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RESUMEN

La evolucion tecnoldgica viene impulsando cambios en diversas areas de la
empresa u organizacion. La tesis titulada Gestion de servicios de tecnologias de
informacion en la Transformacion digital de la Facultad de Ingenieria de Sistemas de
las Universidades de Huancayo — Junin, 2022 tiene el objetivo de evaluar el impacto
de la gestion de servicios en la transformacion digital de la facultad de ingenierias de
las universidades de Huancayo. Para el desarrollo de la tesis se utilizé una
investigacion aplicada a través del método cientifico de investigacion. Las areas de
atencion lograron evaluar los indicadores de efectividad, adaptabilidad, inversion de
activos de TI, uso tecnoldgico, liderazgo digital. El instrumento utilizado fue el
cuestionario que fue validado por la prueba estadistica de Alfa de Conbrach de 0.838
que garantiza la fiabilidad del instrumento. Los resultados de la investigacion se
agruparon por las dimensiones de investigacion Uso de herramientas tecnolégicas
donde logré una mejora del 40.10% de eficiencia, Cultura digital donde obtuvo un
40.13% de mejora y Liderazgo digital donde se logro un 40.09% de mejora. La
evaluacion de indicadores logré evidenciar que la adecuada implementacion de la
gestion de servicios de TI permite impulsar y concretar los objetivos de la

transformacion digital en beneficio de las facultades de Ingenierias.
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ABSTRACT

Technological evolution is driving changes in various areas of the company or
organization. The thesis entitled Information Technology Service Management in the
Digital Transformation of the Faculty of Systems Engineering of the Universities of
Huancayo - Junin, 2022 has the objective of evaluating the impact of service
management in the digital transformation of the faculty of engineering of the
universities of Huancayo. For the development of the thesis an applied research was
used through the scientific method of research. The areas of attention managed to
evaluate the indicators of effectiveness, adaptability, investment of IT assets,
technological use, digital leadership. The instrument used was the questionnaire that
was validated by the statistical test of Conbrach's Alpha of 0.838 that guarantees the
reliability of the instrument. The results of the research were grouped by the research
dimensions Use of technological tools where it achieved a 40.10% improvement in
efficiency, Digital culture where it obtained a 40.13% improvement and Digital
leadership where it achieved a 40.09% improvement. The evaluation of indicators
showed that the proper implementation of IT service management allows to promote
and achieve the objectives of the digital transformation for the benefit of the faculties

of Engineering.
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INTRODUCCION

La demanda de servicios en tecnologias de la informacién por parte de las
empresas se fundamente en las diversas oportunidades que traen consigo, estas
nuevas oportunidades tienen la meta en comun que los servicios en tecnologias de la
informacion (TI) logren reducir los costos, riesgos y permita elevar los indices de logro
de beneficios, control, eficiencia y eficacia en los procesos operativos formales en la
empresa u organizacion. Las facultades de ingenieria en las universidades ubicadas
en la ciudad de Huancayo vienen afondando procesos de adaptacion de los nuevos
servicios digitales por lo que es importante evaluar indicadores de transformacion
digital y gestion de servicios de Tl como factores de control en los procesos de cambio.

Esta tesis se divide en los capitulos:

Capitulo I. Antecedentes del estudio. Este capitulo presenta el problema de
estudio, formulacion de problemas, hipétesis y la metodologia de investigacion
aplicada para el desarrollo de la tesis. Se sintetiza la justificacion de la investigacion
bajo una perspectiva tedrica, metodoldgica y practica de manera que se establece

puntualmente la necesidad de la investigacion.

Capitulo Il. Marco Teorico. Incorpora informacién de los conceptos necesarios
para llevar a cabo la investigacion bajo un enfoque de analisis de los modelos de las
variables establecidas para la investigacion. Las fuentes de informacion utilizadas se
basan en articulos cientificos y libros de reconocidas editoriales. La informacion formal
de las fuentes permite presentar un analisis comparativo y critico de los saberes

previos relacionados con las variables de estudio.
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Capitulo I1l. Marco referencial. Presenta un resumen de la informacion de los
escenarios bajo estudio con el fin de ingresar al lector al caso de analisis de tesis. La
incorporacion de la informacion de la organizacion permite establecer los alcances de

la investigacion.

Capitulo IV. Resultados. Presenta informacion sobre la poblacion, muestras y
su respectivo tratamiento en el desarrollo de la tesis. La evaluacion de los
instrumentos de recoleccion de datos mediante el estadistico Alfa de Cronbanch y la
evaluacion de la informacion de las variables y su respectivo tratamiento estadistico

permiten una adecuada conclusion de la hipotesis.

Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones. Este capitulo resume las
conclusiones y sugerencias a las cuales se arribé una vez que se logré concluir la

tesis.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

1.1. Titulo del Tema

Gestidn de servicios de tecnologias de informacion en la Transformacion digital
de la Facultad de Ingenieria de Sistemas de las Universidades de Huancayo — Junin,

2022

1.2. Planteamiento del Problema

Los cambios y evolucion en las tecnologias de la informacion (TI) crean efectos
en diversas areas de la empresa ante la demanda cambiante de los grupos de interés,
por lo que una estrategia digital vinculada con los objetivos de la transformacién de la
organizacion toma una participacién importante (Blanka et al., 2022). Servicios de TI
se centran en el cliente bajo un enfoque de valor en la organizacion mediante el uso
de datos generados en el flujo constante de la informacion en los procesos

formalmente establecidos en la empresa.

Los cambios operativos en las empresas se han visto catalizados por la
pandemia Covid-19 por lo que las soluciones de Tl se han convertido en un factor
importante que abarca todas las facetas de lo digital en la empresa. Adicionalmente
se deben considerar: necesidades de usuarios, arquitectura tecnoldgica, servicios
digitales y flujos de datos por lo que una estrategia digital debe ser de alto nivel de

manera que sea adaptada por la gerencia de la empresa y aplicada a sus diversas



-14 -

unidades de negocio (Weber et al., 2022). La transformacion digital no es una
alternativa a elevar los indices de ingresos o reducir los costos de operativos, se ha
venido estableciendo como una nueva forma gobernar los datos a través de la
aplicacion de tecnologia en los procesos y servicios de la empresa (Gokalp & Martinez,

2021).

Las empresas han venido experimentando una migracion de infraestructuras y
cambio en los procesos debido la presencia del Covid-19 durante los afios 2019 hasta
la fecha. Los cambios propuestos se basaron en la incorporacion de recursos
informaticos, cambios en procesos y evaluacion de nuevos servicios proporcionados
a los clientes (Margherita & Heikkila, 2021). Muchos de los nuevos servicios
implementados se basan en la incorporacion de tecnologias nativas de la nube que
promueven servicios en linea independientes de algun tipo de dispositivo, ubicacion

fisica u hora de atencion.

Durante el proceso de migracion de la transformacion digital se evidencia la
necesidad de datos. Las medidas de rendimiento, escalabilidad, fiabilidad e
interoperabilidad se hacen sumamente necesarias con el fin de evaluar los cambios
significativos en los procesos empresariales (Suehring, 2022). El tratamiento
combinado de los datos y la creacion de valor supone una importante estrategia y
estructura de la organizacion. Los datos son considerados los catalizadores de la
nueva cadena de valor que viene a ser gestionada a través de herramientas de
desarrollo tecnoldgico e innovacion conducentes a elevar la productividad (Molenaar,

2022).
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La presencia del covid-19 desde el afio 2019 viene impulsando el uso de
soluciones de TI con el fin de reemplazar los procesos manuales o presenciales y
transformandolos en servicios a través de diversas plataformas capaces de atender
los requerimientos de clientes internos y externos. En la ciudad de Huancayo — Junin
se ubican 5 universidades, donde 4 de las cuales cuentan con facultades de
Ingenierias con contemplan carreras relacionadas con tecnologias de la informacion
tales como: Ingenieria de Sistemas, Ingenieria de Sistemas y Computacion, Ingenieria

de Sistemas e Informaética.

Los procesos requeridos para el buen funcionamiento de la Facultad de
Ingenierias se basan en el modelo de acreditacion fomentado por la SINEACE. El
modelo de acreditacion tiene como objetivo mejorar la interpretacion de estandares
de acreditacion para valorar, analizar y sustentar logros ante actores educativos (Diaz
Lazo et al., 2018). Las facultades de Ingenieria han venido implementando diversas
dimensiones del modelo de acreditacion fomentado por SINEACE donde la
participacion de los sistemas de informacion se ha convertido en un activo muy

importante dentro de las labores administrativas y académicas de la facultad.

El proceso de transformacion digital fue estimulado durante el afio 2019 por la
presencia del Covid — 19 y fomento la modalidad laboral virtual, por lo que se tuvieron
que realizar actualizaciones y cambios en los procesos formales de las Facultades de
Ingenierias con la meta de garantizar una buena atencion a los servicios demandados
por estudiantes, egresados y grupos de interés. Los cambios en los servicios a una

modalidad virtual han generado nuevos indices de evaluacion de la calidad de los
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servicios digitales proporcionados debido a que mayormente se han realizado

cambios en los procesos formales de las facultades.

La incorporacion de herramientas y canales tecnolégicos han generado
expectativas no controladas entre personal administrativo, docentes y estudiantes de
las facultades de Ingenierias de las universidades de Huancayo. La participacion de
activos tecnolégicos de manera desordenada ha generado altos riesgos entre la
informacion gestionada a través de los nuevos sistemas de informacién por lo que se
han venido implementando diversas estrategias digitales con el fin de organizar y
generar marcos de trabajo que permitan elevar los indices de produccion y calidad de
los procesos en las facultades de Ingenierias. Por lo que la tesis es el resultado de la
evaluacion del impacto externo e interno del proceso de transformacion digital dentro

de los procesos académicos y administrativos.

1.3. Formulaciéon del Problema

¢,De qué manera la Gestion de servicios de tecnologias de informacién influye

en la Transformacion digital de la Facultad de Ingenieria de las universidades de

Huancayo — Junin, 2022?

1.3.1. Formulacion de Problemas Especificos

1. ¢De qué manera la gestion de servicios de tecnologias de informacion

influye en el uso de herramientas de tecnologias de informacion de la

Facultad de Ingenieria de las universidades de Huancayo — Junin, 2022?
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2. ¢De qué manera la gestion de servicios de tecnologias de informacion

influye en la cultura digital de la Facultad de Ingenieria de las universidades

de Huancayo — Junin, 20227

. ¢De qué manera la gestion de servicios de tecnologias de informacion

influye en el liderazgo digital de la Facultad de Ingenieria de las

universidades de Huancayo — Junin, 2022?

