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Resumen

La presente investigacion tiene el objetivo de determinar la incidencia del software
como servicio en la gestion de servicios de tecnologias de la Informacion en una
empresa de ensefianza privada, Lima 2022. Para tal fin se utilizO un tipo de
investigacién béasica, con disefio no experimental de tipo transversal y de corte
correlacional-causal; siendo la poblacién de estudios los colaboradores y los alumnos
activos, aplicando la técnica de levantamiento de datos como la encuesta y el
instrumento del cuestionario, con lo que se obtuvo informacion de 81 encuestados.

Asi mismo, se utilizé la herramienta estadistica del SPSS v21, siendo los resultados
de la estadistica descriptiva, en las tablas cruzadas la mayor concentracion de
aceptacion son el limite “optimo” del software como servicio y “alta prevalencia” de la
gestién de servicios TI, que alcanza un 34,6%. El andlisis inferencial aplicando el
coeficiente de Regresion ordinal, mostré un nivel de significancia menor a 0,01 en el
Chi-cuadrado, un R? de Nagelkerke de 34%, y andlisis paramétrico de Wald con un
nivel de significancia menor a 0,01; con dichos resultados se tuvo el hallazgo de que
existe incidencia significativa de la variable software como servicio en la variable

gestién de servicio de TI.

Palabras clave: Software como servicios, Gestion de servicios TI, ITIL.
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Abstract

The present investigation has the objective of determining the incidence of software as
a service in the management of information technology services in a private education
company, Lima 2022. For this purpose, a type of basic investigation was used, with a
non-experimental design of cross-sectional type and correlational-causal cut; The
study population being the collaborators and active students, applying the data
collection technique such as the survey and the questionary instrument, with which

information was obtained from 81 respondents.

Likewise, the statistical tool of SPSS v21 was used, being the results of the descriptive
statistics, in the crossed tables the highest concentration of acceptance are the
"optimal” limit of software as a service and "high prevalence” of IT service management.
, Which reaches 34.6%. The inferential analysis applying the ordinal regression
coefficient showed a significance level of less than 0.01 in the Chi-square, a Nagelkerke
R 2 of 34%, and Wald's parametric analysis with a significance level of less than 0.01;
With these results, it was found that there is a significant incidence of the software as

a service variable in the IT service management variable.

Keywords: Software as services, IT service management, ITIL.



l. INTRODUCCION

Las empresas en todos los sectores economicos, independientemente de que sean
corporativas o de menor tamafo, utilizan recurrentemente las tecnologias de la
informacion, permitiéndoles llegar de forma oportuna a sus clientes. La utilizacion de
las arquitecturas de software y hardware, implican una mayor ventaja para los
negocios, como la reduccion de costos. Sin embargo, la tecnologia es muy dinamica,
lo cual lleva a las empresas a presupuestar actualizaciones cada vez mas recurrentes
en su inversion en tecnologia. En este sentido, Truijillo et al. (2022) indica que se dio
un aumento importante del uso del internet por parte de las empresas en la pandemia
del COVID-19, lo cual significd una mayor inversion en Tl para la sostenibilidad de los
negocios en estos tiempos criticos, priorizando la inversion en software y hardware
durante y después de la pandemia. Por tal motivo es fundamental que la empresa
cuente con infraestructura, plataformas y software alineado a los objetivos de negocio,
gue se adaptan a un mercado con consumidores cada vez mas exigentes. En
consecuencia, una interrupcion en las Tl va a llevar a la insatisfaccion del cliente, que
si se prolonga puede impactar directamente en pérdidas de ingresos monetarios. Las
grandes empresas tienen la capacidad de canalizar recursos para la mejora de su
tecnologia de informacién. Sin embargo, las empresas mas pequefas, le resulta mas
complicado destinar sus escasos flujos de efectivo para cambiar hardware, o para

contar con un area de desarrollo de software.

A nivel internacional, como lo menciona Baud (2020), se han generado normas que
estan orientados a velar por una adecuada calidad de los servicios y productos
brindados a los consumidores. La ISO es una ONG que la conforman 162 paises a
nivel global, es la encargada de elaborar las normas ISO internacionales cuyo objetivo
es gue lo ofrecido a los clientes tengan un alto nivel de calidad (ISO 9000). Las normas
gue contempla la calidad en temas tecnolégicos, es la ISO 20000, que se enfocado en
los procesos, buscando que alcancen los altos estandares de calidad y mejorar
continuamente. Las empresas de nivel global aplican las mejores practicas con el fin

de obtener la certificacion del 1SO 20000, para dicho fin direccionan recursos



financieros en la mejora continua de sus arquitecturas de TIl. Asi mismo, las nuevas
tecnologias en la nube permiten hacer mas escalables a las tecnologias de
informacion, por lo que hay una tendencia cada vez mayor de migrar a la nube,
aprovechando las tecnologias “As a Service” conocidas ITaaS, y que abarca

principalmente a las laaS, PaaS, y SaaS.

A nivel nacional, el INEI (2020), en su Encuesta Econémica Anual 2018, sobre las TICs
en las empresas, que fue publicada el 2020, nos muestra que las grandes empresas
son las que principalmente se encuentran implementando las TI, esto derivado del
mayor nivel de inversién con la que cuentan. Por otro lado, en menor grado de
utilizacién de las TI, se encuentran las empresas de menor tamafio, que estan
expuestas a generar mayores tiempos en sus procesos, por lo que incrementan sus
costos, y una mala atencion a sus clientes, que finalmente se refleja en la reduccion
de su indicador de rentabilidad. La encuesta se realiz6 a 82.3 mil empresas, de los
cuales el 8,5% es Gran Empresa, 4,4% Mediana empresay 87,1% Pequefia empresa.
De esta poblacion utilizaron computadoras un 94,2%, asi como utilizaron el servicio de
internet un 92,6%, y usaron intranet un 18,9%. Asi mismo, de la poblacion de empresas
encuestadas el 26,7% fueron los que realizaron inversion en tecnologia de
informacion, mientras que el resto que representa el 73,3% (en su mayoria medianas

y pequefias) no realizaron alguna inversion.

En cuanto al &mbito de la actividad econémica donde se desarrolla la empresa que es
motivo del estudio, la INEI (2020), muestra que existe un uso intensivo de las Tl en las
empresas de ensefianza privadas, aunque es importante hacer la aclaracion, que en
Ssu mayoria se tratan de grandes empresas, que son las que van a marcar la tendencia
de dicho mercado en el Peru. La encuesta nos indica que, dentro de las actividades
econdémicas, la actividad de ensefianza privada es la que ha invertido mas en TI,
representando el 41,5% de la poblacion. Asi mismo, es la que mas uso intensivo tiene
del internet, es decir que el 98,7% de las empresas de ensefianza privada la usan en
su negocio. Ademas, se tiene que el 53,5% de las empresas cuenta con un sitio web;
asi como el 41,8% hacen uso de intranet, y el 19,8% de extranet. En cuanto al origen

del software que utilizan las empresas de la actividad econdmica de ensefianza



privada, el 47% utiliza software propietario, el 24,1% utiliza soluciones de software
libre, y el 19,6% desarrolla su propio software. Finalmente apreciamos que las
empresas mas pequefias de la actividad econémica de ensefianza privada tienden a
un uso cada vez mayor de las tecnologias de la informacion, debido a las exigencias

del mercado, y la sostenibilidad del negocio.

Por tal motivo los inconvenientes en la gestion de servicios de Tl, van a causar
interrupcidn en la operatividad de la empresa, originando una menor calidad en los
servicios a los usuarios, por lo que afectara a la generaciéon de mayor valor agregado
de la empresa. Ante estas circunstancias es importante identificar las mejores
alternativas en cuento a las arquitecturas de software y hardware para la empresa,
siempre alineadas al negocio y con menores costos, por lo que se pueden buscar

mejores alternativas en las nuevas tecnologias, como lo es la computacion en la nube.

Ante lo expuesto en los parrafos anteriores, se menciona la problematica general: ¢ De
gué manera el software como servicio incide en la gestion de servicios de tecnologias
de la Informacion en una empresa de ensefianza privada, Lima 2022?. Asi mismo, se
mencionan las problematicas especificas: ¢ De qué manera el software como servicio
incide en la dimension satisfaccion del cliente en la gestion de servicios de tecnologias
de la Informacion en una empresa de ensefianza privada, Lima 2022?; ¢De qué
manera el software como servicio incide en la dimension de calidad en la gestion de
servicios de tecnologias de la Informacién en una empresa de ensefianza privada,
Lima 2022?; ¢ De qué manera el software como servicio incide en la dimensién cultura
organizacional en la gestion de servicios de tecnologias de la Informaciéon en una

empresa de ensefianza privada, Lima 20227?.

La investigacion se justifica desde un enfoque basado en la metodologia de
investigacién para realizar un producto académico. Seguidamente se plantean las
principales justificaciones que han motivado la realizacién de la investigacion: La
justificacion epistemoloégica, se basa en todas las definiciones y teorias del ambito
cientifico, como fuente para un correcto planteamiento del problema a ser investigado,

la cual se respalda en la informacion recolectada en el trabajo de investigacién, que



permitiran validar las hipétesis planteadas, y cuyos procesos en el desarrollo se
encuentran siempre alineadas al uso del método cientifico, buscando como fin dltimo

encontrar la veracidad de la ciencia.

Por otro lado, se justifica tedricamente porque se funda en el espiritu del aporte y la
produccion de nueva informacion relacionada al software como servicio y a gestionar
los servicios tecnolégicos, buscando aportar y mejorar el conocimiento que sera
utilizado por las investigaciones futuras relacionadas a los temas tratados. La
justificacion préactica, se fundamenta en la manera como el software como servicio va
a incidir en las dimensiones de satisfaccion del cliente, calidad del servicio y cultura
organizacional de la gestién de servicio de TI. En cuanto a justificar el aspecto
metodoldgico, es basado en aplicar el disefio no experimental, teniendo en cuenta que
en el planteamiento de la investigacion no se manipularan las variables independiente
y dependiente. Asi mismo, con el fin de obtener datos veraces, se aplicaran
instrumentos que indica la metodologia de investigacion, que a su vez seran validados

por juicio de expertos.

Se plantea como objetivo principal: Determinar la incidencia del software como servicio
en la gestion de servicios de tecnologias de la Informacion en una empresa de
ensefianza privada, Lima 2022. Por otro lado, planteamos los objetivos especificos:
Determinar la incidencia del software como servicio en la dimension de satisfaccion
del cliente en la gestion de servicios de tecnologias de la Informacion en una empresa
de ensefianza privada, Lima 2022. Determinar la incidencia del software como servicio
en la dimension de calidad en la gestidon de servicios de tecnologias de la Informacién
en una empresa de enseflanza privada, Lima 2022. Determinar la incidencia del
software como servicio en la dimension cultura organizacional en la gestion de
servicios de tecnologias de la Informacién en una empresa de ensefianza privada,
Lima 2022.

Con lo cual se plantea la hipétesis general: El Software como Servicio incide en la
gestion de servicios de tecnologias de la Informacion en una empresa de ensefianza

privada, Lima 2022. Ademas, planteamos las hipétesis especificas: El software como



servicio incide en la dimension satisfaccion del cliente en la gestion de servicios de
tecnologias de la Informacion en una empresa de ensefianza privada, Lima 2022. El
software como servicio incide en la dimensién de calidad en la gestion de servicios de
tecnologias de la Informacién en una empresa de ensefianza privada, Lima 2022. El
software como servicio incide en la dimensién cultura organizacional en la gestion de
servicios de tecnologias de la Informacién en una empresa de ensefianza privada,
Lima 2022.



. MARCO TEORICO.

En cuanto a la literatura nacional, Gutiérrez (2015) en la investigacion sobre el
Software como servicio en los centros educativos como medio de comunicacion con
los padre y control de estudiantes, desarrollado en la UPC, donde platea utilizar una
herramienta tecnolégica como es la SaaS, para gestionar los procesos desarrollados
en la comunicacion del centro educativo con los padres de familia, asi como el control
a sus alumnos; para dicho estudio el autor utiliz6 metodologia cuantitativa, con un
disefio metodolégico de tipo experimental, con la cual concluyo de que la solucién
SaaS cubrid las funcionalidades requeridas con respecto a la comunicacion con los
padres de familia, asi como el control de los estudiantes. Ademas, el autor concluye
en su investigacion que existe un numero reducido de aplicaciones en la nube de tipo
SaaS que abarquen todos los procesos en una institucion educativa, y finalmente
indica que la propuesta de la investigacion puede trascender mas alla del colegio

donde se realizo el estudio, es aplicable a otras instituciones educativas.

Ademas, Alfaro (2021), en su trabajo de investigacion que trata de como mejoran los
procesos de recursos humanos con la aplicacion de las SaaS, que fue elaborado en
la PUCP, donde plantea como objetivo el alcanzar la mejora en el control de las
operaciones generadas por la empresa con la implementacién del modelo SaaS; para
lo cual utilizo una metodologia cuantitativa y disefio Preexperimental, llegando a
concluir que la utilizacién de la tecnologia SaaS en la empresa, permitié integrar la
informacion de todas las areas, llevando a una toma oportuna de decisiones, asi como
un mejor control de las operaciones y procesos, identificando de forma inmediata las
fallas en los procesos, y la oportuna deteccion de los requerimientos para el

abastecimientos de insumo y su transporte, asegurando la operatividad de la empresa.

Asi mismo, Canales (2021), en su investigacion con titulo orientado a la aplicacion de
software en la nube para disefiar una estacién de trabajo digital en una empresa
minera, que fue elaborado en la UPC, siendo su propdsito proponer la aplicacion de la
computacion en la nube usando su tipologia SaaS, que alineado al modelo de Digital

Modern Workplace, permita disefiar un puesto de trabajo digital en una compainiia del



sector minero. El autor aplico un disefio no experimental de metodologia cuantitativa,
con lo cual el autor llego a la siguiente conclusion: es factible implementar una estacion
de trabajo digital, que se le conoce como digital modern workplace, aplicando la
tecnologia en la nube con su tipologia SaaS, que ha permitido a la empresa minera
solucionar su problematica actual, obteniendo herramientas que mejoran la
productividad de la empresa, se consiguio trasladar los gastos en tecnologia (hardware
y software), a los gastos operativos y ahora pueden ser mejor controlados, y finalmente

consiguieron una mayor escalabilidad en los puestos de trabajo.

También los autores Luna et al. (2015), en su trabajo que se enfoc6 en un ERP SaaS
cuya arquitectura se baso en la 1ISO 20000, con el fin de atender la gestién de servicios
TI, fue realizado en la UPC, con el objetivo de proponer el disefio de una arquitectura
enfocada en la gestion de servicios Tl que permita asegurar la continuidad de las
operaciones entre la empresa y sus clientes; esta investigacion utilizo disefio de tipo
experimental con metodologia de tipo cuantitativa, con la cual concluyo que con el fin
de reducir el impacto de las debilidades encontradas en las empresas clientes, se
propusieron mejorar procesos aplicando los niveles de gestion de servicio para
delimitar adecuadamente, conjuntamente con sus clientes, las caracteristicas y calidad
de los servicios de TI; asi también aplicar la gestion de las incidencias para dar orden
al manejo de este proceso; asi como gestion de los cambios en relacion a los servicios
e infraestructura de Tl con el fin de mantener versiones estables de los mismos;
gestionar los problemas para reducir la perdida de recursos y finalmente como
gestionar la configuracion para conseguir ordenar la utilizacion de las versiones de los

servicios de TI.

Finalmente, el autor Acufia (2021) en su trabajo de investigacién cuyo titulo esta
dirigido a transformar digitalmente la mesa de servicios a través de una aplicaciéon
SaaS, desarrollada en la UTP, con el objetivo de desarrollar un asistente virtual para
la Gestion de Servicios TI, aplicando la tecnologia SaaS (software como servicios).
Para alcanzar el objetivo propuesto el autor aplico metodologia de tipo cuantitativa con

disefio de tipo experimental, concluyendo que la aplicacién del asistente virtual ha



permitido pasar a la digitalizacion de la mesa de servicios, la que favorecié el

cumplimiento de los SLA.

