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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue determinar el impacto del Centro de
Servicios Gestionados en la satisfaccion del cliente en la empresa LKLV S.A.C.,

durante el afio 2025.

La metodologia empleada correspondid a una investigacion bdsica, con un
disefio no experimental, de nivel descriptivo—correlacional y enfoque cuantitativo. Para
la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario estructurado. La poblacion estuvo conformada por 200 clientes, de los
cuales se selecciond una muestra probabilistica de 132 clientes de la empresa LKLV

S.A.C., ubicada en el departamento de Lima, especificamente en Lima Metropolitana.

El procesamiento y andlisis de los datos se realizO6 mediante el software
estadistico SPSS. La confiabilidad del instrumento fue evaluada a través del coeficiente
Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0,870, considerado bueno y superior al

minimo aceptable de 0,70, lo que garantiza la consistencia interna del cuestionario.

Los resultados del coeficiente de correlacion Rho de Spearman evidenciaron una
correlacion positiva moderada entre el Centro de Servicios Gestionados y la
Satisfaccion del Cliente (p = 0,558), con un nivel de significancia bilateral de 0,001,
inferior al valor critico de 0,05, lo que indica que la relacion es estadisticamente

significativa.

Palabras clave: Centro de Servicios Gestionados (CSG), Satisfaccion del Cliente,
Gestion de Servicios de TI, Calidad del Servicio, Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA),

Fidelizacién del Cliente.
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the impact of the Managed Services

Center on customer satisfaction at LKLV S.A.C. during the year 2025.

The methodology corresponded to basic research, with a non-experimental
design, a descriptive—correlational level, and a quantitative approach. Data were
collected using the survey technique, with a structured questionnaire as the instrument.
The population consisted of 200 customers, from which a probabilistic sample of 132
customers from LKLV S.A.C., located in the Department of Lima, specifically

Metropolitan Lima, was selected.

Data processing and analysis were carried out using the SPSS statistical
software. The reliability of the instrument was assessed using Cronbach’s Alpha
coefficient, obtaining a value of 0.870, which is considered good and higher than the
minimum acceptable value of 0.70, thus ensuring the internal consistency of the

questionnaire.

The results of Spearman’s Rho correlation coefficient showed a moderate
positive correlation between the Managed Services Center and Customer Satisfaction (p
= 0.558), with a bilateral significance level of 0.001, which is below the critical value of

0.05, indicating that the relationship is statistically significant.

Keywords: Managed Services Center (CSG), Customer Satisfaction, IT Service

Management, Service Quality, Service Level Agreements (SLA), Customer Loyalty.
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L. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

En el escenario global, la acelerada transformacién digital y la creciente
dependencia de las organizaciones respecto a los servicios de Tecnologias de la
Informacion (TI) han impulsado la adopcion de los Centros de Servicios Gestionados
(Managed Service Providers — CSG) como una estrategia clave para garantizar la
continuidad operativa y mejorar la experiencia del cliente. Segun (ITIL, 2019), los CSG
permiten a las organizaciones delegar la gestion integral de sus servicios tecnologicos,
asegurando niveles adecuados de disponibilidad, tiempos de respuesta eficientes y
cumplimiento de acuerdos de nivel de servicio (SLA).

No obstante, a nivel mundial, diversos estudios evidencian que la
implementacién de modelos CSG no siempre se traduce en altos niveles de satisfaccion
del cliente. (Gartner., 2023) sefala que uno de los principales factores de insatisfaccion
en los servicios gestionados es la disponibilidad del servicio, ya que interrupciones
frecuentes o porcentajes de disponibilidad mensual por debajo de lo esperado afectan
directamente la calidad percibida y el grado de satisfaccion del cliente. Esta situacion
genera una brecha entre las expectativas del usuario y el servicio efectivamente
recibido.

Asimismo, el tiempo de respuesta ante incidentes y solicitudes constituye una
problematica recurrente a escala internacional. De acuerdo con (Fitzsimmons &
Fitzsimmons, 2014) los retrasos en la atencion de incidencias inciden negativamente en
la confianza del cliente, debido a que se percibe una falta de responsabilidad y
compromiso por parte del proveedor del servicio. En muchos CSG, los tiempos
promedio de atencion superan los limites establecidos, lo que deteriora la relacion

proveedor—cliente y debilita la percepcion de confiabilidad del servicio.
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Otro aspecto critico identificado a nivel mundial es el cumplimiento de los SLA.
Segun (ISO/IEC, 2018) el incumplimiento parcial o reiterado de los niveles de servicio
acordados afecta directamente el cumplimiento de expectativas del cliente,
especialmente en lo relacionado con la satisfaccion de requerimientos criticos. Esta
problemadtica genera insatisfaccion, reclamos recurrentes y una percepcion negativa del
valor del servicio gestionado.

De igual forma, la gestion de incidencias representa un desafio constante para
los CSG a nivel global. (Laudon & Laudon, 2020) sostienen que una gestion de
incidencias basada Unicamente en acciones reactivas, sin analisis de causas raiz ni
mejora continua, incrementa la cantidad de incidencias atendidas y afecta la fidelizacion
del cliente, reduciendo su intencion de permanencia y recomendacion del servicio.

Finalmente, el monitoreo y soporte continuo, considerado uno de los pilares
fundamentales del modelo CSG moderno, no siempre es percibido como un valor
agregado por los clientes. Segun (COBIT, 2019) aunque los CSG implementan sistemas
avanzados de monitoreo y gestionan multiples alertas preventivas, la falta de
comunicacion efectiva sobre estas acciones limita su impacto en la evaluacion general
del servicio y en la valoracion post-atencion por parte del cliente.

En sintesis, la realidad problematica a nivel mundial evidencia que, pese a la
expansion de los Centros de Servicios Gestionados, persisten deficiencias en
dimensiones clave como la disponibilidad del servicio, tiempo de respuesta,
cumplimiento de SLA, gestion de incidencias y monitoreo continuo, las cuales impactan
directamente en la satisfaccion del cliente, expresada en la calidad percibida, confianza,
cumplimiento de expectativas, fidelizaciéon y evaluacion general del servicio. Esta

situacion justifica la necesidad de investigaciones que permitan analizar de manera
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empirica el impacto real del CSG en la satisfaccion del cliente, contribuyendo a la

mejora continua de los servicios gestionados.

En el contexto americano, tanto en América del Norte como en América Latina,
la transformacion digital ha impulsado de manera significativa la adopcion de los
Centros de Servicios Gestionados (Managed Service Providers — CSG) como una
alternativa estratégica para la gestion de servicios de Tecnologias de la Informacién
(TT). Las empresas han optado por este modelo con el proposito de mejorar la
disponibilidad de los servicios, reducir costos operativos, optimizar los tiempos de

respuesta y elevar los niveles de satisfaccion del cliente.

Sin embargo, a nivel continental, diversos estudios evidencian que la
implementacion de los CSG presenta desafios persistentes que impactan directamente
en la satisfaccion del cliente. Segin (Gartner., 2023) en América muchas
organizaciones experimentan inconsistencias en la disponibilidad del servicio, reflejadas
en interrupciones no planificadas y en porcentajes de disponibilidad mensual inferiores

a los esperados, lo que afecta la calidad percibida del servicio por parte de los clientes.

En América Latina, esta problematica se acentiia debido a brechas tecnologicas,
limitaciones de infraestructura y desigualdad en el acceso a soluciones avanzadas de
monitoreo. De acuerdo con (CEPAL, 2021), estas limitaciones influyen negativamente
en la percepcion del valor del servicio gestionado y en el grado de satisfaccion del
cliente, especialmente en empresas medianas y pequefias que dependen criticamente de

la continuidad de sus servicios T1L.

Otro factor relevante en la region americana es el tiempo de respuesta ante

incidentes y solicitudes. Estudios realizados por (IDC, 2023) indican que, en multiples
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organizaciones, los tiempos promedio de atencion superan los estandares definidos en
los SLA, generando desconfianza y una percepcion de baja responsabilidad por parte
del proveedor del servicio. Esta situacion incide directamente en la confianza del
cliente, elemento fundamental para el establecimiento de relaciones comerciales

sostenibles.

Asimismo, el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA)
representa un reto constante en el continente. Segun (ISO/IEC, 2018), el
incumplimiento parcial de los SLA afecta el cumplimiento de expectativas del cliente,
especialmente en lo relacionado con la atencién de requerimientos criticos y la
estabilidad del servicio. En América Latina, esta problematica se traduce en reclamos

recurrentes y en una percepcion negativa del desempefio del CSG.

Por otro lado, la gestion de incidencias contintia siendo predominantemente
reactiva en muchas empresas americanas. Laudon y Laudon (2020) sostienen que una
gestion basada en la atencion correctiva, sin analisis de causas raiz ni estrategias
preventivas, incrementa la cantidad de incidencias atendidas y afecta la fidelizacion del

cliente, reduciendo su intencion de permanencia y recomendacion del servicio.

Finalmente, el monitoreo y soporte continuo, aunque ampliamente
implementado en América del Norte, no siempre es valorado de manera adecuada por
los clientes en América Latina. Segiin (ISACA, 2019), la falta de comunicacion efectiva
sobre las alertas gestionadas y las acciones preventivas limita el impacto positivo del
monitoreo en la evaluacion general del servicio y en la valoracion post-atencion por

parte del cliente.
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En sintesis, la realidad problematica a nivel de América evidencia que, pese a la
creciente adopcion de los Centros de Servicios Gestionados, persisten deficiencias en
dimensiones clave como la disponibilidad del servicio, tiempo de respuesta,
cumplimiento de SLA, gestion de incidencias y monitoreo continuo, las cuales impactan
directamente en la satisfaccion del cliente, expresada en la calidad percibida, confianza,
cumplimiento de expectativas, fidelizacion y evaluacion general del servicio. Esta
situacion justifica la necesidad de investigaciones que analicen de manera sistematica el

impacto del CSG en la satisfaccion del cliente dentro del contexto americano.

En el Pert, el avance de la transformacion digital y la creciente dependencia de
las organizaciones respecto a los servicios de Tecnologias de la Informacion (TI) han
impulsado la adopcion de Centros de Servicios Gestionados (Managed Service
Providers — CSG) tanto en el sector privado como en el sector publico. Las empresas
peruanas recurren a este modelo con la finalidad de garantizar la continuidad operativa,
mejorar la eficiencia del soporte tecnologico y elevar los niveles de satisfaccion del

cliente.

No obstante, a nivel nacional, diversos estudios y reportes evidencian que la
gestion de los servicios tecnologicos atin enfrenta limitaciones estructurales y operativas
que afectan directamente la satisfaccion del cliente. Segun la (PCM, 2021), muchas
organizaciones presentan deficiencias en la disponibilidad del servicio, reflejadas en
interrupciones no planificadas y bajos niveles de continuidad operativa, lo que impacta

negativamente en la calidad percibida por los usuarios de los servicios TI.