Hipotesis General

La gestidn de servicios de tecnologias de informacién influye significativamente

en la transformacion digital de la Facultad de Ingenieria de las universidades de

Huancayo — Junin, 2022

1.4.1. Hipotesis Especificos

1. La gestion de servicios de tecnologias de informacion influye

significativamente en el uso de herramientas de tecnologias de informacion
en la Facultad de Ingenieria de las universidades de Huancayo — Junin,

2022.

. La gestibn de servicios de tecnologias de informacion influye

significativamente en la cultura digital en la Facultad de Ingenieria de las

universidades de Huancayo — Junin, 2022.

. La gestibn de servicios de tecnologias de informacién influye

significativamente en el liderazgo digital en la Facultad de Ingenieria de las

universidades de Huancayo — Junin, 2022.
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1.5. Objetivos de la Investigacion

Determinar la influencia de la gestion de servicios de tecnologias de
informacion en la transformacion digital de la Facultad de Ingenieria de las

universidades de Huancayo — Junin, 2022.

1.5.1. Objetivos Especificos

1. Determinar la influencia de la gestibn de servicios de tecnologias de
informacion en el uso de herramientas de tecnologias de informacién en la
Facultad de Ingenieria de las universidades de Huancayo — Junin, 2022.

2. Determinar la influencia de la gestion de servicios de tecnologias de
informacion en la cultura digital en la Facultad de Ingenieria de las
universidades de Huancayo — Junin, 2022.

3. Determinar la influencia de la gestion de servicios de tecnologias de
informacion en el liderazgo digital en la Facultad de Ingenieria de las

universidades de Huancayo — Junin, 2022.

1.6. Metodologia

1.6.1. Tipo y nivel de investigacion

Una investigacion aplicada genera conocimientos al sector productivo de

servicios empresariales con el fin de mejorarlo y hacerlo mas eficiente con la
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meta de elevar los indices de calidad de los servicios proporcionados.
(Investigacion y Desarrollo — INTITEC, n.d.). Una investigacion explicativa esta
orientada a establecer el origen del comportamiento de un fendmeno y el
escenario bajo el cual se manifiesta en una organizaciéon mediante el analisis
de relaciones entre las variables bajo estudio con el fin de permitir comprender

los fenbmenos y problemas analizados (Hernandez & Mendoza, 2018).

Por lo que la tesis realizada es explicativa puesto que a través de la
informacion obtenida se determind la influencia de gestién de servicios en las
estrategias de transformacion digital de las facultades de Ingenierias de las
universidades de Huancayo durante el afio 2022. Se Aplicé el método cientifico
puesto que se ha utilizado instrumentos que permitan la medicion de las
caracteristicas de los fendmenos, para este estudio se utilizara como método

universal el método cientifico y cdmo método general el cuantitativo.

Justificacion

Las empresas han iniciado la formulacion y ejecucion de planes de modelos de

negocio innovadores y el uso inteligente del entorno digital. Los clientes han

empezado a esperar que los servicios se presten a un nivel comparable al de las

empresas digitalizadas de primera linea. Las empresas cada vez mas necesitan

mantener, de forma continua, una serie de esfuerzos de innovacion para operar de

forma mas de innovacion para operar de forma mas eficiente, asi como para

esforzarse continuamente en ofrecer un valor cada vez mayor a sus clientes (Pham et

al., 2021).
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Las facultades de Ingenierias de las Universidades de Huancayo — Junin
también han iniciado el proceso de automatizacion y digitalizacion de servicios debido
a las ventajas tecnologias y administrativas que pudiesen lograr. Todas las
instituciones han iniciado el proceso de transformacién digital a través de etapas de
migracion e integracion tecnolégica con el fin de garantizar mejoras en los servicios

proporcionados a estudiantes, docentes y personal administrativo.

1.7.1. Justificacion Teodrica

Esta tesis ha sido realizada con el propédsito de fomentar que las
empresas adquieran conocimiento sobre el impacto de la gestion de servicios
en las estrategias de Transformacion digital. Los resultados de la investigacion
tienen el potencial de brindar un instrumento de medicidén que se podria adaptar
a areas estratégicas y operativas de la empresa con el fin de tener informacién

actualizada de los indicadores de rendimiento tecnoldgico.

1.7.2. Justificacion metodolégica

El disefio de un instrumento de recoleccién de datos informacion de
naturaleza cualitativa permite evaluar el impacto de las estrategias de
transformacion digital en la gestion de servicios que puede ser aplicada a areas
estratégicas y operativas de una empresa. La validacion de un instrumento de

validacion es una actividad que garantiza la confiabilidad de los datos
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recolectados para su posterior procesamiento a través de cualquier software

de andlisis estadistico.

1.7.3. Justificacion practica

El desarrollo de la tesis se fundamenta en evaluar el impacto de gestion
de servicios en las estrategias de transformacion digital que permita a la
gerencia formular y ejecutar propuestas de mejora de acuerdo a las tendencias

tecnoldgicas vigentes.

1.8. Principales definiciones

Hoy en dia, la digitalizacion afecta a casi todos los aspectos de la sociedad y
las transacciones empresariales. Para visualizar mejor la esencia de la transformacion
digital, sus caracteristicas principales y su capacidad para llevar los flujos de trabajo
de las organizaciones a un nuevo nivel actualizado, es importante desglosar el
fenébmeno del término y su importancia en los futuros resultados empresariales (Kraus

et al., 2022).

1.8.1. Transformacién digital

Hoy en dia, la tecnologia se determina como una parte importante de
todo proceso organizativo de transformacion digital. Sin embargo, la
transformacion digital no se refiere en ultima instancia soélo a la reconstruccion

de las actividades tecnologicas dentro de una determinada empresa. La
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transformacion digital influye en las alteraciones del mundo cultural de una
empresa concreta, no explicitamente en la tecnologia. El principal objetivo de
la transformacion digital es cambiar la forma de pensar de las personas

(Maroufkhani et al., 2022).

La definicidon precisa de la transformacion digital es vaga y se concentra
principalmente en la empresa, sus lideres y la industria. Las organizaciones
utilizan la tecnologia como herramienta principal para cambiar la forma de
pensar de los empleados y desarrollar una mejor comunicacién con los clientes.
La importancia del éxito de la transformacién digital se esconde en que permite
a los actores de la industria visualizar los beneficios de los costes criticos,
descubrir las oportunidades de beneficio e implementar posibles modelos de

negocio (AlNuaimi et al., 2022).

La transformacion digital va a ser siempre un proceso continuo en el flujo
de trabajo de una determinada empresa donde es vital activar e implementar
soluciones digitales que lleven las operaciones a un nivel completamente nuevo
y mantengan a la organizacién en el camino de la innovacién y la evolucién.
Las soluciones pueden ir desde la adopcién de una herramienta de pago
integrada, la publicacion de informacion relevante en las redes sociales y el
almacenamiento de datos de los clientes (Wu et al., 2022). Todas estas
soluciones son componentes del proceso de transformacion digital. Para un
desarrollo espectacular de la transformacion digital, las organizaciones
necesitan observar las alteraciones en el comportamiento de los clientes,

comprendiendo constantemente las necesidades y requisitos de un cliente. Si
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una empresa valora a sus clientes, obedecera las reglas mencionadas
anteriormente y se mantendra en el camino orientado al futuro préspero. La
transformacion digital debe estar en el centro de la consideracion de las

empresas y no ser descartada.

1.8.2. El proceso de digitalizacion

Al igual que cualquier otro proceso en la sociedad requiere un plan
especifico para la implementacion de determinadas acciones, lo mismo ocurre
con la transformacion digital. Cuando una empresa decide cambiar sus
actividades hacia una actuacion inventiva, es crucial reconocer los principales
elementos que pueden ayudar a las organizaciones en la adaptacion digital
(Porfirio et al., 2021). Fundamentalmente, cuatro palancas de la transformacion
digital (DX) son eficaces para facilitar que las organizaciones se vuelvan

avanzadas.

1.8.3. Cuatro catalizadores

1. Datos digitales. Este catalizador permite retratar, predecir y proyectar mejor
las decisiones que se van a tomar.

2. Los servicios de automatizacion se ofrecen en combinacion con las
tecnologias tradicionales y la inteligencia artificial, ayudando asi a los
servicios a organizarse de forma general. La automatizacion tiene como
objetivo ayudar a las empresas a reducir los riesgos de cometer errores, se

aumenta la velocidad de las operaciones y reduce los costes de las
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transacciones.

3. La conexion entre todos los departamentos operativos de una organizacion
permitira la sincronizacion de las operaciones y su eficacia

4. Acceso al cliente digital a través del software orientado al cliente digital
supone una oportunidad para ofrecer a los clientes servicios mejorados y

NnuUuevos.

Los cuatro catalizadores ayudan a evaluar la preparacion de la
organizacion para adaptar la transformacién digital: los datos digitales estan
ahora informatizados, y las aplicaciones estan ampliamente instaladas con
sensores. Este desarrollo introduce nuevos datos no solo en el mundo de la
maquinaria industrial, sino también en la interfaz con los clientes. La innovadora
robdtica analitica estd permitiendo a las empresas conservar e intercambiar
datos de forma mas réapida y detallada (Yamamoto, 2020). La gran cantidad de
caracteristicas de los datos ayuda a las organizaciones a optimizar el
rendimiento operativo. Los factores mas importantes en este contexto son el

acceso a los datos y la capacidad de analizarlos.

La automatizaciébn es un componente fundamental en el proceso de
transformacién. Por ejemplo, Google ha comenzado a arrebatar a las empresas
informaticas para generar escala. Utiliza sus productos para obtener mas y mas
datos, que luego se traducen en ganancias monetarias (Medennikov, 2021). Si
Google consigue asignar los sistemas operativos y el software que explotan

sus productos de robotica e integrarlos con los diferentes servicios que
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suministra (como el analisis de datos), el gigante californiano controlara en el

futuro los eslabones clave de toda industria que utilice robots.

La intensificacion de la conectividad optimiza el proceso de eficiencia en
los marcos de trabajo de la organizacion (Rogelj et al., 2021). Como ejemplo,
las empresas inteligentes se centran en gran medida en la interconexién de los
sistemas de produccion simplificados por las comunicaciones maquina a
maquina (M2M). Este escenario s6lo es posible al aplicar un estandar de
comunicaciones interoperable y universal; y la formulaciéon de dicho estandar
se ha topado hasta ahora con el obstaculo de la resistencia dentro de las

industrias y la falta de voluntad para dejar de lado los sistemas propietarios.