En cuanto a las referencias internacionales tenemos a Valdivia (2019) con su
investigacion sobre las mejoras en el sector empresarial de MIPYME con el uso de la
gestion de servicios TI, elaborado en U. N. Autébnoma de México, su objeto fue la
propuesta de un modelo en base a la buenas préacticas ITIL, buscando mejorar la
rentabilidad y sostenibilidad de las MIPYMES en México, enfocadas en las principales
areas operacionales de las empresas, y cuya implementacién se ejecute en un corto
plazo; para dicha investigacion utilizo la metodologia cuantitativa con disefio No
experimental, con lo cual pudo concluir que se alcanza mejorar la gestion de los
servicios, con la utilizacion de gestores empresariales (ERP), y que existen uno en
particular que se ajusta a los requerimientos de empresas mas pequefas, refiriendose
al ERP Microsoft Navision, que es el software como servicio, que atiende todas las
areas administrativas y de negocios de las empresas, proporcionando
almacenamiento ilimitado, automatizacién de flujos de trabajo, y que esta alineado a

las leyes fiscales de su pais.

También tenemos a Repschlaegery et al. (2014) que presenta un estudio sobre el
soporte en la decision de seleccionar un proveedor para la gestion de servicios de TI
con entorno en la nube, que fue elaborado en la U. Tecnoldgica de Berlin de Alemania,
siendo su objetivo general el de demostrar cual es la incidencia del modelo de proceso
de jerarquia analitica, a través de establecer criterios de seleccién del proveedor de
servicios (laaS, PaaS, SaaS), con el fin de gestionar mas 6ptimamente los servicios
de TI. Para dicho fin aplico metodologia cuantitativa con disefio de tipo no
experimental; concluyen que la aplicacion de los criterios de seleccion permitié una
Optima seleccion del proveedor en la nube para la gestidon de servicios Tl, permitiendo
la reduccidon en los tiempos en la toma de decision, con un proceso mucho mas
estructurado para su rapida aplicacion. Asimismo, a pesar de la complejidad en la
seleccion del proveedor en la nube, este proceso se alinea a los factores de conseguir
elasticidad en los servicios, que se obtiene con un modelo tipo laaS; como también la

seguridad de la informacion a partir de una Plataforma como servicio (PaaS); y



finalmente alineado a la mejorar los servicios donde juega un rol fundamental el

Software como Servicios (SaaS).

Por otro lado, Hago et al. (2019), en su investigacion sobre la aplicaciéon de un modelo
de gestionar los servicios de tecnologia en el Banco Central de Sudan, realizado en la
Universidad de Sudan, en Jartum, Sudan. donde su objetivo principal fue implementar
un sistema aplicando ITIL, como la gestion de incidencias, gestién del conocimiento y
otros. Para este fin se apoyo de la metodologia cuantitativa y un disefio experimental,
con lo cual llegaron a la conclusién que, con la implementacién de los mejores
estandares para gestionar los servicios de Tl, permite establecer los SLA que mejoran
los tiempos de la resolucién de las incidencias, asi como realizar un monitoreo de la

atencion de los incidentes y solicitudes, y de favorecer la gestién del conocimiento.

Ademas, Altamirano (2019), en su trabajo de investigacion que implementa un modelo
con bases en gestionar servicios Tl para atender los puntos criticos del area de Tl de
la PUCE Ambato, elaborado en la PUC de Ecuador, donde busc6 aumentar la calidad
de servicio en la Comunidad Universitaria con un adecuado modelo de gestion de
servicios de TI, aplicando una metodologia cuantitativa con disefio de tipo
experimental. Concluyendo que aplicar un modelo segun ITSM, permite alcanzar un
nivel adecuado de valor para los usuarios, con menores costos y riesgos, permitiendo

gue se den sinergias positivas entre los usuarios y el personal del area de TI.

Finalmente, Hanchul (2020) en su investigacion respecto a la gestion de servicios de
Tl en el servicio electronico militar, que se redacté en la Korea Information Processing
Society, en Korea, con el objetivo de realizar un andlisis de la utilizacion de ITSM para
conseguir la mayor eficiencia de los servicios tecnoldgicos en las adquisiciones del sector
militar. En el estudio aplico una metodologia de tipo cuantitativa con disefio de tipo
experimental. Llego a concluir que se consiguiod la integracion de los servicios de T, que
inicialmente se encontraban dispersos, realizando una atencion centralizada en toda la
organizacion. Ademas, se implement6 un marco que ha conseguido una mayor efectividad
en los servicios de TI, que se ha reflejado en el mayor nivel de satisfaccion, y ha permitido

un mayor retorno de la inversion de la organizacion.


https://koreascience.kr/publisher/kips.pub?orgId=kips
https://koreascience.kr/publisher/kips.pub?orgId=kips

Con respecto a las teorias en la cual tiene base el planteamiento del presente estudio,
es la Teoria General de Sistemas (TGS). Bertalanffy (1989), es el autor quien formulo
en primera instancia la teoria, y manifestaba que no se debe describir a un sistema a
partir de sus partes por separado. Por lo contrario, se comprendera un sistema si se
observa y comprende como un todo, como un conjunto de partes interrelacionadas.
Asi mismo, Safiudo (2022), menciona en su estudio haciendo referencia a la TGS, que
una escuela se puede entender como un sistema complejo, que es un sistema abierto
porque esta relacionado a su entorno; y es un sistema cerrado por que cuenta con una
forma de organizacion propia a la escuela, la cual le permite mantener el orden interno,
y a su vez mantener ese equilibrio en el sistema, por lo que al romperse el orden interno

el sistema sufre un desequilibrio.

Por otro lado, Morin (1993), en base a la TGS, afirmo que un sistema viene a ser una
interrelacion de sus partes, y que estas partes se integran en una unidad o en un todo,
por lo que un sistema serd un todo donde sus partes estan organizadas e
interrelacionadas entre ellas, y que estas partes pueden llamarse individuos, acciones
o elementos. Arnold (1998), siguiendo las definiciones de la TGS, menciona que las
partes o elementos de los sistemas, a su vez también son otros sistemas dentro de un
sistema, a la cual denomino subsistema, y que guardan relacion entre ellos,
manteniendo un orden, y que estan organizados para cumplir el objetivo por el cual
formaron el sistema; por lo que los subsistemas siempre van a tener las mismas

propiedades del sistema que conforman.

Por otro lado, con respecto a la teoria base para la variable dependiente de gestion de
servicios de Tl, se menciona a la Teoria de la Gestion, que tiene como padres a
Frederick Taylor y Henry Fayol. En primer lugar, Carro (2012), Taylor introduce la
utilizaciéon del método cientifico en temas de como gestionar los procesos de la
produccion, buscando con esto hacer que los procesos sean mas productivos y
eficientes. En segundo lugar, indica que Fayol (1969), consideraba que la gestion
debia abarcar a toda la empresa, donde la organizacion y cada uno de sus
componentes (areas, personal), interactian entre ellos y son interdependientes, donde

cada componente actia como un cliente interno de la empresa.
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Almanza (2018), en su articulo de investigacion, aplica la teoria de la gestién
considerando que las organizaciones alcanzan niveles éptimos de efectividad para
lograr alcanzar sus metas, aplicando un enfoque que se basa en hacer llegar los
resultados de su trabajo a sus clientes, a partir de centrarse en el bien o servicio que
le entrega. Y finalmente, Martinez (2002), menciona en su articulo que la teoria de la
gestion es interdisciplinario, dinamico y complejo, entendiéndose como un proceso de
direccion de las empresas, donde tiene que definirse los sistemas de direccion, de
control y de informacion, que estan direccionados a la relacion que mantienen con su

entorno social, el cual se caracteriza por la incertidumbre.

En cuanto al desarrollo de los enfoques de tipo conceptual, se utilizara la variable
independiente al software como servicio (SaaS), y como variable dependiente a la
gestion de servicios de tecnologias de la informacion, cuyas definiciones seran
extraidas de articulos de revistas indexadas, con lo cual se espera tener una adecuada

base de informacién sobre ambas variables.

Entonces con lo que respecta a la variable independiente el software como servicio
(SaaS), el autor Kuzmiakova (2020), menciona que viene a ser una forma de como
distribuir el software a los usuarios, para lo cual utiliza el internet, pero las aplicaciones
son alojadas por un tercero y es quien permite su acceso. Los beneficios que se
obtiene con este servicio es que permite un mejor control en los accesos a las
aplicaciones, son mas compatibles con las necesidades del usuario, e inciden en la
gestion operativa de las empresas. Y el factor mas influyente para su adopcién son los

menores costos que generan, y se adaptan a multiples usuarios.

Asi mismo, el autor Zhiguo (2022), indica que las aplicaciones de software como
servicio, tienen una administracion centralizada, y que se caracteriza por ser bajo
demanda, por lo que para ser utilizadas, el usuario debe contar con una licencia, lo
cual le permitira trabajar con las funcionalidades contratadas en la licencia via internet,
es por eso que las aplicaciones SaaS son accesibles desde la nube, y que pueden
tener un uso adicional por otras organizaciones externas, a través de las API

RESTFUL, que el autor lo denomina canales SaasS.
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Por otro lado, Hansen (2022), menciona que el software como servicio (SaaS) es
ofrecido por un proveedor, donde el usuario se suscribe para acceder a las
aplicaciones que estan alojadas en la nube e ingresa a través del internet. Por lo
general es un servicio de menor costo respecto a una licencia de una aplicacion que
exige un pago anual por adelantado, puesto que, en el SaaS, el usuario paga una tarifa

mensual o anual y de acuerdo con sus requerimientos.

Asi mismo, Fardinpour (2020), menciona que el software como servicio constituye una
capa clave en la computacién en la nube, ya que el SaaS es una conexion de
aplicaciones comercial que estan al servicio de los usuarios a traves de los diferentes
tipos de nubes, ya sean nubes privadas, publicas o hibridas. Ademas, menciona que
los SaaS se caracterizan por ser aplicaciones compatibles, reutilizables, accesibles y
colaborativas, utilizadas por los usuarios para realizar las operaciones de la empresa,

y que acceden a estas aplicaciones por los navegadores web.

Y finalmente, Guo (2018) nos dice que el software como servicio a modificado en las
empresas la forma de proveerse de software, consiguiendo nuevas formas de pago,
solo por lo que utiliza; y del tipo de entrega del software por parte del proveedor. En
este modelo SaasS, existe un proveedor centralizado, quien se encarga de alojar el
software a través de su red; de darle el mantenimiento oportuno, permitiendo una
mejora continua del software, que le favorece a la empresa para ir alineado a las
necesidades de sus clientes, por lo que cuenta de manera gratuita (incluido en su pago
de afiliacion), de constantes actualizaciones, parches y otros que garantizan la
eficiencia y minima latencia del software en la red; y finalmente, la empresa usuario no
se preocupa de la administracion de las aplicaciones, el proveedor se encarga de la
seguridad en los accesos y uso.

La primera dimension considerada para la variable Independientes es la flexibilidad.
Segun Yang et al. (2021), la flexibilidad de los recursos computacionales y redes se
mide en funcién a su disponibilidad para hacer mas escalable los procesos de la
empresa, y que se favorece con la virtualizacion de las funcionalidades y accesos de

dichos recursos, facilitando la personalizacion de los pedidos de recursos tecnoldgicos,
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por lo que se pueden programar los recursos, monitorear el estado del recurso en
tiempo real, asi como estar accesible para su uso, optimizando su utilizacion de una
manera mas flexible para los usuarios. Asi mismo, Forero et al. (2022) menciona que
la flexibilidad se relaciona con la capacidad de reaccién que tiene un sistema para
conseguir los objetivos para lo cual fue implementada, impactando en el costo-
beneficio, menores costo y mayores beneficios, que se pueden reflejan en indicadores

de tiempos de atencion, indicadores de rentabilidad en otros.

Por otro lado, Reizer (2022) nos menciona que la flexibilidad es favorable para hacer
frente a situaciones adversas, ajustdndose rapidamente para evitar mayores
inconvenientes. Lo cual en la misma linea Yan et al. (2022), define la flexibilidad como
aquello que es capaz de soportar cambios bruscos, que son provocados por diversos
factores, pero que disminuye los efectos negativos. Finalmente, Van den Broek et al.
(2022), hace referencia que la flexibilidad en el software permite reutilizar su propio
cbdigo, para que se implemente una proteccién que dificulte la copia total o parcial del

cbdigo de toda la aplicacion.

En cuanto a la dimension Eficiencia, el autor Fierro (2021) lo define como el uso
optimizado de recursos para conseguir los objetivos trazados, es decir que es mejor
utilizar los menores recursos para llegar a la meta, o viceversa, conseguir el
cumplimiento de los objetivos con igual 0 menor uso de los insumos. Ademas, Ford et
al. (2022), menciona la eficiencia en la medicion de la energia de un ordenador o en

su CPU, al momento de compilar y ejecutar una aplicacion, lo cual permite mejorar la

relacion de ejecucion de cbdigo y uso de energia.

Asi mismo, Liu et al. (2022) indica que la eficiencia se relaciona con la reduccion de
costos, en su articulo menciona que es posible reducir costos si se reutilizan los
dispositivos conectados a la red, y que no estan en uso, como almacenamiento, asi
como para reducir el costo computacional de los procesos. Mientras que Reddy et al.
(2022), relaciona la eficiencia con la velocidad de acceso al internet, por lo que en su
trabajo de investigacion plantea un control de trafico de internet en diversas partes de

la red, pero que no sean percibidos por los usuarios, manteniendo una buena velocidad
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y sin generar colas de acceso a los sitios web. Finalmente, Lee et al. (2018), menciona
gue se alcanza niveles altos de eficiencia en el uso software y hardware dentro de las
organizaciones y los paises, mientras se logren establecer ecosistemas bien
equilibrados entre hardware y software, donde el estudio reflejo una mayor proporcién

en el uso del software.

Finalmente, la tercera dimension ventaja Competitiva, los autores Stratopoulos et al.
(2022) enfocados en las tecnologias indican que las empresas alcanzar a ser mas
competitivas que otras cuando tienen tecnologias diferenciadas, es decir que si tienen
la misma tecnologia no marcan diferencias con respecto a su competencia; la adopcion
de estas tecnologias le permite tener mayor facilidad en el manejo de sus procesos,
con lo cual podran atender de forma mas rapida a sus clientes y conseguir nuevos
clientes, generando mayor valor de la empresa. Cuthbertson et al. (2022), indica que
la ventaja competitiva en una organizacién se origina a partir de los recursos digitales
con los que cuenta, pero si se habla de empresas digitales, solo podran tener una
ventaja competitiva sostenible, si cuentan con los recursos fisicos que le permitan

generar nuevas innovaciones digitales.

Por otro lado, Shen et al. (2022) indica que la ventaja competitiva se alcanza con una
adecuada sinergia entre los técnicos de TI y la infraestructura de TI, basada
fundamentalmente en el conocimiento y capacitacién del personal, que a su vez va a
permitir integrar las estrategias empresariales con los procesos de negocio. Pan et al.
(2022), indica que la ventaja competitiva en las empresas manufactureras en China se
produce cuando se da la interconexion de las tecnologias y el mercado, lo que los
autores denominan la convergencia tecnoldgica y la convergencia de mercado, lo cual
permite generar productos diferenciados al de la competencia, fortaleciendo las
ventajas competitivas. Finalmente, Wang et al. (2022) hace referencia que las
empresas alcanzas ventajas competitivas al utilizar la informacion como insumo para
la gestion empresarial, para lo cual utilizan tecnologias como la inteligencia de
negocios y artificial, con lo cual incrementaron el desempefio de sus recursos, marcado

diferencia con su competencia.
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El autor Baud (2020), en cuanto a la gestion de servicios de tecnologias de la
Informacion nos dice que son disposiciones que van a permitir agregar valor para los
usuarios en forma de servicios, y que se conforman de procesos, procedimientos y
buenas practicas, que tienen como finalidad gestionar los servicios proporcionados por
las tecnologias. Estos servicios deben estar orientados a las necesidades de los
clientes, asi como deben de buscar mejorar la calidad en los servicios informaticos, y

tener un control sobre los costos de la oferta de dichos servicios.

Asi mismo, la autora Weed-Schertzer (2019) indica que gestionar servicios de
tecnologia viene a ser una cultura que busca la mejora continua, donde es importante
para su buena aplicacion, la eliminacion de todas las barreras que existen entre el area
de tecnologia y el resto de la empresa. Por lo tanto, es importante que todos en la
empresa conozcan las funciones de las diversas areas y cual es su aporte en el
negocio, priorizando siempre el hecho de centrarse en el cliente, es decir que todos
deben ser conscientes de cudl es su aporte en generar una excelente experiencia al
cliente. Por lo que asegura una buena experiencia de los cliente y usuarios, por eso
motivo siempre va a colocar en primer plano la positiva experiencia de los clientes y

usuarios a pesar de los riesgos y obstaculos.

