilidad de las bases de datos, aumenta
la calidad de los servicios que ofrece la empresa?

18

Percibe usted que en el manejo de informacion la institucion
educativa utilice llamadas telefénicas, correo electrénico,
pagina web, redes sociales y otros

19

Ud. cree que, si se tiene disponible constantemente las
bases de datos, aumenta el valor de los servicios que brinda
la empresa?

20

cUd. cree que el nivel del valor de un servicio depende del
grado de aceptacion de los usuarios, con respecto a la
solucién de incidencias.

21

Ud. piensa que el seguimiento realizado por el personal a las
incidencias cuando son escaladas a otro nivel funcional son
los adecuadas.

22

Ud. cree que, los tiempos de resolucién utilizados en la
atencion a incidencias reportadas al area de sistemas son
eficaces y aumenta el valor de los servicios que brinda la
empresa?

Imagen

23

Usted esta de acuerdo con el programa ITIL4 que utiliza las
instituciones educativas

24

Percibe que el personal de las instituciones educativas se
encuentra totalmente identificados con la tecnologia ITIL4

25

Se encuentra de acuerdo que los trabajadores generen valor
en la empresa a través de los servicios que esta ofrece con
el fin de mejorar la imagen

26

Las comunidades académicas a las cuales se les sirve con
el sistema ITIL4 se encuentran satisfechas




Anexo 3: Validacion de instrumento de medicion a través de juicio de expertos

VALIDADOR 1

Variable organizacion y personas

ECULLA O POSTORADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Organizacion y Personas

N° | Dimensiones /Atems Pertinenci Relevancis | Claridad | sugerencis
ension 1, Estructura organizativa Si No Si No | Si | no
1 LELdi 13 cada mov 1 da lax ! d an? x x x Nnguna
2 La inatitucion sducativa cusnta aon lox que detallan ol P do cada & x x x Ninguna
Ax, y r 3
3 l:a dad de jafax, d P 1 adl o as sufl para aseg ol pl da lax x x x Nmguna
4 Los trabajad de la stucy d: iva logran lir sus roles gracias a la supsrviaion que se werce. x x x Ninguna
Enla on ad vay 1as Il q SO0 MUy 1 por 1o que s difioil qua se tome % x x Ninguna
daci p .
Lai 5 que el trabayador e 1alice a traves de itaci i o con al x x = Ninguna
fin de snfocarios en Hnea de carrera,
La manera sn qus ae dividen lax tareas de trabajo s logica y sficients, de modo que propicia el aloancs de las x x = Nmpguna
m g Q
DI ion 2, Cultura ovganizativa
7 | Lond parsonal ad de La d ol aadigo stioo de la organizacion x x x Ninguna
8 | El 1 d a do tiene probl para llegar a acuerdos sobre cusstiones clave x x x Ninguna
0 El director y los lideres siguen pautas que su fijeron para sl resto de la i) x x = Ninguns
0 | 8w percibe vl mujoramiento sn el uso de Itil 4 en 1on con lay 1d x x x Ninguna
1 | Lai d VA sigue i do en L con tesp a luld x x x Ninguna
12 | Lainfo & d y ady a0 1 te compartida para qua todo ol mundo pusda ® x * Nmguna
sonseguitle
13 | Elds de la i 1o i tiane ori 1 wn Itild a largo plazo x x = Ninguna
Dimenaion 3, Habilidados y competencian de las perionns
14 | Se percibe que los ad de la d £] oon olaridad las dades de los % * * Ninguna
adres de farnilin
5 | Il personal administrativo trata con respeto, interdés y amabilidad a los clientes » " x Ninguna
G | Los trabajadores de la institucién se intagran al puesto de trabajo como se identifican con la institueion % K x Ninguna
7| Elp 1 adn wjecuta de calidad, oportunidad y conciencia acerca de las posibles % x x Ninguna
ascionws du la ducisién tomada
18 gl_ 1 ad i utiliga los p Llecidos para la entrega de documentos digitales comao x x x Ninguna
sicok
19 | Elp 1 wdmini manwja ad i los 1 énicos como celul portatiles y x ® = Ninguna
programas propios de la institucién
20 | Percibe Ustad que el personal de la institucion domina el ingreso de informacion al sistema. x x x Ninguna

Obser (p sl hay ): Todo osta bien y sl hay on low Instr
¥ Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ) Aplicable después de corregir [ ]
P y ex dul juuz -} Apnza o ONI: 06407763
ialidad del validador: | Administrador de Sistemas
\ G (tem al PO teGrco
N, E) itwm ws pare »l )

SCluridad: Su wntunde xin difculted sigune sl snuncedo del em, e
0ON0IS0, AXAAD y direato

Nota: Suficanoin. s dice suficiensis ouanss s iwms slemesdos

Focha: 24 de mayo del 2022

/“/‘:3\': — &=

Ing. Godofredo Apaza Romero
A dor de Si




Variable Calidad de Servicio de Tl

& VSV

CSEULLA OF POSTORADD
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO DE T1

NS _6—mum- Pertinenala’ [Relevancia® | Claridad” | Sugerencias |
DIMEN SION 1: FIABILIDAD 5 No Bl No a0 No

1 Gl hraa de T1 de una InRtuGIen Rducative por medic del departamaento de informatios 1o * x x Ninguna
mantiene informada en cuando a productos y servicios informéaticos?