La transformacion digital ha influido masivamente en industrias pioneras
como los medios de comunicacién, la industria musical, el turismo y muchas
mas. En el sector de la automocion y la logistica ya se estan produciendo
alteraciones impresionantes (Drobez et al., 2021). El futuro aportara un valor
adicional a aquellos actores de la industria que cooperen entre si en tiempo

real.

1.8.4. Datos e Informacion

Toda organizacion utiliza datos para nuevo valor en la empresa puesto que el
consumo de datos operativos genera una importante cantidad de informacién. Los
datos permiten formular estrategias y ejecutar medidas correctivas y oportunas para

mantener y alcanzar nuevas metas. El valor de los datos dependera del proceso de
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mineria de datos aplicado y de los algoritmos de aprendizaje utilizados. Las empresas
gue ya han iniciado el proceso de adoptar los datos para formular planes de mejora

han logrado una mayor tasa de éxito.

1.9. Alcancesy limitaciones

El alcance de la investigacion se establece en los procesos académicos y
administrativos de la Facultad de Ingenierias en las universidades en la ciudad de
Huancayo. Esta investigacion fue desarrollada durante el afio 2022. Las limitaciones
para el desarrollo de la tesis se establecen en el acceso a la informacion centralizada
en la universidad y en la falta de indicadores de gestion por parte de la Facultad de

Ingenierias.

1.10. Cronograma

Para el desarrollo de la tesis se ha considerado el cronograma de actividades

presentados en la tabla 1.

Tabla 1.

Cronograma de actividades

Actividades Meses - 2022
J|J |A|S |O|N|D|E|F |M|A |M
Seleccion y
,9 delimitacién del tema X
E Eleccion del Titulo X
8 Problematizacion X
- Justificacién X
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Marco Teorico

Hipotesis

Metodologia

INVESTIGACION

Revision de Fuentes

Secundarias

Revision de Fuentes

Primarias

Busqueda de
informacion

completaria

ELABORACION

DEL
BORRADOR

Esquema

Capitulo |

Capitulo Il

Capitulo Il

Anexos

Revision de asesor

Correcciones y Recomendaciones

Elaboracion de Informe Final

Sustentacion

Nota: El cronograma de actividades permite un orden y control de avance de la tesis
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. Conceptualizacion de la(s) variable(s) o tépico(s) clave

2.1.1. Herramientas tecnologicas

La nueva tecnologia digital fomenta nuevos modelos de negocio de
plataforma que son cada vez mas populares debido a su caracteristica de crear
valor al permitir interacciones dentro de un ecosistema digital donde los
usuarios interactian y crean valor mientras ellos se encargan de poner a
disposicion infraestructura. Se cuenta con la participacion de servicios digitales
como Twitter, Facebook y Amazon que logran alcanzar altos niveles de
aceptacion por parte de los usuarios. Los datos obtenidos de la interaccion de
los usuarios se consideran muy valiosos debido a que permite desarrollar
diversos tipos de patrones de consumo que son utilizados para mejorar las
estrategias de ventas y procesos operativos en la empresa (Burchardt &

Maisch, 2019).

La tendencia de las empresas se basa en la creacion de ecosistemas
digitales para crear valor por en encima de la mejora de los procesos de la
cadena de suministro. Una adecuada estrategia de plataforma digital
gestionada por profesionales capaces de dirigir activos de Tl son factores de
éxito por encima de los criterios de que la empresa deba poseer recursos,

transformarlos y canalizarlos. La empresa debe iniciar una reanalisis de su
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negocio con el fin de adoptar herramientas tecnologias e iniciar mejores
estrategias de posicionamiento en el mercado al mismo tiempo que mejora sus

procedimientos internos (Albukhitan, 2020a).

Figura 1

Interaccion orientada a la generacion de valor

Marcas / Proveedores

Canales de venta
Y
Distribuidores /Tiendas
o Virtuales (plataformay ¢,
” pagina web) S

Buscadores
de pagina web

. Venta final /
. Clientes

Clientes/
Compafiias

Servicios
digitales

Nota: La interaccion entre diversos componentes digitales permite fomentar la creacién de valor

en la empresa mediante el consumo de activos de tecnologias de la informacion.

Los datos generados por la interaccion de clientes, al ser procesados
permiten tomar decisiones en relacion a los servicios e infraestructura mas agil
y eficiente para garantizar los indices de fidelizacion exigidos por la empresa.
Las actividades de transformacion digital permiten a las empresas adaptarse a
los nuevos requerimientos de clientes por lo que le permiten prosperar y lograr
el éxito empresarial (Duréo et al., 2019). Las nuevas tecnologias emergentes y
modelos de negocio disruptivos estan moldeando constantemente la estructura

de los mercados y las organizaciones por lo que el uso de tecnologias digitales
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cambia un modelo de negocio y proporcionan nuevas oportunidades de

ingresos y produccion de valor.

Los datos generados y la incorporacion de técnicas de inteligencia
artificial, aprendizaje automatico y visualizacion conduciran a decisiones mas
inteligentes y acciones automaticas. El uso de nuevas tecnologias en la
empresa elimina ineficiencias en procesos y en cadenas de suministro (exceso
de existencias, falta de existencias u otras pérdidas), al mismo tiempo que
permite comprender mejor a los clientes por lo que los datos son la clave del
cambio. El procesamiento de datos estructurados y no estructurados permiten
analizar el mercado, preferencias de clientes y recomendaciones (You & Vi,

2021).

2.1.2. Culturadigital

La cultura digital se presenta como un activo sumamente importante en
las empresas debido a que los empleados son dependientes de las tecnologias
de informacién para llevar a cabo diversas operaciones. Sumado a esto la
dependencia de los clientes a los nuevos servicios de Tl es un factor que toda
empresa considera para mantener los indices de negocio requeridos. Las
ventajas del mundo digital en los procesos de venta de productos y servicios
ofrecidos favoreces a los clientes en su disponibilidad, seguridad, comodidad y
conectividad. Los nuevos canales digitales a través de redes sociales han
promovido una nueva comunidad digital cuya cultura de consumo es mucho

mayor. Las percepciones individuales y colectivas de la nueva cultura de
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consumo son pieza fundamental en el marketing digital que tiene implicaciones

de nivel social compartido (Dey et al., 2020).

Los habitos de consumo online y offline de los consumidores estan muy
entrelazados y tienen una evaluaciéon mas compleja de entornos e instituciones
sociales y empresariales. Sin embargo, los limites de consumo on-line y off-line
son sutiles donde el criterio mas identificable es la comodidad del cliente al
momento de realizar sus compras por lo que se infiere que las Tl estan
cambiando la economia mundial (Guy, 2019). Una de los activos muy utilizados
por las empresas, es el servicio de Internet que estad transformando la
‘informacion escaza” en “transparencia de datos” que son utilizados para

analisis empresarial.

Los clientes y trabajadores estan muy capacitados a una cultura digital
gracias a su interaccion diaria con la tecnologia digital. Las interacciones de
clientes y trabajadores supera fronteras nacionales, étnicas y geograficas. La
existencia de la libertad de interactuar, acercarse, apoyar, oponerse y criticar a
las instituciones sociales, culturales y empresariales en las redes sociales
ofrece mas poder a los clientes por lo que es importante considerar que la
tecnologia digital es un activo que debe supervisarse y administrar con gran

responsabilidad (Grover et al., 2022).

El rapido crecimiento de los servicios de Internet genera un aumento en
la demanda y oferta, asi como la calidad de los motores de busqueda y las

plataformas de medios sociales a disposicion de los consumidores digitales. El
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alza en la interaccion digital de clientes impulsa expectativas personalizadas
que contribuyen a la cultura de consumo digital ya que brinda a los
consumidores la autonomia de opinar mas alla del control de los medios de

comunicacion tradicionales.

Figura 2

Modelo de cultura digital

A

Enfocado en la
interaccion

Orientacién ala
demanda

Orientacién al
segmento del
mercado

Enfocado en la
Transaccion

Orientacion al
segmento del
mercado

Orientacién del

Enfocado en la producto

Producto

Transformacion
de los procesos Siendo digital
digitales

Haciéndose
digital

Nota: La cultura digital impulsa la organizacion para la produccién de articulos. En el proceso
de produccion suele utilizarse un canal de distribucién para hacer llegar los articulos al cliente.

Los canales de comunicacion

La creacion de fuentes de datos uniformes es el producto de la
transformacion digital de datos mediante procesos de analitica de datos. Este
primer paso se da digitalizar, conseguir datos y estandarizar un formato que es
Gtil para el negocio puesto que optimiza procesos y funciones. El segundo paso

considera la optimizacion de procesos existentes y reduccién de costes al
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aplicar la digitalizacion. El paso siguiente consiste en aprovechar herramientas
de software y formular estrategias para generar nuevas oportunidades que

conducen a mejorar la organizacion y lograr innovacion.

2.1.3. Liderazgo digital

La primera actividad para impulsar una empresa es volver a analizar el
negocio mediante el estudio del alcance, modelo de negocio y organizacion
incorporando la participacién de las tecnologias de informacién. El principal
objetivo de una empresa es producir de manera mas eficiente y distribuir
productos al mercado. El antiguo concepto de la oferta (la empresa lanza
productos al mercado) esta siendo sustituido por un concepto Pull en el que
una empresa entiende que necesitan sus clientes y trabaja hacia atras,
decidiendo cémo puede satisfacer esa demanda desarrollando nuevas
capacidades por lo que pensar en la empresa desde una perspectiva orientada
a la demanda es centrada en el cliente, en la que las organizaciones ya no se

centran en las ventas, sino de compras (clientes).

Los enfoques orientados a compras requieren un nuevo tipo de
estrategia orientada al cliente, un tipo agil y flexible de organizacion y una
propuesta de oferta e intercambio de valor basada en las necesidades del
cliente. La tendencia creciente en el uso de datos permite a las empresas
centrarse mas en la demanda con el fin de captar beneficios, tener una cadena
de suministro mas orientada a la demanda, y tener una gestion mucho mejor

con los proveedores (Molenaar, 2022). El uso de tecnologias digitales permite
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a una empresa reaccionar mucho mas rapido ante un cambio en la demanda,
ya que la informacion fluye casi instantaneamente. El marketing ha adoptado
un papel crucial puesto que la demanda define el objetivo de la cadena de
suministro, mientras que las capacidades de la oferta apoyan y sostienen la
demanda. Las herramientas de marketing son utilizadas en el proceso de

formacion de la demanda (Jones et al., 2021).