Por otro lado, el autor Agutter (2020), parte de la afirmacion de que la tecnologia
utilizada por las empresas deben ser gestionadas para asegurar que se cubran las
necesidades que tienen los clientes, y por otro lado indica que los servicios son un
medio para la entrega de valor a los usuarios; por lo tanto un servicio mal gestionado
no permitird hacer llegar ese valor a los clientes, por tal motivo los servicios
tecnolégicos no solo deben estar a disposicion del clientes, sino debe estar
monitoreado en cuanto a su disponibilidad, con un adecuado mantenimiento y medirse
Su tiempo de respuesta, para que el servicio se otorgue de manera continua. Por este
motivo la organizacion debe ser capaz de mantener un adecuado servicio de TI

orientado siempre a transferir valor a sus clientes y usuarios.

También tenemos lo mencionado por Guilfoos (2022), quien manifiesta que la gestion

de servicios TI constituye un método fundamental para la formalizacion de los procesos
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de la organizacion, partiendo del hecho de que las necesidades de los usuarios se
vuelven mas complejas en el tiempo, asi como el entorno de la empresa. Por ese
motivo su aplicacion va a incidir en un adecuado registro de los cambios y necesidades
de soporte que tiene los usuarios, con lo que se consigue una mejora en los servicios
prestados a los usuarios, y va a permitir una mitigacion de los riesgos inherentes en
los procesos, y finalmente se consigue un aumento de la estabilidad en el cumplimiento

de los acuerdos de servicios ofrecidos por TI.

Finalmente, Nugroho (2022) va a indicar que gestionar los servicios de Tl es un grupo
de marcos de mejores practicas, que tiene como finalidad apoyar a las organizaciones
en la gestién de los servicios TI, partiendo del hecho de que la infraestructura de Tl de
la empresa soporta los procesos de negocio, y son parte de la generacién de valor
para el cliente. Por lo tanto, se podra conseguir una mayor satisfaccion del cliente en
cuanto a cubrir sus necesidades; asi como tener a los usuarios dentro de la empresa,
con la conviccion de que obtendran el servicio en el momento oportuno para realizar
sus operaciones; lo cual, a su vez, favorece en fortalecer la cultura en beneficio del
cliente, y a mejorar los procesos que generan valor. La implicancia de lo anteriormente
mencionado es un nivel mas alto en los estandares de calidad otorgado a los clientes
y los usuarios, y tendencia cada vez mayor de la reduccion de los costos, y un

adecuado funcionamiento de la oferta de los servicios TI.

Con respecto a la dimensidn satisfaccion del cliente, se tiene lo indicado en el estudio
realizado por los autores Baumeister et al. (2022), quienes mencionan que satisfacer
al cliente se encuentra en su percepcion positiva sobre el servicio consumido, y si este
tiene un alto grado de satisfaccion, su comportamiento posterior se vera reflejado en
las intenciones de volver a consumir el mismo servicio, traduciendo finalmente en la
lealtad del cliente ante la empresa que se ofrecid el servicio. Asi como, Salam et al.
(2022) mencionan que satisfacer al cliente se entiende como la mejor comprension de
lo que necesita, y de su expectativa con respecto al producto o servicio que recibe;
ademds, mencionan que la preocupacion de las compafiias por satisfacer a los clientes
trae consigo una mejora importante en la productividad de la empresa, consiguiendo

un incremento en el retorno de su inversion.
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Por otro lado, Gupta et al. (2022), van a indicar que la satisfaccion del cliente es la
resultante de varios encuentros con el proveedor del producto y/o servicio, que pueden
ser positivos 0 negativos, donde se van a producir una correlaciéon entre las
expectativas del cliente y sus experiencias reales; ademas, concluyen que el hecho de
enfocarse en alcanzar la satisfaccion del cliente va a llevar a la empresa a estar cada
vez mas cerca del éxito del negocio. Asi mismo, Peng et al. (2022) relaciona el
satisfacer al cliente con el grado de satisfaccién y sus expectativas, por lo que un
cliente que alcanza un alto grado de satisfaccion volvera por el producto o servicio,
mientras que el cliente insatisfecho no volverd comprar el producto o servicio, lo cual
se refleja en pérdidas en la empresa. Finalmente, Aldunate et al. (2022), nos dice que
la satisfaccion del cliente se entiende como el juicio que el consumidor tiene sobre un

producto o servicio que ha consumido, sobre si cumple 0 no con sus expectativas.

En cuanto a la segunda dimension de la variable dependiente, calidad del servicio,
Zhuo et al. (2019) quien la define como un factor de competitividad de las
organizaciones, y que es una diferencia entre el servicio que espera obtener el cliente
versus el servicio que el cliente ha recibido; para la medicién de dicha brecha se han
planteado diversos modelos, entre uno de los mas utlizados estd el modelo
SERVQUAL que se basa en definir 5 dimensiones, las cuales son: la tangibilidad, la
confiabilidad, responder oportunamente, empatia, y seguridad. Asi como, Liu et al.
(2022) que también menciona sobre la calidad del servicio, se define en comparar el

servicio que percibe el cliente con el que espera recibir.

Por otro lado, para Salamah et al. (2022) un servicio de calidad se da a partir de la
percepcion del consumidor sobre la eficiencia y eficacia del servicio otorgado por la
empresa, por este motivo que las empresas que proveen el servicio y los consumidores
tienen especial interés en dicha percepcion de calidad, ya que esta calidad hace
referencia a que se cumplan con las expectativas esperadas por el cliente. Zhuo et al.
(2022), nos dice que la calidad del servicio es cambiante en el tiempo, debido a que
las percepciones de calidad de los consumidores son cambiantes, por lo que los
proveedores de servicios deben ajustar sus estrategias para ir al ritmo de estos

cambios, a este tema los autores lo denominan la dinAmica de la calidad del servicio.
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Finalmente, podemos mencionar lo indicado por Sun et al. (2022), quienes introducen
la relacion expectativa-percepcion para medir el nivel de la calidad, por lo que las
empresas utilizan lo que percibe el cliente como indicador del nivel de calidad en el

servicio que ofrecen.

Por ultimo, se tiene una tercera dimension para la variable dependientes, cultura
organizacional. Wang et al. (2020), mencionan que la cultura organizacional va a
comprender aspectos afectivos y cognitivos de los trabajadores, referidos a como ellos
ven e interpretan las cosas que suceden en su entorno laboral, de cémo perciben y
sienten los problemas que se dan entre los integrantes de la empresa. También indica,
que es importante que las organizaciones tengan una fuerte cultura, arraigada entre
sus empleados, lo cual les va a permitir trabajar en un mejor ambiente, sin ningun tipo
de dudas o incertidumbre, donde es clara la comunicacion sobre las normas y los
comportamientos en el area de trabajo, facilitandole la comprension de la informacion
laboral, para que tome las mejores decisiones, y realice un trabajo eficiente. Asi
mismo, Kaur et al. (2022), menciona sobre la cultura organizacional que es un grupo
de normas, valores, suposiciones y creencias del personal de la empresa, que cada
empleado utiliza para hacer frente a los problemas de integracién y adaptacion dentro

de la empresa.

Por otro lado, Kareem et al. (2022), indica que la cultura organizacional se forma en
base a lo aprendido por el grupo, por las respuestas que han dado a los diversos
problemas de supervivencia, tanto haciendo frente al ambiente externo, como los
problemas internos relacionados a la integracion. Ademas, Grover et al. (2022), indica
gue la cultura organizacional va a funcionar dentro de la empresa como un regulador
del comportamiento de cada uno de los empleados, a esto los autores le denomina
una perspectiva del significado colectivo. Finalmente, Sharma et al. (2022) menciona
sobre la cultura organizacional, que es un conjunto de actitudes, creencias, costumbre,
valores, y comportamientos que asumen los integrantes de la empresa; sin embargo
agregan los autores, que esta cultura impacta sobre la seguridad de la informacion, ya
gue dependiendo de como los empleados interactlan entre si, 0 como participen en

tomar de decisiones, o0 como acepten las reglas, o como se adatan a los cambios, o si
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forman un liderazgo asertivo, 0 estan alineados a las politicas, va a moldearse una

cultura orientada a la seguridad de informacion.
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Para el estudio se us6 un tipo basico, que como indica la Ley N° 31250 (2021), indica
gue una investigacion de tipo basica se orienta hacia la adquisicion de conocimientos
a través de comprender los aspectos basicos de un problema, mediante la observacion
de los hechos asilados o por la interrelacion de estos hechos. Asi mismo, Hernandez
(2018), hace referencia a que una investigacion basica tiene como objetivo principal

aportar nuevos conocimientos sobre el estudio sistematico del problema planteado.

3.1.2. Disefio de investigacién

En la investigacion que se utilizd el disefio no experimental de tipo transversal con
alcance correlacional-causal. El autor Hernandez et al. (2018), menciona que una
investigacién no experimental se caracteriza porque no se va a realizar la manipulacién
de ninguna de las variables, lo que se entiende que las variables definidas en la
investigacién no tendran ninguna variacion intencional, ya que solo se espera realizar
la observacion de los hechos en la forma como ocurren en la realidad. El autor también
menciona, que el tipo transversal es como una foto, captura los hechos en un
determinado tiempo, y que permite describir las variables en funcién a una muestra o
poblacion. Por otro lado, el autor indica que el alcance correlacional-causal, se utiliza
para medir las relaciones entre las variables definidas en el estudio, buscando
correlacion entre ellas, y el grado de causa-efecto que se puede dar entre dichas

variables.
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Esquema:
R
V. Independiente > V. Dependiente

V. Independiente: Software como Servicio (SaaS)
R: Relacion causal

V. Dependiente: Gestion de servicios de Tecnologias de la Informacion

3.2. Variables y Operacionalizacién

Variable Software como servicio (SaaS)

La variable independiente del estudio es cualitativa, al respecto Hernandez et al.
(2018) nos dice, que las variables cualitativas van a contener informacion narrativa en
sus diversas clases, para la cual se puede recabar los datos a través de diversas
técnicas, como las encuestas, entrevistas, revision de documentos, entre otros. Asi
mismo, serd una variable cualitativa ordinal, donde el autor de referencia manifiesta,
las variables ordinales se presentan en categorias establecidas que presenta un orden

jerarquico, es decir pueden estar ordenados de menor a mayor.

Definicién Conceptual de la variable Software como servicio (SaaS)

Kuzmiakova (2020), menciona que viene a ser una forma de como distribuir el software
a los usuarios, para lo cual utiliza el internet, pero las aplicaciones son alojadas por un
tercero y es quien permite su acceso. Los beneficios que se obtiene con este servicio
es que permite un mejor control en los accesos a las aplicaciones, son mas
compatibles con las necesidades del usuario, e inciden en la gestion operativa de las
empresas. Y el factor mas influyente para su adopcién son los menores costos que

generan, y se adaptan a multiples usuarios.
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Definicion Operacional de la variable Software como servicio (SaaS)

La variable independiente se ha operacionalizado en 3 dimensionado: Flexibilidad,
Eficiencia, Ventaja competitiva; las cuales serdn medidas mediante un cuestionario,
donde aplicaremos la escala de Likert, donde se definen las siguientes categorias:
Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(3), De acuerdo (4), y Totalmente de acuerdo (5). (Anexo 2).

Variable Gestion de servicios de tecnologias de la Informacion

La variable dependiente de la investigacion es cualitativa, al respecto Hernandez et al.
(2018) nos dice, que las variables cualitativas van a contener informacién narrativa en
sus diversas clases, para la cual se puede recabar los datos a través de diversas
técnicas, entre las cuales estan la encuesta, la entrevista, la revision de documentos,
entre otros. Asi mismo, serd una variable cualitativa ordinal, donde el autor de
referencia manifiesta, las variables ordinales se presentan en categorias establecidas
gue presenta un orden jerarquico, es decir pueden estar ordenados de mayor a menor.

Definicion Conceptual de la variable Gestion de servicios de tecnologias de la

Informacidén

Nugroho (2022) va a indicar que la gestion de servicios de Tl es un conjunto de marcos
de buenas practicas que tiene como finalidad, apoyar a las organizaciones en la
gestiéon de los servicios TI, partiendo del hecho de que la infraestructura de Tl de la
empresa soporta los procesos de negocio, y son parte de la generacion de valor para
el cliente. Por lo tanto, va a conseguir en la organizacion una mayor satisfaccion del
cliente en cuanto a cubrir sus necesidades; asi como tener a los usuarios dentro de la
empresa, con la conviccion de que obtendran el servicio en el momento oportuno para
realizar sus operaciones; lo cual, a su vez, favorece en fortalecer la cultura de la
gestién de servicios en beneficio final del usuario, y a mejorar continuamente los

procesos que generan valor. La implicancia de lo anteriormente mencionado es un
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nivel mas alto en los estandares de calidad otorgado a sus clientes, y tendencia cada
vez mayor de la reduccion de los costos, y un adecuado funcionamiento de la oferta

de los servicios TI.

Definicion Operacional de la variable Gestion de servicios de tecnologias de la

Informacion

Asi mismo, la variable dependiente se ha operacionalizado en 3 dimensiones:
satisfaccion del cliente, cultura de la organizacion, calidad del servicio; las cuales seran
medidas mediante un cuestionario, donde aplicaremos la escala de Likert, donde se
definen las siguientes categorias: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2),
Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), De acuerdo (4), y Totalmente de acuerdo (5).
(Anexo 2).

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblaciéon

La investigacién consider6 como poblacion a los empleados y alumnos de la empresa
de servicios educativos, que en su totalidad son 81 personas, entre los cuales se
encuentran los gerentes, personal administrativo, asistentes académicos, agentes
comerciales, docentes, y alumnos. Se consider6 como poblacion a los trabajadores y
alumnos que han hecho uso de los servicios de tecnologias en los ultimos 15 dias; por
lo que seran excluidos aquellos que no cumplan esta condicion. Anderson (2019), se
refiere a la poblacion como la agrupaciéon de todos los elementos que se van a

considerar en un determinado estudio. A continuacién, se detalla su composicion:
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Tabla 1:

Caracteristicas de la Poblacion

Poblacion Cantidad
Gerentes 1
Personal Administrativo 2
Asistentes académicos 1
Agentes comerciales 2
Docentes 5
Alumnos 70

Total Poblacion 81

Nota: Autoria propia

Se consider6 levantar informacién aplicando la encuesta a toda la poblacién descrita

en la tabla 1.

3.3.2. Muestreo

La investigacion utilizo un muestreo no probabilistico de tipo por conveniencia, que el
autor Brase (2019) la define como una muestra que es seleccionada por su facilidad
en el acceso, o que estan disponibles, asi como por el juicio subjetivo del investigador,
como lo es en el caso de la investigacion, donde se utilizara todos los elementos

disponibles en la poblacion.

3.3.3. Unidad de Anélisis

Para Hernandez et al. (2018), la unidad de andlisis se refiriere a las personas, animales
0 cosas de quien se esta levantando informacién, y que esta relacionada con el

problema de investigacion, los alcances definidos para la investigacion, asi como de

las hipétesis y el disefio. En la investigacién se define como unidad de analisis a los
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empleaos y alumnos de la organizacion de ensefianza privada que han utilizado los

servicios tecnoldgicos en los ultimos 15 dias.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas de recoleccion de datos
En el estudio se utilizé la Encuesta para la recopilacién de datos, que es definida por
Brase (2019) como una técnica que permite levantar informacion a través de una serie

de preguntas referentes al objetivo del estudio a realizarse sobre la unidad de analisis.

Instrumentos de recoleccién de datos

El instrumento utilizado para recolectar la informacion fue el Cuestionario, que
Hernandez et al. (2018), lo define como un grupo de interrogantes que estan
relacionadas con las variables que se desea medir, y alineados con el problema e
hipétesis de la investigacion. Ademas, se aplicO un cuestionario con preguntas
cerradas, y se utilizara una escala para medir las actitudes de los encuestados, por lo
gue se aplicara la escala de Likert. El autor nos menciona al respecto, que las
preguntas cerradas son las que tienen respuestas delimitadas, que se manejan con
opciones a ser marcadas por el encuestado, y que facilitan la codificacion y analisis;
asi mismo indica, que una escala para medir las actitudes, resulta Util para captar las
percepciones del encuestado con respecto al grado de aceptacion o rechazo a la
situacion planteada en la pregunta. Y finalmente el autor, indica que la escala de Likert
va a consistir en un nimero de 5 respuestas, a los cuales va a reaccionar el
encuestado, donde cada respuesta tendra una puntuacion, y la acumulacién de sus

respuestas servirdn de insumo para el andlisis final de las variables.
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Tabla 2:

Ficha técnica del instrumento de medicidn

Nombre del Instrumento: Cuestionario para los trabajadores y alumnos de la Empresa de ensefianza privada
Investigador: Walter Tarsilio Pilar Bueno

Afo: 2022

Instrumento: Cuestionario

Propdsito: Determinar la incidencia del software como servicio en la gestion de servicios de

tecnologias de la Informacion en una empresa de ensefianza privada, Lima 2022.