2 L CuAndo ustad hene un problems o ncidante al Coordinador de INNOVAGIGN y Boporte * * » m-nn.
Taanc { ti X nters 2l a
DIMENSION 2 CAPACIDAD DE RF ES No | & N | TE NG
oLo% servicios y o; DOr @l CoordiNRaor de INnovecidn y Sopore 1eonoldgies cubran x W > Ninguna
lodas sus necesidades

a4 LRl departamanto de Informatica de [ Institucion nus ® x x Ninguna
DIMEN Ilall 3: CAPACITACION DEL PERSONAL S No £l No al Nao

5 Gk Tan salistecho aate cusndo el Coordinador del Ares de Soporte Teanolegico &e * - 1 m...“.
ng#;mnm.h nrasl ‘f (17} gy.uarm la hnee?

L] Bl Coorainador dal Area 1 de la Inatituoién Educativa brinda un nivel de atencién * * » Ninguna
of no, eficlen recise?

7| LBl depurtamanto dal Aren de 11 de In INAtiucion Eucative e Girece un aervicio rapkdo? * x x Ninguna

[ LUstad ne sients seguro de lus que reniize G dul mrom de 11 de In x x x ﬁ];’“.

¥d
. NBaar Gl Aras 08 T1 46 1n INSHIOIGN Eduoative SIempre asth dispuesto & dere * . . Ninguna
1 TE 4 |'Ne 4l | 'No 8 | 'Ne

10 | Fxiste amabilidad, cortesia y confianze ofracida por parte del drea de T1 de Ia Institucién * * »* F[.“.,.
Educativa?

A1 | LE) mren de 11 de in Inatiucie posee loa h pars * x x m.'nn.
u&mﬂi '.y. lﬂﬁ&ﬁd“"
DIMEN SION &: | aEN 5l No = No 5 No

A% | LB &ren da T1 de fa Instiuclen Eduoniive realize ban o Servick s prmers vez que 16 * « " Ninguna

10| UF Aren & 1o InstAucidn Educativa ol de o e dedios Unlcamenta & * % » Ninguna
AU caso y amplean toda el iempo necanario pars ello?

14 wLos equipos de oficinm son de spariencia moderma? x x x N

16 | JLas instalaciones fisicas del departamento de inf Atloa son x x * Ninowu

2

Observaciones (precisar sl hay suficlencia): Todo esta blen y sl hay suficiencia.

v Opinién de o Ap (=1 Aplioabl pubs de air [ 1
v del jues C Apaza Godotredo DNE 08407763
Eap del validador Ing A de
" o ik
n W0 R1 A @3 BpropiBno pare 0

: B wrence 3N NCUISG WEURE ) SUNsisdo Ol e, U
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VALIDADOR 2

Variable organizacion y personas

N7 ucY

ESCUELA DE FOSTOSADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Organizacion y Personas

™M= | Dimensiones /Ttems Pertinencia | Relevancia Claridad | sugerencis
Dimenzidn 1. Estructura organizativa Si No Si No 5i | no
1 2El director conola cads movimiento minimo da la= instimciones eduwcativas? = = = Hinguna
.4 La institucion educetiva coenta con maarmiales gque desallan el comportamients de cada fimcionario, 4 4 4 Minsuna
asezmrando zu responsabilidad tanto para supervisar como para 2l orden en el ejercicio de las actividades
3 La cantidad de jefes, docentes, personal administrativo es suficiente para asegurar &l cumplimiento des las k4 k4 k4 MNinguna
fumciones
4 Loz rabajadores de la instimcidn educativa logran cmmplir sus roles gracias a la supervizion que == ejarce. x x x Minguna
En la institucion educativas las estracturas jerarguicas son muay complejas por lo que es dificil gque se tome k4 k4 k4 MNinguna
decisiones oportumas ¥y efectivas
= La institucion promuosve que el wabajzdor =2 espacialice a través: de capacitaciones intermas o extamas con el = = = Hinguna
fin de enfocarios en lines de carrara.
i Lamanera qua se dividen las tareas de trabajo = logica v eficienta, de modo que propicia el alcance de las = = = Hinsuna
metas arganizacionales en orden v buen ritmao
Dimenzion 2. Cultura orzanizativa
7T Los docentas, personal administrativo de la institacion educativa manejan el cadigo atico da 1z arganizacion = = = Hinzuna
5 El persomal docente a memido tiens problamas para llegar a acnerdos sobre cuestiones clave 4 4 4 Hinguna
o El director ¥ los lideres sifuen pautas que se fjaron para el resto de la organizacion = = = Hinguna
10 Se percibe el mejoramiento an el uso de Itild INi en comparacion com la: competidaras n n n Minguna
11 | Lainstitucion educativa sigee invirtiendo en capacitaciones con respacto a Itild xn xn xn Minguna
12 | Lainfonmacion académica y administrativa es ampliamente compartida para que todo el mumdo pueda = = = Hinguna
consegnirlo
13 | El director de 1z instimcion edacativa tiene orientaciones Itil4 a largo pla=zo = = = Minzuna
Dimenzion 3. Habilidades ¥ competencias de las personas
14 Ze percibe que los administrativoes de la imstinacion educativa reconocen con claridad las necesidades de los k4 k4 k4 MNinguna
padres de familia.
15 | El personal administrativo trata con respeto, interés v amabilidad a los clientes. = = = HMinguna
16 | Los oebajadaores ds lz instinacicn s integran al pussto de wabajo come se identifican con la metitucion. n n n Minguna
17 | El perzomnal administrativo sjecuta accionss de calidad, opornanidad v conciencia acerca de las posibles n n n Minguna
acciones de 1z decisidn tomada.
18 | El perzomal administrativo utiliza los procesos establecidos para la entrega de documeantos digitales como n n n Minguna
fizicos.
19 | El personal administrative maneja adecnadamente los equipos electronicos como celilares, portatiles ¥ = = = Hinguna
programas propios de la institocidn
20 Parcibe Ustad gqua el personal da la instimicion dominz el ingreso de mformacion zl sistema. = = = Hinguna
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Todo esta bien y si hay suficiencia en los instrumentos.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ =] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: David Ormrego Granados DMI: 4ZET0T 33 Fecha: 30 de mayo del 2022
Especialidad del validador: Magister en Ingenieria de Sistemas con mencion en Direccion y Gestion de Tecnologia de la Informacién.
‘Pertinencia: E1 item cormesponoe a1 concepta w2aNco fanmudEto ) -
*Relevancia: El item e= spropiado para representsr al components o e B
dimersian especifica el constructo -
“Claridad: Se endienda sin cificullsd alguna 2 enuncisdo gel iem, 85 '_"B- Dawvid OWE:ED'Grana"_jDE
conciso, emacto iy dinecho Magister en Ingeniera de Sistemas

