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RESUMEN

Objetivo: El objetivo principal de la presente investigacion es establecer la relacion entre la
seguridad de la informacion y la calidad de servicio en la Universidad Nacional Jos¢ Faustino
Sanchez Carrion.

Métodos y Materiales: Se desarrollo mediante el método cientifico en su nivel de analisis
y sintesis, correspondiendo al disefio no experimental, de corte transversal y correlacional,
debido a que el estudio se desarrolld con la finalidad de determinar la relacion entre las
variables: Seguridad de la Informacion y Calidad de Servicio, ademas, es una investigacion
cuantitativa. Poblacion y muestra: Estd conformada por 28 usuarios. Resultados: El
estudio ha evidenciado que la seguridad de la informacidn tiene relacion directa con la
calidad de servicio en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion. Conclusion:
Que la seguridad de la informacion tiene una alta correlacién(0,881) con la calidad de servicio

en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridn.

Palabras claves: Seguridad, informacion, calidad de servicio, integridad, disponibilidad,

confidencialidad.
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ABSTRACT

Objective: The main objective of this research is to establish the relationship between
information security and service quality at the Jos¢ Faustino Sénchez Carrion National

University.

Methods and Materials: It was developed through the scientific method at its level of analysis
and synthesis, corresponding to the non-experimental, cross-sectional and correlational
design, because the study was developed with the purpose of determining the relationship
between the variables: Information Security and Quality of Service, in addition, it is a
quantitative investigation. Results: The study has shown that information security is directly
related to the quality of service at the Jos¢ Faustino Sdnchez Carrion National University.
Conclusion: That information security has a high correlation (0.881) with the quality of

service at the José Faustino Sanchez Carrion National University.

Keywords: . Security, information, quality of service, integrity, availability, confidentiality.
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INTRODUCCION

Actualmente, la seguridad de la informacidn es muy importante tanto en las organizaciones
publicas como privadas ya que protege el almacenamiento, procesamiento y transformacion
de la informacion y protege la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la
informacion. La calidad de servicio, por su parte, es la verdadera ventaja competitiva de una
organizacion, reflejando el compromiso de quienes integran una institucion que atiende a los
usuarios o al publico, cuyas caracteristicas mas relevantes son la tangibilidad, la

confiabilidad y la capacidad de respuesta.

El presente estudio de investigacion denominado “Seguridad de informacion ycalidad de
servicio en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion”, se desarrollo con la
finalidad de determinar la relacion entre la seguridad de la informacion y la calidad de servicio
en la Universidad Nacional José FaustinoSanchez Carrion. Seleccionando como poblacion a

los usuarios del area de registros académicos.

Es trascendental mencionar que la presente investigacion se ha realizado cumpliendo con
todos los pasos del método cientifico, tal es asi, que se consideraron todos los requerimientos

metodologicos y procedimentales para su desarrollo.

En el capitulo I, se establece el planteamiento del problema, su formulacion, objetivos,

justificacion, delimitacion y viabilidad de la investigacion.

En el capitulo II, se trata del Marco Tedrico, donde se determinan los antecedentes teoricos,
tanto nacionales como internacionales, las bases teoricas, la definicion de los términos

conceptuales, las hipdtesis y la Operacionalizacion de las variables.

En el capitulo III, sobre la metodologia, donde se detalla el disefio, muestra, poblacion,

técnicas para la recoleccion de datos y procesamiento de la informacion.

El capitulo IV, consta de los resultados del estudio, se abordan el analisis, y contrastacion de

hipotesis.
En el capitulo V, se aborda la discusion de los resultados obtenidos en la investigacion.

Por ultimo, en el capitulo VI, se plantean las conclusiones y recomendaciones a las que se

ha llegado después del resultado del proceso de investigacion.
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1.1

CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problematica

En la actualidad, las organizaciones en todo el mundo han tomado preponderancia a
la seguridad de la informacion es muy importante, tanto publicas como privadas, ya
que protege el almacenamiento, procesamiento y transformacion de la informacion,
manteniendo los pilares de disponibilidad, confidencialidad e integridad.