Poblacién: 81 colaboradores y alumnos de la empresa de ensefianza privada.

items: Conformado por 36 items: VI (18) y VD (18).

Administracion: En linea.

Tiempo de aplicacion: 15 minutos.

Escala: Escala de Likert: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de acuerdo

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

Niveles y Rangos: Variable independiente: Software como Servicio
Nivel Valor Rango
No optimo 1 18- 42
Regular 2 43 - 67
Optimo 3 68 - 90

Variable dependiente: Gestion de servicios de tecnologias de la informacion

Nivel Valor Rango
Baja prevalencia 1 18 - 42
Media prevalencia 2 43 - 67
Alta prevalencia 3 68 - 90

Nota: Autoria propia.

26



Validez

En cuanto a la validez para el instrumento de recolectar de datos del presente trabajo,
fue evaluada por profesionales con grado de magister o doctor, con el conocimiento
metodologico o tematico, quienes darén la calificacion de suficiencia y aplicabilidad del
instrumento, donde los items estén alineados a los criterios de relevancia, pertinencia
y claridad respecto a las dimensiones de la investigacion. (anexo 4). Hernandez et al.
(2018) nos indica sobre la validez por juicio de expertos, que es una voz calificada que
emite una calificacion sobre el nivel en que el instrumento va a medir las variables que

estan siendo analizadas.

Tabla 3
Validez por juicio de expertos
DNI Experto Procedencia Calificacion
09749588 Dr. Mauro Cer6n Salazar Universidad Privada del Norte Admisible
42097456 Dr. Acuia Benites, Marlon Frank Universidad Cesar Vallejo Admisible
09749143 Mg. Segundo Leon Sandoval Universidad San Juan Bautista Admisible

Nota: Autoria propia.

Confiabilidad

Para Hernandez et al. (2018) la confiabilidad se refiere a la fiabilidad de un instrumento
para recoger datos, se da cuando al aplicar varias veces el instrumento a una misma
muestra se van a producir resultados idénticos. Asi mismo el autor indica, que se
puede medir la confiabilidad con el calculo del Alfa de Cronbach, donde su resultado
se encuentra entre el intervalo de cero y uno, pero que el valor que refleja una
confiabilidad permisible es cuando es mayor o igual a 0.7. La confiabilidad para la
muestra piloto de 15 encuestados, se obtiene un alfa de Cronbach de 0.950, que es
mayor al pardmetro de referencia de 0.70, por lo que podemos concluir que el

instrumento supera dicha prueba. En cuanto al alfa de Cronbach aplicado a la totalidad
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de elementos de la poblacion se tiene un resultado de 0.946, el cual cumple con el

parametro de referencia que debe ser mayor a 0.70.

Tabla 4
Prueba de confiabilidad
Aplicacion N°. encuestas N°. elementos Alfa de Cronbach
Piloto 15 36 0.950
Poblacion 81 36 0.946

Nota: Autoria propia.

3.5. Procedimientos

El procedimiento que se siguié en esta etapa de la investigacion consta de las
siguientes actividades: 1. La implementacion del instrumento para recolectar la
informacion. 2. La validacion de expertos del instrumento. 3. Levantamiento de
informacion piloto para el célculo de la confiabilidad. 4. Calculo del Alfa de Cronbach
para determinar la confiabilidad. Las herramientas utilizadas tenemos en primer lugar
la base de datos en Excel, con este insumo se procesaran los datos para su calculo

descriptivo e inferencial con la aplicacion SPSS.

3.6. Meétodo de analisis de datos

Para la investigacion se aplicé la herramienta estadistica de IBM SPSS V21 y la hoja
de calculo Excel, con las que realizaron los analisis descriptivos e inferencias de los
datos levantados en la recoleccion de datos.

En lo concerniente a la aplicacion de la estadistica descriptica, se realizara el andlisis
a través del rango, numero de intervalos, amplitud de clase, media, minimo, méximo,
desviacién estandar, asi como la frecuencia absoluta y acumulada, y los graficos de

frecuencia.
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Y en cuanto al analisis inferencial se realizan las validaciones correspondientes
aplicando los estadisticos de la regresion logistica ordinal, para establecer el grado de

incidencia de la variable independiente en la variable dependiente.

3.7. Aspectos éticos

El trabajo de investigacion se alinea al codigo de Etica de investigacion de la UCV, que
busca fomentar que las investigaciones se desarrollen de forma integra, y en
cumplimiento de los altos estandares de las investigaciones que cumplen el rigor

cientifico. Se rige a los siguientes principios de ética:

Autonomia: Se ha respetado la decision de las personas de participar en la

investigacién, asi como el de retirarse en el momento que lo decidan.

Beneficencia: Se ha buscado en la investigacion alcanzar beneficios para los

participantes.

Justicia: En el estudio se ha promovido un igual trato a todos los participantes, con el

fin de tener todos los puntos de vistas para el propdsito del estudio.
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V. RESULTADOS

Analisis descriptivos

Analisis descriptivo de la Variable Software como Servicio y la Variable Gestion

de servicios de tecnologias de lainformacién

Tabla 5

Tabla cruzada VI — Software como Servicio * VD — Gestion de servicios Tl

VD-Gestién de servicios Tl

Baja Media Alta
prevalencia prevalencia prevalencia Total
VI- No optimo 2(2,5%) 3(3,7%) 0(0,0%) 5(6,2%)
Software Regular 1(1,2%) 23(28,4%) 17(21,0%) 41(50,6%)
cOmo  Optimo 0(0,0%) 7(8,6%) 28(34,6%) 35(43,2%)
SeIVICIO g 3(3,7%) 33(40,7%) 45(55,6%)  81(100%)

Nota: Software utilizado SPSS.

Figura 1

Histograma VI — Software como Servicio * VD — Gestion de servicios Tl
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Nota: Software utilizado Excel.
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En la tabla 5, se presenta la informacion del analisis descriptivo de la relacion entre las
variables independiente y dependiente consideras en el estudio; la tabla cruzada
muestra que hay una mayor concentracion de aceptacion en la interseccion del limite
“optimo” de la variable independiente software como servicio y el limite “alta
prevalencia” de la variable dependiente gestion de servicios Tl, que alcanza un 34,6%
gue representa a 28 encuestados. Por otro lado, la tabla cruzada muestra que las
intersecciones con 0% de respuestas son “optimo” y “baja prevalencia”, asi como el
cruce de “no optimo” y “alta prevalencia”. Finalmente, la variable software como
servicio tiene una frecuencia absoluta de 41 que representa el 50,6%, que se
encuentra en el limite “regular”; asi como la variable dependiente gestidon de servicios
Tl tiene una frecuencia absoluta de 45 que representa el 55,6% que se concentra en

el limite “alta prevalencia”.

Analisis descriptivo de la Variable Software como Servicio y la dimensién
Satisfaccién del cliente de la Variable Gestion de servicios de tecnologias de la

informacién

Tabla 6

Tabla cruzada VI — Software como Servicio * D1VD-Satisfaccion del cliente

D1VD-Satisfaccion del cliente

Baja Media Alta
prevalencia prevalencia prevalencia Total
VI- No optimo 2(2,5%) 3(3,7%) 0(0,0%) 5(6,2%)
Software Regular 0(0,0%) 30(37,0%) 11(13,6%) 41(50,6%)
COmo  QOptimo 0(0,0%) 14(17,3%) 21(25,9%) 35(43,2%)
SemVICio oy 2(2,5%) 47(58,0%) 32(39,5%)  81(100%)

Nota: Software utilizado SPSS.
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Figura 2
Histograma VI — Software como Servicio * D1VD-Satisfaccion del cliente
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Nota: Software utilizado Excel.

En la tabla 6, se tiene la informacion del analisis descriptivo de la relacion entre la
variable independiente y la dimension satisfaccion del cliente de la variable
dependiente; la tabla cruzada muestra que hay una mayor concentracién de
aceptacion en el cruce de los limites “regular” de la variable independiente software
como servicio y el limite “media prevalencia” de la variable dependiente gestion de
servicios TI, que alcanza un 37% que representa a 30 encuestados. Asi mismo, se
resalta que en la interseccién de “optimo” y “alta prevalencia” concentra el 25,9% que
incluye a 21 encuestados. Por otro lado, la tabla cruzada muestra que las
intersecciones con 0% de respuestas son “optimo” y “baja prevalencia”, “regular”’ y
“baja prevalencia”, asi como el cruce de “no optimo” y “alta prevalencia”. Finalmente,
la dimension satisfaccion del cliente de la variable dependiente gestion de servicios Tl
tiene una frecuencia absoluta de 47 que representa el 58% y se concentra en el limite

“‘media prevalencia”.
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Andlisis descriptivo de la Variable Software como Servicio y la dimension
Calidad del servicio de la Variable Gestion de servicios de tecnologias de la

informacion

Tabla 7
Tabla cruzada VI — Software como Servicio * D2VD-Calidad del servicio

D2VD-Calidad del servicio

Baja Media Alta
prevalencia prevalencia prevalencia Total
VI- No optimo 1(1.2%) 4(4.9%) 0(0.0%) 5(6.2%)
Software  Basico 1(1.2%) 30(37.0%) 10(12.3%) 41(50.6%)
COmo  Optimo 0(0.0%) 11(13.6%) 24(29.6%) 35(43.2%)
SeNICIo  1otq 2(2.5%) 45(55.6%) 34(42.0%)  81(100%)

Nota: Software utilizado SPSS.

Figura 3
Histograma VI — Software como Servicio * D2VD-Calidad del servicio
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Asi mismo la tabla 7, se observa la informacion del analisis descriptivo de la relacién
entre la variable independiente y la dimension satisfaccion del cliente de la variable
dependiente; la tabla cruzada muestra que hay una mayor concentracién de
aceptacion en el cruce de los limites “regular” de la variable independiente software
como servicio y el limite “media prevalencia” de la variable dependiente gestion de
servicios TI, que alcanza un 37% que representa a 30 encuestados. Asi mismo, se
resalta que en la interseccion de “optimo” y “alta prevalencia” concentra el 29,6% que
incluye a 24 encuestados. Por otro lado, la tabla cruzada muestra que las
intersecciones con 0% de respuestas son “optimo” y “baja prevalencia”, asi como el
cruce de “no optimo” y “alta prevalencia”. Finalmente, la dimension calidad del servicio
de la variable dependiente gestion de servicios Tl tiene una frecuencia absoluta de 45

que representa el 55,6% y se concentra en el limite “media prevalencia”.

Analisis descriptivo de la variable independiente software como Servicio y la
dimension cultura organizacional de la variable dependiente Gestion de

servicios de tecnologias de lainformacién

Tabla 8

Tabla cruzada VI — Software como Servicio * D3VD-Cultura organizacional

D3VD-Cultura organizacional

Baja Media Alta
prevalencia prevalencia prevalencia Total
VI- No optimo 3(3.7%) 2(2.5%) 0(0.0%) 5(6.2%)
Software Basico 3(3.7%) 23(28.4%) 15(18.5%) 41(50.6%)
COmo  Optimo 1(1.2%) 13(16.0%) 21(25.9%) 35(43.2%)
SEIVICIo g 7(8.6%) 38(46.9%) 36(44.4%)  81(100%)

Nota: Software utilizado SPSS.
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Figura 4

Histograma VI — Software como Servicio * D3VD-Cultura organizacional
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Nota: Software utilizado Excel.

Por otro lado, en la tabla 8 se tiene el andlisis descriptivo de la relacion entre la variable
independiente y la dimension satisfaccion del cliente de la variable dependiente; la
tabla cruzada muestra que hay una mayor concentracion de aceptacién en la
interseccion del limite “regular” de la variable independiente software como servicio y
el limite “media prevalencia” de la variable dependiente gestion de servicios Tl, que
alcanza un 28,4% que representa a 23 encuestados. Asi mismo, se resalta que en la
interseccion de “optimo” y “alta prevalencia” concentra el 25,9% que incluye a 21
encuestados. Por otro lado, la tabla cruzada muestra que las intersecciones con 0%
de respuestas es “no optimo” y “alta prevalencia”. Finalmente, la dimensién cultura
organizacional de la variable dependiente gestion de servicios Tl tiene una frecuencia

absoluta de 38 que representa el 46,9% y se concentra en el limite “media prevalencia”.
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Analisis Inferencial

Hernandez et al. (2018), menciona que en toda investigacion se busca probar las
hipotesis y poder generalizar sus resultados, por tal motivo se hace uso de la
estadistica inferencial; la que, a través de sus estadigrafos, que son los resultados
obtenidos del analisis estadistico de la muestra, permiten inferir o generalizar estos
resultados a toda la poblacién, y con ello definir sus parametros poblacionales. Por
esta razon, la estadistica inferencial permite probar hipétesis poblacionales y ademas
estimar los parametros. Por otro lado, el autor también menciona que la inferencia de
los parametros poblacionales va a depender del nivel de significancia que tiene los
datos obtenidos, es decir el nivel de error aceptable para que los resultados sean
confiables y puedan ser generalizados. Los niveles de significancia recomendados son
menores a 0,05y a 0,01, lo cual significa que hay un 95% o un 99% de confianza que
los resultados de la investigacion no generen error, que en términos de probabilidad

se indican como un 0,95y 0,99.

Prueba de Hipotesis

Se formula la hipétesis estadistica:

Ho: El Software como Servicio (SaaS) no incide significativamente en la Gestion de
Servicios de Tecnologias de la Informacion en una empresa de ensefianza
privada, Lima 2022.

Hi: El Software como Servicio (SaaS) incide significativamente en la Gestion de
Servicios de Tecnologias de la Informacion en una empresa de ensefianza

privada, Lima 2022.

Se contrasta la Hipotesis estadistica:
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Tabla 9
Informacion de ajuste de los modelos para la variable gestion de servicios de

tecnologias de la informacién

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 38,047
Final 12,318 25,729 2 0,000

Nota: Software utilizado SPSS.

Podemos observar en la tabla 9 que el nivel de significancia obtenido en el analisis
inferencial es un p=0,000 que es un valor menor al nivel de error tolerable (p<0,05),
con lo cual se da un nivel de confianza significativo que permite indicar que hay una
influencia de la variable software como servicio y la variable gestién de servicios de
tecnologias de la informacion. Asi mismo, Hernandez at al. (2018) indica que el andlisis
de la Chi-cuadro prueba que las 2 variables del estudio son independientes, que se
define como hipétesis nula; o caso contrario que las 2 variables son relacionadas, que
es la hipétesis del investigador; por lo que si el nivel de significancia es menor a 0,05
se rechaza la hip6tesis nula. Con lo mencionado por el autor, en el caso de los
resultados del analisis inferencial de la investigacion, el nivel de significancia es de

0,000 por lo que se acepta la hipotesis de la investigacion (Hz).

Tabla 10
Prueba Pseudo R cuadrado para la variable gestién de servicios de tecnologias de la

informacion

Pseudo R2 Valor

Cox y Snell 0,272
Nagelkerke 0,339
McFadden 0,195

Nota: Software utilizado SPSS.
La tabla 10 nos muestra los valores del R al cuadrado o coeficiente de determinacion,
en los 3 modelos de célculo, siendo el de Nagelkerke el valor mas alto con 0,339; lo

gue indica que la variable independiente software como servicio explica las variaciones
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de la variable dependiente gestion de servicios de tecnologias de la informacién en un
34%.

Tabla 11
Prueba paramétrica de la estimacion de la incidencia de la variable software como

servicio en la variable gestion de servicios de tecnologias de la informacion

Intervalo de confianza 95%

Estimacién  Error tip. Wald gl Sig. Limite inferior Limite superior

Umbral [Var2 =1] -5,682 1,093 27,005 1 0,000 -7,825 -3,539
[Var2 =2] -1,391 0,423 10,808 1 0,001 -2,220 -0,562

Ubicacion  [Varl=1] -5,324 1,382 14,833 1 0,000 -8,034 -2,615
[Varl=2] -1,748 0,528 10,968 1 0,001 2,783 -0,714

Nota: Software utilizado SPSS.