Wnta: Suficiencia, se dice sufisiencia cuando s lems plameanns
SO Suficiertes pars medin i dimensian




Variable calidad de servicio de Tl

ucv

ESCULLA OF POSTOAADOD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIAELE: CALIDAD DE SERVICIO DE TI

N> DIMEN SIONE S / Hems Pertl IR = | Cisridac” Suger T
DIMAEN SION 1: FIADILIDAD si No No ] NO

1 LEl area de T1 de una Instiiuciin Educativa por medio del departamento de informatca o » *® * MNinDuUn:
mantiene informado en cuands 2 productos v Sservicios infarmaticos?

2 L Cuando ustedt liene un problema o Incdente el Coordinasor de Innavacion y Saoporte x x ® Nmsuna
Tecnoddgioo muestra un Sincero interds para solucionadio?
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA st No s1 NoOo 3 NoO

3 LLos zarvicios offecados por el Coordinadar de Innovacion y Sopornes Teciolkagico culiren * * *® MNmsunra
todas sus necesidades?

'y LEl depariamento Ge nﬁ:nna e de la Instituciaon Educativa comprends sus necesidades > * x® Ninsuna
urpentes % sspecificas
DIMMEN SION 3: CJ\PAC ITACION DEL PERSONAL ) No st ™o B3 NOo

5 4 Oue tan satsfecha esta cuando = Coardinador del area de Saopocte Tecnoldgico se x x x Nmsuna
oompromete & realizar sy requerinmeento, o hace?

s LEI Coordinadar del &cea de T1 de ia institucion Educativa brinda un nivel de atencan *® »® x Ni:nguna
aportunc eficiente v preciso?

7 L El departamento del drea de T de la Instituadn Educativa be ofrece un servico rapudo? * * ® Nmsuna

E3 LU=IEd S sienle Seguro de @ Cperationes que resilra Coordinador del area e 11 de = x x x Nmguna
In=titcion Educativa?

E] LEl Coordinador ded drea de T de s Institucion Educativa siempee esta dispuesio a dasrie * * ® Nmgunra
Syvicis?
DIMSENSION 42 ATENCION AL CLIENTE s1 NOo s1 NoOo s No

10 L Existe amatbilidad, coresia y confianza ofrecida par pacte del ares de T1 de la Institucion * x 3 Ninguna
Educativa?

11 (_E| Area de Tl de la Insttucion Educativa pases o= conocimeentos suficientes para x x *® MNmgunra

responoer sus inguiehiides?

DIMENSION S: iIMAGEN st NO s1 NOo 3 Mo

12 ZEl &rea de Tl de |a Insttucon Educativa resics bDien el sarvicio |a primera ver que ko *® 3 x Nmguna
sclicita?

13 LEI érea de Tl de la Institucion Educativs al momento de alenderfo se dedica anicamente o * »* x Ningunas
su caso v emolean todo el tiemoo necesano para ello?

14 iLos eguipos de oficins son de apanencia modema? * * * Ninoar

15 LLas instalacones fisicas del departamento de mformatcs son visualmente atractivas? x x * PN

Obsser {p =1 nay ): Todo esta blen y 2l hay suficiencia.

-~  Opinlon gde ap > Ap [x1] Aplicable después 0e corregir [ 3 No aplicabla [ ]
Apelildos y nombree gel juez IO g »e Davia DNI- 42370733 Fecha:- 30 de mayo del 2022
E=p oel v - gister en Ing 18 de 1 con an Dir y 1 de T gia de 1a Informsacion.
Perts a: S fem L eic S=cnoo Sorrudado.
e ia: S e bt J oers w=i=r o componeni=o

AClardad- S= Msnmdmemmm:ﬂns- es
congi=o, exacic y drecc

Motz Sufcs e dice sence So ics fems plerieados
:onmmmd’hém

Mg. David Orrego Granados

Magestiers an Ingeniecia de sisiemas




Validacion registro SUNEDU

Resultado

GRADUADO GRADO O TIiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN INGENIERIA DE SISTEMAS
Fecha de diploma: 06/03/2013