Por otra parte, la calidad del servicio representa una gran ventaja competitiva
para una organizacion, reflejando el compromiso de una entidad orientada al servicio
del usuario o publico en general, cuyas caracteristicas mas relevantes son la
tangibilidad, confiabilidad, y capacidad de respuesta.

La situacion en temas de seguridad de la informacién es compleja en el
momento actual, ya que se presencian grandes amenazas cibernéticas, que van en
contra de la confidencialidad de la informacion. Segin la Encuesta Global de
Seguridad de informacion establece que, en los tltimos 12 meses, aproximadamente
seis de cada diez organizaciones se han enfrentado a algiin incidente importante o
grave poniendo en riesgo la seguridad de la informacion. Aun en estos tiempos de
pandemia, donde vivimos en un contexto que nos ha impulsado a reinventarnos y
adaptarnos a nuevas maneras de trabajo y estudio a través de la conectividad,
acelerando la transformacion digital de muchas organizaciones que no estaban

preparadas para adecuarse e insertarse a este proceso.

Es asi, que cualquier organizacion que trabaje en el entorno informatico,
deberia poner mucho énfasis en su seguridad. Lo cual la universidad nacional José
Faustino Sanchez Carrion no debe ser ajena, ya que, al ser una institucion educativa
superior, y de contar con muchos departamentos, es fundamental mantener la
confidencialidad de la informacion almacenada, en las diversas areas y unidades, los
trabajadores administrativos, docentes, investigadoresy estudiantes. Como se sabe, la
informacion personal que almacenan es mucho mas completa y confidencial que
aquella que se requieren en el &mbito corporativo.

Por ello, los pilares fundamentales de la seguridad de informacion pueden llegar a
ser basicos para asegurar la competitividad, imagen corporativa y rentabilidad que
son necesarios para alcanzar los objetivos de una organizacion. Es primordial que los
usuarios se mantengan satisfechos con el servicio de la virtualidad académica que

reciben.

13



1.2
1.2.1

1.2.2.

1.3
1.3.1

Formulacion del problema

Problema general

( Como se relaciona la seguridad de la informacion y la calidad de servicio en la

universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion, 20217

Problemas especificos

(Como se relaciona la confidencialidad de la informacién y la calidad de servicio en

la universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion?

(Como se relaciona la integridad de la informacion y la calidad de servicio en la

universidad nacional José Faustino Sdnchez Carrién?
(Como se relaciona la disponibilidad de la informacion y la calidad de servicio en la

universidad nacional José Faustino Sanchez Carridén?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar la relacion entre la seguridad de la informacion y la calidad de servicio

en la universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la confidencialidad de la informacion y lacalidad de

servicio en la universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion

Determinar la relacion entre la integridad de la informacion y la calidad de servicio

en la universidad nacional José Faustino Sanchez Carrién

Determinar la relacion entre la disponibilidad de la informacion y la calidad de

servicio en la universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion

14



1.4

Justificacion de la investigacion

1.4.1 Justificacion Teorica

Carrasco (2006), indico que “en que los resultados del estudio puedenllevarse
a lo general e incorporarlo al conocimiento cientifico y ademas sirvan para llenar
vacios o espacios cognoscitivos existentes” (p.119). Por lo que la presente
investigacion contribuira a un valor teorico.

Teoricamente se justifica, porque se aplican los conceptos y las teorias de
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la seguridad de informacion,
tomados de la Revista de la Segunda Cohorte del Doctorado en Seguridad Estratégica
(2014, p. 164), para determinar la relacion con la definicion de la calidad de servicio,
tomados del libro la Gestion de la Calidad en los Servicios ISO 9001:2008 (2010, p.

63), en la universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion.