El desarrollo tecnolégico genera un alto impacto en el mercado, en la
empresa y en la competencia. Las nuevas tecnologias han transformado la
forma en que la empresa conserva y capta nuevos clientes basandose en una
economia impulsada por la demanda. Las empresas han impulsado la
incorporacion de plataformas CRM, ERP capaces de mejorar los indicadores
de gestion requeridos. Todo hace prever que la tecnologia se convertira en el
principal factor que ayudara a las empresas en seguir mejorando y mantenerse

en los puestos expectantes en el mercado.

Los avances tecnoldgicos no solo provocan cambios en los puestos
laborales, sino también en las fuentes de ingreso de la empresa. La cadena de
suministro ya no se centra en la reduccion de los costos, se debe incorporar los
canales de conexion con los clientes puesto que la diferenciacién, creacion de
valor y satisfaccion de clientes son factores criticos en el éxito de la empresa.
Las empresas no se centran solamente en cambiar precios para venta, sino
gue se incorpora analisis estadistico de la demanda, desarrollo de productos y

servicios, y personalizacion del mercado.



-35 -

2.2. Importancia de las variables o tépicos clave

2.2.1. Importancia de las Herramientas tecnoldgicas

Las herramientas tecnoldgicas son fundamentales para la produccién de
productos y servicios. Los activos se definen como elementos tangibles o
intangibles, financieros o no financieros que generan o podrian generar valor.
En el proceso de transformacion digital es importante contar con los mejores
activos de TI puesto que son los componentes de software, hardware y web
son vitales. Al disponer de almacenamiento en la nube, las empresas pueden

disponer de recursos a través de Internet (Zabardast et al., 2022).

2.2.2. Importancia de la Cultura digital

La cultura empresarial es dinamica y se encuentra en constante cambio.
El intercambio de enormes cantidades de datos y su relacion entre las personas
viene impulsando una nueva cultura digital. La participacion de redes sociales
se ha convertido en un excelente canal para aumentar el mercado comercial
de la empresa, a pesar que generan altas cantidades de informaciéon no
estructurada. Los clientes han adoptado habitos de consumo digital que
generan altos indices de compra de los productos y servicios ofrecidos. La
cultura digital implica compromiso y disciplina, sin embargo, puede generar

perdida de identidad y de la privacidad de informacion (Augustine et al., 2022).
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2.2.2. Importancia del Liderazgo digital

La transformacion digital infiere sobre el proceso de digitalizacién de un
negocio, por lo que el area de gobierno de la empresa es la que debe liderar el
proceso de digitalizacion de la empresa o del negocio. Los procesos de
trasformacion digital implican la implementacion de proyectos de tecnologias
de informacion mediante estrategias y técnicas que integren las areas

empresariales y tecnoldgicas de la empresa (Marx et al., 2021).

2.3. Modelos de las variables

Las variables estudiadas en la tesis son Gestion de servicios y Transformacion
digital. La transformacion digital interactiia con diversos factores blandos y duro de
una empresa con el propésito de lograr la mejor interaccion de componentes. Se
tienen diversas investigaciones que proponen diversos analisis de las variables bajo

estudio:

2.3.1. Modelos explicativos de la Transformacion digital

La transformacion digital se define como “el proceso de creacion de
valor, crecimiento y ventaja competitiva a través de nuevas ofertas digitales,
modelos de negocio y relaciones comerciales” (Condor Untiveros & Segura
Ydidquez, 2018). El proceso de transformacion digital no se orienta Unicamente
a automatizar procesos sino a formular y ejecutar nuevos modelos de negocio

que permite a la empresa poder mantenerse vigente en la demanda del
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mercado a través de medios comerciales digitales. La adopcion de las
actividades de transformacion digital significa impulsar una nueva relevancia

de la empresa a mediano y largo plazo.

Los procesos de transformacion digital no solo buscan impulsar la
incorporacion de tecnologias de informacion en la empresa, sino busca
actualizar un nuevo pensamiento estratégico de la empresa. La mejora
empresarial con la transformacion digital establece los componentes: clientes,
competencia, datos, innovacion y valor. La transformacion digital se enfoca en
atender las demandas del mercado por lo que es importante formular una

estrategia con el fin de elevar los indices de las utilidades en la empresa.

La empresa suele mejorar como vision la excelencia operativa,
satisfaccion del cliente y capacidad de atender las necesidades de sus clientes
al iniciar el proceso de transformacién digital mediante innovaciones digitales.
Estos cambios en la estandarizacion logran incrementar los niveles de agilidad
de TI, donde el primer paso para la empresa es migrar de la primera etapa
cadtica con soluciones locales. Si no es posible lograr una integracion de
procesos, servicios y Tl, entonces el proceso de transformacion digital tiene

pocas posibilidades de éxito.

Las etapas que integran globalmente las soluciones digitales
incrementan los niveles de flexibilidad y agilidad en la fase de modularidad

dando lugar a la construccion de nuevas ofertas digitales. La fase de madurez
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digital permite aprovechar el potencial digital para ser incorporado al nuevo

modelo de negocio.

Figura 3

Conversion a una empresa digital
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Nota: El proceso de transformacion digital en una empresa debe incluir etapas que se inicia

desde la migracién de escenarios caéticos hasta lograr una madurez digital necesaria (Vom

Brocke et al., 2016).

2.3.2. Modelos explicativos de la Gestion de servicios

Muchos CEQ’s estan impulsando la incorporacion de tecnologias de

informacion en las empresas puesto que se busca aprovechar las bondades de

la Industria de TI con el fin de lograr mejores beneficios y controlar riesgos

latentes. Los servicios en la nube, bigdata, mineria de datos, inteligencia

artificial constituyen una nueva plataforma tecnol6gica que es aprovechada

como ventaja competitiva (Castro Velandres, 2022). La industria 4.0 promueve

la conexidn de activos de Ty la habilidad de gestionar sistemas de informacion

autonomos, por lo que generan altos impactos y beneficios. La industria 4.0

viene incorporando topicos de Inteligencia artificial tales como Machine

Learning y Deep Learning que vienen incrementando las areas de analisis de

datos y produccion de valores (Schumacher et al., 2021).
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Modelo para una empresa digital
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Nota: El establecer hitos organizados para aplicar actividades de transformacion digital facilita

el cumplimiento de meta.

2.4. Andlisis comparativo
Tabla 1

Andlisis comparativo de la variable Transformacion digital

que garantice la

continuidad del proceso

Variable de Autor Afo Andlisis Comparacion
estudio
La transformacion digital La transformacion digital
se establece como un puede verse afectada
proceso en el que las por barreras
tecnologias  provocan organizativas que
respuestas estratégicas afectan a los resultados
por parte de las positivosy negativos por
Gregory Vial 2019  organizaciones gue lo que es importante una
tratan de modificar sus constante medicion de
vias de creacion de valor los indicadores de
Transformacion al tiempo que gestionan migracion,
Digital los cambios compatibilidad y
estructurales (Vial, disponibilidad
2019) tecnoldgica.
La transformacion digital Inicialmente la
abarca una amplia gama transformacion digital se
Himadri de aspectos blandos y evalila mediante la
Sikhar 2019 duros en la empresa percepcion de
Pramanik bajo un nivel de madurez beneficios e instancias

de implantacion. Para

comprender la manera
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de generacién de valor
(Pramanik et al., 2019).

en que diversas

empresas estan
adoptando tecnologias
digitales amerita una
adecuada evaluacion de
los proveedores

conseguidos.

Tabla 2

Andlisis comparativo de la variable Herramientas digitales

Variable de Autor Afo Andlisis Comparacion
estudio

Las Tecnologias de EIl proceso de
Informacién y la transformacién digital
Comunicacion (TIC) fomenta nuevos modelos
sirven para acceder al de negocios que son
conocimiento. El uso de implementados a través

Leandro sistemas tecnoldgicos del uso de herramientas

Flérez- 2019 permite mejorar la digitales.

Aristizabal interaccion entre
clientes, personal y la
empresa debido a su
caracteristica de
disponibilidad  (Flérez-
Aristizabal et al., 2019).

Herramientas Entre las herramientas Las herramientas digitales
digitales digitales més frecuentes aumentan las

se tiene los recursos capacidades de las
web que permite empresas y mejoran sus
digitalizar los procesos procesos. Entre los
de comercializacion, activos mas
venta, promocién de frecuentemente

Dilber Ulas 2019  productos y servicios identificados se tiene:

ofrecidos por la
empresa al mismo
tiempo que se pone en
produccion un modelo
de gestién orientado a
los datos (Ulas, 2019).

servicios en la nube, big

data, inteligencia artificial,

sistemas robéticos,
internet de las cosas,
impresion 3D,

virtualizacion,

ciberseguridad,
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tecnologias de sensores,
sistemas de robdtica

avanzada.

Tabla 3

Analisis comparativo de la variable Cultura digital

Variable de Autor Afio Analisis Comparacion
estudio
La cultura digital se La cultura digital se
considera como un analiza como una forma
componente de la actual no métrica y se le
transformacion digital de  cuestiona que no
Jean- la sociedad como un considere completamente
Sébastien 2019
obstaculo otras formas sociales,
Guy epistemolégico para el como flujos de
andlisis sociolégico del informacion relacionados
mismo fenémeno (Guy, con el funcionamiento de
2019). las empresas.
El cambio cultural apoya Las empresas necesitan
en el proceso de estrategias para cambiar
Transformacion digitalizacion 'y que su forma de trabajar a fin
Didital apoya la agilidad e de seqguir siendo
ota innovacion abierta. relevantes en el mercado
Debido a la creciente y ajustar los procesos,
importancia de la cultura métodos y herramientas
digital, asi como a la paradarvida a esta nueva
Carsten
2019 presion de la estrategia que se llega a
Burchardt

competitividad global y la
velocidad del cambio, las
empresas tienen que
actuar mas centradas en
el cliente y acelerar sus
internos

& Maisch,

procesos
(Burchardt
2019).

cristalizar como cultura

digital.
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Andlisis comparativo de la variable liderazgo digital
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Variable de Autor Afo Andlisis Comparacion
estudio

El liderazgo digital Un creciente nimero de
organiza los activos de clientes accede a los
TI para mejorar la servicios
facilidad de uso, proporcionados por la
expectativa, empresa mediante los
satisfaccion, frecuencia  servicios de internet
de uso, entre otras mediante computadoras,
variables consideradas laptop y celulares por lo

2019 en el modelo de que la gerencia debe
andlisis. Los CEQO’s exigir la incorporacién de
dirigen la ejecucion de activos de Tl orientado a
los proyectos de Tlcon la compatibilidad de
el fin de mejorar los dispositivos para
indices de rendimiento garantizar canales de

Liderazgo ) o
operativo en la comunicacion
Digital
empresa.(Santos et al., adecuados.
2019).
Los nuevos entornos El  liderazgo digital
empresariales estan promueve la
orientados a la mayor incorporacion de
variedad y herramientas  digitales
personalizacion de gue permitan la medicion
Philipp productos y servicios de rendimiento.
Humbecka 2019 por lo que la

incorporacion de
tecnologia digital agil y
reconfigurable es
sumamente importante
(Humbeck et al., 2019).
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2.5. Analisis critico

La transformacion digital en las empresas esta generando nuevas posibilidades
en términos de automatizacion, mejora de los procesos y servicios existentes por lo
que la implementacion de proyectos digitales debe proponer una hoja de ruta de
implementacion progresiva contra fallos, efectos y criticidad en funcion de la madurez
digital de la organizacién (Colli et al., 2019). El vertiginoso cambio es provocado por
las tecnologias digitales y creando una transformacion digital que viene afectando
diversas areas de la empresa. Los extremos de la transformacion digital incorporan
Internet de las Cosas (loT), macrodatos, redes sociales, computacion en la nube, y la

realidad aumentada.