En la tabla 12 podemos apreciar que la puntuacion de Wald para el modelo indica que
la variable independiente software como servicio incide significativamente en la
prediccion de la variable dependiente gestion de servicios de tecnologias de la
informacion, por tal motivo los resultados obtenidos en el modelo pueden ser
generalizados a toda la poblacion en estudio, lo cual es respaldado por los valores
obtenidos en el analisis de regresion logistica, Wald de 10,968, grados de libertad de

1, y el nivel de significancia igual a 0,001 (menor a 0,01).

Finalmente, el resultado del analisis inferencial nos indica que se rechaza la hipétesis
nula (Ho), y se aprueba la hipétesis propuesta en la investigacion (Hi1), esta afirmacion
respaldada por el nivel de significancia del analisis de Chi-cuadrado menor a 0,01; asi
como el valor de coeficiente de R-cuadrado que indica que la variable independiente
incide en la variacién de la variable dependiente en un 34%; y que en la prueba
paramétrica, la puntuacién de Wald con un nivel de significancia menor a 0,01,
respalda que la variable independiente incide significativamente en la prediccion de la

variable dependiente.
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Prueba de Hipotesis especifica 1:

Se formula la hip6tesis estadistica:

Ho: El Software como Servicio (SaaS) no incide significativamente en la dimension
satisfaccion del cliente en una empresa de ensefanza privada, Lima 2022.
Hi: El Software como Servicio (SaaS) incide significativamente en la dimension

satisfaccion del cliente en una empresa de ensefianza privada, Lima 2022.
Se contrasta de Hipdtesis estadistica:
Tabla 12

Informacion de ajuste de los modelos para la dimension satisfaccion del cliente de la

variable gestidon de servicios de tecnologias de la informacion

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 33,925
Final 10,046 23,879 2 0,000

Nota: Software utilizado SPSS.

Vemos en la tabla 12, que el nivel de significancia obtenido en el analisis inferencial es
un p=0,000 que es un valor menor al nivel de error tolerable (p<0,05), con lo cual se
da un nivel de confianza significativo que permite indicar que hay una influencia de la
variable software como servicio y en la dimension satisfaccion del cliente de la variable
gestion de servicios de TI. Asi mismo, Hernandez et al. (2018) indica que el analisis
de la Chi-cuadro prueba que las 2 variables del estudio son independientes, que se
define como hipétesis nula; o caso contrario que las 2 variables son relacionadas, que
es la hipétesis del investigador; por lo que si el nivel de significancia es menor a 0,05
se rechaza la hip6tesis nula. Con lo mencionado por el autor, en el caso de los
resultados del analisis inferencial de la investigacion, el nivel de significancia es de
0,000 en el analisis del Chi-cuadrado con grado de libertad de 1 y una puntuacion de

23,879, lo que demuestra se acepta la hipotesis de la investigacion (Ha).
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Tabla 13
Prueba Pseudo R cuadrado para dimension satisfaccion del cliente de la variable

gestién de servicios de tecnologias de la informacion

Pseudo R2 Valor

Cox y Snell 0,255
Nagelkerke 0,324
McFadden 0,190

Nota: Software utilizado SPSS.

En la tabla 13 podemos ver los valores del R al cuadrado o coeficiente de
determinacion, en los 3 modelos de célculo, siendo el de Nagelkerke el valor mas alto
con 0,324, lo que indica que la variable independiente software como servicio explica
las variaciones de la dimensién satisfaccion del cliente de la variable dependiente

gestion de servicios de tecnologias de la informacién en un 32,4%.

Tabla 14
Prueba paramétrica de la estimacién de la incidencia de la variable software como
servicio en la dimension satisfaccién del cliente de la variable gestion de servicios de

tecnologias de la informacion

Intervalo de confianza 95%

Estimacion  Error tip. Wald gl Sig. Limite inferior Limite superior

Umbral [Var2D1 =1] -24,576 0,913 724,803 1 0,000 -26,366 -22,787
[Var2D1 = 2] -0,405 0,345 1,381 1 0,240 -1,082 0,271

Ubicacion [Varl=1] -24,171 0,000 1 -24,171 -24,171
[Varl=2] -1,409 0,493 8,157 1 0,004 -2,376 -0,442

Nota: Software utilizado SPSS.

Podemos apreciar en la tabla 14 que la puntuacion de Wald para el modelo indica que
la variable independiente software como servicio incide significativamente en la
prediccién de la dimensién satisfaccion del cliente de la variable dependiente gestidn
de servicios de tecnologias de la informacion, por tal motivo los resultados obtenidos

en el modelo pueden ser generalizados a toda la poblacién en estudio, lo cual es
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respaldado por los valores obtenidos en el andlisis de regresion logistica, Wald de

8,157, grados de libertad de 1, y el nivel de significancia igual a 0,004 (menor a 0,01).

Se concluye que los resultados del analisis inferencial nos indica que se rechaza la
hipétesis nula (Ho), y se aprueba la hipétesis propuesta en la investigacion (Hi), esta
afirmacion respaldada por el nivel de significancia del analisis de Chi-cuadrado menor
a 0,01; asi como el valor de coeficiente de R-cuadrado que indica que la variable
independiente incide en la variacion de la dimension satisfaccion del cliente de la
variable dependiente en un 32,4%; y que en la prueba paramétrica, la puntuacion de
Wald con un nivel de significancia menor a 0,01, respalda que la variable
independiente incide significativamente en la prediccion de la dimensién satisfaccion

del cliente de la variable dependiente.

Prueba de Hipotesis especifica 2:

Se formula la hipotesis estadistica:

Ho: El Software como Servicio (SaaS) no incide significativamente en la dimension
calidad de servicio en una empresa de ensefianza privada, Lima 2022.

Hi: El Software como Servicio (SaaS) incide significativamente en la dimension calidad
de servicio en una empresa de ensefianza privada, Lima 2022.

Se contrasta de Hipétesis estadistica:

Tabla 15

Informacion de ajuste de los modelos para la dimension calidad de servicio de la

variable gestidén de servicios de tecnologias de la informacion

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl  Sig.
Solo interseccion 35,276
Final 12,001 23,275 2 0,000

Nota: Software utilizado SPSS.

41



Observamos en la tabla 15, que el nivel de significancia obtenido en el andlisis
inferencial es un p=0,000 que es un valor menor al nivel de error tolerable (p<0,05),
con lo cual se da un nivel de confianza significativo que permite indicar que hay una
influencia de la variable software como servicio y en la dimension calidad de servicio
de la variable gestibn de servicios de tecnologias de la informacion. Asi mismo,
Hernandez (2018) indica que el analisis de la Chi-cuadro prueba que las 2 variables
del estudio son independientes, que se define como hipétesis nula; o caso contrario
gue las 2 variables son relacionadas, que es la hipotesis del investigador; por lo que si
el nivel de significancia es menor a 0,05 se rechaza la hipétesis nula. Con lo indicado
por el autor, en los resultados del andlisis inferencial de la investigacion, el nivel de
significancia es de 0,000 en el analisis del Chi-cuadrado con grado de libertad de 2 y
una puntuacion de 23,275 demostrando que se acepta la hipotesis de la investigacion
(Ha).

Tabla 16
Prueba Pseudo R cuadrado para dimension calidad de servicio de la variable gestion

de servicios de tecnologias de la informacién

Pseudo R2 Valor

Cox y Snell 0,250
Nagelkerke 0,316
McFadden 0,184

Nota: Software utilizado SPSS.

Observamos en la tabla 16 los valores del R al cuadrado o coeficiente de
determinacion, en los 3 modelos de calculo, siendo el de Nagelkerke el valor mas alto
con 0,316; lo que indica que la variable independiente software como servicio explica
las variaciones de la dimension calidad de servicio de la variable dependiente gestion

de servicios de tecnologias de la informacion en un 31,6%.
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Tabla 17
Prueba paramétrica de la estimacion de la incidencia de la variable software como
servicio en la dimension calidad de servicio de la variable gestién de servicios de

tecnologias de la informacion

Intervalo de confianza 95%

Estimacion  Error tip. Wald gl Sig. Limite inferior Limite superior

Umbral [Var2D2 = 1] -5,863 1,091 28,883 1 0,000 -8,002 -3,725
[Var2D2 = 2] -0,784 0,364 4638 1 0,031 -1,498 -0,071

Ubicacion [Varl=1] -4,583 1,448 10,020 1 0,002 7,421 -1,745
[Varl=2] -1,937 0,514 14,208 1 0,000 -2,944 -0,930

Nota: Software utilizado SPSS.

Apreciamos en la tabla 17 que la puntuacion de Wald para el modelo indica que la
variable independiente software como servicio incide significativamente en la
predicciéon de la dimensién calidad de servicio de la variable dependiente gestion de
servicios de TI, por tal motivo los resultados obtenidos en el modelo pueden ser
generalizados a toda la poblacion en estudio, lo cual es respaldado por los valores
obtenidos en el analisis de regresion logistica, Wald de 14,208 puntos, grados de

libertad de 1, y el nivel de significancia igual a 0,000 (menor a 0,01).

Por lo tanto, los resultado del analisis inferencial nos indica que se rechaza la hipotesis
nula (Ho), y se aprueba la hipétesis propuesta en la investigacion (H1), esta afirmacion
respaldada por el nivel de significancia del analisis de Chi-cuadrado menor a 0,01; asi
como el valor de coeficiente de R-cuadrado que indica que la variable independiente
incide en la variaciéon de la dimension calidad de servicio de la variable dependiente
en un 31,6%; y que en la prueba paramétrica, la puntuacion de Wald con un nivel de
significancia menor a 0,01, respalda que la variable independiente incide
significativamente en la prediccion de la dimension calidad de servicio de la variable
dependiente.
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Prueba de Hipotesis especifica 3:

Se formula la hipétesis estadistica:

Ho: El Software como Servicio (SaaS) no incide significativamente en la dimension
cultura organizacional en una empresa de ensefianza privada, Lima 2022.
Hi: El Software como Servicio (SaaS) incide significativamente en la dimension cultura

organizacional en una empresa de ensefianza privada, Lima 2022.

Se contrasta de Hipétesis estadistica:

Tabla 18
Informacion de ajuste de los modelos para la dimension cultura organizacional de la

variable gestidon de servicios de tecnologias de la informacion

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 31,702
Final 15,302 16,400 2 0,000

Nota: Software utilizado SPSS.

Vemos en la tabla 18, que el nivel de significancia obtenido en el analisis inferencial es
un p=0,000 que es un valor menor al nivel de error tolerable (p<0.05), con lo cual se
da un nivel de confianza significativo que permite indicar que hay una influencia de la
variable software como servicio y en la dimensién cultura organizacional de la variable
gestién de servicios de Tl. Hernandez et al. (2018), menciona que el andlisis de la Chi-
cuadro indica que las 2 variables del estudio son independientes, que se define como
hipo6tesis nula; o caso contrario que las 2 variables son relacionadas, que es la
hipotesis del investigador; por lo que si el nivel de significancia es menor a 0,05 o0 0,01
se rechaza la hipétesis nula. Con lo mencionado por el autor, en el analisis inferencial
de la investigacion, el nivel de significancia es de 0,000 en el analisis del Chi-cuadrado
con grado de libertad de 2 y una puntuacién de 16,400, demostrando que se acepta la

hipétesis de la investigacion (Hy).
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Tabla 19
Prueba Pseudo R cuadrado para dimension cultura organizacional de la variable

gestién de servicios de tecnologias de la informacion

Pseudo R2 Valor

Cox y Snell 0,183
Nagelkerke 0,217
McFadden 0,109

Nota: Software utilizado SPSS.

Podemos observar en la tabla 19 los valores del R al cuadrado o coeficiente de
determinacion, en los 3 modelos de célculo, siendo el de Nagelkerke el valor mas alto
con 0,217; lo que indica que la variable independiente software como servicio explica
las variaciones de la dimensién cultura organizacional de la variable dependiente

gestion de servicios de tecnologias de la informacién en un 21,7%.

Tabla 20
Prueba paramétrica de la estimacién de la incidencia de la variable software como
servicio en la dimension cultura organizacional de la variable gestion de servicios de

tecnologias de la informacion

Intervalo de confianza 95%

Estimacion  Error tip. Wald gl Sig. Limite inferior Limite superior

Umbral [Var2D3 = 1] -3,543 0,606 34,181 1 0,000 -4,731 -2,355
[Var2D3 = 2] -0,405 0,343 1,393 1 0,238 -1,077 0,267

Ubicacion [Varl=1] -3,994 1,083 13,588 1 0,000 -6,117 -1,870
[Varl=2] -0,963 0,464 4,297 1 0,038 -1,873 -0,053

Nota: Software utilizado SPSS.

Por otro lado, la tabla 20 muestra que la puntuacion de Wald para el modelo indica que
la variable independiente software como servicio incide significativamente en la
prediccion de la dimension cultura organizacional de la variable dependiente gestion
de servicios de tecnologias de la informacion, por tal motivo los resultados obtenidos
en el modelo pueden ser generalizados a toda la poblacion en estudio, lo cual es

respaldado por los valores obtenidos en el andlisis de regresion logistica, Wald de
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4,297 puntos, grados de libertad de 1, y el nivel de significancia igual a 0,038 (menor
a 0,05).

Por dltimo, el resultado del analisis inferencial nos indica que se rechaza la hipotesis
nula (Ho), y se aprueba la hipétesis propuesta en la investigacion (H1), esta afirmacion
respaldada por el nivel de significancia del analisis de Chi-cuadrado menor a 0,01; asi
como el valor de coeficiente de R-cuadrado que indica que la variable independiente
incide en la variacién de la dimension calidad de servicio de la variable dependiente
en un 21,7%; y que en la prueba paramétrica, la puntuaciéon de Wald con un nivel de
significancia menor a 0,05, respalda que la variable independiente incide
significativamente en la prediccion de la dimension cultura organizacional de la variable

dependiente.
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V. DISCUSION

Con respecto al objetivo general se presenta la discusion de los resultados obtenidos
en el estudio, donde se desarrolla como incide la variable software como servicio en la
variable gestion de servicios de tecnologias de la informacion en una empresa de

ensefianza privada, Lima 2022.

En cuanto al analisis estadistico descriptivo, se observa que el limite 6ptimo de la
variable independiente software como servicio se relaciona en 35% con el limite alta
prevalencia de la variable dependiente gestidon de servicios de Tl. También, el limite
regular de la variable independiente software como servicio se relaciona en un 28,4%
con el limite media prevalencia de la variable dependiente gestiébn de servicios de
tecnologias de la informacion; asi también, el limite regular de la variable software
como servicio y el limite alta prevalencia de la variable gestion de servicios de
tecnologias de la informacion se relacionan en 21%. Las menores relaciones se dan
el cruce de los limites regular y baja prevalencia con 1,2%; y en la interseccion del

limite no optimo y el limite baja prevalencia de las variables con 2,5%.

En cuanto a los hallazgos del andlisis inferencial, se concluye que existe relacién o hay
incidencia de la variable independiente software como servicio en la variable
dependiente gestion de servicios de tecnologias de la informacién; dicha afirmacion es
respaldado por el analisis estadistico inferencia, donde se aplicé la regresién logistica
ordinal, donde los resultados indican que el modelo segun la prueba Chi-cuadro tiene
un nivel se significancia de 0,000 el cual es menor a 0,05, el coeficiente de R-cuadrado
de Nagelkerke indica que la variable independiente incide en la variable dependiente
en un 34%, y que el analisis paramétrico en la prueba de Wald se da un nivel de
significancia menor a 0,01 lo cual ratifica que la variable independiente incide

significativamente en la prediccion de la variable dependiente.

Los hallazgos obtenidos concuerdan con los resultados de Repschlaegery et al.
(2014), donde a través de su investigacion de tipo no experimental, concluye que la
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aplicacion del software como servicio contribuye a una mejora continua de la gestiéon
de servicios de TI, y la importancia de tener un procedimiento 6ptimo para la eleccion
del proveedor SaaS. Por otro lado, Hago et al. (2019), en su investigacion con
metodologia cuantitativa y un disefio experimental, concluye que la aplicacion de los
mejores estandares de la gestidon de servicios de Tl permite mejorar los tiempos de la
resolucion de incidentes y solicitudes, asi como realizar un monitoreo de la atencion
de los incidentes y solicitudes, y de favorecer la gestién del conocimiento, lo cual se
apoya con un software alineado a estos estandares. Ademas, Altamirano (2019), en
su trabajo de investigacion concluye que la aplicacion de un adecuado modelo de
gestion de servicios de TI llevara a un nivel adecuado de valor para los usuarios y
clientes, generando menores costos y riesgos. Y finalmente, Hanchul (2020) en su
investigacioén llego a concluir que con la aplicaciéon de software se consiguid la integracion
de los servicios de Tl, pasando a una atencion centralizada para toda la organizacion, que
permite una mayor efectividad en los servicios de Tl, conseguido un nivel mas alto de la

satisfaccion de los clientes y usuarios, asi como elevar la rentabilidad.