1.4.2 Justificacion Practica

Carrasco (2006), se refiere “a que el trabajo del estudio contribuira para
encontrar solucion a problemas précticos, es decir resolver elproblema que es materia
de investigacion” (p.119).

Practicamente se justifica porque los resultados de la presente investigacion
permitieron determinar si existe relacion entre la seguridad de informacion y la
calidad de servicio en la universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion,
permitiendo identificar las brechas y factores influyentes en la gestion universitaria

y tomar decisiones de mejora continua.

1.4.3 Justificacion Metodologica

Carrasco (2006) consideré que “si los métodos, procedimientos y técnicas e
instrumentos disenados y empleados en el desarrollo de la investigacién resultan
eficaces y de ello se deduce que pueden estandarizarse, entonces podemos decir que

tiene justificacion metodologica” (p. 119).

15



1.5

1.6

Metodologicamente se justifica porque la ejecucion se realizd con la
participacion del personal de la Oficina de Registros Académicos y del Area de
Servicios Informaticos de la universidad, realizando encuestas que permitio alcanzar

y obtener la cuantificacion de los datos

Delimitaciones del estudio

1.5.1 Delimitacion espacial

El presente trabajo de investigacion se llevara a cabo en el area de Registros
académicos y Area de Servicios Informaticos de la universidad nacional José
Faustino Sanchez Carrion, ubicada en el distrito de Huacho, provincia de Huaura,

departamento de Lima.

1.5.2 Delimitacion Temporal

El analisis de la investigacion se efectuara en el ano 2021.

Viabilidad del estudio

La presente investigacion es viable por cuanto se desarrollara en el area de
Registros académicos y Area de Servicios Informaticos de la universidad nacional
José Faustino Sanchez Carrion, siendo totalmente accesible para gestionar los
permisos requeridos y para la recoleccion de los datos mediante la aplicacion de los
cuestionarios dirigidos a los trabajadores.

Asimismo, en cuanto al financiamiento, los costos de los gastos que se hagan
en la investigacion seran autofinanciados por el investigador desde inicio hasta el

término del trabajo.
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2.1
2.1.1

CAPITULO II
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Investigaciones internacionales

Chilan (2021), en su trabajo de investigacion titulado “Medidas de seguridad
informatica para la implementacion de repositorio de almacenamiento de
documentos en la carrera de tecnologias de la informacion, universidad estatal del
sur de Manabi”, presentado a la universidad del sur de Manabi ubicada Ecuador, para
la obtencion del titulo de ingeniero en sistemas computacionales, teniendo como
objetivo principal Proponer medidas de seguridad para la implementacion de
repositorio de almacenamiento de documentos en la carrera de Tecnologias de la
Informacién en la Universidad Estatal del Sur de Manabi; El tipo de investigacion
aplicado fue cualitativa—cuantitativa; La poblacion total involucrada fueron docentes
del complejo universitario de la UNESUM que corresponde a 33 personas,siendo esta
igual a la muestra; El instrumento fue un cuestionario que se traté de un banco de
preguntas utilizado para recabar informacion necesaria de la muestra de
investigacion; y llegando la siguiente conclusion:

1.- La identificaciéon de los tipos de documentos que se genera en cada
dependencia en el ejercicio de las funciones cotidianas, entre ellos
esta: Documentos de office (docx, .xIsx y .pptx) y Formato PDF, como
los mas utilizados dentro de la carrera de Tecnologias de la
Informacion.

Se establecid los niveles de acceso mediante el disefio de usuarios
generados por id y password para cada una de las personas que
accederan al sistema de repositorio. Con ello se tomd en cuenta
politicas de seguridad que se establecerian al desarrollo delrepositorio.
Se desarrolld el codigo fuente para el control de acceso que
garantizara confidencialidad, disponibilidad e integridad en conjunto

a la correcta funcionalidad de la gestiéon de documentos. De la misma

17



manera se muestra las y campos en la Base de Datos la que dependera
de la obtencion de seguridad de la misma.