ORREGO GRANADOS, Modalidad d tudios: UNIVERSIDAD
DAVID LEANDRO oaaliaad de estudios: - PERUANA UNION
DNI 42870733 Fecha matricula: Sin informacion (™) PERU
Fecha egreso: Sin informacién (™)
ORREGO GRANADOS, INGENIERQ DE SISTEMAS UNIVERSIDAD
DAVID LEANDRO Fecha de diploma: 05/02/2014 PERUANA UNION
DNI 42870733 Modalidad de estudios: - PERU
MAESTRO EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN
DIRECCION Y GESTION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
ORREGO GRANADOS, Fecha de diploma: 05/01/22 UNIVERSIDAD
DAVID LEANDRO Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERUANA UNION
DNI 42870733 PERU

Fecha matricula: 05/01/2014
Fecha egreso: 30/01/2016



VALIDADOR 3

Variable organizacion y personas

S

ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Organizacion y Personas

N° | Dimensiones /Ttems Pertinencia | Relevancia Claridad | sugerencia
Dimenszidn 1. Estructura or izativa Si No Si No S5i | no
1 ;El director controla cads movimiente minimo da laz instimciones educativas? = x = MNinguno
2 La institucion educativa cuenta con marales gque detallan el comporiamiento de cada fimcionario, = = = HNinzuno
asesurando su responssbilidad tanto para supervisar como pars el orden 2l ejercicio de las actividades
3 Lacamtidad de jefes, docentas, personal sdministrativo ez suficients para azsgurar 21 cumplimiento de las = x = Mingunos
fimciomes
4 Los rabajadores de la instimacion educativa logran cumplir sus roles gracias 2 la supervizion que 32 ejerce. = = = HMinguno
En la mstitucidn sducativas las estracturas jersrquiczs son may complejas por Lo que ez dificil que se toms = x = Hinguno
decisiones oportunas v efectivas
= La institucion prommeve que el wabajador ze especizlice a traves de capacitaciones internas o extemas con el = = = HNinzuno
fin de enfocarlos en lines de carrara. _
[} Lamsnmera que g2 dividen las tareas de trabajo ez logica v eficients, de modo gue propicia el slcance de laz = x = Minguno
metas organizacionales en ordem v buen ritmao
Dimension 2. Cultura organizativa
7 Los docentas, personal adgministrative de la institocion edwcativa manejam el cadizo atico de 12 ar izzcion = x = Minguno
5 El perzonal docente 3 memido tiene problemas para llegsr 3 acuerdos sobre coestiones clave x x X Mingnno
(] El director ¥ los liderss siguen pauias que se fjaron para el resto de la organizacicn = x = HMingnno
10 | e percibe el mejoramiento an el n=o de Itil4 en comparacion con las competidoras = = = Hinguno
11 | Lainstitucion educativa sigue invirtiendo en capacitaciones con respacto a Itild = x = Minguno
12 | Lainforrmacion académica ¥ administrativa es amplizmente compartida para que todo el mundo pusda = = = HNinzuno
consesuirlo
13 | El director d= 1z instimicidn edncativa tisne orientaciones an Itil4 a largo plaza = x = Hinguno
Dimension 3. Habilidade: ¥ competencias de laz perzonas
14 | Ze percibe gue los administratives de la instinucion educativa reconocen con claridad las necesidades de los = = = HNinzuno
padres de familia. _
15 | El persomal sdministrativo trata con respato, interes v amabilidad 2 los clientas, = x = Minguno
16 | Leos mebajadares de la instinacion se integran al puesto de wabajo como se identifican con la institucion. = = = HNinzuno
17 | El persomal administrativo ejecuta acciones de calidad, opormanidad v conciencia acerca de las posibles = = = HMinguno
accionss de 1z decizidn tomada.
18 | El perzonal administrativo ntiliza los procesos establecidos para la entrega de docmmentos digitales como = x X Mingnno
fizicos.
19 | El personal administrativo maneja adecuadamente los eguipos eleconicos comeo celalares, poriatiles ¥ = = = HMinguno
prosremas propios de la institocion _ _
20 Parcibea Usted guoe 2l personal de la mstinacidn domina el ingreso de informacion al sistema. = x X Mingnno
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Todo esta bien y si hay suficiencia en los instrumentos.
+  (Opinign de aplicabilidad: Aplicable [ =] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidoes y nombres del juez validador: Fedro Lezama Gonzales DMI: 0BE557032 Fecha: 24 de mayo del 2022
Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas ;/

‘Partinencia: £ item corresponds al concepho $2anico fommulado 4

*Fslevancia: El item es spropiado para regresantsr al components o
dimension especifica dal constrcto i Dr. Pedro Lezama Gonzales
Hlaridad: Se entiends sin dificuitsd siguna =l enuncsdo dal ilem, 85

conciso, emacho ¥ dinechn

Moda: Suficiencia, s= dice suficiencia cuanda los ems plamesdos



Variable calidad de servicio de Tl

N7 U

ESCUELS DE POSTORADS

CERTIFICADO DE WALIDEZ DE CONTENIDC DEL INSTRUMENTCO QUE MIDE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO DE TI

W DIMEN SIONE & | Hems Pertinencla’ [Relevancla® | Claridso” Superancias
DIMEMN 13N 1: FIAGILIDAD 1 [Ts] Sl Mo 21 [T=]

1 LEI drea de TI de wuna Instiluecian Educativas por medio del departamenta de informadtca o * * E HNHinguma
rmantiens informada &an cuands a produchas ¥ Sservicias FarmaticosT

2 LCudArdo usted tiene un problem:as o incidents e Coordinador de Inavacicn y Soports * " " Nimguna
Tecnokdgioa mussira un s = i salwskanarks?
DMMEN SI'0H 2 CAPACIDAD DE SPUESTA 1 [Ts] =1 [T 3 [T=]

= dlos sarvicios ofreddos por @l Coordiradar de Inrovacion y Sopors Teonokigicoo cubmen ® " " Nimguna
fodas sus necesicdadas?