Asimismo, el tiempo de respuesta ante incidentes y requerimientos constituye
una problematica recurrente en las empresas peruanas que operan bajo esquemas de

servicios gestionados. De acuerdo con (INEI, 2022) la limitada capacidad técnica, la
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escasez de personal especializado y la falta de procesos estandarizados provocan que los
tiempos promedio de atencidn superen los plazos establecidos, generando desconfianza
en los clientes y una percepcion de baja responsabilidad por parte del proveedor del
servicio. Esta situacion afecta directamente la confianza del cliente, elemento clave para

la sostenibilidad de las relaciones comerciales.

Por otro lado, el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA)
representa un desafio significativo en el contexto peruano. Segun (OSIPTEL, 2023) el
incumplimiento parcial de los SLA, especialmente en lo relacionado con la atencion de
incidencias criticas y la estabilidad del servicio, afecta el cumplimiento de expectativas
del cliente y genera un incremento en los reclamos y quejas formales. Esta problematica
se traduce en insatisfaccion respecto a la atencion de requerimientos y en una

percepcion negativa del valor del servicio gestionado.

En relacion con la gestion de incidencias, muchas organizaciones peruanas
mantienen un enfoque predominantemente reactivo, priorizando la solucion inmediata
del problema sin un anélisis de causas raiz ni acciones preventivas. Segin (Laudon &
Laudon, 2020) este enfoque incrementa la cantidad de incidencias atendidas, afecta la
eficiencia del servicio y limita la fidelizacion del cliente, reduciendo su intencion de

permanencia y recomendacion del servicio.

Finalmente, el monitoreo y soporte continuo, considerado un componente
esencial del modelo CSG, atn no se encuentra plenamente consolidado en el Pera. De
acuerdo con (SGTD, 2022) muchas empresas carecen de sistemas avanzados de
monitoreo o no comunican adecuadamente a los clientes las acciones preventivas
realizadas, lo que limita el impacto positivo de estas practicas en la evaluacion general

del servicio y en la valoracion post-atencion por parte del cliente.



18

En sintesis, la realidad problematica a nivel nacional evidencia que, pese a los
esfuerzos por modernizar la gestion de servicios tecnologicos, persisten brechas en la
disponibilidad del servicio, tiempo de respuesta, cumplimiento de SLA, gestion de
incidencias y monitoreo continuo, las cuales impactan directamente en la satisfaccion
del cliente, expresada en la calidad percibida, confianza, cumplimiento de expectativas,
fidelizacion y evaluacion general del servicio. Esta situacion justifica la necesidad de
desarrollar investigaciones que analicen el impacto de los Centros de Servicios
Gestionados en la satisfaccion del cliente dentro del contexto peruano, aportando

evidencia para la mejora continua de los servicios TL.SI.

En la empresa LKLV S.A.C., dedicada a la provision de servicios tecnologicos
mediante un Centro de Servicios Gestionados (Managed Service Provider — CSQG), la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente se han convertido en factores criticos
para la sostenibilidad y competitividad de la organizacién durante el afio 2025. La
empresa atiende a diversos clientes que dependen de la disponibilidad continua de los
servicios TI, tiempos de respuesta oportunos y el cumplimiento estricto de los acuerdos

de nivel de servicio (SLA).

No obstante, a nivel interno, se han identificado situaciones operativas que
evidencian una brecha entre la gestion del CSG y la percepcion del cliente. De acuerdo
con los reportes de servicio de LKLV S.A.C. (2025), el porcentaje promedio de
disponibilidad mensual de los servicios gestionados alcanzo6 el 96,2 %, valor que, si
bien cumple parcialmente con los SLA establecidos, se encuentra por debajo del
estandar esperado por los clientes criticos, generando observaciones relacionadas con la

calidad percibida y una disminucion en el grado de satisfaccion general.
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En relaciéon con el tiempo de respuesta, los registros del Centro de Servicios
Gestionados muestran que el tiempo promedio de atencion de incidencias fue de 4,8
horas, superando en algunos casos el tiempo objetivo definido en los acuerdos
contractuales. Esta situacion ha incidido negativamente en la confianza del cliente, ya
que aproximadamente el 42 % de los clientes manifesto, a través de encuestas internas,
una percepcion moderada o baja sobre la responsabilidad y capacidad de respuesta del

CSG ante incidentes criticos.

Asimismo, el cumplimiento de los SLA representa una problematica relevante
en la empresa. Durante el periodo de analisis, se evidencié un cumplimiento promedio
del 89 % de los SLA, lo que implica que cerca del 11 % de los compromisos de servicio
no fueron atendidos dentro de los parametros establecidos. Esta situacion ha afectado el
cumplimiento de expectativas del cliente, reflejandose en una menor satisfaccion

respecto a la atencidon de requerimientos y en un incremento de reclamos operativos.

Por otro lado, la gestion de incidencias en LKLV S.A.C. presenta una alta carga
operativa. Los reportes internos indican que se atendieron en promedio 120 incidencias
mensuales, de las cuales un 28 % correspondi6 a incidencias recurrentes, evidenciando
limitaciones en el andlisis de causas raiz y en la implementacion de acciones
preventivas. Esta situacion impacta directamente en la fidelizacion del cliente, ya que el
35 % de los clientes manifestdé una baja probabilidad de recomendar el servicio a

terceros, afectando la imagen y posicionamiento de la empresa.

Finalmente, en cuanto al monitoreo y soporte continuo, se identificd que, si bien
LKLV S.A.C. cuenta con herramientas de monitoreo, durante el afio 2025 solo el 62 %
de las alertas generadas fueron gestionadas de manera preventiva. Ademas, los

resultados de las encuestas post-atencion revelan que tinicamente el 58 % de los clientes
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valord positivamente el soporte recibido, lo que evidencia una percepcion limitada del

impacto del monitoreo continuo en la evaluacion general del servicio.

La realidad problematica a nivel local evidencia que, en la empresa LKLV
S.A.C., existen brechas significativas en la disponibilidad del servicio, tiempo de
respuesta, cumplimiento de SLA, gestion de incidencias y monitoreo y soporte
continuo, las cuales impactan directamente en la satisfaccion del cliente, expresada en la
calidad percibida, confianza, cumplimiento de expectativas, fidelizacion y valoracién
post-atencion. Esta situacion justifica la necesidad de desarrollar la presente
investigacion, orientada a determinar el impacto del Centro de Servicios Gestionados en
la satisfaccion del cliente, con el fin de proponer mejoras que fortalezcan la gestion del
CSG y la experiencia del cliente en la empresa LKLV S.A.C., durante el aiio 2025.

1.2. Planteamiento del problema
Delimitacion del Problema
Espacial
El estudio se llevara a cabo en la Empresa LKLV S.A.C., departamento de Lima,
provincias de Lima, Lima metropolitana.
Temporal
Los datos considerados en el presente estudio se enmarcan en el primer semestre
del afo 2025.
1.2.1. Problema general
(De qué manera el Centro de Servicios Gestionados impacta en la satisfaccion
del cliente en la empresa LKLV S.A.C., 2025?
1.2.2. Problemas Especificos
a) (Coémo influye la disponibilidad del Centro de Servicios Gestionados en la

percepcion de calidad del cliente?
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(De qué manera el tiempo de respuesta del Centro de Servicios Gestionados
incide en la confianza del cliente?

(Como afecta el cumplimiento de los SLA en el cumplimiento de expectativas
del cliente?

(Como influye la gestion de incidencias en la fidelizacion del cliente?

(De qué manera el monitoreo y soporte continuo impacta en la evaluacion

general del servicio por parte del cliente??

1.3. Hipotesis de la investigacion

1.3.1.

Hipotesis general

El Centro de Servicios Gestionados influye de manera significativa en la satisfaccion

del cliente en la empresa LKLV S.A.C., 2025.

1.3.2.

a)

b)

d)

Hipotesis especificas

La disponibilidad del servicio influye significativamente en la percepcion de
calidad del cliente.

El tiempo de respuesta influye significativamente en la confianza del cliente.
El cumplimiento de los SLA influye de manera significativa el cumplimiento
de expectativas del cliente.

La gestion de incidencias influye significativamente en la fidelizacion del
cliente.

El monitoreo y soporte continuo influye significativamente en la evaluacion

general del servicio.

1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1.

Objetivo general

Determinar el impacto del Centro de Servicios Gestionados en la satisfaccion del

cliente en la empresa LKLV S.A.C., 2025.
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1.4.2. Objetivos especificos
a) Analizar la influencia de la disponibilidad del servicio en la percepcion de
calidad del cliente.
b) Evaluar la incidencia del tiempo de respuesta en la confianza del cliente.
c) Determinar como el cumplimiento de los SLA afecta el nivel de
expectativas del cliente.
d) Analizar la influencia de la gestion de incidencias en la fidelizacion del
cliente.
e) Evaluar como el monitoreo y soporte continuo impacta en la evaluacion
general del servicio.
1.5. Variables, dimensiones e indicadores
1.5.1. Variables independientes

e (Centro de servicios gestionados

1.5.2. Variables dependientes

e Satisfaccion del cliente

1.5.3. Dimensiones
Dimensiones de la variable independiente
e Disponibilidad del servicio
e Tiempo de respuesta
e Cumplimiento de SLA
e QGestion de incidencias
e Monitoreo y soporte continuo
Dimensiones de la variable dependiente

e (alidad percibida



e Confianza del cliente

e Cumplimiento de expectativas

e Fidelizacion

e Evaluacion del soporte recibido

1.5.4. Indicadores de las variables

e Porcentaje de disponibilidad mensual

e Tiempo promedio de atencion

e Porcentaje de cumplimiento

e (Cantidad de incidencias atendidas

e Alertas gestionadas

e (rado de satisfaccion

e Percepcion de responsabilidad

e Satisfaccion de requerimientos

e Recomendacion del servicio

e Valoracién post-atencion

1.5.5. Operacionalizacion de variables

23

Variable . . . Escala de
. . Dimensiones Indicadores . or
independiente medicion
v' Disponibilidad del Porcentaje de disponibilidad
servicio mensual
v Tiempo de respuesta  Tiempo promedio de atencion
Centro de v" Cumplimiento de Porcentaje de cumplimiento
Servicios SLA Total desacuerdo
Gestionados v Gestid . o . Desacuerdo
( egtlon Qe Cant1§ad de incidencias Indiferente
incidencias atendidas De acuerdo
v' Monitoreo y soporte  Alertas gestionadas Total de acuerdo
continuo
Variable Dimensiones Indicadores Escala de
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dependiente medicion

v Calidad percibida Grado de satisfaccion

v’ Confianza del cliente  Percepcion de

responsabilidad
.. . ., Total desacuerdo
v Cumplimiento de Satisfaccion de D d
Satisfaccion expectativas requerimientos esacuerco
. p q Indiferente
del Cliente o . o D d
v’ Fidelizacion Recomendacidén del servicio € acuerdo
Total de acuerdo
v" Evaluacion del Valoracion post-atencion

soporte recibido

Fuente: Elaboracion propia

1.6. Justificacion del estudio
Justificacion tedrica

La presente investigacion se justifica tedricamente porque contribuye al
fortalecimiento del conocimiento sobre la gestion de servicios de Tecnologias de
la Informacion (TI), especificamente en el enfoque de los Centros de Servicios
Gestionados (Managed Service Providers — CSG) y su relacion con la satisfaccion
del cliente. Desde el marco de la teoria de la gestion de servicios, modelos como
ITIL 4, ISO/IEC 20000 y COBIT 2019 sostienen que la disponibilidad del
servicio, el tiempo de respuesta, el cumplimiento de los acuerdos de nivel de
servicio (SLA), la gestion de incidencias y el monitoreo continuo son factores
determinantes en la percepcion de calidad y satisfaccion del usuario.