Yaiiez, (2017) en su trabajo de investigacion “Sistema de gestion de seguridad de la
informacion para la subsecretaria de economia y empresas de menor tamafio”,
presentado a la universidad de Chile, para optar el grado de magister en tecnologias
de la informacién, teniendo como objetivo principal definir e implementar un
conjunto de sistemas basados en Software Open Source para crear un SGSI de costo
asequible, que cumpla con la normativa indicada en la ISO27001:2013, bajo una
estrategia de mejora continua de procesos en una institucion publica; en cuanto a la
metodologia que utiliza esta tesis, se centra en ciclos de aprobacidon que permitan
establecer consensos y conciliar visiones en torno a un fuerte sentimiento de trabajo
en equipo para facilitar la implementacion de las politicas y procedimientos de
seguridad de la informacion; conclusion:

1.- A partir del andlisis cualitativo y cuantitativo, se concluye que la
Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tamaio presenta un
nivel de seguridad de la informaciéon medio, pues si bien se han
configurado alternativas en caso de no disponibilidad de sistemas, se
aplica configuracion segura de equipos y servicios, y se evallia
periodicamente las vulnerabilidades, dichas buenas practicas estan en
proceso de implementacion.

Gonzales, (2020) en su trabajo de investigacion titulado “Estudio del estado

actual de la seguridad informatica en las organizaciones de Colombia”,

presentado ala universidad Nacional abierta y a distancia, ubicada en

Colombia, para obtener el titulo de especialista en seguridad informatica,

teniendo como objetivo principal presentar un andlisis y deteccion de

vulnerabilidades de seguridad informdtica para las organizaciones
empresariales en Colombia que permita mitigar las principales debilidades
que se presentan en la actualidad; en cuanto a la metodologia que se utilizé en
esta investigacion fue basada en el ciclo PHVA (Planea, Hacer, Verificar,

Actuar) de Deming, la cudl es planteada como una herramienta para generar

un mejoramiento continuo a través de una serie de actividades que van desde

el estudio y reconocimiento de una situacion actual reuniendo datos que
permitan generar un plan de mejora, su ejecucion, la verificacion de las

medidas ejecutas y finalmente la correccion
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o mejora de todos aquellos aspectos que generaron alguna no conformidad.

Llegando asi la siguiente conclusion:

1.- Establecer un programa de seguridad informatica en las empresas a
través de metodologias conocidas que permiten combinar factores tanto
fisicos como l6gicos, contribuye a un proceso de ciberseguridadefectivo.
La seguridad informatica en Colombia ha empezado a tener relevanciay
esto se puede apreciar por el crecimiento de la oferta tantolaboral como
académica en esta especialidad en particular buscando fortalecer el recurso
humano cualificado que pueda enfrentar lasdiferentes modalidades del
cyber crimen.

Existen diferentes metodologias que pueden ser adaptadas por cualquier
empresa para establecer mecanismos de defensa y control en
ciberseguridad.

La ejecucion de pruebas de seguridad sobre un sistema informéatico permite
de forma temprana detectar y corregir fallos que puedan ser aprovechados
por cibercriminales.

Carvajal, Vega, & Garcia, (2021) en su trabajo de investigacion titulado

“Disefio de un plan de seguridad informaética para el sistema de informacion del

colegio gimnasio Los Pinos”, presentado a la universidad cooperativa de Colombia,

ubicada en Neiva-Colombia, para obtener el titulo de ingeniero de Sistemas, teniendo

como objetivo principal Disefiar una guia de seguridad informéatica que garantice la

confidencialidad, integridad y disponibilidad de los sistemas de informacion
mediante el Modelo de Seguridad y Privacidad de la Informacion (MSPI) de MINTIC
segin el instructivo nimero tres (3) Como parte de la NORMA TECNICA
COLOMBIANA ISO 27001, en el Colegio Gimnasio Los Pinos en la ciudad de

Bogota DC; el tipo de investigacion para este estudio fue descriptivo. Conclusion:

1.- La recopilacion de los valores de los activos, aunque no eran precisos,
permitio completar el andlisis y extraer los resultados donde se
evidenciaron los riesgos de seguridad que podrian estar afectando el
desempefio del area. El desarrollo de una politica de Seguridad en
cualquier organizacion cubre la gran parte de los aspectos que

componen un Sistema de Gestion de la Seguridad de la Informacion.
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El analisis de riesgos permitié tener una nocion real del estado actual
de la empresa a nivel de seguridad en el entorno relacionado con el
Datacenter. El andlisis realizado a partir de la norma ISO/IEC
27001:2013 permiti6 identificar la necesidad de implementar un plan
y una politica de seguridad, con el fin de mitigar los riesgos o
vulnerabilidades a los que pueda estar expuesta la empresa. Con la
implementaciéon de la herramienta de monitoreo, aplicando los
controles de seguridad pertinentes y haciendo uso de la zonificacion
de red establecida se logr6 evidenciar que es posible mitigar
vulnerabilidades de los sistemas, haciendo de estos unos equipos con
alto nivel de seguridad. Con el desarrollo de este trabajo se logro el

cumplimiento del 100% de los objetivos planteados.

Sanchez (2021) en su trabajo de investigacion titulado “Modelo de Gestion de la
Seguridad de la Informacién adaptado a las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la ciudad
de Guayaquil”, presentado a la Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, ubicada
en Guayaquil - Ecuador, para obtener el titulo de Magister en Sistemas de Informacion
Gerencial, teniendo como objetivo principal “contribuir con la optimizacién de los
estandares de seguridad, a través de un modelo de gestion seguridad de informacion dirigido
a un grupo de pequeias cooperativas de ahorro y crédito que operan en la ciudad de

Guayaquil”; Llegando a las siguientes conclusiones:

l.- “En la actualidad las cooperativas de ahorro y crédito en la
ciudad de Guayaquil no aplican sistemas o modelos de gestion de la
seguridad de la informacion, lo cual las vuelve vulnerables debido a
que se encuentran expuestas a NUMErosos riesgos en sus sistemas
informativos o de informacién que podrian implicar diversos
problemas, que van desde la fuga de informacién hasta la desercion de
usuarios. Ademas, las cooperativas de este sector, generalmente no
emplean herramientas apropiadas que les permitan una adecuada toma
de decisiones, por lo que, sus metas a corto, mediano y largo plazo

pueden verse profundamente limitadas”.

2.- “Las implementaciones de seguridad de la informacion deben
basarse en estandares y normas que guien la correcta ejecucion de la
seguridad de la informaciéon. De esta forma, las instituciones

financieras como las cooperativas de ahorro y crédito deben cumplir
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con normas y estandares especificos que regulen su funcionamiento.

Gran parte de los estandares para el resguardo de la informacion estan

fundamentados en las normas ISO en la serie 27000, junto con
metodologias establecidas para la gestion de los distintos procesos

dentro de la organizacion™.

3.- “El disefio del modelo estuvo basado principalmente en la
norma ISO 27001 con el propdsito de establecer, implementar, operar,
monitorear, revisar, mantener y mejorar un Sistema de Gestion de
Seguridad de la Informacién. Es asi como se espera que el modelo de
gestion de seguridad de la informacion contribuya a establecer
politicas y procedimientos relacionados con los objetivos comerciales
de las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil, para
mantener un nivel de exposicion que siempre es inferior al nivel de
riesgo que la propia organizacion prevé y para garantizar que la

seguridad de la informacion se gestione correctamente”.
2.1.2 Investigaciones nacionales