1 & El departamento e mfamatca de la Institucion Educativa comgrends sus necesidades ® " x Finguu
uriperiles v asnesificas?
DIMEN SION 3. CAPACITACION DEL FERZ0OMAL =1 =] =1 L Ts] 21 Mo

5 4 e an satslecho esta cuando &l Coardinador del ares de Soporte Tecnokdgioo Se ® " x Finguu
coamproamete & reslirsr s reguerimeento, o hace™

[ £ El Coordinadar del @&rea de T de la Instilucidn Educativa brinda un nivel e atercian ® ® " MNimEuna
aportures, eficiante v preciso?

7 & El departamento el area de T de @ Instifuocidn Educativa ke ofrece un servica rapido? ® " x Finguu

& AlU=sted s sienbe seguro de s cperaciones que realzs Caoordinador del Sreas de Tl de s ® ® " NimEuna
In=tilucian Educativa?

a & El Coordinadar del &rea de T de la Instiluckdn Educativa siampre estd dispuesta a darde ® " " Ih'ing_u-a
AyLada
DIMEMN 10N 4: ATERCISON AL CLIEMNTE =1 Mo =1 Mo 2 Mo

10 & Existe amabilidad, cortesia v confanza ofrecida par pastes del &rea dee T de la Institucicon ® " x Finguu
Educativa?

11 LElNArea de Tl de la Institucion Educativa pases las conocimeentos suficientes para * ® " Nimzuna
rEsperer S m—
DIMEN SION 5 IMAGEN CT] HO 1 MO £ HNO

1Z L El éirma de Tl de s Instibucion Edwcativa realica bien el servicio la primera wes gue ke *® ® " NimEuna
=olicita?

13 AElArea de Tl de la Insttucidn Edwcativa al maments de atendedo se dedica anicaments a x ® ® Hinguma
Sy Gasa woemplean odo el tiempo mecesano pars elks?

14 Loz souipos de aficing son de apanencia modema? * * E HNHinguma

15 L Las inefalaciones Nelcas 0el departamenio de Informatica son visualmantbs ] E3 ® Hinguna
atractivan?

Observaclones (preclisar =l hay suficlencla): Todo asta blen ¥y &l hay sullclencla.

Apalldos ¥ nombres el jusz valklador: Pedrno Lezama Sonzales

-~ Opinlgn de apllcabdlidad: aplicable [ x ] aplicable después de correglr [ ]

Espaclalidad del wvalldador: ing. Administrador da Slefteman.

TPeris

[

= o Bmdrioc.
IRelevancia Fet == spropi sdo pere repeesmsiar ol componesi= o
dimenmicn especiics del coretrucic

IClandad: Er enbende 5in difculiad slgune el 2nencado del fem, ==
GonGiao, execic y dinecio

Motz = am me chom 3 - ko= Femrrre il fmemcioem
=on mficerrles pees medir ke dimension

Mo aplicabla [ ]

DHI- OBESETOE

Facha: 24 da mayo dal 2022

Dr.

o
*

rd

FPadro Lezama Gonzalas




Validacion registro SUNEDU

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

LEZAMA GONZALES,

PEDRO MARTIN
DMNI 09656793

LEZAMA GONZALES,

PEDRO MARTIN
DNI 09656793

LEZAMA GONZALES,

PEDRO MARTIN
DNI 08656793

LEZAMA GONZALES,

PEDRO MARTIN
DNI 09656793

INGENIERO DE SISTEMAS
INGENIERIA DE SISTEMAS
Fecha de diploma: 14/02/2012
Modalidad de estudios: -

MAESTRO EN INGENIERIA DE SISTEMAS

CON MENCION EN GESTION DE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACIOMN

Fecha de diploma: 04/12/14

Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

BACHILLER EN CIENCIAS CON MENCION EN
INGENIERIA DE SISTEMAS

Fecha de diploma: 31/08/11

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 27/08/2007
Fecha egreso: 14/06/2011

DOCTOR EN INGENIERIA DE SISTEMAS
Fecha de diploma: 08/09/17
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 18/08/2013
Fecha egreso: 22/12/2015

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
PERU S.AC.
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL
FEDERICO VILLARREAL
PERU

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
PERU S.AC.
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL
FEDERICO VILLARREAL
PERU



Anexo 5: Validez de confiabilidad del instrumento

ORGANIZACION Y PERSONAS
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
920 20

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza Correlaci Alfa de

escala si el de escala si el 6n total de Cronbach si el

elemento se ha elemento se ha elementos elemento se ha

suprimido suprimido corregida suprimido

OP1 80,8667 84,838 ,616 ,915
OoP2 80,4667 83,981 ,801 ,910
OP3 80,4000 86,400 ,802 911
OP4 80,6000 85,971 ,649 ,914
OP5 80,6000 82,400 ,806 ,910
OP6 80,5333 85,267 ,842 ,910
OoP7 80,6667 81,952 ,869 ,908
OoP8 80,7333 80,781 ,907 ,907
OoP9 80,5333 82,267 787 ,910
OP10 80,6000 82,686 , 788 ,910
OP11 80,6000 84,400 ,683 ,913

OP12 80,4667 82,267 , 766 911



OP13 80,2000 96,171 ,093 ,924

OP14 80,2000 96,171 ,093 ,924
OP15 80,2000 96,171 ,093 924
OP16 80,2000 92,457 ,469 ,918
OP17 80,2000 92,457 ,469 ,918
OP18 80,2000 96,171 ,093 ,924
OP19 80,2000 96,171 ,093 924
OP20 80,2000 96,171 ,093 ,924

Del andlisis de la confiabilidad podemos indicar que el Alfa de Cronbach es un
coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de la organizacion y personas, por tanto
las correlaciones entre los items que forman parte de la escala se relacionan de

manera positiva en un 92% si consideramos todos los items.