Asimismo, la investigacion se fundamenta en la teoria de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, la cual sefiala que la satisfaccion resulta de la
comparacion entre las expectativas del cliente y el desempefio real del servicio
recibido (Parasuraman, Zeithaml & Berry). En este sentido, el anélisis del impacto

del CSG permite comprender como los procesos operativos y estratégicos de la
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gestion de servicios influyen en dimensiones clave de la satisfaccion, tales como
la calidad percibida, la confianza, el cumplimiento de expectativas y Ila
fidelizacion del cliente.

En consecuencia, el estudio aporta evidencia tedrica que permite integrar
los enfoques de gestion de servicios TI y experiencia del cliente, contribuyendo al
desarrollo conceptual y empirico de investigaciones futuras en el ambito de los
servicios gestionados y la mejora continua de la calidad del servicio.

Justificacion practica

La presente investigacion se justifica desde el punto de vista practico
porque permitird a la empresa LKLV S.A.C. (nombre ficticio) identificar de
manera objetiva las fortalezas y debilidades de su Centro de Servicios
Gestionados (CSG) en relacion con la satisfaccion del cliente. A partir del analisis
de dimensiones clave como la disponibilidad del servicio, el tiempo de respuesta,
el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA), la gestion de
incidencias y el monitoreo y soporte continuo, los resultados del estudio serviran
como insumo para la toma de decisiones gerenciales orientadas a la mejora
continua del servicio.

Asimismo, la investigacion proporcionara informacion relevante para
optimizar los procesos operativos del CSG, reducir la recurrencia de incidencias,
mejorar los tiempos de atencion y fortalecer la percepcion de calidad, confianza y
fidelizacion de los clientes. En este sentido, los hallazgos podran ser utilizados
para ajustar politicas de servicio, redefinir indicadores de desempefio (KPI),
mejorar la gestion de SLA y fortalecer la experiencia del cliente, contribuyendo al
posicionamiento competitivo de la empresa en el mercado de servicios

tecnologicos.
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Finalmente, los resultados del estudio podran servir como referencia
practica para otras empresas proveedoras de servicios gestionados, especialmente
aquellas que operan en contextos similares, permitiéndoles replicar buenas
practicas y estrategias orientadas a elevar la satisfaccion del cliente.

Justificacion legal

La presente investigacion se justifica legalmente porque se encuentra
alineada con el marco normativo peruano vigente relacionado con la gestion de
tecnologias de la informacion, la proteccion de datos, la calidad del servicio y la
transformacion digital, los cuales regulan directa o indirectamente la prestacion de
servicios tecnologicos bajo el modelo de Centro de Servicios Gestionados
(Managed Service Provider — CSG).

En primer lugar, el estudio se sustenta en la Ley N.° 30024 — Ley de
Gobierno Digital, que promueve el uso eficiente, seguro y orientado al ciudadano
de las tecnologias de la informacion, estableciendo la necesidad de garantizar
servicios digitales confiables, continuos y de calidad. En este marco, el analisis
del impacto del CSG en la satisfaccion del cliente resulta pertinente, ya que
contribuye a evaluar si los servicios tecnologicos cumplen con los principios de
eficiencia, calidad y orientacion al usuario establecidos por la normativa.

Asimismo, la investigacion se alinea con el Decreto Supremo N.° 029-
2021-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Transformacion Digital, la cual
establece como objetivo mejorar la provision de servicios digitales mediante el
uso adecuado de tecnologias, la gestion eficiente de proveedores de servicios T1y
la mejora continua de la experiencia del usuario. En este sentido, el estudio aporta
evidencia que permite evaluar el desempefio del CSG en relacion con la

satisfaccion del cliente.
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Por otro lado, el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA)
y la calidad del soporte tecnologico se relacionan con la Ley N.° 29571 — Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, que reconoce el derecho de los usuarios
a recibir servicios idoneos, oportunos y acordes a lo ofrecido. El analisis del
impacto del Centro de Servicios Gestionados permite verificar si la prestacion del
servicio cumple con los compromisos contractuales y con las expectativas
legitimas del cliente.

De igual manera, la investigacién considera lo dispuesto en la Ley N.°
29733 — Ley de Proteccion de Datos Personales, y su reglamento, en tanto los
servicios gestionados implican el acceso, tratamiento y resguardo de informacién
sensible de los clientes. El estudio promueve buenas practicas en la gestion de
servicios TI que contribuyen a garantizar la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacion, principios fundamentales de dicha normativa.

Finalmente, desde una perspectiva técnica—normativa, la investigacion se
apoya en estandares reconocidos y adoptados en el Perti, como la ISO/IEC 20000-
1 (Gestion de Servicios de TI) y la ISO/IEC 27001 (Seguridad de la Informacion),
los cuales sirven como referencia legal-técnica para evaluar la calidad del
servicio, el cumplimiento de SLA y la satisfaccion del cliente en los Centros de
Servicios Gestionados.

En consecuencia, la presente investigacion se encuentra legalmente
justificada al contribuir al cumplimiento del marco normativo nacional vigente,
promoviendo una gestion responsable, eficiente y orientada al cliente de los
servicios tecnologicos, y aportando evidencia que puede ser utilizada para
fortalecer la toma de decisiones y el cumplimiento regulatorio en las

organizaciones que operan bajo el modelo CSG.
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1.7. Antecedentes nacionales e internacionales
1.7.1. Antecedentes internacionales

(Lepistd, 2024) El estudio tuvo como objetivo analizar el efecto de la
Gestion de la Calidad Total (TQM) en el desempefio empresarial, especificamente
en la satisfaccion del cliente, la satisfaccion del personal y la reputacion de la
empresa, considerando ademas la influencia del sector, el tamafio de la empresa y
la certificacion de sistemas de calidad.

La investigacion emple6 un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental, basado en la aplicacion de una encuesta estructurada a una muestra
amplia de pequefias y medianas empresas (PYMES) finlandesas. El estudio
analizo la relacion entre diversas dimensiones de la TQM y el desempeio
organizacional, incorporando variables de control como la industria, el tamafo
empresarial y la certificacion del sistema de calidad.

Los resultados del estudio concluyen que las dimensiones de enfoque al
cliente y gestion del producto/servicio se relacionan de manera significativa con la
satisfaccion del cliente, mientras que las dimensiones de liderazgo, enfoque al
cliente, gestion del personal y gestion de riesgos influyen en la satisfaccion del
personal. Sin embargo, no se encontrd una relacion significativa entre las
dimensiones de la TQM vy la reputacion de la empresa. Asimismo, las variables de
control industria, tamafio de la empresa y certificacion— no mostraron efectos
significativos sobre la satisfaccion del cliente, la satisfaccion del personal ni la
reputacion corporativa.

(Sutarjo & Ristanto, 2024) El estudio tuvo como objetivo analizar la

influencia de la calidad del servicio, las instalaciones y la ubicacion en la
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satisfaccion del cliente en la empresa PT Satya Trinadi Komira Perkasa, con
énfasis en su sucursal ubicada en Tangerang.

La investigacion empled un enfoque cuantitativo, con un disefio
descriptivo, utilizando la encuesta como técnica de recoleccion de datos mediante
un cuestionario estructurado. La muestra estuvo conformada por 97 clientes,
seleccionados mediante muestreo incidental. Para el analisis de los datos se aplicd
regresion lineal multiple, utilizando el software estadistico SPSS version 26.

Los resultados del estudio concluyen que la calidad del servicio y la
disponibilidad de instalaciones influyen de manera significativa en la satisfaccion
del cliente, mientras que la ubicacion también presenta un impacto considerable.
De forma conjunta, la calidad del servicio, las instalaciones y la ubicacion tienen
un efecto significativo y positivo sobre la satisfaccion del cliente. Asimismo, el
estudio resalta que la excelencia en el servicio es fundamental para cumplir y
superar las expectativas del cliente, fomentar la lealtad y fortalecer la ventaja
competitiva de la empresa.

(Njobvu & Simate, 2024) El estudio tuvo como objetivo evaluar el
impacto del Modelo de Servicios Gestionados (Managed Services Model, MSM)
en el desempefio organizacional de la industria de telecomunicaciones en Zambia,
considerando variables clave como la eficiencia de costos, el enfoque en
competencias centrales, el acceso a recursos humanos especializados y el acceso a
tecnologias modernas.

La investigacion emple6 un enfoque -cuantitativo, con un disefio
descriptivo, utilizando una encuesta estructurada como instrumento de recoleccion
de datos. La muestra estuvo conformada por 224 participantes pertenecientes a

diferentes empresas de telecomunicaciones en Zambia. Para el analisis de la



30

informacion se aplicaron técnicas de estadistica descriptiva y correlacional, con el
apoyo del software estadistico SPSS.

Los resultados del estudio concluyen que el Modelo de Servicios
Gestionados tiene un impacto positivo y significativo en el desempeio
organizacional de la industria de telecomunicaciones en Zambia. Se evidencio que
todas las variables analizadas eficiencia de costos, acceso a recursos humanos,
enfoque en competencias clave y acceso a tecnologias modernas— presentan una
relacion positiva y estadisticamente significativa con el desempefio
organizacional. Asimismo, el estudio destaca que la adopcion del modelo MSM
constituye una estrategia viable para mejorar los resultados financieros, fortalecer
la competitividad y optimizar el rendimiento global de las organizaciones del
sector.

1.7.2. Antecedentes nacionales

(Huaman, 2023) El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Paneles Leds
Pert S.A.C., durante el ano 2022, con la finalidad de identificar como la gestion
del servicio contribuye al fortalecimiento de la experiencia del cliente y al

desempefio organizacional.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio
no experimental, de tipo descriptivo—correlacional. Se utiliz6 la encuesta como
técnica de recoleccion de datos y el cuestionario estructurado con escala de Likert
como instrumento. La muestra estuvo conformada por 55 clientes de la empresa, y
el andlisis estadistico se realizo mediante el coeficiente de correlacion Rho de

Spearman, con apoyo del software SPSS.
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El estudio concluye que existe una relacion positiva y significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Paneles Leds Pert
S.A.C. Los resultados evidencian que mejoras en dimensiones como la empatia,
fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y tangibilidad influyen directamente
en el incremento del nivel de satisfaccion del cliente, contribuyendo a una mejor

percepcion del servicio y a la fidelizacion de los usuarios.

(Ramos, 2024) El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Comunicaciones
Sur Peruana E.ILR.L., con la finalidad de identificar como las dimensiones de la
calidad del servicio influyen en el nivel de satisfaccion de los clientes del sector

telecomunicaciones.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio
no experimental, de nivel descriptivo—correlacional. Se utiliz6 la encuesta como
técnica de recoleccion de datos y el cuestionario SERVQUAL como instrumento
para medir la calidad de servicio, mientras que la satisfaccion del cliente se evalud
mediante sus respectivas dimensiones. La muestra estuvo conformada por 384
clientes, y el andlisis estadistico se realizé mediante el coeficiente de correlacion

Rho de Spearman, utilizando el software SPSS.