La seguridad, la privacidad y la pérdida de gobernanza vienen gestandose
como un obstaculo en los procesos de implementacion de la transformacion digital
empresarial mayormente debido a que no se cuenta con los conocimientos o
experiencia en estas areas. La transformacion digital esta reconfigurando economias
actuales al impulsar la digitalizacién que estimula la innovacion, generar eficiencias y
mejorar los servicios. En la actualidad la estrategia digital dirige la hoja de ruta y los
objetivos de muchos departamentos, desde los procesos hasta los servicios y los

productos (Al-Ruithe et al., 2018).

La era digital se viene caracterizando por un rapido desarrollo, crecimiento,
innovacion y disrupcion que impulsa a las organizaciones a estar preparadas para
adaptarse al nuevo panorama digital. Los procesos de transformacion digital superan

los procesos de implantacion de nueva tecnologia, invertir en herramientas o
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actualizar los sistemas existentes. Si una empresa quiere seguir siendo competitiva,
debe ser capaz de responder a cambios, debe esperarlos y estimular la innovacion

por si misma por lo que se debe ejecutar planes con antelacién (Albukhitan, 2020b).

La estrategia de transformacion digital ayuda a los lideres a estar preparados
a los cambios externos para el negocio bajo un nivel de digitalizacion actual, vision de
futuro y cdmo llegar hasta alli. Las empresas desarrollan tres competencias basicas
relacionadas con la concienciacion, toma de decisiones informada y rapida
implementacion como mecanismo de proteccién de la disrupcion digital. La llegada de
la tecnologia digital ha transformado significativamente la vida humana y ha afiadido
nuevas dimensiones a nuestros comportamientos de consumo que permitan identificar
y analizar tres resultados de la aculturacion digital: integracion digital, separacion

digital y privacién digital (Dey et al., 2020)

La mayoria de empresas esta ejecutando los procesos de migrar a la Industria
4.0 directamente. Es importante ejecutar soluciones eficaces para apoyar la
transformacién digital de las industrias tradicionales. Las tecnologias en el lugar de
trabajo son sumamente importantes y se han convertido en un activo sumamente
importante en el desarrollo de las operaciones en la empresa (Baptista et al., 2020)
por lo que infieren una politica creciente de digitalizacién de la economia y la sociedad

en general (Henderson, 2020).
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CAPITULO lll: MARCO REFERENCIAL

3.1. Resefia historica

La Ley N° 30220 fue aprobada por el Congreso de la Republica el 08 de julio
del 2014. Las universidades tienen la responsabilidad de formar profesionales de
acuerdo a las demandas regionales bajo un régimen gque garantice la calidad

académica requerida.

3.1.1. Universidad Nacional del Centro del Peru

La Universidad Nacional del Centro del Pertd (UNCP) se ubica en la ciudad de
Huancayo — Junin. El dia 16 de diciembre de 1959, mediante Decreto Supremo Nro. 046
se reconoce la fundacién y se autoriza el funcionamiento de la Universidad Comunal del

Centro del Peru. El estatuto de la UNCP, 2019 indica:

La Universidad Nacional del Centro del Perll es una comunidad académica,
cientifica, innovadora, emprendedora inter y transdisciplinaria, inclusiva y democratica
con responsabilidad social, orientada a la investigacion y la docencia, que brinda una
formacion humanista, cientifica, tecnolégica y que promueva la generacién de
unidades empresariales con una clara conciencia del pais como realidad multicultural
y pluricultural. Adopta el concepto de educacion integral como derecho fundamental

del hombre y servicio publico esencial (p. 6).
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La UNCP se sujeta a la ley universitaria 30220 que regula la organizacion de las

universidades en todo el Perd. Asimismo, se tiene vigentes la vision y misién correspondiente:

Mision

Desarrollar investigacibn y brindar formacion profesional, humanista a
estudiantes universitarios, con servicios de calidad, pertinentes, manteniendo su
identidad y transfiriéndola para el desarrollo regional y nacional, con responsabilidad

social. (Mision Vision - UNCP, n.d.)

Vision:

Todos los peruanos acceden a una educacion que les permite desarrollar su
potencial desde la primera infancia y convertirse en ciudadanos que valoran su cultura,
conocen sus derechos y responsabilidades, desarrollan sus talentos y participan de
manera innovadora, competitiva y comprometida en las dindmicas sociales,

contribuyendo al desarrollo de sus comunidades y del pais en su conjunto. (Misién

Vision - UNCP, n.d.)

3.1.2. Facultad de Ingenieria de Sistemas

La Facultad de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional del Centro
del Peru forma profesionales bajo principios cientificos, tecnoldgicos, humanisticos y
practica de valores culturales y éticos que permite una interrelacion de manera
holistica con el desarrollo vertiginoso de la sociedad caracteriza por su alta y compleja
integracion. La facultad de Ingenieria de Sistemas se organiza por direcciones y
comisiones de trabajo, las cuales estan bajo responsabilidad de docentes ordinarios.
La facultad de Ingenieria de Sistemas cuenta con los siguientes 6rganos de linea y

organos de apoyo:
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Organos de linea

« Decanato

« Secretaria Docente

« Departamento Académico

« Direccion de Escuela Profesional

« Unidad de extension cultural y proyeccion social
« Instituto especializado de investigacion

« Unidad de posgrado

» Unidad de gestion de calidad

Comisiones de trabajo

» Comision de capacitacion y perfeccionamiento

« Comisién de tutoria y seguimiento

» Comisién de procesos de ensefianza aprendizaje y evaluacion
» Sub comision de gestion de perfil de egreso

» Sub comisién de gestion curricular

» Sub comision de practicas pre profesionales

«  Sub comisién de seguimiento de egresados y grupos de interés
« Sub comision de actividades extracurriculares

« Comision de grados vy titulos

« Unidad empresarial y emprendimiento

« Comision de responsabilidad social universitaria

« Comision de planificacion institucional

« Comision de infraestructura y laboratorios
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« Comision de gestion de sistema de informacion y comunicacion
« Comision de convenios y financiamiento

« Servicios complementarios — Centro de informacion

« Servicios complementarios — Bienestar y seguridad

« Servicios complementarios — Gestion de adquisiciones de bienes y servicios

3.1.3. Facultad de Ingenierias — Universidad Peruana los Andes

La facultad de ingenierias de la Universidad Peruana los Andes, cuenta con las
carreas de Arquitectura, Ingenieria civil, Ingenieria de sistemas y computacion,
Ingenieria ambiental, Ingenieria ambiental. La escuela profesional de Ingenieria de
sistemas y computacion tiene la meta de formar profesionales capaces de integrar,
analizar, disefiar, desarrollar y proponer soluciones fundamentados en el uso de
tecnologias de la informacion con el fin de contribuir a las decisiones de una empresa

u organizacion.

3.1.4. Facultad de Ingenierias — Universidad Continental

La facultad de ingenierias de la universidad Continental ofrece las carreras
profesionales de Arquitectura, Ingenieria Ambiental, Ingenieria Civil, Ingenieria
Eléctrica, Ingenieria Electronica, Ingenieria Empresarial, Ingenieria Industrial,
Ingenieria Mecanica, Ingenieria Mecatronica, Ingenieria de Minas, Ingenieria de
Sistemas e Informética. La universidad continental brinda alternativas de estudio tales
como presencial, semi-presencial y a distancia, lo que le permite a los estudiantes

optar por la modalidad de estudios que le permitan desarrollar la carrera profesional
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en el tiempo. La carrera de ingenieria de sistemas e informatica forma profesionales
competentes en el disefio de aplicaciones, sistemas operativos, sistemas de

transmision de datos con alta capacidad de aprendizaje y adaptacion.

3.2. Presentacion de actores

» Autoridades de Facultad. La facultad de Ingenieria de Sistemas cuenta con
un decano elegido por el periodo de 4 afios. El decano es elegido entre los
votos de los docentes y estudiantes matriculados. Asimismo, se cuenta con
la participacion de un director de departamento académico que es elegido
por un periodo de 2 afios entre los docentes principales adscritos. De igual
manera se tiene un director de escuela profesional designado por el decano

elegido.

» Docentes. La facultad de Ingenieria de sistemas cuenta con docentes
adscritos al departamento académico. Los docentes estdn a cargo de
organos de linea u 6rganos de apoyo de las comisiones de trabajo. Dentro
de las actividades se tiene el desarrollo de las actividades académicas en

relacion a las asignaturas designadas.

« Estudiantes. Lafacultad de ingenieria de sistemas cuenta con 256 alumnos
matriculados que reciben los servicios académicos y administrativos. Los
estudiantes inician los procedimientos administrativos y académicos
necesarios para el normal desarrollo de las actividades académicas y

requisitos para la formacion de nuevos profesionales.
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La facultad de ingenieria de sistemas cuenta con la carrera de Ingenieria de

Sistemas que se encuentra acreditada ante la SUNEDU desde el 31 de marzo del

2017 mediante Resolucion N° 112-2017-SINEACE/CDAH-P. La facultad de Ingenieria

de sistemas cuenta con ventajas y limitaciones para el desarrollo de procesos de

transformacién digital. La figura 5 presenta un resumen de la matriz DAFO para el

analisis concreto de la formulacion de proyectos de transformacion digital.