CALIDAD DE SERVICIO DE TI

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,999 26
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza Alfa de
escala si el de escala si el Correlacién Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha  total de elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
1
CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
2
CS 111,4667 161,552 ,900 ,999
3
CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
4
CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
5
CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
6
CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
7
CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
8
CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
9
CS 111,4667 161,552 ,900 ,999
10
CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
11
CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
12
CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
13
CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
14
CS 111,4000 160,114 ,997 ,999

15



CS 111,4000 160,114 ,997 ,999

16

CS 111,4667 161,552 ,900 ,999
17

CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
18

CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
19

CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
20

CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
21

CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
22

CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
23

CS 111,4667 161,552 ,900 ,999
24

CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
25

CS 111,4000 160,114 ,997 ,999
26

Del andlisis de la confiabilidad podemos indicar que el Alfa de Cronbach es un
coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de la calidad de servicio de TI, por tanto
las correlaciones entre los items que forman parte de la escala se relacionan de

manera positiva en un 99% si consideramos todos los items.



Anexo 6: Analisis descriptivo de las variables de estudio

El andlisis descriptivo de las variables de la presente investigacion, se centraron en
los resultados de los cuestionarios, que se midieron de acuerdo con la escala de

Likert. En ese sentido, la tabla 3 muestra los valores que se consideraron.

Tabla 3
Escala de Likert
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Total de
desacuerdo acuerdo

Nota. Elaboracién propia

Primero se analizé las dimensiones de la organizacién y personas y los constructos
de los items dentro de cada dimensién especifica. En ese sentido la dimension
estructura organizativa, contiene 6 items, los resultados se muestran a
continuacion:

Figura 2
ftem 1

P1: El director controla cada movimiento minimo de las instituciones educativas

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 2,5

De acuerdo 10 12,5
Indiferente 17 21,3
En desacuerdo 51 63,7
Total 80 100,0

Nota. Elaboracion propia



Figura 3

ftem 2

P2: La institucién educativa cuenta con manuales que detallan el comportamiento
de cada funcionario, asegurando su responsabilidad tanto para supervisar como
para el orden en el ejercicio de las actividades

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 2,5

De acuerdo 13 16,3
Indiferente 21 26,3
En desacuerdo 42 52,5
Total en desacuerdo 2 2,5
Total 80 100,0

Nota. Elaboracién propia

Figura 4

ftem 3

P3: La cantidad de jefes, docentes, personal administrativo es suficiente para
asegurar el cumplimiento de las funciones

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 7,5

De acuerdo 10 12,5
Indiferente 43 53,8
En desacuerdo 19 23,8
Total en desacuerdo 2 2,5
Total 80 100,0

Nota. Elaboracion propia

Figura 5

ftem 4

P4: Los trabajadores de la institucion educativa logran cumplir sus roles gracias
a la supervision que se ejerce.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 3,8

De acuerdo 10 12,5
Indiferente 48 60,0
En desacuerdo 16 20,0
Total en desacuerdo 3 3,8
Total 80 100,0

Nota. Elaboracion propia



Figura 6

ftem 5

P5: La institucion promueve que el trabajador se especialice a través de
capacitaciones internas o externas con el fin de enfocarlos en linea de carrera.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 1,3

De acuerdo 12 15,0
Indiferente 41 51,2
En desacuerdo 21 26,3
Total en desacuerdo 5 6,3
Total 80 100,0

Nota. Elaboracion propia

La dimension cultura organizativa, contiene 7 items, los resultados se muestran a

continuacion:

Figura 7
item 6

P6: La manera en que se dividen las tareas de trabajo es logica y eficiente, de
modo que propicia el alcance de las metas organizacionales en orden y buen
ritmo

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 2,5

De acuerdo 12 15,0
Indiferente 44 55,0
En desacuerdo 19 23,8
Total en desacuerdo 3 3,8
Total 80 100,0

Nota. Elaboracion propia



Figura 8

ftem 7

P7: Los docentes, personal administrativo de la institucion educativa manejan el
cbdigo ético de la organizacion

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 5,0

De acuerdo 10 12,5
Indiferente 63 78,8
En desacuerdo 3 3,8
Total en desacuerdo 4 5,0
Total 80 100,0

Nota. Elaboracion propia

Figura 9
ftem 8

P4: El personal docente a menudo tienen problemas para llegar a acuerdos
sobres cuestiones clave

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 3,8

De acuerdo 15 18,8
Indiferente 6 7,5

En desacuerdo 52 65,0
Total en desacuerdo 4 5,0
Total 80 100,0

Nota. Elaboracion propia

Figura 10
ftem 9

P9: EIl director y los lideres siguen pautas que se fijaron para el resto de la
organizacion

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 5,0

De acuerdo 11 13,8
Indiferente 32 40,0
En desacuerdo 31 38,8
Total en desacuerdo 2 2,5
Total 80 100,0

Nota. Elaboracion propia



Figura 11

ftem 10

P10: Se percibe el mejoramiento en el uso de ITIL 4 en comparacion con las
competidoras