El estudio concluye que existe una relacion significativa y positiva entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa analizada.
Asimismo, se evidencid que las dimensiones de fiabilidad, seguridad y empatia
presentan una relacion significativa con la satisfaccion del cliente, mientras que

los elementos tangibles y la capacidad de respuesta no muestran una relacion
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significativa. Estos resultados confirman que la mejora de la calidad del servicio

contribuye directamente al incremento del nivel de satisfaccion del cliente.

(Chamoly & Palomino, 2021) El estudio tuvo como objetivo caracterizar
la gestion de la calidad del servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa
Local (UGEL) de la region San Martin, con la finalidad de analizar como se
desarrolla la calidad del servicio desde la percepcion de los usuarios,

colaboradores y funcionarios.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque basico, con un disefio no
experimental, de tipo descriptivo y corte transversal. Como técnica de recoleccion
de datos se utilizé la encuesta, y como instrumento el cuestionario, aplicado a

usuarios externos, colaboradores y funcionarios de la UGEL San Martin.

El estudio concluye que la gestion de la calidad del servicio desarrollada
por la UGEL San Martin es percibida como regular, generando descontento entre
los usuarios externos respecto al servicio recibido. Asimismo, se evidencié una
discrepancia significativa entre la percepcion de los usuarios y la de los
colaboradores y funcionarios, quienes califican el servicio como regular, lo que
demuestra la falta de coincidencia entre las percepciones internas y externas sobre

la calidad del servicio brindado.

1.8. Marco teorico
1.8.1. Servicios Gestionados
Un Centro de Servicios Gestionados (CSG) se define como el modelo de
negocio o departamento que se encarga de proveer una variedad de servicios de
tecnologia de la informacion (TI) a clientes o a la propia organizacion, bajo un

esquema de contrato y acuerdos de nivel de servicio (SLA). Su objetivo principal es
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asegurar la operatividad, eficiencia y disponibilidad de los sistemas criticos,
permitiendo a la organizacion centrarse en su core business. Estos centros suelen
incluir servicios como soporte técnico, gestion de infraestructura, monitoreo y
seguridad.

Un Centro de Servicios Gestionados se define como un modelo de entrega de
servicios de TI donde una entidad externa o interna asume la responsabilidad de la
administracion proactiva de ciertos servicios de tecnologia para un cliente, basandose
en la promesa de mantener altos niveles de rendimiento y disponibilidad acordados
(ITIL_Foundation, 2020) El objetivo es transformar un gasto operativo variable en
uno predecible y optimizado.

Disponibilidad del Servicio

Disponibilidad del Servicio se conceptualiza como la capacidad de un
componente o servicio de TI para cumplir con su funcién acordada cuando es
requerido (Axelos, 2019) Es una métrica critica que se expresa tipicamente como un
porcentaje de tiempo operativo dentro de un periodo especifico. ITIL destaca que la
disponibilidad es clave para el valor percibido por el cliente.

Tiempo de Respuesta

El Tiempo de respuesta es la métrica que mide la duracién entre el envio de
una solicitud (por el usuario o un sistema) y el inicio de la accién de retorno o la
confirmacion de que la solicitud ha sido recibida o procesada (Cusato, 2021). En el
contexto de un CSG, puede aplicarse tanto al tiempo de procesamiento de sistemas
como al tiempo de respuesta inicial de un agente de soporte ante una incidencia.
Cumplimiento de SLA

El Cumplimiento de SLA (Acuerdos de Nivel de Servicio) representa la

evaluacion formal y periddica del desempeiio real del CSG contra los objetivos
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contractuales pactados con el cliente (Axelos, 2019). Un alto cumplimiento significa
que la entrega del servicio esta alineada con las expectativas de calidad,
disponibilidad y capacidad estipuladas.
Gestion de Incidencias

La Gestion de incidencias es la practica fundamental cuyo propdsito es
restaurar la operacion normal del servicio tan pronto como sea posible y con el
minimo impacto negativo en las operaciones del negocio (ITIL Foundation, 2020,
pag. 115). Esto se logra mediante procesos estandarizados de registro, diagnostico,
escalamiento y resolucion de interrupciones o fallas.
Monitoreo y Soporte Continuo

El Monitoreo y soporte continuo es el proceso proactivo de observacion,
recopilaciéon y andlisis de datos de rendimiento, salud y seguridad de la
infraestructura y servicios de TI (Cusato, 2021). Su objetivo es generar visibilidad
para detectar y reaccionar a condiciones anormales antes de que resulten en una
interrupcion significativa del servicio.
1.8.2. Satisfaccion del Cliente
La Satisfaccion del Cliente es el juicio o estado emocional que resulta de la
comparacion entre la percepcion del rendimiento de un producto o servicio (en este
caso, los servicios gestionados) y las expectativas previas del cliente (Zeithaml,
Parasuraman, & Berry, 1990). Se considera la Dimension Dependiente porque su
nivel es tedricamente afectado por el desempefio de la Dimension Independiente
(Disponibilidad del Servicio y sus indicadores).
Calidad percibida
La Calidad percibida es la evaluacion subjetiva que el cliente realiza sobre la

excelencia o superioridad general de un servicio, a diferencia de la calidad objetiva o
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técnica (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1998). Esta percepcion se basa en las
dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles del CSG.
Confianza del Cliente
La Confianza del cliente se define como la creencia firme del cliente en la

fiabilidad, honestidad y capacidad de la entidad que provee el servicio (Morgan &
Hunt, 1994). En el contexto de los servicios gestionados, implica la seguridad de que
el CSG cumplira con sus promesas contractuales (SLA) y actuara en el mejor interés
del cliente a largo plazo.
Cumplimiento de Expectativas

El Cumplimiento de expectativas ocurre cuando el rendimiento real del
servicio es igual o superior a lo que el cliente esperaba antes de recibirlo (Zeithaml,
Parasuraman, & Berry, 1990). Este factor es el nucleo de la satisfaccion, ya que una
brecha negativa (rendimiento < expectativas) conduce a la insatisfaccion, mientras
que una brecha positiva (rendimiento > expectativas) genera deleite.
Fidelizacion

La Fidelizacion se refiere al compromiso profundo de un cliente para
recomprar o seguir consumiendo un servicio en el futuro de manera consistente, a
pesar de las influencias situacionales y los esfuerzos de marketing de la competencia
(Oliver, 1997). Es la manifestacion de una alta y sostenida satisfaccion del cliente
con el CSG.
Evaluacion del Soporte Recibido

La Evaluacion del soporte recibido es la valoracion especifica que el cliente
hace de las interacciones con el equipo de soporte técnico y de incidencias del CSG

(adaptado de Zeithaml et al., 1990). Esta evaluacion se centra en la rapidez, la
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competencia técnica, la actitud y la efectividad de las soluciones proporcionadas
durante el proceso de Gestion de Incidencias.
1.9. Definicion de términos basicos

1.9.1 Impacto
El impacto se define como el efecto o influencia significativa que una accion,
proceso o sistema genera sobre un resultado determinado, pudiendo ser medido a
través de indicadores cuantitativos o cualitativos. Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014).

1.9.2 Centro de Servicios Gestionados (Managed Service Provider — CSG)
Es un modelo de provision de servicios mediante el cual un proveedor externo
asume de forma continua la gestion, monitoreo, soporte y mantenimiento de los
servicios de Tecnologias de la Informacién, bajo acuerdos de nivel de servicio
previamente definidos. ITIL (2019).

1.9.3 Gestion de servicios de TI
La gestion de servicios de TI es el conjunto de practicas organizacionales
especializadas destinadas a ofrecer valor a los clientes mediante la provision y el
soporte de servicios tecnologicos eficientes y confiables. ISO/IEC 20000-1
(2018).

1.9.4 Satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente es el estado emocional resultante de la comparacion
entre las expectativas previas del cliente y el desempenio percibido del servicio

recibido. Oliver (1997).
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1.9.5 Calidad percibida
La calidad percibida se refiere a la evaluacion subjetiva que realiza el cliente
sobre la excelencia o superioridad del servicio, basada en su experiencia directa
con el proveedor. Zeithaml (1988).

1.9.6 Tiempo de respuesta
El tiempo de respuesta es el intervalo que transcurre desde que el cliente reporta
una incidencia o solicitud hasta que el proveedor inicia la atencién del servicio.
Fitzsimmons y Fitzsimmons (2014).

1.9.7 Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)
Los SLA son compromisos contractuales formales que establecen los niveles
esperados de disponibilidad, tiempos de atencidn, calidad y responsabilidades
entre el proveedor del servicio y el cliente. ISO/IEC 20000-1 (2018).

1.9.8 Gestion de incidencias
La gestion de incidencias es el proceso orientado a restablecer el servicio normal
lo antes posible tras una interrupcion, minimizando el impacto negativo en las
operaciones del cliente. ITIL (2019).

1.9.9 Fidelizacion del cliente
La fidelizacion del cliente se define como la disposicion del cliente a mantener
una relacion continua con la empresa y recomendar sus servicios, como resultado
de experiencias satisfactorias sostenidas en el tiempo. (Kotler & Keller, 2016).

1.9.10 Evaluacion del servicio
La evaluacion del servicio es la valoracion integral que realiza el cliente sobre el
desempefio del servicio recibido, considerando aspectos como atencion, solucion

del problema y soporte posterior. (Gronroos, 2007).
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I. METODO
2.1. Tipo y diseiio de la investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion
El presente estudio de investigacion tiene las condiciones necesarias para ser
considerado una investigacion basica.
La investigacion es de tipo basica. Segin (Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018)
este tipo de investigacion se centra en la busqueda de nuevos conocimientos y
campos de estudio que no tienen finalidad practica, con el objetivo de crear
nuevas teorias, orientadas a conocer y encontrar formas de resolver un problema.
2.2.2. Diseiio de la investigacion
Segun el autor (Herndndez, Fernadez, & Baptista, 2014)“El disefio de nuestra
investigacion es no experimental, porque es sistematica y empirica en la que las
variables independientes no se manipulan. Las inferencias sobre las relaciones entre
variables se realizan sin intervencién o influencia directa, y dichas relaciones se
observan tal como se han dado en su contexto natural”. (pag. 185).
2.2.3. Nivel de la investigacion
Corresponde al nivel descriptivo, “También conocida como la investigacion
estadistica, se describen los datos y caracteristicas de la poblacion o fendmeno en
estudio. Este nivel de Investigacion responde a las preguntas: quién, qué, donde,
cuando y como”. (Herndndez, Fernadez, & Baptista, 2014)
Bernal Torres (2006) menciona que la investigacion correlacional tiene como
proposito mostrar o examinar la relacion entre variables o resultados de variables (p.
113).