Figura5

Matriz DAFO para el analisis de transformacién digital

Fortaleza

Oportunidades

Personal con habilidades tecnologicos
Recursos tecnologicos disponibles
Capacidad para innovar productos
Buena imagen en la sociedad
Estrategias planificadas bien
disefiadas y ejecutadas

Capacidad de liderazgo

Flexibilidad en la organizacion

Ingreso a grupos de interés o
segmentos del mercado virtual.
Demanda de servicios virtuales por
clientes internos y externos
Crecimiento sostenible en el mercado
Eliminacion de limites en mercados
virtuales.

Capacidad para ampliar atencién de
servicios.

Debilidades

Amenazas

Limitado capital para implementar
proyectos tecnolégicos

Habilidades limitadas para ejecutar
proyectos.

Falta de experiencia en el desarrollo
de soluciones tecnoldgicas.

No se cuenta con una planificaciéon a
largo plazo en actividades de
transformacion digital

Escuelas profesionales de otras
universidades

Incremento de empresas que
implementan soluciones basadas en
transformacion digital

Cambio dinamico en los
requerimientos de clientes
Creciente capacidad de negociacién
de clientes y proveedores

Nota: La matriz DAFO permite identificar riesgos y oportunidades con el fin de proponer un plan

de accion orientado a iniciar acciones de transformacion digital
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La matriz DOFA presenta que las facultades de ingenierias cuentan con una
alta potencialidad para llevar a cabo los pasos para la implementacién de los procesos
de trasformacion digital. Dentro de las ventajas que presentan se tiene la

incorporacion de estrategias y gobierno de tecnologias de la informacion.

3.3.1. Estrategias de TI

Las estrategias de TI tienen cono fin apoyar a los procesos de

implementacion y mejora de las arquitecturas de Tl en las facultades de

Ingenieria de forma que las tecnologias de informacién se encuentren

alineadas con las estrategias de la organizacion que sirven como agente de

transformacion.

Tabla 5

Dominio de estrategias de TI

Ambito

Lineamiento

Cumplimiento

Comprensién

estratégica

Entendimiento estratégico

Implementado

Definicién de arquitectura de la empresa

En proceso

Documentacién de la estrategia de Tl

En proceso

Direccionamiento

estratégico

Politicas y estandares para gestion y gobierno

Implementado

Politicas de comunicacién de Tl

Implementado

Implementacién de

estrategias de TI

Proyectos en servicios de Tl

Implementado

Control de recursos y capital

Implementado

Formulacidén y ejecucién de proyectos de Tl

En proceso

Catélogo de servicios de Tl

Implementado

Evaluacion de

estrategias de TI

Evaluacion de gestion de servicios de Tl

En proceso

Tablero de indicadores

En proceso

Nota: El dominio de estrategias de Tl permite evaluar el estado de los ambitos de ejecucién de

las estrategias de Tl en las Facultades de Ingenieria.



3.3.2. Gobierno de TI

Este dominio propone directrices para la implementacién de esquemas
de gobernabilidad de los servicios de Tl con el fin de alinear los procesos y

servicios necesarios para la operacidon de la organizacion. Este dominio

permite:

« Establecer las herramientas de Tl que las facultades de ingenieria

requieren.

« Administrar los recursos de Tl necesarios para el buen funcionamiento de

los procesos.
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« Alinear los procesos y servicios de Tl con el valor de Tl requerido.

Tabla 6

Gobierno de TI

Ambito

Lineamiento

Cumplimiento

Alineacion y

cumplimiento

Alineacién de gobierno digital

Implementado

ApOyo a servicios y procesos

Implementado

Esquema de

gobierno de Tl

Recursos y capacidades de TI

Implementado

Criterios de adopcion de transformacion digital

En proceso

Gestion de

proyectos de TI

Liderazgo de proyectos de Tl

Implementado

Indicadores de gestién de proyectos de Tl

Implementado

Operacién de Tl

Evaluacién de indicadores de desempefio de Tl

En proceso

Transferencia de conocimiento e informacién

En proceso

Nota: Los esquemas de gobierno de Tl se utilizan para gestionar los servicios de Tl
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3.3.3. Informacion

La informacién es considerada un valor sumamente importante en una
organizacion. El uso de la informacion permite determinar las necesidades

operativas de la empresa para formular y ejecutar decisiones para mejorar los

procesos.
Tabla 7
Informacion
Ambito Lineamiento Cumplimiento
Componentes de | Gestion de componentes de informacion Implementado
informacion Gestion de arquitectura de informacion En proceso
Disefio de Catalogo de componentes de informacion Implementado
informacion Canales de acceso de componentes de informacion En proceso
Consumo de Intercambio de informacion Implementado
informacion Base de datos de informacion Implementado
Seguridad de Proteccion de informacion En proceso
informacion Acceso a componentes de informacion En proceso

Nota: Los esquemas de informacién permite establecer los servicios de informacion y la gestion

del ciclo de vida de los datos.

3.3.4. Servicios tecnolodgicos

Este dominio permite interactuar con diversos procesos de disefio,
arquitectura y evaluacion de la arquitectura empresarial al suministrar
lineamientos, estandares, guias y buenas practicas para el adecuado uso de
recursos tecnoldgicos. Los servicios tecnolégicos se sustentan en una
arquitectura tecnoldgica continua, procesos maduros y calidad en el tratamiento

de la informacion.
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Tabla 8

Servicios Tecnologicos

Ambito Lineamiento Cumplimiento
Arquitectura de Acceso a servicios en nube En proceso
servicios de Tl Catalogo de servicios de Tl Implementado

Operacion de Continuidad de servicios de TI Implementado
servicios de Tl Alta capacidad de servicios de TI En proceso
Mantenimiento de | Acuerdo de nivel de servicios de TI Implementado

soporte de Tl Planes de mantenimiento preventivo y correctivo Implementado
Control de consumo de recursos de Tl En proceso
Seguridad de Analisis de vulnerabilidades y riesgos Implementado
servicios de Tl Monitoreo de seguridad de arquitectura
tecnolégica =N proceso

Nota: Los servicios tecnoldgicos permite gestionar adecuadamente la infraestructura

tecnoldgica
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Marco Metodoldgico

4.1.1. Tipo de Investigaciéon

El tipo de investigacion es explicativa que tiene como fin determinar la
influencia de la gestion de servicios en la transformacién digital bajo un enfoque
cuantitativo que recolecta datos para probar una hipotesis, con medicidn
numeérica y analisis estadistico con el fin de determinar patrones de
comportamiento (Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Asimismo,
esta tesis tiene como meta manifestar la correlacion entre las variables gestion
de servicios de Tl con la Transformacion digital con el fin de establecer el nivel
de influencia entre las variables en las Facultades de Ingenierias de las

universidades de Huancayo durante el afio 2022.

4.1.2. Disefio de Investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental puesto que se realiz
sin manipular deliberadamente las variables. La variable independiente
“Gestion de servicios de TI” no fue manipulada para ver analizar el efecto sobre
la variable dependiente “Transformacion digital”’. De igual manera se procedio
a analizar la investigacion de tipo transversal que procedio a recolectar datos

en un momento determinado y analizar el disefio de relacién entre las dos
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variables de estudio en funcion de una relacidn causa-efecto (causales)

(Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

4.1.3. Poblacion

La poblacién bajo estudio se establecio en la suma de las facultades de
ingenierias en las universidades de la ciudad de Huancayo segun el siguiente

detalle:

Tabla 9

Poblacién de estudio

Ambito Estudiantes 2022 Ponderado
Universidad Publica 337 20.893
Universidad Privada 01 426 26.410
Universidad Privada 02 329 20.397
Universidad Privada 03 521 32.300

Total 1613 100.00%

Nota: El tamafio de la poblacidn se establece en el total de estudiantes en las facultades de

Ingenierias de las universidades ubicadas den la ciudad de Huancayo

4.1.4. Muestra

La unidad de analisis definida en la tesis esta conformada por los
estudiantes de las facultades de ingenierias de las universidades de Ingenierias
de las universidades ubicadas en la ciudad de Huancayo. Para el calculo del

tamafio de muestra se utilizé la siguiente formula:
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B N+ZZxp*q
e2x(N—1)+Z2xp=xq

n

Donde

n = Tamafo de muestra

N = Tamafio de la poblacion o universo

Z = Parametro estadistico que depende del nivel de confianza
e = Error de estimacion maximo aceptado

p = Probabilidad ocurrencia del evento analizado (éxito)

g = Probabilidad de no ocurrencia del evento analizado (fracaso)

Para establecer el tamafio de muestra, esta investigacion considerd un nivel de
confianza de 95%, un margen de error del 5% y una probabilidad de éxitos del 50%

por lo que el tamafio de muestra calculado fue de 311 estudiantes.

Tabla 10

Tamano de Muestra

Ambito Ponderado Tamafio de muestra
Universidad Publica 20.893 65
Universidad Privada 01 26.410 82
Universidad Privada 02 20.397 63
Universidad Privada 03 32.300 101

Total 100.00% 311

Nota: El tamafio de la muestra es calculada de acuerdo a los valores ponderados establecidos

en la tabla 9 donde se calcula la poblacién de estudio.



4.1.5. Instrumento

Para el desarrollo de la tesis se utilizé técnica de encuesta puesto que permite

» Variable Dependiente: Transformacion Digital

Para el andlisis de la variable dependiente se utilizaron las siguientes

dimensiones y preguntas bajo una encuesta evaluada a través de la escala de

Likert.

Tabla 11
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recolectar datos de forma rapiday eficaz. La encuesta permite la recoleccion y analisis
de datos en una muestra representativa de manera que se explora, describe, predice
y explica una serie de caracteristicas (Casas Anguita et al., 2003). En la tesis se ha
utilizado el instrumento de cuestionario que se considera un documento que recolecta

informacion de manera organizada de las variables implicadas en la investigacion.

Sistema de Operacionalizacion de variables — Variable dependiente

Herramientas
de tecnologias

de informacion

efectividad de
las

herramientas

herramientas digitales.
El uso de herramientas

digitales aporta una mejor

Dimensiones Indicador Pregunta Niveles
Los procesos formales de la
Grado de empresa son optimizados por [1] Nunca

[2] Casi nunca
[3] A veces

[4] Casi siempre

digital

fomenta una mejor adaptacion

digitales ejecucion de las actividades [5] Siempre
académicas y administrativas.
Grado de Es facil iniciar el proceso de [1] Nunca
adaptabilidad adaptacion a los cambios [2] Casi nunca
Cultura digital | al uso de tecnoldgicos en la facultad [3] A veces
tecnologia Un proceso de capacitacion [4] Casi siempre

[5] Siempre
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a los cambios tecnolégicos.