Jara, (2018), en su tesis titulada “Sistema de gestion de seguridad de la
informacion para mejorar el proceso de gestion del riesgo en un gobierno local,
2018, presentada a la universidad Cesar Vallejo, Ubicada en Lima- Pert, para optar
el grado académico de maestro en Ingenieria de sistemas con mencion en tecnologias
de la informacion, teniendo como objetivo principal determinar la manera en que la
implementacion del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion influye en el
proceso de gestion del riesgo en un gobierno local, 2018; el enfoque de la presente
investigacion es de enfoque cuantitativo; en cuanto a la metodologia se us6 el método
hipotético-deductivo; el tipo de investigacion es aplicada; el disefio de la
investigacion es preexperimental; en cuanto a la poblacién se ah considerado 31
activos y 114 controles de acuerdo a la norma establecida , siendo asi la poblacion

igual a la muestra; y finalmente se llego la siguiente conclusion:

1.- La implementacion del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion

influye en el proceso de gestion del riesgo en un gobierno local, 2018.

La implementacion del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién
influye en la evaluacion del riesgo en el proceso de gestion del riesgo en un
gobierno local, 2018, basadas en evidencias estadisticas, con respecto al valorde la

prueba siendo menor que el error.
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La implementacion del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion
influye en el tratamiento del riesgo en el proceso de gestion del riesgo en un
gobierno local, 2018. Se corrobora a través del procedimiento de Wilcoxon, donde
la comparaciéon de ambos grupos, se evaluo a través de la prueba de Wilcoxon,

siendo ella significativa.

Chuna, (2018), en su tesis titulada “Propuesta de un sistema de gestion de
seguridad de la informacion basado en la NTP ISO/IEC 27001:2014 para la DRTPE
- filial Piura”, presentada a la universidad Cesar Vallejo, teniendo como objetivo
principal elaborar una propuesta de un Sistema de Gestion de Seguridad de la
Informacion basado en la Norma Técnica Peruana ISO/IEC 27001:2014 para la
Direccion Regional de Trabajo y Promocion del Empleo — Filial Piura; en cuanto al
disefio de la investigacién es de tipo no experimental, con nivel descriptivo; su
poblacion esta constituida por (37) trabajadores y (7) practicantes de la DRTPE
Piura; y la muestra esta conformada solo por los (30) trabajadores que accedieron a

participar de los cuestionarios. Y finalmente se llego asi la siguiente conclusion:

l.- A través de la implementacion de técnicas e instrumentos de acopio de
informacion determind el diagnostico de los activos fisicos, logicos y de
informacion en la organizacion, permitidé conocer los puntos mas vulnerablesde
la seguridad de la informacion en la entidad y los altos niveles de los riesgos a
los que se encuentran expuestos, sin control alguno. Entre los mas relevantes se
encuentran relacionados con el consentimiento no autorizado yel uso no
aceptable de dichos activos. Con esto, se evidenci6 la necesidad queexiste en la
DRTPE - Filial Piura de tener un SGSI, de darle un uso aceptablea sus activos, y
de establecer estrategias de seguridad, politicas y controles, que aseguren una

informacion confidencial, integra y disponible.

Mediante una declaracion de aplicabilidad se seleccion6 los controles de la
Norma Técnica Peruana ISO/IEC 27001:2014, que son requeridos por la
organizacion de acuerdo a los riesgos encontrados en el diagnostico, para su
adecuado tratamiento. Esta declaracion es esencial para la propuesta de un SGSI,
puesto que, determina qué controles de seguridad deben utilizarse en dicho

sistema.

Las politicas de seguridad que se proponen permitirdn que la organizacion

adopte normas para el uso tolerable, aceptable y la proteccion de los activos.
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Y, los controles estableceran procedimientos para situaciones definidas en el
SGSI. Se debe contar con el soporte de los altos mandos para la aprobacion y

el cumplimiento de estas politicas y controles.

Con el resultado de la valoracion de los activos fisicos logicos y de
informacion, la declaracion de aplicabilidad y los controles y politicas se
elabor6 el SGSI basado en la NTP ISO/IEC 27001:2014 para la DRTPE —

Filial Piura.