2.1.4. Enfoque de la investigacion
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El presente estudio, se enmarca en la metodologia de enfoque cuantitativa, de
acuerdo con (Hernandez, Fernadez, & Baptista, 2014), “una investigacion con
enfoque cuantitativo considera que el conocimiento debe ser objetivo, y que este se
genera a partir de un proceso deductivo en el que, a través de la meditacion numérica
y el andlisis estadistico inferencial, se prueban hipotesis previamente formuladas. En
suma, el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y el analisis de datos para
contestar preguntas de investigacion y probar hipodtesis establecidas previamente, y
confia en la medicion numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la
estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una
poblacién”.

2.2. Poblacion y muestra
2.2.1. Poblacion

Segin Tamayo (2012) sefiala que “la poblacion es la totalidad de un
fenomeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que integran dicho
fenomeno y que debe cuantificarse para un determinado estudio integrando un
conjunto de individuos de entidades que participan de una determinada caracteristica,
y se le denomina la poblacién por constituir la totalidad del fendémeno adscrito a la
investigacion”.

El presente estudio estuvo conformado por 200 clientes de la Empresa LKLV
S.A.C.

2.2.2. Muestra

Herndndez, Fernandez, & Baptista, (2014) Mencionan que “la muestra es en
esencia un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un subconjunto de elementos
que pertenecen a este conjunto definido en sus caracteristicas al que se llama

poblacion”. (p. 175).
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La muestra empleada en el estudio fue de caracter probabilistico y se
seleccion6 de manera aleatoria. Dado que el tamafio de la poblacidn era conocido, se
aplico la formula correspondiente para poblaciones finitas con el fin de determinar

el nimero adecuado de participantes:

N :{Ea: * g
"I= el F
d>x(N=1)+2Z > xpxg

~ (60)(1,96)2 * (0,50)(0,50)
"= 10,05)2 * (60 — 1) + (1,96)2(0,50)(0,50)

n =132

Donde:

N = Tamafio de la poblacion (200)

n = Tamafio de la muestra (132)

Zo = 1,96 con nivel de confianza 95%

p = Porcentaje de la poblacion satisfecha con los servicios (50%)
q=1-p=(50%)

d = precision (Error méximo admisible en términos de proporcion) (5%)

La muestra para este estudio es de 132 clientes de la empresa.
2.3. Técnicas para la recoleccion de datos
2.3.1. Técnica

Segun Tamayo y Tamayo (2009), una técnica de investigacion es:

“Un conjunto de mecanismos, medios y sistemas de dirigir, recolectar,
conservar, reelaborar y transmitir los datos. Es también un sistema de principios y
normas que auxilian para aplicar los métodos, pero realizan un valor distinto. Las
técnicas de investigacion se justifican por su utilidad, que se traduce en la
optimizacion de los esfuerzos, la mejor administracion de los recursos y la

comunicabilidad de los resultados” (p.198).
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2.3.2. La encuesta
Menciona Avila,(2006) La encuesta “es considerada como una rama de la
investigacion social cientifica orientada a la valoracion de la poblacion entera
mediante el analisis de muestras representativas de la misma”. (Kerlinger, 1983). De
acuerdo con Garza (1988) la investigacion por encuesta (...) “se caracteriza por la
recopilaciéon de testimonios, orales o escritos, provocados y dirigidos con el
proposito de averiguar hechos, opiniones actitudes” (p. 183) cita a Beker (1997)
donde indica que la investigacion por encuesta es un método de recoleccion de datos
en los cuales se definen especificamente grupos de individuos que dan respuesta a un
numero de preguntas especificas.
2.3.3. Instrumentos
Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista, (2014) “un cuestionario consiste en
un conjunto de preguntas respecto de una a mas variables a medir, debe ser
congruente con el planteamiento del problema de la hipdtesis; los cuestionarios se
utilizan en encuestas de todo tipo™.
2.4. Validez y confiabilidad de instrumentos

2.4.1. Validez del instrumento

Para la validacion de la encuesta, se utiliz6 el coeficiente de Kappa:

K =Po - Pe/ (1-Pe)

Donde:

Pe = Porcentaje esperado por puro azar

Po = Porcentaje observado

Por consiguiente, la validez del contenido del instrumento “se realizd6 mediante
el juicio de expertos, con experiencia en asesoramiento de tesis y conocimiento de la

variable de investigacion quiénes respaldaron, a partir de sus conocimientos previos,
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que el instrumento fue adecuado para medir lo que se desea medir” (Canales Cerdn,

2006).
Tabla 1.
Juicio de expertos
N° EXPERTOS PROMEDIO
1 Mg. Corilla Baquerizo, Eduardo Cancio 91.00%
2 Mg. Acosta Salvador Sabina Gualvertina 90.00 %
3 Mg. Quiroz Rodriguez, Rosa Eumize 85.00 %

Ponderado 89.00 %

Fuente: Elaboracion propia

2.4.2.Criterio de confiabilidad de instrumento
Criterio de confiabilidad de instrumento
La confiabilidad de la Encuesta serda medida usando el coeficiente Alpha de
Cronbach
Donde
k = es el nimero de items
(1)2 = varianza de cada item
(x)2 = varianza del cuestionario total
Segtin lo mencionado por (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagomez, 2014, pag
217) “se dice que un instrumento es fiable cuando las mediciones no varian
significativamente ni en tiempo ni en aplicacion a diferentes personas. La
confiabilidad es la prueba que genera confianza cuando, al aplicarse en condiciones
iguales o similares los resultados son siempre los mismos”.
Se sugieren los siguientes criterios para evaluar los coeficientes de alfa de
Cronbach”:
. Coeficiente alfa > 0.9 es excelente

. Coeficiente alfa > 0.8 es bueno
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. Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable
. Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable
. Coeficiente alfa > 0.5 es pobre

. Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable

Tabla 2.

Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,870 30
Fuente: Elaboracion propia

Dado que el Alfa de Cronbach es igual a 0.870 podemos decir que el
instrumento de recojo de informacion es excelente.

2.5. Procesamiento y analisis de datos

Seguin, Valencia, Pefia, Plaza, Naupas, & Palacios, (2015), “el procedimiento
de los datos comprende el control de calidad, la organizacion, clasificacion,
tabulacion y representacion grafica de los datos. Para el analisis de los datos se
aplicaron diversas operaciones estadisticas y procedimientos: se utilizé una ficha de
observacion en las areas de almacén de materiales, colocacion de acero, encofrado y
desencofrado, con el objetivo de obtener informacion sobre las variables de estudio;
dicho instrumento fue disefiado y validado para asegurar una adecuada recoleccion
de datos”.

Para el procesamiento de la informacion se empled estadistica descriptiva, lo
que permiti6 comprender el comportamiento de los datos en cada variable y
dimension, mediante medidas de frecuencia, tablas y graficos, proporcionando
valores absolutos y relativos que facilitaron el analisis de las interrelaciones entre los

resultados.
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2.6. Aspectos éticos

En el desarrollo de este estudio se considero estrictamente los aspectos éticos,
garantizando la proteccion de los participantes y de la organizacion involucrada. Se
preservd el anonimato de los participantes y se asegurd la confidencialidad de la
informacion proporcionada. La investigacion se fundamenta en principios de
credibilidad, autenticidad y honestidad cientifica, asegurando que los resultados sean
veraces y confiables, obtenidos directamente de la realidad mediante la aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de datos. Asimismo, toda la informacién ha sido citada y

referenciada conforme a las normas oficiales establecidas por la universidad.
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III. RESULTADOS

3.1. Resultados descriptivos

Tabla 3.
Frecuencia de la variable centro de servicios gestionados.

Centro de servicios gestionados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Regular 11 36,7 36,7 36,7
Bueno 19 63,3 63,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de barras:

Figura 1.
Frecuencia de la variable centro de servicios gestionados.

Centro de servicios gestionados

Porcentaje

Regular Bueno

Centro de servicios gestionados
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

Se observa del total de clientes encuestados el 63,3 % califica el servicio como
bueno, lo que indica que, en general, el CSG cumple adecuadamente con las
expectativas operativas de los usuarios. Sin embargo, un 36,7 % considera regular,
evidenciando la existencia de oportunidades de mejora en aspectos especificos del

servicio.



Tabla 4.
Frecuencia de la dimension disponibilidad del servicio

Disponibilidad del servicio
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 1 3,3 3,3 3,3
Bueno 29 96,7 96,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de barras:

Figura 2.
Frecuencia de la dimension disponibilidad del servicio

Disponibilidad del servicio

100

80

&0

Porcentaje
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,

Regular Bueno

Disponibilidad del servicio

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se observa que del total de clientes encuestados el 96,7 % califica como buena,

lo que indica que el servicio se encuentra disponible de manera oportuna y constante

cuando los usuarios lo requieren. Solo un 3,3 % la considera regular, lo que sugiere

casos puntuales de interrupciones o limitaciones.



Tabla 5.
Frecuencia de la dimension tiempo de respuesta

Tiempo de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 9 30,0 30,0 30,0
Bueno 21 70,0 70,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de barras:

Figura 3.
Frecuencia de la dimension tiempo de respuesta

Tiempo de respuesta

60

40

Porcentaje

20

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Regular Bueno

Tiempo de respuesta
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Se observa que del total de clientes encuestados el 70,0 % califica como bueno,

lo que refleja una atencion oportuna a las solicitudes e incidencias. y un 30,0 %

considera regular, lo que evidencia la necesidad de optimizar los tiempos de atencidon en

determinados casos.



Tabla 6.
Frecuencia de la dimension cumplimiento de SLA.

Cumplimiento de SLA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 20 66,7 66,7 66,7
Bueno 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de barras:

Figura 4.
Frecuencia de la dimension cumplimiento de SLA.

Cumplimiento de SLA

Porcentaje

Regular

Cumplimiento de SLA

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Bueno

48

Se observa del total de clientes encuestados el 66,7 % califica como regular,

mientras que solo el 33,3 % lo considera bueno. Esto indica que, si bien los

compromisos de servicio se cumplen en ciertos casos, existen deficiencias recurrentes

en el cumplimiento de los SLA establecidos.
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Tabla 7.
Frecuencia de la dimension monitoreo y soporte continuo.

Monitoreo y soporte continuo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 8 26,7 26,7 26,7
Bueno 22 73,3 73,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de barras:

Figura 5.
Frecuencia de la dimension monitoreo y soporte continuo.

Monitoreo y soporte continuo

80

Porcentaje

Regular Bueno

Monitoreo y soporte continuo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se observa que del total clientes encuestados el 73,3 % califica como bueno, lo
que evidencia que las acciones de supervision y soporte contribuyen a la estabilidad del
servicio. Y un 26,7 % lo considera regular, lo que sugiere la necesidad de fortalecer el

caracter preventivo del monitoreo y mejorar la comunicacion de las acciones realizadas.



Tabla 8.
Frecuencia de la variable satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 9 30,0 30,0 30,0
Bueno 21 70,0 70,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de barras:

Figura 6.
Frecuencia de la variable satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente
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20

Regular

Satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Bueno
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Se observa que del total de clientes encuestados el 70,0 % califica como buena,

lo que indica una percepcion positiva respecto al servicio recibido. Sin embargo, un

30,0 % la considera regular, lo que refleja la existencia de aspectos del servicio que

requieren mejoras para elevar el nivel de satisfaccion.
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Tabla 9.
Frecuencia de la dimension calidad percibida.