5. Los canales de comunicacion
son digitales.
6. El personal de atencion tiene
Grado de o [1] Nunca
) acceso a recursos digitales )
activos de Tl ) . [2] Casi nunca
] ] necesarias para ejecutar
invertidos en ] [3] A veces
correctamente sus funciones. o
temas de ) y [4] Casi siempre
7. En la ejecucién de procesos .
cultura. o ) o [5] Siempre
administrativos y académicos
los activos de Tl contribuyen
con lo solicitado.
Grado de uso [1] Nunca
de tecnologia | 8. La transformacion digital ayuda | [2] Casi hunca
digital en los a la mejora de la cadena de [3] A veces
procesos valor. [4] Casi siempre
formales [5] Siempre
9. La autoridad fomenta las
] actividades de transformacion
Liderazgo o
o digital.
digital ) [1] Nunca
Grado de | 10. La autoridad cuenta con un )
) L [2] Casi nunca
liderazgo a la plan para la aplicacion de
y o y [3] A veces
transformacion actividades de transformacion o
. o [4] Casi siempre
digital digital. .
) N [5] Siempre
11. La autoridad utiliza canales
digitales para el envio de
mensajes.
Nota: La variable dependiente establece el comportamiento de las actividades de

transformacion digital en las facultades de ingenieria de las universidades ubicadas en la

ciudad de Huancayo.

= Variable

informacion

Para el analisis de la variable independiente se utilizaron las siguientes

dimensiones y preguntas bajo una encuesta evaluada a traves de la escala de

Likert.

Independiente: Gestion de Servicios de Tecnologias de




Tabla 12
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Sistema de Operacionalizacion de variables — Variable independiente

Dimensiones

Indicador

Pregunta

Niveles

Atencién de
servicios

digitales

Grado de
incorporacion
de tecnologias

Los estudiantes y usuarios
utilizan la mesa de ayuda
HelpDesk

[1] Nunca
[2] Casi nunca

o ” . [3] A veces
digitales de La atencion de requerimientos o
o . ) [4] Casi siempre
tltima de los estudiantes y usuarios .
y ] [5] Siempre
generacion se da en un tiempo razonable.
Los servicios digitales atienden
oportunamente los procesos
Grado de académicos y administrativos. [1] Nunca
continuidad de Los servicios de tecnologias de | [2] Casi nunca
servicios de informacion se encuentran [3] A veces
tecnologias disponibles 24 x 7 [4] Casi siempre
digitales Los servicios digitales brindan [5] Siempre
un servicio de manera continua
e ininterrumpida.
Los canales digitales atienden
Grado de [1] Nunca

comunicacion
de servicios de
tecnologias

digitales

incidencias de forma adecuada.

Se registra oportunamente el
estado de los servicios de
tecnologias de informacion

utilizados

[2] Casi nunca
[3] A veces
[4] Casi siempre

[5] Siempre

Nota: La variable independiente establece el comportamiento de los servicios de tecnologias
de informacion que se han implementado en las facultades de ingenieria de las universidades

ubicadas en la ciudad de Huancayo.

4.1.5. fiabilidad del instrumento

Para el desarrollo del estudio estadistico se utilizé el coeficiente de Alfa
de Cronbach bajo la escala de Likert puesto que la encuesta se basé en

respuestas establecidas bajo intervalos. El alfa de Cronbach permite evaluar la
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fuerza promedio de la asociacion entre los posibles pares de las preguntas de

la encuesta.

Tabla 13

Tabla de coeficientes del Alfa de Cronbach

Nivel Categoria
Coeficiente alfa > 0.9 Excelente
Coeficiente alfa > 0.8 Bueno
Coeficiente alfa > 0.7 Aceptable
Coeficiente alfa > 0.6 Cuestionable
Coeficiente alfa > 0.5 Inaceptable

La tabla 14 establece que el alfa de Cronbach del instrumento es 0.889
0 88.9% que indica que el instrumento utilizado en la tesis es Bueno en la
variable Transformacion digital. Se establece que el grado de correlacion entre
las preguntas que conforman la encuesta son buenos que logra una buena

confiabilidad entre los datos obtenidos.

Tabla 14

Alfa de Cronbach del instrumento utilizado — Variable: Transformacion digital

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos

,889 ,889 11
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De acuerdo a la Tabla 15 se aprecia que el coeficiente de Alfa de

Cronbach no se incrementara si alguna de las preguntas fuera eliminada por lo

gue se decidié mantener la misma cantidad de preguntas.

Tabla 15

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
si el elemento se elemento se ha  de elementos multiple al elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido
1. Los procesos formales de 32,71 65,731 ,608 ,388 ,879
la empresa son optimizados
por herramientas digitales.
2. El uso de herramientas 32,64 65,550 ,601 ,369 ,879
digitales aporta una mejor
ejecucion de las actividades
académicas y administrativas
3. Es facil iniciar el proceso 32,72 65,575 ,620 ,393 ,878
de adaptacion a los cambios
tecnoldgicos en la facultad
4. Un proceso de 32,67 65,409 ,609 ,376 ,879
capacitacion fomenta una
mejor adaptacion a los
cambios tecnologicos
5. Los canales de 32,61 65,671 ,604 ,368 ,879
comunicacion son digitales.
6. El personal de atencién 32,63 65,634 ,604 371 ,879
tiene acceso a recursos
digitales necesarias para
ejecutar correctamente sus
funciones.
7. En la ejecucion de 32,73 65,353 ,614 ,386 ,879
procesos administrativos y
académicos los activos de Tl
contribuyen con lo solicitado
8. La transformacion digital 32,65 65,628 ,593 ,356 ,880

ayuda a la mejora de la

cadena de valor.
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9. La autoridad fomenta las 32,50 65,716 ,590 ,356
actividades de

transformacion digital

10. La autoridad cuenta con 32,53 65,515 ,618 ,394
un plan para la aplicacion de

actividades de

transformacion digital.

11. La autoridad utiliza 32,54 65,569 ,631 422
canales digitales para el

envio de mensajes

,880

,878

,878

La tabla 16 establece que el alfa de Cronbach del instrumento es 0.838
u 83.8% que indica que el instrumento utilizado en la tesis es Bueno en la
variable Gestion de servicios de Tl. Se establece que el grado de correlacion
entre las preguntas que conforman la encuesta son buenos que logra una

buena confiabilidad entre los datos obtenidos.

Tabla 16
Alfa de Cronbach del instrumento utilizado — Variable: Gestidén de servicios de

Tl

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,838 ,838 7

De acuerdo a la Tabla 17 se aprecia que el coeficiente de Alfa de
Cronbach no se incrementara si alguna de las preguntas fuera eliminada por lo

gue se decidié mantener la misma cantidad de preguntas.



Tabla 17

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento se

ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Correlacion
multiple al

cuadrado
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Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

1. Los estudiantes y usuarios
utilizan la mesa de ayuda
HelpDesk

2. La atencion de
requerimientos de los
estudiantes y usuarios se da
en un tiempo razonable

3. Los servicios digitales
atienden oportunamente los
procesos académicos y
administrativos.

4. Los servicios de
tecnologias de informacion
se encuentran disponibles 24
X7

5. Los servicios digitales
brindan un servicio de
manera continua e
ininterrumpida

6. Los canales digitales
atienden incidencias de
forma adecuada

7. Se registra oportunamente
el estado de los servicios de
tecnologias de informacion

utilizados

19,27

19,32

19,28

19,41

19,38

19,29

19,41

25,169

25,205

25,015

25,122

25,202

24,739

24,725

,584

,588

,594

,556

574

,608

,623

,356

,363

,367

,315

,349

,387

,397

,817

,816

,816

,822

,819

,813

,811

4.2. Resultados

La evaluacion de

indicadores se realiz6 tomando como estructura

los

indicadores propuestos agrupados a través de las dimensiones de estudio. La

informacion recolectada se fundamenta en la escala de Likert puesto que la muestra
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estudiada fue aplicada con una encuesta que recolecto informacion respecto a la
Transformacion digital y Gestion de Tecnologias de Informacion en las facultades de

Ingenierias de las universidades ubicadas en la ciudad de Huancayo de Ingenieria.

4.2.1. Lavariable dependiente — Transformacion digital

La variable dependiente se analizé basado en las dimensiones

Herramientas de tecnologias de informacién, Cultura digital, Liderazgo digital.

Figura 6

Dimension: Uso de herramientas de tecnologias de informacion

Dimension: Herramientas de tecnologias de
informacion

250
200
150
100
50
0
] Nunca [2] Casi [3] A veces 4] Casi [5] Siempre
nunca 5|empre

M Evaluacion Final  ® Evaluacion Inicial

Nota: La participacion de herramientas digitales fomenta una mejor y rapida interaccion en las
actividades requeridas por estudiantes. Los cambios en la evaluacion indican que se ha
incrementado el uso de herramientas digitales debido a que permite una rapida respuesta por

parte de las areas administrativas de las facultades.

La dimension de Herramientas de tecnologias de informacion recaba

informacion respecto al uso de las diversas herramientas digitales por parte de
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los usuarios y estudiantes para iniciar y llevar a cabo diversas actividades

administrativas y académicas propias del desarrollo académico.

Figura 7

Dimension: Cultura Digital

Dimensidn: Cultura digital - Uso de Tl

250

200
150
100
50
0
[1] Nunca 2] Casinunca [3] A veces [4] Casi [5] Siempre
siempre
M Evaluacion Final W Evaluacion Inicial
Dimensién: Cultura digital - Activos de TI
350
300
250
200
150
100
50
0
[1] Nunca 2] Casinunca [3] A veces [4] Casi [5] Siempre
siempre

M Evaluacion Final B Evaluacion Inicial

Nota: La cultura digital en las facultades ha incorporado diversas herramientas digitales que
han logrado un efecto positivo y gran aceptacion entre los procesos académicos y

administrativos que se evidencian en los valores obtenidos en la Ultima evaluacién respectiva.



Figura 8

Dimension: Liderazgo Digital
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Dimension: Liderazgo digital - Tecnologia en

procesos
[1] Nunca [2] Casi [3] A veces [4] Casi [5] Siempre
nunca siempre

M Evaluacion Final W Evaluacion Inicial

Dimension: Liderazgo digital - Transformacion

digital
[1] Nunca [2] Casi [3] A veces [4] Casi [5] Siempre
nunca siempre

M Evaluacion Final B Evaluacion Inicial
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Nota: El comportamiento de las autoridades de las Facultades de Ingenieria ha sido

fundamentan en la incorporacion de actividades de transformacion digital. EI comportamiento

de las autoridades ha fomentado que los procesos sean rapidamente adaptados a la nueva

cultura digital de los estudiantes.
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4.2.2. Lavariable Independiente — Gestidon de Servicios de Tl

La variable independiente se analiz6 basado en la dimension de
Atencion de servicios digitales puesto que la participacion de la variable no fue
manipulada y se utilizé como catalizador en la mejora de los servicios en las
facultades de ingenieria. La atencion de servicios digitales es proporcionada
por areas de tecnologias de informacién de cada universidad mediante el
apropiado suministro de recursos bajo principios de continuidad y garantia de

servicios.