Con respecto a la definicion de software como servicio, el autor Guo (2018) indica que el
software como servicio a cambiado la forma de proveer de software a las
organizaciones, proponiendo un pago, solo por el tiempo utilizado de la aplicacién, con
un proveedor centralizado que aloja el software, quien se encarga del mantenimiento
y actualizaciones, favoreciendo la mejora continua del software, y es quien garantizan
la eficiencia y minima latencia del software en la red, por lo tanto la empresa usuario
no se preocupa de la administracion de las aplicaciones, el proveedor se encarga de
la seguridad en los accesos y garantiza la continuidad del recurso informatico. Por
otro lado, la gestidon de servicios de Tl es definida por el autor Baud (2020), quien
menciona que son lineamientos que buscan alcanzar valor para los clientes de modo
de servicios, que se componen de procesos, procedimientos y buenas practicas, cuya
finalidad es de realizar la gestion de los servicios ofrecidos por las tecnologias en todo
su ciclo de vida, donde estos servicios estan orientados a cubrir las necesidades de
los clientes, pero a la vez buscando mejorar la calidad de dichos servicios informéaticos,

sin dejar de tener un adecuado control de los costos de los servicios ofrecidos.
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Al respecto de la discusidén de los resultados sobre el objetivo especifico de la
determinacion de la incidencia de la variable software como servicio en la dimension
de satisfaccion al cliente de la variable gestién de servicios de tecnologias de la
informacion en una empresa de ensefianza privada, Lima 2022; se tienen los
resultados del andlisis estadistico descriptivo, se observa que el limite regular de la
variable independiente software como servicio se relaciona en un 37% con el limite
media prevalencia de la dimension satisfaccion del cliente de la variable dependiente
gestion de servicios de tecnologias de la informacién. Asi mismo, es importante
resaltar que el limite 6ptimo de la variable independiente software como servicio se
relaciona en un 26% con el limite alta prevalencia de la dimension satisfaccion del
cliente de la variable dependiente gestion de servicios de tecnologias de la

informacion.

En cuanto al analisis inferencial, se concluye que hay incidencia de la variable
independiente software como servicio en la dimension de satisfaccién del cliente de la
variable dependiente gestion de servicios de tecnologias de la informacién; aplicando
la regresion logistica ordinal y la prueba Chi-cuadro se obtiene un nivel se significancia
de 0,000 el cual es menor a 0,05, asi como un coeficiente de R-cuadrado de
Nagelkerke indica que la variable independiente explica la variacion en la dimension
de satisfaccion del cliente de la variable dependiente en un 32,4%, y que el andlisis
parameétrico en la prueba de Wald se da un nivel de significancia menor a 0,01 lo cual
ratifica que la variable independiente incide significativamente en la prediccion de la

dimension de satisfaccion del cliente de la variable dependiente.

En relacion con los hallazgos, Canales (2021), realiza una investigacion cuyo objetivo
fue de proponer la aplicacion de una solucion SaaS, que permita disefiar un puesto de
trabajo digital en una compafiia del sector minero. Donde concluye que es factible
implementar una estaciéon de trabajo digital, mejorando la satisfaccion de los usuarios
con el uso de herramientas que elevan la productividad de la empresa, y finalmente
consiguieron una mayor escalabilidad en los puestos de trabajo. Asi mismo, Acufia
(2021) en su trabajo propone laimplementacion de una asistente virtual para la Gestion

de Servicios TI, aplicando la tecnologia SaaS (software como servicios), que permitira
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transformar digitalmente a la mesa de servicios de la compafiia, la conclusién a la que
llega es que la aplicacion del asistente virtual ha permitido pasar a la digitalizacion de
la mesa de servicios en la Gestién de Servicios TI, favoreciendo en la disponibilidad, y
en el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicios reflejado en un mayor nivel

de satisfaccion del usuario.

Mencionando lo indicado por Baumeister et al. (2022), quienes mencionan a la
satisfaccion del cliente como apreciacion positiva del cliente sobre el servicio
consumido, por lo que si hay un alto grado de satisfaccion se va a reflejar en las
intenciones del consumidor en volver a usar el mismo servicio, provocando la lealtad

del cliente.

En el estudio sobre el objetivo especifico de determinar la incidencia de la variable
software como servicio en la dimensién de calidad de servicio de la variable gestién de
servicios de tecnologias de la informacion en una empresa de ensefianza privada,
Lima 2022; el analisis estadistico descriptivo muestra los siguientes resultados, se
aprecia que el limite regular de la variable independiente software como servicio se
relaciona en un 37% con el limite media prevalencia de la dimension calidad de servicio
de la variable dependiente gestién de servicios de tecnologias de la informacion. Por
otro lado, se resalta que el limite 6ptimo de la variable independiente software como
servicio se relaciona en un 30% con el limite alta prevalencia de la dimension calidad
de servicio de la variable dependiente gestion de servicios de tecnologias de la

informacion.

El andlisis inferencial, concluye que hay incidencia de la variable independiente
software como servicio en la dimension de calidad de servicio de la variable
dependiente gestion de servicios de tecnologias de la informacion; los resultados del
andlisis de la regresion logistica ordinal, se tiene que prueba Chi-cuadro calcula un
nivel se significancia de 0,000 el cual es menor a 0,05; el coeficiente de R-cuadrado
de Nagelkerke muestra que la variable independiente determina la variacion de la
dimensidn calidad de servicio de la variable dependiente en un 31,6%; mientras que el

andlisis paramétrico con la prueba de Wald indica un nivel de significancia menor a
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0,01 que reafirma que la variable independiente incide significativamente en la

prediccion de la dimension calidad de servicio.

Con lo relacion a lo comentado sobre los resultados de la investigacion, el autor
Gutiérrez (2015) en su investigacion cuyo objetivo es de utilizar una herramienta Saas,
para gestionar los procesos desarrollados en la comunicacion del centro educativo con
los padres de familia, indica que la solucion SaasS cubrid las funcionalidades requeridas
con respecto a la comunicacion, permitiendo un incremento de la calidad en el servicio
ofrecido a los padres de familia. Por otro lado, Luna y Velasquez (2015), en su trabajo
gue se enfocd en un ERP SaaS cuya arquitectura se basado en la ISO 20000, para
atender la gestion de servicios Tl con el objetivo de asegurar la continuidad de las
operaciones entre la empresa y sus clientes; con la cual llego a la conclusién que
aplicando procesos basados en la Gestion de servicios de Tl, se mejora la calidad de
los servicios de TI, en los niveles de gestion de Incidentes, en la gestiébn de cambios,

en la gestion de problemas y en la gestidén de configuracion.

Zhuo et al. (2019) indica que la calidad de servicio constituye un elemento de
competitividad entre las empresas, y que se define como la diferencia entre el servicio
gue espera recibir el cliente y el servicio que el cliente ha recibido. También, Liu et al.
(2022) menciona que la calidad de servicio se define como la equiparacion del servicio
gue percibe el cliente con el servicio que espera recibir.

En cuanto a los resultados hallados sobre el objetivo especifico de determinar la
incidencia de la variable software como servicio en la dimension de cultura
organizacional de la variable gestion de servicios de tecnologias de la informacion en
una empresa de ensefianza privada, Lima 2022; la estadistica descriptiva muestra los
siguientes resultados, en el cruce del limite regular de la variable independiente
software como servicio se relaciona en un 28,4% con el limite media prevalencia de la
dimensién cultura organizacional de la variable dependiente gestion de servicios de
tecnologias de la informacion. Asi mismo se resalta que el limite 6ptimo de la variable

independiente software como servicio se relaciona en un 26% con el limite alta
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prevalencia de la dimension cultura organizacional de la variable dependiente gestion

de servicios de tecnologias de la informacion.

En cuanto al andlisis inferencial, evidencia que hay incidencia de la variable
independiente software como servicio en la dimension de cultura organizacional de la
variable dependiente gestion de servicios de tecnologias de la informacion; aplicando
el andlisis de la regresién logistica ordinal, se tiene la prueba Chi-cuadro con un nivel
se significancia de 0,000 siendo menor a 0,05; el coeficiente de R-cuadrado de
Nagelkerke indica que la variable independiente determina la variabilidad de la
dimension cultura organizacional de la variable dependiente en un 22%; mientras que
el andlisis paramétrico con la prueba de Wald indica un nivel de significancia menor a
0,05 que confirma que la variable independiente incide significativamente en la

prediccion de la dimension cultura organizacional.

En tal sentido Alfaro (2021), en su trabajo de investigacion donde plantea la
implementacion del software como servicio con el objetivo de mejorar el control de las
operaciones generadas por las areas de gestion de la empresa, concluye que la
tecnologia SaaS en la empresa, permitio integrar la informacién de todas las areas,
llevando a una toma oportuna de decisiones, a mejorar el control de las operaciones y
procesos, optimizando el uso del recurso humano, fortaleciendo la cultura interna de
la empresa. Por otro lado, Valdivia (2019) con su investigacién sobre las mejoras en el
sector empresarial de MIPYME con la aplicacion de la gestion de servicios Tl, con el
fin de optimizar la rentabilidad y sostenibilidad de las empresas, con lo cual pudo
concluir que se alcanza una mejora en la gestion de los servicios de TI, con la
utilizacion de software como servicio enfocados en la gestion empresarial, para la
atencion de todas las &reas administrativas y de negocios de las empresas, siendo
fundamental para el éxito de las mejoras, el fortalecimiento de la cultura

organizacional, con personal que se adapte a los cambios.

Wang et al. (2020), indica que la cultura organizacional comprende aspectos afectivos
y cognitivos de los trabajadores, a como interpretan las cosas que suceden en su

entorno laboral, o de como es su sentir frente a los problemas que se presentan entre
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los integrantes de la empresa, siendo importante que las empresas cuenten con cultura
organizacional arraigada entre sus empleados, que permitira tener un mejor ambiente
de trabajo, donde no haya dudas o incertidumbre, con una comunicacion clara sobre
las reglas y la forma de como deben ser los comportamientos en el area de trabajo,
asi como una continua capacitacion que facilite la comprensién de los cambios, con el

fin alcanzar una mejor toma de decisiones.

En cuanto a la metodologia del estudio, el método cientifico en el estudio realizado
fortalece los hallazgos de la investigacion realizada en una empresa de ensefianza
privada. La metodologia se aplicd bajo el disefio de investigacidbn no experimental,
teniendo claro que no hubo manipulacion sobre las variables de estudio. La
informacion se recolecto a mediante una encuesta, considerando siempre que hay un
sesgo en las encuestas debido a la percepcion subjetiva del encuestado, la cual sirvid
para implementar la base de datos, que fue analizada utilizando el SPSS v21, donde
el analisis estadistico descriptivo e inferencial, permito determinar que existe un grado
de incidencia de la variable software como servicio en la variable gestién de servicios
de tecnologias de la informacion. Asi mismo, el mismo andlisis inferencial permitié
determinar el grado de incidencia de la variable software como servicio en las
dimensiones satisfaccion del cliente, calidad del servicio y cultura organizacional de la

variable gestiéon de servicios de TI.

Finalmente, la relevancia cientifica de la investigacion se ampara de los fundamentos
estadisticos a los cuales han sido sometidos los datos recolectados, esta rigurosidad
es referida a la utilizacion de la estadisticas descriptiva e inferencial, en la que se basan
los resultados obtenidos y mencionados en parrafos anteriores. Por tal motivo, los
hallazgos de la investigacion pueden ser aplicables a otras empresas, no solo del rubro
de enseflanza, sino a otros que utilicen las Tl en sus procesos, claro esta que su
aplicacion tiene consigo las limitantes que ha tenido el estudio, pues es recomendable
complementar el analisis estadistico con las otras dimensiones no incluidas,
relacionandolas con la variable independiente o dependiente. Sin embargo, las
dimensiones utilizadas en la investigacién han servido para cumplir con los objetivos

plateados por el investigador.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercera

El Software como servicio tiene incidencia significativa en la Gestion de
servicios de tecnologias de la informacion en una empresa de ensefianza
privada, Lima 2022; pues en los resultados del analisis del Chi-cuadrado,
se obtuvo un nivel de significancia de 0,000 (<0,01); en el analisis
paramétrico de Wald se obtuvo un nivel de significancia de 0,001 (<0,01);
y un valor de R? de Nagelkerke de 34%, dicho valor indica que hay
relacion determinativa entre el Software como servicio y la Gestion de

servicios TI.

El Software como servicio tiene incidencia significativa en la dimension
Satisfaccion del cliente de la Gestion de servicios de tecnologias de la
informacion en una empresa de ensefianza privada, Lima 2022; pues en
los resultados del andlisis del Chi-cuadrado, se obtuvo un nivel de
significancia de 0,000 (<0,01); en el analisis paramétrico de Wald se
obtuvo un nivel de significancia de 0,004 (<0,01); y un valor de R? de
Nagelkerke de 32,4%, dicho valor indica que hay relacién determinativa
entre el Software como servicio y la dimensién satisfaccion del cliente de

la Gestion de servicios de tecnologias de la informacion.

El Software como servicio tiene incidencia significativa en la dimension
Calidad del servicio de la Gestion de servicios de tecnologias de la
informacion en una empresa de ensefianza privada, Lima 2022; pues en
los resultados del andlisis del Chi-cuadrado, se obtuvo un nivel de
significancia de 0,000 (<0,01); en el analisis paramétrico de Wald se
obtuvo un nivel de significancia de 0,000 (<0,01); y un valor de R? de
Nagelkerke de 31,6%, dicho valor indica que hay relacién determinativa
entre el Software como servicio y la dimension calidad de servicio de la

Gestion de servicios de TI.
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Cuarta

El Software como servicio tiene incidencia significativa en la dimensién
Cultura organizacional de la Gestién de servicios de tecnologias de la
informacion en una empresa de ensefianza privada, Lima 2022; pues en
los resultados del andlisis del Chi-cuadrado, se obtuvo un nivel de
significancia de 0,000 (<0,01); en el andlisis paramétrico de Wald se
obtuvo un nivel de significancia de 0,038 (<0,05); y un valor de R? de
Nagelkerke de 21,7%, dicho valor indica que hay relacién determinativa
entre el Software como servicio y la dimensién cultura organizacional de

la Gestidn de servicios de tecnologias de la informacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Considerando que la variable software como servicio tiene una incidencia
media en la variable gestibn de servicios de tecnologias de la
informacion, se recomienda al Gerente General mejorar el proceso de
adquisicion del software como servicio (SaaS), la cual debe estar
orientado a la generacién de valor para los colaboradores y clientes,
fortaleciendo el nivel de satisfaccion de los clientes, la mejora continua
de la calidad de los servicios ofrecidos, y fomentar una adecuada cultura

organizacional direccionada la cliente.

Teniendo en cuenta que la variable software como servicio tiene
incidencia baja en la dimension satisfaccion del cliente, se recomienda al
Gerente General elevar el nivel de satisfaccion del cliente y usuarios que
utiizan los servicios SaaS, para tal efecto se debe aplicar
constantemente encuestas de satisfaccidon para un monitoreo continuo, y
alcanzar un nivel 6éptimo. Asi mismo, mantener una politica donde todos
los recursos de la empresa articulen entre si con el fin de buscar cubrir

las necesidades de los colaboradores y clientes.

En vista que la variable software como servicio tiene un nivel de
incidencia baja en la dimensién calidad del servicio de la variable gestion
de servicios de tecnologias de la informacion, se recomienda al Gerente
General implementar un plan de mejora continua de los servicios Saas,
por lo que es recomendable la busqueda continua de aplicaciones SaaS
que mejoren la experiencia del cliente y usuarios. Por tal motivo es
recomendable que se implemente un proceso adecuado para la

seleccion del proveedor Saas.

Como la variable software como servicio tiene incidencia baja en la
dimensién cultura organizacional de la variable gestion de servicios de

tecnologias de la informacién, se recomienda al Gerente General,
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fomentar en los empleados de la empresa una cultura organizacional
orientada al cliente, para tal efecto es fundamental contar un plan anual
de capacitaciones, asi como capacitaciones de actualizacién ante
nuevas adquisiciones SaaS, y una comunicacién asertiva sobre los

objetivos estratégicos de la empresa.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

ANEXOS

TITULO: El Software como Servicio (SaaS) y su incidencia en la gestion de servicios de tecnologias de la Informacion
en una empresa de ensefianza privada, Lima 2022.