Calidad percibida

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 20 66,7 66,7 66,7
Bueno 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de barras:

Figura7.
Frecuencia de la dimension calidad percibida.
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

Se observa del total de clientes encuestados el 66,7 % califica como regular,
mientras que solo el 33,3 % califica como buena. Esto indica que, si bien el servicio
cumple con los requisitos basicos, no alcanza plenamente los niveles de excelencia

esperados por los clientes.
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Tabla 10.
Frecuencia de la dimension disponibilidad del servicio.

Disponibilidad del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 1 3,3 3,3 3,3
Bueno 29 96,7 96,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de barras:

Figura 8.

Frecuencia de la dimension disponibilidad del servicio
Disponibilidad del servicio
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

Se observa que del total de clientes encuestados el 96,7 % califica como buena,
lo que indica que el servicio se mantiene disponible de manera constante y oportuna
cuando es requerido. Solo un 3,3 % considera regular, lo que representa casos aislados

de interrupciones.



Tabla 11.
Frecuencia de la dimension confianza del cliente

Confianza del cliente
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 7 23,3 23,3 23,3
Regular 23 76,7 76,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de barras:

Figura 9.
Frecuencia de la dimension confianza del cliente

Confianza del cliente

Porcentaje

Malo Reqgular

Confianza del cliente

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se observa que del total de clientes encuestados el 76,7 % califica, mientras que

un 23,3 % considera mala. Estos resultados evidencian una debilidad significativa en la

confianza hacia el proveedor del servicio, lo que sugiere percepciones de inseguridad o

insuficiente fiabilidad.
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Tabla 12.
Frecuencia de la dimension cumplimiento de expectativas.

Cumplimiento de expectativas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 2 6,7 6,7 6,7
Regular 28 93,3 93,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de barras:

Figura 50.
Frecuencia de la dimension cumplimiento de expectativas.
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

Se observa del total de clientes encuestados el 93,3 % califica, mientras que un
6,7 % considera malo. Esto indica que el servicio cumple parcialmente con lo esperado

por los clientes, pero no logra satisfacer plenamente sus expectativas.
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Tabla 13.
Frecuencia de la dimension fidelizacion.
Fidelizacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Malo 5) 16,7 16,7 16,7
Regular 25 83,3 83,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de barras:

Figura 61.
Frecuencia de la dimension fidelizacion
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Regular

Se puede observar del total de clientes encuestados el 83,3 % califica de este

modo, mientras que un 16,7 % considera mala. Esto evidencia que, si bien los clientes

continuan utilizando el servicio, no existe un alto nivel de lealtad ni compromiso, lo que

representa un riesgo de desercion.



Tabla 14.
Frecuencia de la dimension evaluacion del soporte recibido.

Evaluacion del soporte recibido
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Malo 6 20,0 20,0 20,0
Regular 24 80,0 80,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de barras:

Figura 72.
Frecuencia de la dimension evaluacion del soporte recibido.

Evaluacion del soporte recibid

Porcentaje

Malo Regular

Evaluacion del soporte recibido

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se observa que del total de los clientes encuestados el 80,0 % califica, mientras

que un 20,0 % considera mala. Esto indica que el soporte técnico cumple de manera

bésica, pero presenta deficiencias en la calidad de la atencion, solucidon de problemas o

seguimiento posterior.
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3.2. Prueba de normalidad

Para determinar el método estadistico adecuado para la contrastacion de
hipoétesis, se aplicara la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, debido a que el
tamafo de la muestra supera los 50 participantes, siendo 132 clientes encuestados. Esta
prueba permitird establecer la distribucion de los datos y, en funcioén de sus resultados,

seleccionar el estadistico inferencial mas apropiado.

Hipotesis:

HO: Los datos provienen de una distribucion normal

H1: Los datos no provienen de una distribucion normal

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

Tabla 15.
Prueba de normalidad Kolmogorov — Smirnov

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Centro de servicios ,406 30 ,000 ,612 30 ,000
gestionados
Satisfaccion del cliente ,440 30 ,000 577 30 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov muestran un valor de
significancia (Sig.) igual a 0,000, el cual es menor al nivel de significancia de 0,05.
En consecuencia, se rechaza la hipotesis de normalidad, lo que indica que los datos
no siguen una distribucién normal. Por ello, para la contrastaciéon de hipotesis se
recomienda el uso de pruebas estadisticas no paramétricas, como el coeficiente de

correlacion Rho de Spearman.
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3.3. Contrastacion de hipoétesis
Para la contrastacion de hipdtesis en la presente investigacion se utilizo el

coeficiente de correlacion Rho de Spearman, una medida estadistica no paramétrica que
permite determinar la intensidad y la direccion de la relacion existente entre dos
variables.

Contrastacion de hipotesis general

HO: El Centro de Servicios Gestionados no influye de manera significativa en la

satisfaccion del cliente en la empresa LKLV S.A.C., 2025.

HI1: El Centro de Servicios Gestionados influye de manera significativa en la

satisfaccion del cliente en la empresa LKLV S.A.C., 2025.

Tabla 16.
Contrastacion de la hipotesis general

Correlaciones

Centro de
servicios Satisfaccion
gestionados  del cliente
Rho de Centro de servicios Coeficiente de 1,000 558"
Spearman gestionados correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30
Satisfaccion del Coeficiente de ,558** 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

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

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
Se observa de los resultados del coeficiente de correlacion Rho de Spearman

muestran una correlacion positiva moderada entre el Centro de Servicios Gestionados y
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la Satisfaccion del Cliente (p = 0,558), con un nivel de significancia bilateral de 0,001,
el cual es menor a 0,05. Esto indica que la relacion es estadisticamente significativa.
Contrastacion de hipotesis especifica 1
HO: La disponibilidad del servicio no influye significativamente en la percepcion de
calidad del cliente.
H1: La disponibilidad del servicio influye significativamente en la percepcion de

calidad del cliente.

Tabla 17.
Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Correlaciones

Disponibilida
d del Calidad
servicio percibida
Rho de Disponibilidad del Coeficiente de 1,000 ,131
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,009
N 30 30
Calidad percibida Coeficiente de ,131 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,009
N 30 30

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

Se observa de los resultados del coeficiente de correlacion Rho de Spearman

evidencian una correlacion positiva muy débil entre la disponibilidad del servicio y la

calidad percibida (p = 0,131). No obstante, el valor de significancia bilateral (p = 0,009)

es menor a 0,05, lo que indica que la relacion es estadisticamente significativa.

Contrastacion de hipotesis especifica 2

HO: El tiempo de respuesta influye significativamente en la confianza del cliente.

H1: El tiempo de respuesta influye significativamente en la confianza del cliente.



Tabla 18.

Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Correlaciones

Tiempo de Confianza del
respuesta cliente
Rho de Spearman Tiempo de respuesta Coeficiente de 1,000 ,189
correlacion
Sig. (bilateral) ,007
N 30 30
Confianza del cliente Coeficiente de ,189 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,007
N 30 30

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se observa de los resultados del coeficiente de correlacion Rho de Spearman
muestran una correlacion positiva débil entre el tiempo de respuesta y la confianza del

cliente (p = 0,189). Asimismo, el valor de significancia bilateral (p = 0,007) es menor a

0,05, lo que indica que la relacion es estadisticamente significativa.

Contrastacion de hipotesis especifica 3

HO: El cumplimiento de los SLA no influye de manera significativa el cumplimiento de

expectativas del cliente.

H1: El cumplimiento de los SLA influye de manera significativa el cumplimiento de

expectativas del cliente.



Tabla 19.
Contrastacion de la hipotesis especifica 3

Correlaciones

Cumplimiento
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Cumplimiento

de

de SLA expectativas
Rho de Spearman Cumplimiento de SLA Coeficiente de 1,000 ,289
correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30
Cumplimiento de Coeficiente de ,289 1,000
expectativas correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se observa de los resultados del coeficiente de correlacion Rho de Spearman

evidencian una correlacion positiva débil a moderada entre el cumplimiento de los SLA

y el cumplimiento de expectativas (p = 0,289). Ademas, el valor de significancia

bilateral (p = 0,001) es menor a 0,05, lo que indica que la relacioén es estadisticamente

significativa.

Contrastacion de hipdtesis especifica 4

HO: La gestion de incidencias no influye significativamente en la fidelizacion del

cliente.

HI: La gestion de incidencias influye significativamente en la fidelizacion del cliente.



Tabla 20.
Contrastacion de la hipotesis especifica 4

Correlaciones

Gestion de
incidencias  Fidelizacion
Rho de Spearman Gestidn de incidencias Coeficiente de 1,000 ,316
correlacion
Sig. (bilateral) ,089
N 30 30
Fidelizacion Coeficiente de ,316 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,089
N 30 30

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se observa de los resultados del coeficiente de correlacion Rho de Spearman
muestran una correlacion positiva moderada entre la gestion de incidencias y la

fidelizacion (p = 0,316). Sin embargo, el valor de significancia bilateral (p = 0,089) es

mayor a 0,05, lo que indica que la relacion no es estadisticamente significativa.

Contrastacion de hipdtesis especifica 5

HO: El monitoreo y soporte continuo no influye significativamente en la evaluacién

general del servicio.

H1: El monitoreo y soporte continuo influye significativamente en la evaluacién general

del servicio.



Tabla 21.
Contrastacion de la hipotesis especifica 5

Correlaciones
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Monitoreo y Evaluacion
soporte del soporte
continuo recibido

Rho de Spearman Monitoreo y soporte Coeficiente de 1,000 113
continuo correlacion
Sig. (bilateral) ,002
N 30 30
Evaluacién del soporte Coeficiente de -,113 1,000
recibido correlacion
Sig. (bilateral) ,002
N 30 30

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se observa de los resultados del coeficiente de correlacion Rho de Spearman

evidencian una correlacion muy débil entre el monitoreo y soporte continuo y la

evaluacion del soporte recibido (p = 0,113). El valor de significancia bilateral (p =

0,002) es menor a 0,05, lo que indica que la relacion es estadisticamente significativa.
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IV. DISCUSION

El objetivo general de la presente investigacion fue determinar el impacto del
Centro de Servicios Gestionados en la satisfaccion del cliente en la empresa LKLV
S.A.C., 2025, Se observa de los resultados del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman muestran una correlacion positiva moderada entre el Centro de Servicios
Gestionados y la Satisfaccion del Cliente (p = 0,558), con un nivel de significancia
bilateral de 0,001, el cual es menor a 0,05. Esto indica que la relacién es

estadisticamente significativa.

Segin Los estudios analizados coinciden en sefialar que la calidad del servicio
constituye un factor determinante en la satisfaccion del cliente y en la fidelizacion de
los usuarios, tanto en el sector privado como en el sector publico. En el ambito
empresarial, Huamén (2023) evidencié, mediante un enfoque cuantitativo y un disefio
no experimental de tipo descriptivo—correlacional, la existencia de una relacion positiva
y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
Paneles Leds Pera S.A.C. El autor concluy6 que mejoras en dimensiones como la
empatia, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y tangibilidad influyen
directamente en el incremento del nivel de satisfaccion y en una mejor percepcion del

servicio.