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 6,3

De acuerdo 15 18,8
Indiferente 30 37,5

En desacuerdo 26 32,5

Total en desacuerdo 4 5,0

Total 80 100,0

Nota. Elaboracion propia

Figura 12
ftem 11

P11: La institucidon educativa sigue invirtiendo en capacitaciones con respecto a
ITIL4

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 7,5

De acuerdo 11 13,8
Indiferente 39 48,8
En desacuerdo 19 23,8
Total en desacuerdo 5 6,3
Total 80 100,0

Nota. Elaboracién propia

Figura 13
ftem 12

P12: Lainformacién académicay administrativa es ampliamente compartida para
gue todo el mundo pueda conseguirlo

Escala Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 31 38,8
Indiferente 7 8,8

En desacuerdo 35 43,8
Total en desacuerdo 7 8,8
Total 80 100,0

Nota. Elaboracion propia



La dimension habilidades y competencias de las personas, contiene 7 items, los

resultados se muestran a continuacion:

Figura 14
item 13

P13: El director de la institucion educativa tiene orientaciones en ltril4 a largo
plazo.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 8 10,0
De acuerdo 25 31,3
Indiferente 20 25,0
En desacuerdo 23 28,7
Total en desacuerdo 4 5,0
Total 80 100,0

Nota. Elaboracién propia

Figura 15
ftem 14

P14: Se percibe que los administrativos de la institucion educativa reconocen con
claridad las necesidades de los padres de familia

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 11 13,8
De acuerdo 21 26,3
Indiferente 10 12,5
En desacuerdo 29 36,3
Total en desacuerdo 9 11,3
Total 80 100,0

Nota. Elaboracién propia



Figura 16
item 15

P15: El personal administrativo tratan con respeto, interés y amabilidad a los
clientes

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 7,5

De acuerdo 32 40,0
Indiferente 8 10,0
En desacuerdo 30 37,5
Total en desacuerdo 4 5,0
Total 80 100,0

Nota. Elaboracion propia

Figura 17
item 16

P16: Los trabajadores de la institucion se integran al puesto de trabajo como se
identifican con la institucion

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 6,3

De acuerdo 12 15,0
Indiferente 18 22,5
En desacuerdo 41 51,2
Total en desacuerdo 4 5,0
Total 80 100,0

Nota. Elaboracion propia

Figura 18
ftem 17

P17: El personal administrativo ejecutan acciones de calidad, oportunidad y
conciencia acerca de las posibles acciones de la decision tomada

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 3,8

De acuerdo 10 12,5
Indiferente 7 8,8

En desacuerdo 59 73,8
Total en desacuerdo 1 1,3
Total 80 100,0

Nota. Elaboracion propia



Figura 19
item 18

P18: El personal administrativo utiliza los procesos establecidos para la entrega
de documentos digitales como fisicos

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 3,8

De acuerdo 10 12,5
Indiferente 7 8,8

En desacuerdo 59 73,8
Total en desacuerdo 1 1,3
Total 80 100,0

Nota. Elaboracion propia

Figura 20
ftem 19

P19: ElI personal administrativo manejan adecuadamente los equipos
electrénicos como celulares, portétiles y programas propios de la institucion

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 9 11,3
De acuerdo 9 11,3
Indiferente 11 13,8
En desacuerdo 50 62,5
Total en desacuerdo 1 1,3
Total 80 100,0

Nota. Elaboracion propia

Figura 21
item 20

P20: Percibe usted que el personal de la institucion domina el ingreso de
informacion al sistema.

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 9 11,3
De acuerdo 9 11,3
Indiferente 11 13,8
En desacuerdo 50 62,5
Total en desacuerdo 1 1,3
Total 80 100,0

Nota. Elaboracion propia



Anexo 7: Validez de constructo del instrumento

Varianza total explicada

Sumas de cargas al cuadrado de la

Sumas de cargas al cuadrado de la

Autovalores iniciales extraccion rotacion
Comp T % de % % de % % de %
onente otal varianza acumulado Total varianza acumulado Total varianza acumulado

1 5, 28,620 28,620 5,724 28,620 28,620 3,425 17,127 17,127
724

2 2, 10,637 39,258 2,127 10,637 39,258 2,618 13,089 30,216
127

3 1, 9,576 48,834 1,915 9,576 48,834 2,150 10,752 40,967
915

4 1, 8,351 57,185 1,670 8,351 57,185 1,882 9,411 50,378
670

5 1, 6,693 63,878 1,339 6,693 63,878 1,877 9,383 59,762
339

6 1, 6,162 70,040 1,232 6,162 70,040 1,705 8,526 68,287
232

7 1, 5,365 75,404 1,073 5,365 75,404 1,423 7,117 75,404
073

8 9 4,969 80,374

94
9 ,6 3,477 83,851
95
10 5 2,822 86,673




11 5 2,760 89,433
52

12 5 2,543 91,976
09

13 4 2,167 94,143
33

14 3 1,912 96,055
82

15 2 1,289 97,344
58

16 1 ,945 98,289
89

17 1 ,763 99,051
53

18 1 ,605 99,656
21

19 ,0 ,294 99,950
59

20 ,0 ,050 100,00
10 0

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.




Matriz de componente rotado?