AUTOR: Walter Pilar Bueno

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

;De qué manera el
software como servicio
incide en la gestion de
servicios de tecnologias
de la Informacién en una
empresa de ensefianza

privada, Lima 20227

Problemas especificos:
PE1: ;De qué manera el
software como servicio
incide en la dimensién
satisfaccion del cliente en
la gestion de servicios de
tecnologias de la
Informacibn  en  una
empresa de ensefianza

privada, Lima 20227

Objetivo principal:

Determinar la incidencia del
software como servicio en
la gestion de servicios de
tecnologias de la
Informacion en una
empresa de ensefianza

privada, Lima 2022.

Objetivos especificos:
OEL1L:
incidencia del

Determinar la
software
como servicio en la
dimensién de satisfaccion
del cliente en la gestion de
servicios de tecnologias de
la Informaciébn en una
empresa de ensefianza

privada, Lima 2022.

Hipotesis principal:

El Software como Servicio
incide en la gestion de
servicios de tecnologias de
la Informacion en una
empresa de ensefianza

privada, Lima 2022.

Hipotesis especificas:
HE1l: El

servicio

software como
incide en la
dimension satisfaccion del
cliente en la gestion de
servicios de tecnologias de
la Informaciébn en wuna
empresa de ensefianza

privada, Lima 2022.

Variable - 1: Software como Servicio (SaaS)

Dimensiones Indicadores items Niveles
Escalable 1-
Flexibilidad Personalizable 3-4
Accesibilidad 5-6 No optimo
Actualizaciones -8
icienci - Regular
Eficiencia Tiempo de respuesta | 9 - 10 g
Recursos disponibles | 11-12 | optimo
Calidad del tiempo 13-14
Ventaja Proceso agil 15- 16
competitiva Tendencias del 17 - 18
entorno
Variable - 2:  Gestidn de servicios de tecnologias de la Informacién
Indicadores i{tems Niveles
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PE2: ¢De qué manera el
software como servicio
incide en la dimensién de
calidad del servicio en la
gestién de servicios de
tecnologias de la
Informacion en  una
empresa de ensefianza
privada, Lima 20227

PE3: ¢De qué manera el
software como servicio
incide en la dimensién
cultura organizacional en
la gestion de servicios de
tecnologias de la
Informacibn  en  una
empresa de ensefianza

privada, Lima 2022?

OE2:

incidencia del

Determinar la
software
como servicio en la
dimensién de calidad del
servicio en la gestion de
servicios de tecnologias de
la Informacién en una
empresa de ensefianza
privada, Lima 2022.

OE3:

incidencia del

Determinar la
software
como servicio en la
dimensién cultura
organizacional en la
gestibn de servicios de
tecnologias de la
Informacion en una
empresa de ensefianza

privada, Lima 2022.

HE2: El

servicio

software como
incide en la
dimensién de calidad del
servicio en la gestién de
servicios de tecnologias de
la Informacién en una
empresa de ensefianza
privada, Lima 2022.

HE3: El software como
servicio incide en la
dimension cultura

organizacional en la gestién
de servicios de tecnologias
de la Informacion en una
empresa de ensefianza

privada, Lima 2022.

Dimensiones

Lealtad 1-2
Satisfaccion del
cliente Insatisfaccion 3-4
Expectativas 5-6
Confiabilidad 7-8
Calidad del
servicio Capacidad de 9-10
respuesta
Mejora continua 11-12
Conocimiento 13-14
Cultura
organizacional Motivacion 15-16
Capacitacion 17 - 18

Baja

prevalencia

Media

prevalencia

Alta

prevalencia
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Metodologia

- . TECNICAS E ‘
TIPO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA INSTRUMENTOS ESTADISTICA POR UTILIZAR
Tipo: Poblacién: 81 Técnicas: Descriptiva: La aplicacion de la estadistica descriptica, se realizara el
INVESTIGACION colaboradores y alumnos Encuesta andlisis a través del rango, numero de intervalos, amplitud de clase,
BASICA de la empresa de
ensefianza privada. Instrumentos: media, minimo, méaximo, desviacion estandar, asi como la frecuencia

Disefio:
NO EXPERIMENTAL

Tamafio de muestra: 81
colaboradores y alumnos
de la empresa de
ensefianza privada.

Muestreo: No
probabilistico de tipo por
conveniencia.

Cuestionario

absoluta y acumulada, y los gréaficos de frecuencia.

Inferencial: El andlisis inferencial se realizan las validaciones
correspondientes aplicando los estadisticos de regresion logistica ordinal
con el fin de poder establecer que grado de incidencia de la variable

independiente en la variable dependiente.
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables

TiTuLo: El Software como Servicio (SaaS) y su incidencia en la gestion de servicios de tecnologias de la Informacién en una

empresa de ensefianza privada, Lima 2022.

AUTOR: Walter Pilar Bueno

Variables Dimensiones Indicadores No. ftems (Preguntas) Niveles
Software como Servicio | Flexibilidad 1 Hay una mejora importante en las aplicaciones
(SaaS) Segun, Yang et. al (2021), la flexibilidad de los que utilizo en mis labores o estudios.
Segun, Kuzmiakova (2020), | recursos computacionales y redes se mide en Escalable 2 Percibo que las aplicaciones me ayudan més en
menciona que viene a ser | funcion a su disponibilidad para hacer mas mis labores o estudios. No optimo
una forma de como distribuir | eficiente los procesos de la empresa, y que se 3 Las aplicaciones que me ofrecen me ayudan a
el software a los usuarios, | favorece con la Vvirtualizacion de las realizar mis labores como trabajador o como | Regular
para lo cual utiliza el internet, | funcionalidades y accesos de dichos recursos, | Personalizable alumno.
pero las aplicaciones son | facilitando la personalizacion de los pedidos de 4 Las aplicaciones me permiten alcanzar mis | Optimo
alojadas por un tercero y es | recursos tecnolégicos, por lo que se pueden objetivos laborales o de estudio.
quien permite su acceso. Los | programar los recursos, monitorear el estado 5 Es muy sencillo acceder a todas las aplicaciones
beneficios que se obtiene | del recurso en tiempo real, optimizando su _ que tengo a disposicién.
con este servicio es que | utilizacion de una manera mas flexible para los peessbe 6 Puedo acceder a las aplicaciones desde cualquier
permite un mejor control en | usuarios. lugar o dispositivo sin problemas.
los  accesos a las [Eficiencia 7 | Las aplicaciones tienen nuevas funcionalidades
aplicaciones, ~ son  mas | seq(n el autor, Fierro (2021) se define como el | Actualizacione que me ayudan en mi trabajo o estudio.
compatibles Sl las | yso adecuado de los recursos con el fin de s 8 | Considero que las aplicaciones ahora me ayudan
necesidades del usuario, € | gicanzar los objetivos trazados, es decir que es més en mis labores o estudios.
inciden  en la  gestion | mejor utilizar los menores recursos para llegar _ 9 | Ahora las aplicaciones son mucho mas rapidas.
operativa de las empresas. ¥ | 5 |a meta, o viceversa, conseguir el s (:e 10 | Realizo de forma mas rapida mi trabajo gracias a

respuesta

el factor mas influyente para

las aplicaciones.
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Variables Dimensiones Indicadores No. items (Preguntas) Niveles
su adopcion son los menores | cumplimiento de los objetivos con igual o menor 11 | Las aplicaciones estan disponibles a cualquier
costos que generan, y se | uso de los insumos. Recursos hora para mis labores o estudios.
adaptan a mdltiples usuarios. disponibles 12 | Me es favorable poder ingresar a las aplicaciones

en todo momento.
Ventaja competitiva 13 | Invierto menos tiempo en mi trabajo o estudio
Segun, Stratopoulos et. al (2022) enfocados en Calidad del gracias a las aplicaciones.
las tecnologias indican que las empresas tiempo 14 | Puedo realizar méas actividades gracias a las
alcanzar a ser mas competitivas que otras facilidades que me brindan las aplicaciones.
cuando tienen tecnologias diferenciadas, es 15 | Realizo menos operaciones en mis labores o
decir que si tienen la misma tecnologia no | estudios con la ayuda de las aplicaciones.
. . Proceso agi
marcan diferencias con respecto a su 16 | Ahora los procesos son méas sencillos con las
competencia; la adopcién de estas tecnologias aplicaciones.
le permite tener mayor facilidad en el manejo de 17 | Las aplicaciones se ajustan a los nuevos
Sus procesos, con lo cual podrén atender de ) requerimientos gque tengo en mis labores y
A e . . Tendencias
forma mas rapida a sus clientes y conseguir estudios.
lient d lor de | del entorno — _ i
nuevos clientes, generando mayor valor de la 18 | Las aplicaciones que utilizo son mejores a otras
empresa. aplicaciones que conozco o tengo referencia.
Gestion de servicios de | Satisfaccion del cliente 1 Utilizo continuamente las aplicaciones en mi
tecnologias de la Segur_l, Baumeister e_t al._’(2022), jquienes trabajo y estudios.

_ mencionan que la satisfaccion del cliente se Lealtad
Informacion. encuentra en la percepcion positiva sobre el 2 Recomiendo el uso de las aplicaciones a mis
Segun, Nugroho (2022) va a | Servicio consumido, y si este tiene un alto grado compaiieros.
indicar que la gestién de de satisfaccion su comportamiento posterior se fech i fcaci ocid Baia

q 9 vera reflejado en las intenciones de volver a | | catisfaccion 3 Estay safisfecho con las aplicaciones ofrecidos !
servicios de Tl es un grupo | consumir el mismo servicio, traduciendo se por la empresa. prevalencia
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Variables Dimensiones Indicadores No. ftems (Preguntas) Niveles
de marcos de buenas | finalmente en la lealtad del cliente ante la 4 Estoy satisfecho con las funcionalidades de las
practicas que tiene como | €MPresaquese DTECIO el Servicio. aplicaciones. Media
finalidad, apoyar a las 5 Considero que las aplicaciones cubren todos mis | prevalencia
organizaciones en la gestién ) requerimientos para realizar mi trabajo o estudio.
de los servicios TI, partiendo Expectativas 6 Las aplicaciones ofrecidas por la empresa son | Alta
del hecho de que Ia fundamentales para realizar mi trabajo o estudio. | prevalencia
infraestructura de Tl de la | Calidad del servicio 7 Las aplicaciones ofrecidas por la empresa me
empresa soporta los | Segin, Zhuo et al. (2019) define |a calidad en ayudan a solucionar problemas del trabajo o
procesos de negocio, y son | €l servicio como un factor de competitividad de o estudio.
parte de la generacion de | las organizaciones, y que es una diferencia Confiabilidad 8 |No he tenido problemas de perdida de
valor para el cliente. Por lo | €ntre el servicio que el cliente espera recibir informacién con las aplicaciones que me ofrece la
tanto, la gestion de servicios | Versus el servicio que el cliente ha recibido. empresa.
de Tl va a conseguir en la 9 El servicio técnico me ayuda en forma rapida ante
empresa una mayor Capacidad de cualquier problema.
satisfaccion del cliente en respuesta 10 | Las aplicaciones no han tenido problemas cuando
cuanto a  cubrir sus las utilizo.
necesidades; asi como tener 11 | El soporte que me ofrece la mesa de ayuda es
a los usuarios dentro de la Mejora cada vez mejor.
empresa, con la conviccion continua 12 | Las aplicaciones han mostrado nuevas
de que obtendran el servicio funcionalidades que facilitan mi trabajo o estudio.
e G feis Qg [ | ey organizacional 13 | El uso de las aplicaciones ha incrementado mi

realizar sus operaciones; lo

Conocimiento

conocimiento digital.
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TiTuLo: El Software como Servicio (SaaS) y su incidencia en la gestion de servicios de tecnologias de la Informacion en una

empresa de ensefianza privada, Lima 2022.

AUTOR: Walter Pilar Bueno

Variables Dimensiones Indicadores No. items (Preguntas) Niveles
cual, a su vez, favorece en | Segun, Wang et al. (2020), mencionan que la 14 | La informacién de la resolucion de problemas
fortalecer la cultura de la | cultura organizacional va a comprender anteriores, me ayudan a resolverlos mas rapido,
gestion de servicios en | aspectos afectivos y cognitivos de los si vuelven a presentarse.
beneficio final del cliente, y a | trabajadores, referidos a como ellos ven e 15 | El uso de las aplicaciones me motiva a hacer mi
la mejora continua de los | interpretan las cosas que suceden en su o trabajo o tareas de manera mas efectiva.
procesos que generan valor. | entorno laboral, de como perciben y sienten los Motivacion 16 | Las aplicaciones me motivan a trabajar o hacer
La implicancia de lo | problemas que se dan entre los integrantes de tareas en equipo.
anteriormente  mencionado | la empresa. Por lo tanto, es importante de las 17 | Me siento capacitado en el uso de las
es un nivel mas alto en los | organizaciones tengan una fuerte cultura, aplicaciones que uso en el trabajo o estudio.
estandares de calidad del | arraigada entre sus empleados, lo cual les va a 18 | Recibido capacitacion remota o virtual de las

servicio otorgado a los
clientes y los usuarios, y
tendencia cada vez mayor de
la reduccion de los costos, y
un adecuado de
funcionamiento de la oferta

de los servicios TI.

permitir trabajar en un mejor ambiente, sin
ningun tipo de dudas o incertidumbre, donde es
clara la comunicacion sobre las normas y los
comportamientos en el &rea de trabajo,
facilitdndole la comprension de la informacion
gque se genera en su entorno laboral, para que
tome las mejores decisiones, y realice un

trabajo eficiente.

Capacitacion

nuevas funcionalidades de las aplicaciones.
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Anexo 3: Instrumento de Recoleccidn de Datos

Cuestionario para usuarios de la Empresa de Ensefanza Privada

Fecha: [ / / ] Edad: [ ]
Sexo: Femenino[ ] Masculino|[ ]

Ocupacion: Estudiante[ ] Empleado[ ] Docente|[ ]

Instrucciones: Marque con un aspa en la frase que crea mas conveniente segln su parecer, teniendo en consideracién el

puntaje que corresponda, de acuerdo con el siguiente ejemplo:
Totalmente en desacuerdo (1)
En desacuerdo (2)
Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5).

No Pregunta Valoracion
1 2 3 4 5
Software como Servicio (SaaS)
1 Hay una mejora importante en las aplicaciones que Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
tilizo en mis labores o estudios desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
u .
2 Percibo que las aplicaciones me ayudan mas en Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
is labores o estudios desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
miIs .

3 Las aplicaciones qgue me ofrecen me ayudan a Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
realizar mis labores como trabajador 0 como desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
alumno.

4 Las aplicaciones me permiten alcanzar mis Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
objetivos laborales o de estudio desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

5 Es muy sencillo acceder a todas las aplicaciones Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
q e tenao a disposicién desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

u g ISpOosICion.

6 Puedo acceder a las aplicaciones desde cualquier Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
I di iti . bl desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
ugar o dispositivo sin problemas.

7 Las aplicaciones tienen nuevas funcionalidades Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de

d i trabai tudi desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
que me ayudan en mi trabajo o estudio.

8 Considero que las aplicaciones ahora me ayudan Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de

L, . Iabores o estudios desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
mas en mis .