De manera similar, Ramos (2024) confirm6 una relacion significativa y positiva
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Comunicaciones
Sur Peruana E.ILR.L., utilizando el cuestionario SERVQUAL y una muestra amplia de
clientes del sector telecomunicaciones. Los resultados destacaron que las dimensiones
de fiabilidad, seguridad y empatia presentan una influencia significativa en la

satisfaccion del cliente, mientras que los elementos tangibles y la capacidad de
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respuesta no muestran una relacion significativa, evidenciando la necesidad de priorizar

los factores intangibles del servicio.

Por otro lado, en el contexto del sector publico educativo, Chamoly y Palomino
(2021) caracterizaron la gestion de la calidad del servicio al usuario en la UGEL San
Martin, concluyendo que esta es percibida mayoritariamente como regular, lo que
genera descontento entre los usuarios externos. Asimismo, se identificé una
discrepancia significativa entre la percepcion de los usuarios y la de los colaboradores y
funcionarios, lo que revela debilidades en la gestion del servicio y en la alineacion de

las percepciones internas y externas.

En conjunto, estos antecedentes evidencian que una gestion adecuada de la
calidad del servicio influye directamente en la satisfaccion del cliente, y que las
deficiencias en dicha gestion se traducen en percepciones regulares o negativas,
afectando la confianza y la fidelizacion de los usuarios. Estos hallazgos respaldan la
pertinencia de profundizar en el analisis de la relacion entre la gestion de servicios y la

satisfaccion del cliente en distintos contextos organizacionales.
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VI. CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos evidencian que existe una correlacion positiva moderada y
estadisticamente significativa entre el Centro de Servicios Gestionados y la
Satisfaccion del Cliente (p = 0,558; p = 0,001 < 0,05). Este hallazgo permite
concluir que una mejor gestion del Centro de Servicios Gestionados se asocia con
mayores niveles de satisfaccion del cliente, confirmando la influencia relevante de
esta variable en la percepcion global del servicio.

En relacion con la disponibilidad del servicio y la calidad percibida, se identifico
una correlacion positiva muy débil, pero estadisticamente significativa (p = 0,131; p
= 0,009 < 0,05). Esto indica que, si bien la disponibilidad del servicio influye en la
percepcion de calidad, su impacto es limitado, por lo que otros factores adicionales
intervienen de manera mas determinante en la evaluacion de la calidad del servicio.
Respecto al tiempo de respuesta y la confianza del cliente, los resultados muestran
una correlacion positiva débil y estadisticamente significativa (p = 0,189; p = 0,007
< 0,05). Se concluye que una atencidn mas oportuna contribuye a fortalecer la
confianza del cliente, aunque esta relacion presenta una baja intensidad, lo que
sugiere la presencia de otros elementos que influyen en la construccion de la
confianza.

En cuanto al cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA) y el
cumplimiento de expectativas, se evidencid una correlacion positiva débil a
moderada y estadisticamente significativa (p = 0,289; p = 0,001 < 0,05). Este
resultado permite concluir que el cumplimiento de los compromisos de servicio
constituye un factor relevante para satisfacer las expectativas del cliente.

En relacion con la gestion de incidencias y la fidelizacion, se obtuvo una correlacion

positiva moderada (p = 0,316); sin embargo, esta relacion no resultd
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estadisticamente significativa (p = 0,089 > 0,05). En consecuencia, se concluye que,
aunque una adecuada gestion de incidencias podria contribuir a la fidelizacion, no se
evidencia una influencia significativa en el contexto del estudio.

Finalmente, los resultados muestran una correlacion muy débil pero
estadisticamente significativa entre el monitoreo y soporte continuo y la evaluacion
del soporte recibido (p = 0,113; p = 0,002 < 0,05). Esto permite concluir que el
monitoreo y soporte continuo influyen de manera limitada en la evaluacion del
soporte, siendo necesario fortalecer otros aspectos como la calidad de la atencidn, la

comunicacion y el seguimiento para mejorar la percepcion del cliente.
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VII. RECOMENDACIONES

Recomendar y fortalecer integralmente la gestion del CSG, priorizando la
estandarizacion de procesos, la capacitacion continua del personal de soporte y el
uso de indicadores de desempefio (KPI) que permitan monitorear de manera
permanente la calidad del servicio y la experiencia del cliente.

Recomendar y complementar las acciones orientadas a la continuidad del servicio
con mejoras en otros factores clave, tales como la comunicacion con el cliente, la
atencion personalizada y la calidad del soporte técnico, a fin de elevar la percepcion
global de la calidad del servicio.

Recomendar y optimizar los tiempos de atencion, mediante la implementacion de
flujos de escalamiento claros, automatizacion de tickets y priorizacion de
incidencias criticas, con el objetivo de reforzar la confianza y la percepcion de
responsabilidad del proveedor del servicio.

Recomendar y reforzar los mecanismos de seguimiento y control de los SLA,
estableciendo revisiones periddicas de los compromisos contractuales, reportes de
desempefio transparentes y acuerdos de mejora continua con los clientes, que
permitan asegurar el cumplimiento oportuno de los niveles de servicio acordados.
Recomendar y reorientar la gestion de incidencias hacia un enfoque preventivo,
incorporando andlisis de causa raiz, reduccion de incidencias recurrentes y acciones
proactivas que mejoren la experiencia del cliente y contribuyan indirectamente a su
fidelizacion.

Recomendar y fortalecer aspectos complementarios como la calidad de la atencién
al cliente, la comunicacion efectiva durante y después de la atencion, y el
seguimiento post-servicio, de modo que el cliente perciba un mayor valor en el

soporte brindado y mejore su evaluacion del servicio.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

Tabla 22.
Matriz de consistencia
Problemas General Objetivos General Hipétesis General Varlab!es Indicador Varlal?les Indicador V.D.
Independiente  V.I. Dependiente
(De qué manera el  Determinar el impacto del El Centro de Servicios
Centro de Servicios Centro de Servicios Gestionados impacta de
. . . o . Centro de g 8
Gestionados impacta Gestionados en la manera significativa en la e Satisfaccion
. o . iy 5 . y; h Servicios .
en la satisfaccion del satisfaccion del cliente en satisfaccion del cliente en Gestionad del Cliente
cliente en la empresa la empresa LKLV S.A.C., la empresa LKLV S.A.C., estionados
LKLV S.A.C., 2025? 2025. 2025.
Problemas . . P . Dimension V. . Dimension V. .
Especifico Objetivos Especificos Hipotesis Especificas Independiente Indicador Dependiente Indicador
1. (Cémo influye la
disponibilidad del 1. Analizar la influencia de 1: La disponibilidad del Porcentaje
Centrp de Servicios labd¥sp0n1b111dad de.l' ~ servicio influye e deb  Calidad Grado de
Gestionados en la  servicio en la percepcion — significativamente en la del servicio disponibili ercibida satisfaccion
percepcion de de calidad percibida por el  percepcion de calidad dad p
calidad percibida por cliente. percibida por el cliente. mensual
el cliente?
2. (De qué manera
el tiempo de e .
respuesta del Centro 2. Evaluar la incidencia del 2 El tiempo de respuesta . Tlempg .
. . incide significativamente  Tiempo de  promedio Confianza del Percepcion de
de Servicios tiempo de respuesta en la . o
) . . en la confianza del respuesta de cliente responsabilidad
Gestionados incide confianza del cliente. . .
cliente. atencion

en la confianza del
cliente?

3. (Como afecta el 3. Determinar como el
cumplimiento de los cumplimiento de los SLA
SLA en el afecta el nivel de
cumplimiento de  expectativas del cliente.
expectativas del
cliente?

4. (Como influye la 4. Analizar la influencia de 4: La gestion de

gestion de
incidencias en la
fidelizacion del
cliente?

la fidelizacion del cliente.

S. ¢(De qué manera 5. Evaluar como el

el monitoreo y monitoreo y soporte
soporte continuo continuo impacta en la
impacta en la evaluacion general del
evaluacion general servicio.

del servicio por

parte del cliente?

Fuente: Elaboracion propia

la gestion de incidencias en incidencias influye

3: El cumplimiento de los Cumplimiento Porcentaje Cumplimiento Satisfaccion de

SLA afecta de manera de SLA de de requerimientos
significativa el cumplimie expectativas
cumplimiento de nto
expectativas del cliente.
Gestionde  Cantidad Fidelizacion Recomendacion
incidencias de del servicio
significativamente en la incidencia

fidelizacion del cliente. s atendidas

Alertas  Evaluacion Valoracion post-
gestionada  del soporte atencion
recibido

5: El monitoreo y soporte Monitoreo y
continuo impacta soporte
significativamente en la continuo s
evaluacion general del

servicio.



Anexo 02: Instrumento de recoleccion de datos

ESCALA VALORATIVA
INDICE INTERVALO PUNTUACION

A Total, desacuerdo 1

B Desacuerdo 2

C Indiferente 3

D De acuerdo 4

E Total acuerdo 5

ESCALA

VI: CENTRO DE SERVICIOS GESTIONADOS VALORATIVA
D1: Disponibilidad del servicio 2 |3]4

1.- El servicio tecnoldgico se encuentra disponible
cuando lo necesito.

2.- Rara vez experimento interrupciones en los servicios
brindados.

3.- La continuidad del servicio permite desarrollar mis
actividades sin inconvenientes.

D2: Tiempo de respuesta

4.- El proveedor del servicio atiende oportunamente mis
solicitudes o incidencias.

5.- El tiempo de respuesta ante problemas técnicos es
adecuado.

6.- Las solicitudes son atendidas dentro de los plazos
establecidos.

D3: Cumplimiento de SLA

7.- Los compromisos asumidos en el contrato se
respetan adecuadamente.

8.- Los tiempos y condiciones acordadas se cumplen de
manera consistente.

9.- El servicio recibido se ajusta a lo prometido en los
SLA.

D4: Gestion de incidencias

10.- Las incidencias técnicas son resueltas de manera
eficiente.

11.- El personal de soporte demuestra capacidad para
solucionar problemas.

12.- Las incidencias recurrentes son tratadas de manera
definitiva.
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VI: CENTRO DE SERVICIOS GESTIONADOS

ESCALA
VALORATIVA

DS: Monitoreo y soporte continuo

13.- Los problemas técnicos son detectados antes de
afectar el servicio.

14.- El soporte técnico realiza acciones preventivas de
manera constante.

15.- El monitoreo continuo contribuye a la estabilidad
del servicio.

N° |V2: SATISFACCION DEL CLIENTE

D1: Calidad percibida

El desempefio del servicio cumple con mis

1 .
necesidades.

2 | El servicio tecnolédgico brindado es confiable.

En general, el servicio cumple con estandares
adecuados de calidad.

D2: Confianza del cliente

Confio en la capacidad técnica del proveedor del

4 .

servicio.

El proveedor demuestra responsabilidad en la
> atencion de los servicios.
6 Me siento seguro al depender de este servicio

tecnologico.

D3: Cumplimiento de expectativas

El servicio recibido cumple con mis expectativas

7 ...
iniciales.

g El desempefio del servicio es coherente con lo
que esperaba.

9 El servicio satisface mis requerimientos

tecnologicos.