Componente

1 2 3 4 5 6 7
,30 12 ,16 - 11 74 ,08
1 3 4 6 ,120 6 2 2
,59 ,15 - ,58 ,08 31 ,10
2 5 4 ,004 2 3 0 9
,67 ,28 12 24 - ,09 ,03
3 6 9 4 8 ,032 5 8
24 ,63 ,34 51 - 14 ,10
4 0 5 3 7 ,065 5 7
25 ,81 ,03 ,01 24 ,06 ,01
5 7 6 1 1 7 9 9
,18 ,59 11 - A7 ,06 -
6 6 7 3 ,129 6 1 ,339
,06 - 73 ,01 24 ,05 45
7 1 ,208 3 1 2 8 0
- - ,01 ,05 ,01 81 -
8 ,036 ,055 0 3 8 7 ,012
,00 75 ,04 - - - 24
9 3 6 7 111 ,178 ,126 3
,09 - ,01 - ,78 ,08 -
10 1 ,126 6 ,023 5 3 ,297
,62 24 12 - - ,05 -
11 8 2 7 372 ,256 0 ,048
- ,26 22 22 ,70 ,05 ,15
12 ,086 0 9 5 8 6 5
- ,10 - - - ,08 ,03
13 ,028 6 ,010 ,846 ,037 8 8
,58 - ,05 ,19 17 ,39 -
14 0 ,220 0 7 1 5 ,062
67 ,06 - - 45 ,06 A7
15 9 7 ,012 ,193 0 1 5
,13 ,16 ,01 - - ,04 ,88
16 9 9 3 ,003 ,144 9 8
44 ,10 ,67 ,33 ,18 ,04 -
17 9 1 6 5 4 3 ,015
14 34 73 - - 12 -
18 1 4 0 ,129 ,011 8 ,243
,53 ,28 42 - - 32 -
19 7 1 6 ,087 ,043 2 ,012



20 8 6 0 7

,002

,170

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
Método de rotaciéon: Varimax con normalizacién Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 15 iteraciones.



Varianza total explicada

Sumas de cargas al cuadrado de la

Sumas de cargas al cuadrado de la

Autovalores iniciales extraccion rotacion
Comp T % de % % de % % de %
onente otal varianza acumulado Total varianza acumulado Total varianza acumulado

1 5 29,108 29,108 5,822 29,108 29,108 3,565 17,825 17,825
,822

2 2 10,513 39,620 2,103 10,513 39,620 2,744 13,718 31,543
,103

3 1 9,599 49,219 1,920 9,599 49,219 2,106 10,530 42,073
,920

4 1 8,368 57,587 1,674 8,368 57,587 1,869 9,346 51,419
,674

5 1 6,585 64,172 1,317 6,585 64,172 1,752 8,761 60,180
317

6 1 6,188 70,360 1,238 6,188 70,360 1,687 8,437 68,617
,238

7 1 5,322 75,682 1,064 5,322 75,682 1,413 7,065 75,682
,064

8 , 4,939 80,620
988

9 , 3,465 84,085
693

10 , 2,878 86,964

576




11 , 2,757 89,721
551

12 , 2,584 92,304
517

13 , 2,212 94,516
442

14 , 1,841 96,357
368

15 , 1,293 97,650
259

16 ) ,867 98,517
173

17 ) ,672 99,189
134

18 , ,448 99,637
090

19 , ,296 99,933
059

20 , ,067 100,00
013 0

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.




Matriz de componente rotado?

Componente
1 2 3 4 5 6 7
F ,29 12 ,10 ,09 ,14 74 ,09
1 6 3 2 6 5 4 0
F ,66 ,19 - ,08 - 31 ,13
2 0 6 ,012 3 ,497 8 3
F ,69 32 ,10 - - ,06 ,03
3 0 9 2 ,035 ,189 3 4
F ,28 ,68 33 - - 11 ,09
4 3 2 6 ,039 ,450 8 9
F 27 ,81 ,08 27 ,05 ,08 ,02
5 6 5 2 5 6 6 0
F 17 ,59 ,08 ,46 ,16 ,06 -
6 4 5 3 5 1 8 ,337
F ,06 - 76 22 - ,05 42
7 7 ,174 2 8 ,009 9 4
f - - ,03 ,01 - ,83 -
8 ,020 ,061 1 0 ,067 2 ,026
f - ,76 - - ,13 - ,25
9 ,009 2 ,005 ,173 2 ,138 5
F ,09 - ,01 79 ,02 ,06 -
10 9 ,107 6 5 3 1 ,293
F ,59 22 12 - 42 ,05 -
11 0 7 0 272 8 7 ,059
F - ,28 ,23 ,70 - ,04 14
12 ,064 2 5 2 ,225 6 7
F - ,10 - - ,84 ,06 ,03
13 ,101 1 020 ,023 5 1 8
f ,60 - ,04 ,18 - 34 -
14 6 ,181 7 8 ,158 9 ,060
f ,66 ,04 ,00 43 ,25 ,07 17
15 4 1 8 4 8 0 3
f ,13 ,16 ,03 - ,01 ,04 ,88
16 5 5 8 ,149 9 7 5
F AT 14 ,67 ,16 - ,04 -
17 6 5 8 6 ,290 0 ,037
f ,13 ,38 ,70 - ,15 11 -
18 0 1 2 ,022 6 6 271
F ,53 ,29 ,40 - ,14 31 -
19 6 8 1 ,048 2 5 ,017



20 4 2 6 ,022 ,162

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.
Método de rotacion: Varimax con normalizacién Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 15 iteraciones.



Anexo 8: Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0,9 a-0,99 Correlacién negativa muy alta
-0,7 a -0,89 Correlacion negativa alta
-0,4a-0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01 a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja0,2 a
0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota. Hernandez (2010).