Agiiero, (2019), en su tesis titulada “Propuesta de un sistema de gestion de
seguridad de informacion para la proteccion de activos de informacion basado en la
norma iso 27001 en el drea de informatica de la municipalidad provincial de
Hudanuco”, presentada a la universidad de Huanuco, para optar el titulo de ingeniero
de sistemas e informatica, teniendo como objetivo principal proponer un Sistema de
Gestion de la Seguridad de la Informacion basado en la norma ISO 27001 para la
proteccion de los activos de informacion en el area de informética de la
Municipalidad Provincial de Huanuco afio 2019; siendo el enfoque para este trabajo
de investigacion cualitativo; teniendo un nivel de estudio descriptivo; el tamafio de
la poblacién esta constituido por 7 personas, esta compuesto solo por el area de
informatica de la Municipalidad Provincial de Hudnuco; y finalmente se llego a la

siguiente conclusion:

1.- Se desarroll6 las politicas de seguridad que son de gran utilidad, para la
proteccion de activos de informacion ademas los colaboradores deben tener

conocimiento para el buen manejo y uso de los activos.

En la investigacion se pudo identificar y evaluar los riesgos a los que estan
expuesto los activos de informacidn, con el cual se realizo la matriz de amenazas

de los activos viendo la probabilidad de ocurrencia de cada uno deellos.

El prevenir y mitigar los riesgos identificados forman parte del plan de
tratamiento de riesgos, se aprecia que en su mayoria estdn en estado alto, se
desarrolla el plan de tratamiento de riesgos. asegurando la proteccion de los

activos de informacion.

Garcia, (2020), en su tesis titulada “Propuesta de un sistema de gestion de

seguridad de la informacion basado en la norma iso 27001 para la oficina de
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tecnologias de informacion del gobierno regional Piura; 20207, presentada a la
universidad catdlica los angeles de Chimbote, para optar el titulo profesional de
ingeniero de sistemas, teniendo como objetivo principal realizar una propuesta de un
sistema de gestion de seguridad de la informacion basado en la Norma ISO 27001
para la oficina de tecnologias de informacion del Gobierno Regional Piura; 2020; el
tipo de la presente investigacion fue determinada como investigacion cuantitativa;
Verificando las caracteristicas de este proyecto en investigacion se define de nivel
descriptivo; en cuanto al disefio de la investigacion es no experimental y por la
caracteristica de la su ejecucion es de corte transversal; por otro lado la poblacién se
delimito a 23 trabajadores de la oficina de tecnologias de informacion del Gobierno

Regional Piura. Y finalmente se llegé a las siguientes conclusiones:

1.- Para la propuesta de seguridad de informacion, se evalud la situacion actualde
los procesos de seguridad tomando en cuenta la norma ISO 27001 para la
oficina de tecnologias de informacion del Gobierno Regional Piura,

permitiendo identificar los problemas de seguridad en la informacion.

Se demostro que la evaluacion de los marcos de referencia nos permitid
proponer mejoras en la seguridad de la informacién en la oficina de
tecnologias de informacion del Gobierno Regional Piura los cuales se
refuerza con los resultados de la dimensién Necesidad de la propuesta de un

sistema de la informacidén con normas ISO 27001.

Se logro realizar la propuesta de la aplicacion de la Norma ISO/IEC 27001,la
cual mejora la seguridad de la informacién en la oficina de tecnologias de

informacion del Gobierno Regional Piura.