D4: Fidelizacion

Continuaria utilizando los servicios de este

10
proveedor.

1 Recomendaria este servicio a otras personas o
empresas.

12 Cor%s,idero a este proveedor como mi primera
opcion.

D5: Evaluacion del soporte recibido
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13 El soporte técnico brinda una atencidon adecuada.

14 El trato del personal de soporte es cordial y
profesional.

15 El seguimiento posterior a la atenciéon es

satisfactorio.
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FACTLTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

VALIDACION DE INSTRUMENTO

TITULD DE LA TESIS: “Impacto del Centro de Servicios (Gestionades y la Satisfaccion del Chente
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Anexo 03: Base de datos
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Centro de Servicios Gestionados

Satisfaccion del cliente

Disponibilidad del Tiempo de Cumplimiento de Gestion de Monitoreo y - e Confianza del Cumplimiento de T2 Evaluacion del
L . . N Calidad percibida . . Fidelizacion "

servicio respuesta SLA incidencias soporte continuo cliente expectativas soporte recibido

N

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15

1 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4
2 4 4 4 2 4 5 5 3 5 4 4 4 4 2 4 4 5 4 4 4 5 5 3 5 4 4 4 4 2 4
3 5 5 4 2 4 4 4 4 5 4 5 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 2 4
4 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3
5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5
6 5 4 5 2 4 4 5 4 5 4 5 4 5 2 3 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 2 3
7 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 3
8 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 5
9 5 5 4 2 5 4 5 5 4 5 5 5 4 2 2 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 2 2
10 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4
11 4 4 4 2 4 5 5 3 5 4 4 4 4 2 4 4 5 4 4 4 5 5 3 5 4 4 4 4 2 4
12 5 5 4 2 4 4 4 4 5 4 5 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 2 4
13 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3
14 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5
15 5 4 5 2 4 4 5 4 5 4 5 4 5 2 3 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 2 3
16 4 4 3 2 4 4 4 5 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 2 4
17 4 4 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5
18 4 5 3 2 3 4 3 3 3 4 4 5 3 2 5 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 5 3 2 5
19 5 4 3 3 4 3 5 4 3 4 5 4 3 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 5 4 3 3 5
20 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 2
21 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3
22 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 4 4 5 3 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 3 5
23 4 3 5 3 4 3 3 3 4 3 4 3 5 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 5 3 5
24 4 4 5 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 3 3 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 3 3
25 3 4 5 2 3 3 3 4 3 3 3 4 5 2 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 5 2 3
26 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 2
27 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 5
28 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 2
29 3 4 5 3 4 3 3 4 3 3 3 4 5 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 5 3 3
30 4 5 3 2 3 4 3 3 3 4 4 5 3 2 5 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 5 3 2 5

31
5 4 5 4 3 4 4 4 3 2 3 4 2 2 3 5 5 4 3 3 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4

32
5 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 1 4 3 4 3 3 4 2 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3

33
3 4 3 5 1 3 3 1 2 1 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 1 3 3 3 4 3 5 1 3 3

34
5 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 1 1 5 3 3 3 3 1 3

35
3 3 4 1 3 3 3 1 3 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 4 1 3 3 3

36
5 3 4 1 1 2 4 3 2 3 4 2 4 4 2 2 4 2 2 2 2 4 1 5 3 4 1 1 2 4
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Centro de Servicios Gestionados

Satisfaccion del cliente

Disponibilidad del Tiempo de Cumplimiento de Gestion de Monitoreo y - e Confianza del Cumplimiento de T2 Evaluacion del
L . . N Calidad percibida . . Fidelizacion e

servicio respuesta incidencias soporte continuo cliente expectativas soporte recibido

N

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15

37
4 4 3 2 4 2 4 2 4 2 4 3 2 2 2 4 2 4 4 2 1 1 2 4 4 3 2 4 2 4

38
5 1 4 4 1 2 4 4 2 2 3 4 4 4 4 3 4 2 2 2 1 4 4 5 1 4 4 1 2 4

39
4 2 3 1 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 2 3 1 4 2 4

40
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

41
5 4 5 4 3 4 4 4 3 2 3 4 2 2 3 5 5 4 3 3 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4

42
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3

43
3 4 3 5 1 3 3 1 2 1 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 1 3 3 3 4 3 5 1 3 3

44
5 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 1 1 5 3 3 3 3 1 3

45
3 3 4 1 3 3 3 1 3 2 3 1 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 4 1 3 3 3

46
5 3 4 1 1 2 4 3 2 3 4 2 4 4 2 2 4 2 2 2 2 4 1 5 3 4 1 1 2 4

47
4 4 3 2 4 2 4 2 4 2 4 3 2 2 2 4 2 4 4 2 1 1 2 4 4 3 2 4 2 4

48
5 1 4 4 1 2 4 4 2 2 3 4 4 4 4 3 4 2 2 2 1 4 4 5 1 4 4 1 2 4

49
4 2 3 1 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 2 3 1 4 2 4

50
3 5 4 5 5 5 5 5 4 2 5 5 5 5 5 4 2 5 5 1 5 1 1 3 5 4 5 5 5 5

51
5 4 5 4 3 1 4 1 3 2 3 4 2 2 3 5 5 4 3 3 4 4 4 5 4 5 4 3 1 4

52
5 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 5 3 3 3 3 1 3

53
4 4 2 4 1 3 2 1 2 1 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 1 1 3 4 4 2 4 1 3 2

54
5 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 1 1 5 3 3 3 3 1 3

55
4 3 4 1 3 1 3 1 3 2 3 1 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 1 4 3 4 1 3 1 3
56 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4
57 4 4 4 2 4 5 5 3 5 4 4 4 4 2 4 4 5 4 4 4 5 5 3 5 4 4 4 4 2 4
58 5 5 4 2 4 4 4 4 5 4 5 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 2 4
59 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3
60 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5
61 5 4 5 2 4 4 5 4 5 4 5 4 5 2 3 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 2 3
62 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 3
63 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 5
64 5 5 4 2 5 4 5 5 4 5 5 5 4 2 2 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 2 2
65 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4
66 4 4 4 2 4 5 5 3 5 4 4 4 4 2 4 4 5 4 4 4 5 5 3 5 4 4 4 4 2 4
67 5 5 4 2 4 4 4 4 5 4 5 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 2 4
68 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3
69 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5
70 5 4 5 2 4 4 5 4 5 4 5 4 5 2 3 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 2 3
71 4 4 3 2 4 4 4 5 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 2 4
72 4 4 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5
73 4 5 3 2 3 4 3 3 3 4 4 5 3 2 5 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 5 3 2 5
74 5 4 3 3 4 3 5 4 3 4 5 4 3 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 5 4 3 3 5
75 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 2
76 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3
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Centro de Servicios Gestionados

Satisfaccion del cliente

Tiempo de Cumplimiento de _Ge?tién _de Monitorer{v Calidad percibida Confi_anza del Cumplimie!\to de T Evalua:ién. d.el

respuesta SLA incidencias soporte continuo cliente expectativas soporte recibido

N

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15

T 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 4 4 5 3 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 3 5
78 4 3 5 3 4 3 3 3 4 3 4 3 5 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 5 3 5
79 4 4 5 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 3 3 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 3 3
80 3 4 5 2 3 3 3 4 3 3 3 4 5 2 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 5 2 3
81 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 2
82 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 5
83 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 2
84 3 4 5 3 4 3 3 4 3 3 3 4 5 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 5 3 3
85 4 5 3 2 3 4 3 3 3 4 4 5 3 2 5 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 5 3 2 5
86 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4
87 4 4 4 2 4 5 5 3 5 4 4 4 4 2 4 4 5 4 4 4 5 5 3 5 4 4 4 4 2 4
88 5 5 4 2 4 4 4 4 5 4 5 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 2 4
89 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3
90 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5
91 5 4 5 2 4 4 5 4 5 4 5 4 5 2 3 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 2 3
92 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 3
93 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 5
94 5 5 4 2 5 4 5 5 4 5 5 5 4 2 2 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 2 2
95 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4
9% 4 4 4 2 4 5 5 3 5 4 4 4 4 2 4 4 5 4 4 4 5 5 3 5 4 4 4 4 2 4
97 5 5 4 2 4 4 4 4 5 4 5 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 2 4
98 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3
99 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5
100 | 5 4 5 2 4 4 5 4 5 4 5 4 5 2 3 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 2 3
101 | 4 4 3 2 4 4 4 5 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 2 4
102 4 4 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5
103 4 5 3 2 3 4 3 3 3 4 4 5 3 2 5 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 5 3 2 5
104 5 4 3 3 4 3 5 4 3 4 5 4 3 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 5 4 3 3 5
105 | 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 2
106 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3
107 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 4 4 5 3 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 3 5
108 4 3 5 3 4 3 3 3 4 3 4 3 5 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 5 3 5
109 4 4 5 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 3 3 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 3 3
110 3 4 5 2 3 3 3 4 3 3 3 4 5 2 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 5 2 3
111 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 2
112 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 5
13 | 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 2
114 3 4 5 3 4 3 3 4 3 3 3 4 5 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 5 3 3
115 4 5 3 2 3 4 3 3 3 4 4 5 3 2 5 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 5 3 2 5
e 5 4 5 4 3 4 4 4 3 2 3 4 2 2 3 5 5 4 3 3 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4
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Centro de Servicios Gestionados

Satisfaccion del cliente

Disponibilidad del Tiempo de Cumplimiento de Gestion de Monitoreo y - e Confianza del Cumplimiento de T2 Evaluacion del
L . . N Calidad percibida . . Fidelizacion e

servicio respuesta SLA incidencias soporte continuo cliente expectativas soporte recibido

N

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15

117
5 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 1 4 3 4 3 3 4 2 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3

118
3 4 3 5 1 3 3 1 2 1 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 1 3 3 3 4 3 5 1 3 3

119
5 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 1 1 5 3 3 3 3 1 3

120
3 3 4 1 3 3 3 1 3 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 4 1 3 3 3

121
5 3 4 1 1 2 4 3 2 3 4 2 4 4 2 2 4 2 2 2 2 4 1 5 3 4 1 1 2 4

122
4 4 3 2 4 2 4 2 4 2 4 3 2 2 2 4 2 4 4 2 1 1 2 4 4 3 2 4 2 4

123
5 1 4 4 1 2 4 4 2 2 3 4 4 4 4 3 4 2 2 2 1 4 4 5 1 4 4 1 2 4

124
4 2 3 1 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 2 3 1 4 2 4

125
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

126
5 4 5 4 3 4 4 4 3 2 3 4 2 2 3 5 5 4 3 3 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4

127
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3

128
3 4 3 5 1 3 3 1 2 1 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 1 3 3 3 4 3 5 1 3 3

129
5 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 1 1 5 3 3 3 3 1 3

130
3 3 4 1 3 3 3 1 3 2 3 1 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 4 1 3 3 3

131
5 3 4 1 1 2 4 3 2 3 4 2 4 4 2 2 4 2 2 2 2 4 1 5 3 4 1 1 2 4

132
4 4 3 2 4 2 4 2 4 2 4 3 2 2 2 4 2 4 4 2 1 1 2 4 4 3 2 4 2 4
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