9 | Ahora las aplicaciones son mucho mas répidas. Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
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No Pregunta Valoracién
1 2 3 4 5
10 Realizo de forma mas répida mi trabajo gracias a Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
las aplicaciones desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
11 Las aplicaciones estan disponibles a cualquier hora Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
para mis labores o estudios desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
12 Me es favorable poder ingresar alas aplicaciones Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
todo momento desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
en .
13 Invierto menos tiempo en mi trabajo 0 estudio Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
. las aplicaciones desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
gracias a .
14 Puedo realizar mas actividades gracias a las Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
facilidades que me brindan las aplicaciones desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
15 Realizo menos operaciones en mis labores o Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
estudios con la ayuda de las aplicaciones desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
16 | Ahora los procesos son mas sencillos con las Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
aplicaciones desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
17 Las aplicaciones se ajustan a los nuevos Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
imientos que tengo en mis labores y desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
requerimien
estudios.
18 Las aplicaciones que utilizo son mejores a otras Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
licaciones que conozco o tengo referencia desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
ap .
Gestion de servicios de tecnologias de la Informacion.
1 Utilizo continuamente las aplicaciones en mi trabajo Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
tudi desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Yy estudios.
2 Recomiendo el uso de las aplicaciones amis Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
~ desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
companeros.
3 Estoy satisfecho con las aplicaciones ofrecidos por Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
| desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
a empresa.
4 Estoy satisfecho con las funcionalidades de las Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
licaciones desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
ap .
5 Considero que las aplicaciones cubren todos mis Tgtalmenteden g En . Ni ds acuerdc;ni De acuerdo Totzlmen(:e de
. . . . . . esacuerdo esacuerdao en desacuerdo cuerdo
requerimientos para realizar mi trabajo o estudio.
6 | Las aplicaciones ofrecidas por la empresa son TORIMENE e | osomerdo | ol acuerdo n De acuerdo Totamente de
fundamentales para realizar mi trabajo o estudio.
7 Las aplicaciones ofrecidas por la empresa me Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
dan a solucionar problemas del trabajo o desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
ayu
estudio.
8 No he tenido problemas de perdida de informacion Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

con las aplicaciones que me ofrece la empresa.
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No Pregunta Valoracién
1 2 3 4 5
9 El servicio técnico me ayuda en forma répida ante Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
cualquier problema desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
10 | Las aplicaciones no han tenido problemas cuando Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
las utilizo desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
11 El soporte que me ofrece la mesa de ayuda es Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
da vez mejor desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
cal .
12 | Las aplicaciones han mostrado nuevas Tesacwordo | desacuerdo | endosacserdo | | acuerdo
funcionalidades que facilitan mi trabajo o estudio.
13 | El uso de las aplicaciones ha incrementado mi Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
imiento digital desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
conocimien .
14 | La informacién de la resolucién de problemas Tg‘:s':cirgiig” desa‘izemo ““a'ndseﬁ;‘;u;f%;" De acuerdo Tmz'cfz::gg de
anteriores, me ayudan a resolverlos mas rapido, si
vuelven a presentarse.
15 El uso de las aplicaciones me motiva a hacer mi Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
trabajo o tareas de manera mas efectiva desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
16 Las aplicaciones me motivan a trabajar o hacer Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
tareas en equipo desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
17 | Me siento capacitado en el uso de las aplicaciones Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
| trabai tudi desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
que uso en el trabajo o0 estuadio.
18 Recibido capacitacién remota o virtual de las Totalmente en En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo

nuevas funcionalidades de las aplicaciones.

iGracias por su tiempo!
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Anexo 4: Certificado de Validacion del Instrumento de Recoleccién de Datos

Validaciéon del Experto N°1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: Software como Servicio (SaaS)

N°© DIMENSIONES / items Claridad' |Pertinencia® |Relevancia® Sugerencias
FLEXIBILIDAD Si No Si No Si No
1 Hay una mejora importante en las aplicaciones que utilizo en mis labores o
estudios. X X X
2 | Percibo que las aplicaciones me ayudan mas en mis labores o estudios. x x x
3 | Las aplicaciones gque me ofrecen me ayudan a realizar mis labores como
trabajador o como alumno. X X X
4 | Las aplicaciones me permiten alcanzar mis objetivos laborales o de estudio. X X X
5 | Es muy sencillo acceder a todas las aplicaciones que tengo a disposicion. X X X
6 | Puedo acceder a las aplicaciones desde cualquier lugar o dispositivo sin
problemas. X X X
EFICIENCIA Si No Si No Si No
7 | Las aplicaciones tienen nuevas funcionalidades gque me ayudan en mi
trabajo o estudio. X X X
8 | Considero que las aplicaciones ahora me ayudan mas en mis labores o
estudios. X X X
9 | Ahora las aplicaciones son mucho mas rapidas. » x x
10 | Realizo de forma mas rapida mi trabajo gracias a las aplicaciones. x x x
11 Las aplicaciones estan disponibles a cualquier hora para mis labores o
estudios. X x X
12 | Me es favorable poder ingresar a las aplicaciones en todo momento. b4 x x
VENTAJA COMPETITIVA Si No Si No Si No
13 | Invierto menos tiempo en mi trabajo o estudio gracias a las aplicaciones. x x x
14 | Puedo realizar mas actividades gracias a las facilidades que me brindan las
aplicaciones. X X X
15 | Realizo menos operaciones en mis labores o estudios con la ayuda de las
aplicaciones. X X X
16 | Ahora los procesos son mas sencillos con las aplicaciones. » x »
17 | Las aplicaciones se ajustan a los nuevos requerimientos que tengo en mis
labores vy estudios. X X X
18 | Las aplicaciones que utilizo son mejores a otras aplicaciones que conozco
o tengo referencia. X X X
VARIABLE: Gestion de servicios de tecnologias de la Informaciéon
N° DIMENSIONES / items Claridad' |Pertinencia® |Relevancia® Sugerencias
SATISFACCION DE LOS CLIENTES Si No Si No Si No
19 | Utilizo continuamente las aplicaciones en mi trabajo y estudios. » b4 x
20 Recomiendo el uso de las aplicaciones a mis companeros. X » o
21 Estoy satisfecho con las aplicaciones ofrecidos por la empresa. x x x
22 | Estoy satisfecho con las funcionalidades de las aplicaciones. x x x
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N° DIMENSIONES / items Claridad’ Pertinencia® |[Relevancia® Sugerencias
23 | Considero que las aplicaciones cubren todos mis requerimientos para
realizar mi trabajo o estudio. X X X
24 | Las aplicaciones ofrecidas por la empresa son fundamentales para realizar
mi trabajo o estudio. X X X
CALIDAD EN EL SERVICIO Si No Si MNo Si No
25 | Las aplicaciones ofrecidas por la empresa me ayudan a solucionar
problemas del trabajo o estudio. X X X
26 | No he tenido problemas de perdida de informacién con las aplicaciones que
me ofrece la empresa. X X X
27 | El servicio técnico me ayuda en forma rapida ante cualquier problema. ). 4 x x
28 | Las aplicaciones no han tenido problemas cuando las utilizo. ). 4 x x
29 | El soporte gue me ofrece la mesa de ayuda es cada vez mejor. x x »x
30 | Las aplicaciones han mostrado nuevas funcionalidades que facilitan mi
trabajo o estudio. X X X
CULTURA ORGANIZACIONAL Si No Si No Si No
31 El uso de las aplicaciones ha incrementado mi conocimiento digital. x x »
32 | La informacion de la resolucion de problemas anteriores, me ayudan a
resolverlos mas rapido, si vuelven a presentarse. X X X
33 | El uso de las aplicaciones me motiva a hacer mi trabajo o tareas de manera
mas efectiva. x X X
34 | Las aplicaciones me motivan a trabajar o hacer tareas en equipo. x x x
35 | Me siento capacitado en el uso de las aplicaciones gue uso en el trabajo o
estudio. X X X
36 | Recibido capacitacion remota o virtual de las nuevas funcionalidades de las
aplicaciones. X X X
Observaclones (precisar sl hay suficlencia): Sl existe Suficiencla.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
17 de octubre del 2022
Apellidos y nombre s del juez evaluador: Ceron Salazar, Mauro Héctor DNI: 09749588
Especialista: Metododlogo [ X ] Tematico[ ]
L »
Grado: Maestro [ ] Doctor [ X ] | 'H)‘.'i:f_rii—t-:'{""
1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. es conciso, exacto y directo \
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimensién.
3 Relevancia: El item es apropiado para representar al compenente o dimension especifica del constructo Firma del Experto Informante

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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Validacién del Experto N°2

VARIABLE: Software como Servicio (SaaS)

N°® DIMENSIONES / items Claridad’ [Pertinencia® |Relevancia® Sugerencias
FLEXIBILIDAD Si No Si No Si No
1 | Hay una mejora importante en las aplicaciones que utilizo en mis labores o
estudios. X X X
2 | Percibo que las aplicaciones me ayudan mas en mis labores o estudios. X X X
3 | Las aplicaciones que me ofrecen me ayudan a realizar mis labores como
trabajador o como alumno. X * X
4 [ Las aplicaciones me permiten alcanzar mis objetivos laborales o de estudio. X X X
5 | Es muy sencillo acceder a todas las aplicaciones que tengo a disposicidn. X X X
6 | Puedo acceder a las aplicaciones desde cualquier lugar o dispositivo sin
problemas. X X X
EFICIENCIA Si No Si No Si No
7 | Las aplicaciones tienen nuevas funcionalidades que me ayudan en mi
trabajo o estudio. X X X
8 | Considero que las aplicaciones ahora me ayudan mas en mis labores o
estudios. X X X
9 | Ahora las aplicaciones son mucho mas rapidas. X X X
10 | Realizo de forma mas rapida mi trabajo gracias a las aplicaciones. X X X
11 | Las aplicaciones estan disponibles a cualquier hora para mis labores o
estudios. X X X
12 | Me es favorable poder Ingresar a las aplicaciones en todo momento. X X X
VENTAJA COMPETITIVA Si No Si No Si No
13 | Invierto menos tiempo en mi trabajo o estudio gracias a las aplicaciones. X X X
14 | Puedo realizar mas actividades gracias a las facilidades que me brindan las
aplicaciones. X X X
15 | Realizo menos operaciones en mis labores o estudios con la ayuda de las
aplicaciones. X X X
16 | Ahora los procesos son mas sencillos con las aplicaciones. X X X
17 | Las aplicaciones se ajustan a los nuevos requerimientos que tengo en mis
labores y estudios. X X X
18 | Las aplicaciones que utilizo son mejores a otras aplicaciones que conozco
o tengo referencia. X X X
VARIABLE: Gestién de servicios de tecnologias de la Informacion
N° DIMENSIONES / items Claridad’ Pertinencia® |Relevancia® Sugerencias
SATISFACCION DE LOS CLIENTES Si No Si No Si No
19 | Utilizo continuamente las aplicaciones en mi trabajo y estudios. x X X
20 | Recomiendo el uso de las aplicaciones a mis companneros. X X X
21 | Estoy satisfecho con las aplicaciones ofrecidos por la empresa. X X X
22 | Esloy salisfecho con las luncionalidades de las aplicaciones. x x x




N° DIMENSIONES / items Claridad' Pertinencia® [Relevancia® Sugerencias
23 | Considero que las aplicaciones cubren todos mis requerimientos para
realizar mi trabajo o estudio. X X X
24 | Las aplicaciones ofrecidas por la empresa son fundamentales para realizar
mi trabajo o estudio. X X K
CALIDAD EN EL SERVICIO Si No Si No Si No
25 | Las aplicaciones ofrecidas por la empresa me ayudan a solucionar
problemas del trabajo o estudio. X X X
26 | No he tenido problemas de perdida de informacion con las aplicaciones que
me ofrece la empresa. X X X
27 | El servicio técnico me ayuda en forma rapida ante cualquier problema. x X X
28 | Las aplicaciones no han tenido problemas cuando las utilizo. b4 4 x
29 | El soporte que me ofrece la mesa de ayuda es cada vez mejor. X x X
30 | Las aplicaciones han mostrado nuevas funcionalidades que facilitan mi
trabajo o estudio. X X X
CULTURA ORGANIZACIONAL Si No Si No Si No
31 | El uso de las aplicaciones ha incrementado mi conocimiento digital. X x X
32 | La informacion de la resolucién de problemas anteriores, me ayudan a
resolverlos mas rapido, si vuelven a presentarse. X X X
33 | El uso de las aplicaciones me motiva a hacer mi trabajo o tareas de manera
mas efectiva. X X x
34 | Las aplicaciones me motivan a trabajar o hacer tareas en equipo. b4 X x
35 | Me siento capacitado en el uso de las aplicaciones que uso en el trabajo o
estudio. X X X
36 | Recibido capacitacion remota o virtual de las nuevas funcionalidades de las
aplicaciones. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si se encuentra SUFICIENCIA.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombre s del juez evaluador:

Especialista: Metodologo [ X ] Tematico[ X ]

Grado: Maestro [ ] Doctor[ X ]

' Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. es conciso, exacto y directo
4 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.

* Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn

ACUNA BENITES MARLON FRANK

17 de octubre del 2022
DNI: 42097456

-

Fi rryéxpeno Informante
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Validacién del Experto N°3
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: Software como Servicio (SaaS)

N° DIMENSIONES |/ items Claridad' Pertinencia’ |Relevancia® Sugerencias
FLEXIBILIDAD Si No Si No Si No
1 | Hay una mejora importante en las aplicaciones gue utilizo en mis labores o
estudios. X X X
2 | Percibo que las aplicaciones me ayudan mas en mis labores o estudios. X X X
3 | Las aplicaciones que me ofrecen me ayudan a realizar mis labores como
trabajador o como alumno. X X X
4 | Las aplicaciones me permiten alcanzar mis objetivos laborales o de estudio. x X X
5 | Es muy sencillo acceder a todas las aplicaciones que tengo a disposicion. h .4 x x
6 | Puedo acceder a las aplicaciones desde cualquier lugar o dispositivo sin
problemas. X X X
EFICIENCIA Si No Si No Si No
7 | Las aplicaciones tienen nuevas funcionalidades que me ayudan en mi
trabajo o estudio. X X X
8 | Considero que |as aplicaciones ahora me ayudan mas en mis labores o
estudios. X X X
9 | Ahora las aplicaciones son mucho mas rapidas. X X X
10 | Realizo de forma mas rapida mi trabajo gracias a las aplicaciones. X X X
11 | Las aplicaciones estan disponibles a cualquier hora para mis labores o
estudios. X X X
12 | Me es favorable poder ingresar a las aplicaciones en todo momento.
VENTAJA COMPETITIVA Si No Si No Si No
13 | Invierto menos tiempo en mi trabajo o estudio gracias a las aplicaciones. X X X
14 | Puedo realizar mas actividades gracias a las facilidades que me brindan las
aplicaciones. X X X
15 | Realizo menos operaciones en mis labores o estudios con la ayuda de las
aplicaciones. X X X
16 | Ahora los procesos son mas sencillos con las aplicaciones. x x »
17 | Las aplicaciones se ajustan a los nuevos requerimientos que tengo en mis
labores y estudios. X X X
18 | Las aplicaciones que utilizo son mejores a otras aplicaciones que conozco
o tengo referencia. X X X
VARIABLE: Gestion de servicios de tecnologias de la Informacion
N° DIMENSIONES / items Claridad" Pertinencia’ |[Relevancia® Sugerencias
SATISFACCION DE LOS CLIENTES Si No Si No Si No
19 | Utilizo continuamente las aplicaciones en mi trabajo y estudios. x x ¥
20 | Recomiendo el uso de las aplicaciones a mis companeros. X X x
21 | Estoy satisfecho con las aplicaciones ofrecidos por la empresa. x x »
22 | Estoy satisfecho con las funcionalidades de las aplicaciones. x X x




N° DIMENSIONES / items Claridad’ nencia’ |[Relevancia® Sugerencias
23 | Considero que las aplicaciones cubren todos mis requerimientos para
realizar mi trabajo o estudio. X X X
24 | Las aplicaciones ofrecidas por la empresa son fundamentales para realizar
mi trabajo o estudio. X X X
CALIDAD EN EL SERVICIO Si No Si No Si No
25 | Las aplicaciones ofrecidas por la empresa me ayudan a solucionar
problemas del trabajo o estudio. X X X
26 | No he tenido problemas de perdida de informacién con las aplicaciones que
me ofrece la empresa. X X X
27 | El servicio técnico me ayuda en forma rapida ante cualquier problema. X X %
28 | Las aplicaciones no han tenido problemas cuando las utilizo. b3 x X
29 | El soporte que me ofrece la mesa de ayuda es cada vez mejor. b3 X X
30 | Las aplicaciones han mostrado nuevas funcionalidades que facilitan mi
trabajo o estudio. X X X
CULTURA ORGANIZACIONAL Si No Si No Si No
31 | El uso de las aplicaciones ha incrementado mi conocimiento digital. X X X
32 | La informaciéon de la resolucion de problemas anteriores, me ayudan a
resolverlos mas rapido. si vuelven a presentarse. X X X
33 | El uso de las aplicaciones me motiva a hacer mi trabajo o tareas de manera
mas efectiva. X X X
34 | Las aplicaciones me motivan a trabajar o hacer tareas en equipo. X X X
35 | Me siento capacitado en el uso de las aplicaciones que uso en el trabajo o
estudio. X X X
36 | Recibido capacitacion remota o virtual de las nuevas funcionalidades de las
aplicaciones. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
18 de octubre del 2020
Apellidos y nombre s del juez evaluador: LEON SANDOVAL, SEGUNDO DNI: 09749143

Especialista: Metododlogo [ X ] Tematico[ ]

Grado: Maestro [ X ] Doctor[ ]

! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
! Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

1

i

Firma del Experto Informante
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