Figura 9

Dimension: Atencién de servicios digitales

Dimensidn: Atencidn de servicios digitales

745 749

800
700
600
500
400
300
200
100

[1] Nunca 2] Casinunca [3] A veces [4] Casi 5] Siempre
siempre

M Evaluacion Final ~ ® Evaluacion Inicial

Nota: La variable Gestién de Servicios de Tl se basa en preguntas orientadas a determinar el
patron de uso de herramientas digitales de los estudiantes en las actividades académicas y
administrativas. El area de tecnologias de las universidades proporciona los servicios, se ha
experimentado un incremento en incremento en la disponibilidad de recursos de Tl con el fin

de atender los diversos requerimientos de los estudiantes.
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4.2.3. Analisis estadistico

La informacion obtenida mediante el instrumento de recoleccion de
datos ha sido evaluada mediante una prueba de Wilcoxon para muestras
relacionadas debido que la naturaleza de los datos de ordinal. El escenario de
investigacion establece que se tiene una evaluacion inicial y una evaluacion
final que seran analizadas mediante pruebas estadisticas. De igual manera se
tiene que la informacién obtenida a través de la encuesta bajo una estructura

de evaluacion de Likert determin6 datos numéricos ordinales.

Para la evaluacion de la variable Transformacion digital se utilizo las

siguientes hipotesis

HO. La mediana de los valores obtenidos al final de la evaluacién son
iguales a la mediana de los valores obtenidos al inicio de la evaluacién
H1: La mediana de los valores obtenidos al final de la evaluacién son

mayores a la mediana de los valores obtenidos al inicio de la evaluacion.

La Tabla 18 presenta el cuadro resumen de evaluacion de la variable:
Transformacion digital. Los resultados obtenidos indican que todos los item
evaluados presentan un p-valor < 0.05, por lo que bajo un nivel de confianza
del 95% se rechaza la hipotesis nula en cada evaluacion ejecutada por lo que

se acepta la hipétesis alterna H1.
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Tabla 18
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Prueba estadistica de Wilcoxon — Variable: Transformacion digital

-15,787°

-15,788° -15,787°

-15,784°

-15,784° -15,795°

-15,784°

-15,795P

-15,784P

-15,784°

-15,784P

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

Sig.

Asintética
(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.



-71 -

Para la evaluacion de la variable Gestion de Servicios de tecnologias de

Informacidn se utilizo las siguientes hipotesis

HO. La mediana de los valores obtenidos al final de la evaluacién son

iguales a la mediana de los valores obtenidos al inicio de la evaluacién

H1: La mediana de los valores obtenidos al final de la evaluacién son

mayores a la mediana de los valores obtenidos al inicio de la evaluacion.

La Tabla 19 presenta el cuadro resumen de evaluacion de la variable:

Gestidn de servicios de tecnologias de informacion. Los resultados obtenidos

indican que todos los item evaluados presentan un p-valor < 0.05, por lo que

bajo un nivel de confianza del 95% se rechaza la hipotesis nula en cada

evaluacion ejecutada por lo que se acepta la hipdtesis alterna H1.

Tabla 19

Prueba estadistica de Wilcoxon — Variable: Gestidon de servicios de Tl

Estadisticos de prueba?

2.La atencion 4.Los 5.Los
de servicios de servicios
1l.Los requerimiento  3.Los servicios = tecnologias digitales 6.Inicio.Los
estudiantes y s de los digitales de brindan un canales
usuarios estudiantes y atienden informacién servicio de digitales
utilizan la usuarios se  oportunamente se manera atienden
mesa de da enun los procesos encuentran continua e incidencias de
ayuda tiempo académicos y disponibles ininterrumpid forma
HelpDesk razonable administrativos 24 x 7. a adecuada
Z -15,784° -15,786° -15,788° -15,792b -15,784° -15,792°
Sig. Asintética ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.



-72-

Para la evaluacion estadistica de la hipétesis general se utilizé la prueba

de Spearman para determinar el grado de correlacion entre la variable

Independiente: Gestion de servicios de tecnologias de

informacion 'y

Transformacion digital. La evaluacion de Spearman determina que se tiene una

correlacion alta positiva de 0.781 entre las variables independiente e

independiente.

Tabla 20

Prueba estadistica de Spearman — Correlacion entre variables: Gestion de

servicios de Tl y Transformacion digital

Correlaciones

VD.

VI. Gestiébn de  Transformacion

Servicios de Tl digital
Rho de Spearman VI. Gestion de Coeficiente de correlacion 1,000 , 781
Servicios de TI Sig. (bilateral) 171
N 311 311
VD. Coeficiente de correlacion ,781 1,000

Transformacion Sig. (bilateral) 171

digital N 311 311

La tabla 21 presenta el resultado de la evaluacibn de Spearman

determina entre la dimensién Atencion de servicios digitales (Variable

Independiente: Gestion de servicios de tecnologias de informacion) y la

dimensiéon Herramientas digitales (Variable Dependiente: Transformacion

digital) establece que se tiene una correlacion alta positiva de 0.640 entre las

dimensiones evaluadas.
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Prueba estadistica de Spearman — Correlacion entre dimensiones: Atencion de

servicios digitales y Herramientas de Tl

Correlaciones

Dimension:

Atencion de Dimension:
servicios Herramientas de
digitales Tl

Rho de Spearman Dimension: Coeficiente de correlacion 1,000 ,640
Atencion de Sig. (bilateral) 478
servicios digitales N 311 311
Dimension: Coeficiente de correlacion ,640 1,000
Herramientas de Tl Sig. (bilateral) 478
N 311 311

La tabla 22 presenta el resultado de la evaluacion de Spearman

determina entre la dimensién Atencion de servicios digitales (Variable

Independiente: Gestion de servicios de tecnologias de informacion) y la

dimension Cultura digital (Variable Dependiente: Transformacion digital)

establece que se tiene una correlacion alta positiva de 0.724 entre las

dimensiones evaluadas.

Tabla 22

Prueba estadistica de Spearman — Correlacion entre dimensiones: Atencion de

servicios digitales y Cultura digital

Correlaciones

Dimension:
Atencion de
servicios Dimension:
digitales Cultura digital
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 1,000 724
Sig. (bilateral) ,678




Dimension: N
Atencién de

servicios digitales

Dimension: Cultura Coeficiente de correlacion

digital Sig. (bilateral)
N

311

724
,678
311
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311

1,000

311

La tabla 23 presenta el resultado de la evaluacion de Spearman

determina entre la dimension Atencion de servicios digitales (Variable

Independiente: Gestion de servicios de tecnologias de informacion) y la

dimension Liderazgo digital (Variable Dependiente: Transformacion digital)

establece que se tiene una correlacion alta positiva de 0.790 entre las

dimensiones evaluadas.

Tabla 23

Prueba estadistica de Spearman — Correlacion entre dimensiones: Atencion de

servicios digitales y Liderazgo digital

Correlaciones

Dimension:
Atencion de
servicios Dimension:
digitales Liderazgo digital
Rho de Spearman Dimension: Coeficiente de correlacion 1,000 ,790
Atencion de Sig. (bilateral) ,162
servicios digitales N 311 311
Dimension: Coeficiente de correlacion , 790 1,000
Liderazgo digital Sig. (bilateral) ,162
N 311 311

Las pruebas de Spearman realizadas presentan una correlacion positiva

y buena entre las variables y dimensiones de estudio.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

La participacion de la Gestion de servicios de tecnologias de informacion a
través de multiples herramientas entre los estudiantes logra un grado de correlacion
de 0.781 que se evidencia a través del incremento de la evaluacion cualitativa por
parte de los miembros de la muestra. Los valores de evaluacién se incrementan de
forma que se incorporan nuevas y mejores herramientas digitales. Las herramientas
digitales se evallan por las areas de tecnologias con el fin de determinar las

capacidades digitales de los activos propuestos.

La Atencion de servicios digitales por parte de las areas de tecnologias en las
diferentes facultades de ingenierias presenta un grado de correlacion de 0.640 con
las Herramientas Digitales incorporadas en los procesos académicos y administrativos
solicitados por los estudiantes. Las herramientas digitales tienen una rapida

incorporacion debido a la gran adaptabilidad de los estudiantes.

La cultura digital se viene incrementado en las facultades de ingenierias de las
universidades ubicadas en la ciudad de Huancayo. La correlacién determinada entre
las dimensiones de Atencion de servicios digitales y Cultura digital logran un valor de
0.724. Las facultades de Ingenieria vienen fomentando la participacion de actividades
de transformacion digital que han logrado elevar los niveles de madurez de los

procesos académicos y administrativos.
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El incremento de activos de informacién fomenta un mejor servicio digital en los
procesos formales. La participacion de las autoridades y la aplicacion de politicas
digitales vienen logrando la adaptaciéon y transformacion digital en los procesos de
manera satisfactoria entre los estudiantes. Asimismo, el grado de correlacion de 0.790
entre las dimensiones de Atencion de servicios digitales y Liderazgo digital evidencian

gue los enlaces se vienen cristalizando en beneficio de las facultades.

5.2. Recomendaciones

Los cambios tecnoldgicos se han transformado en una excelente oportunidad
para las empresas en lograr mejores controles y elevar los indices de satisfaccion en
la provisiéon de servicios digitales. Por lo que se recomienda una constante evaluacion
de nuevas alternativas digitales en las Facultades de Ingenierias con el fin de
garantizar mejores herramientas tecnoldgicas con una rapida adaptacion entre los

estudiantes.

La disponibilidad de herramientas digitales bajo licencia brinda una enorme lista
de alternativas, por lo que se debe realizar una evaluacion técnica bajo criterios de
capacidad y usabilidad para ser incorporados a los procesos de las facultades. Se
recomienda implementar herramientas de evaluacion e integracion alineados con las
metas de la facultad bajo criterios de garantia y utilidad que permitan una rapida

incorporacion tecnologia a los procesos formalmente establecidos.

Se recomienda fomentar la cultura digital en las facultades de ingenierias a

través de charlas y talleres practicos de uso de activos de tecnologias de informacion.
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La participacion de las autoridades de las facultades de ingenierias es muy importante
por lo que se recomienda la formulacion y ejecucion de politicas de desarrollo de

actividades de transformacion digital
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