Roberto, (2020) en su tesis titulada “Sistema de Gestion de Seguridad de la
Informacion basado en la Norma ISO/IEC 27003 para la Universidad
Nacional de Cajamarca”, presentada a la universidad nacional Pedro Ruiz
Gallo, Ubicada en Lambayeque- Peru, para optar el grado académico de
Ingeniero de sistemas, teniendo como objetivo principal “desarrollar una
propuesta de Sistema de Gestion de la Seguridad de la Informacion,
basandose en la norma ISO/IEC 27003, que permite mejorar la gestion de la
seguridad de la informacién en la Universidad Nacional de Cajamarca”; en
cuanto a la poblacion : la poblacion de la investigacion esta conformada por
31 usuarios, siendo asi la poblacion igual a la muestra; y finalmente se llego

a las siguiente conclusion:
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“Realicé un andlisis de brechas de cumplimiento controlado por ISO/IEC
27002 para determinar el estado actual de la seguridad de la informacion en
la Universidad Nacional de Cajamarca y determinar el alcance de la propuesta
de SGSI; se identificaron violaciones significativas a los estandares de
referencia, particularmente en las organizaciones de seguridad de la
informacion, Gestion de activos, seguridad fisica y ambiental, gestion de
comunicaciones y operaciones, gestion de incidentes de seguridad de la

informacion y areas de cumplimiento”.

“Aplicando el método espafiol MagerIT, se desarrolld un programa para
identificar y analizar riesgos de seguridad de la informacion en el proceso
académico de la Universidad Nacional de Cajamarca. El programa evalta la
importancia de los activos de TI que han sido identificados dentro del alcance
del SGSI definido en la etapa anterior, las amenazas asociadas a cada
amenaza, el impacto en el proceso y su probabilidad de ocurrencia y
finalmente, una estimacion del riesgo de TI nivel. La aplicacion de este
programa nos lleva a los siguientes resultados: (1) interrupcion de otros
servicios y suministros esenciales, (2) colapso del sistema por agotamiento de
recursos, (3) falla de origen fisico o logico, (4) condiciones ambientales

insuficientes para equipo critico”.

“Asimismo, aplicando el método MagerIT, se desarrollé un procedimiento
para hacer frente a niveles intolerables de riesgo a través de salvaguardas,
seleccionado del catdlogo de métodos utilizados como referencia, pero
vinculado al entorno UNC. Aplicando los procedimientos establecidos, define
un conjunto de medidas de proteccion de activos, siendo las mas importantes:
(1) servicios, (2) aplicaciones, (3) equipos informaticos, (4) redes y

comunicaciones, (5) instalaciones y (6) Personal”.

“Con base en la estructura organizacional de la UNC y el personal de la
Direccion General de TI, la agencia responsable de la gestion de TI, identifico
los roles principales de la estructura organizacional de seguridad de la
informacion propuesta y sus funciones correspondientes. (1) Comité de
Seguridad de la Informacion, (2) Comité de Operaciones de Seguridad de la
Informacién, (3) Oficial de Seguridad de la Informacidn, (4) Direccion
General de TI, (5) Area Académica y (6) Roles y Funciones del Propietario

de Activos de Seguridad de la Informacion”.
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2.2

Bases teoricas

I.- Seguridad de la informacion

Siempre que hablemos de empresas, instituciones, grupos o entidades de otras
organizaciones similares, es importante que la informacion integrada esté protegida
por buenas medidas de seguridad. Es aqui donde la seguridad de la informacion ha
surgido para garantizar la seguridad de todos los datos importantes de la empresa,
desde los datos que pertenecen a la propia organizacion hasta los datos relacionados
con empleados y clientes. A veces confundimos esta seguridad con seguridad de
Tecnologia de la informacion, pero hay que considerar que esta tltima solo se enfoca
en proteger los datos dentro del sistema informatico, y en general, la informacion
puede ocurrir en muchos otros contextos entre los usuarios.

El objetivo principal es proteger los datos de las empresas. Pero este concepto
es en términos generales, puesto que el sistema lo que va a hacer es proteger tres
aspectos fundamentales: la confidencialidad,la disponibilidad y la integridad. Para
llevar a cabo estas acciones se deberdn establecer estrategias donde se redacten las
politicas de actuacion para cada uno de estos casos. (Agiiero Ramirez, 2019, pag.
47)

También habra que establecer el uso de las tecnologias, incluir controles de
seguridad y todos los procesos que se van a llevar a cabo para detectar los riesgos a

los que se puede ver expuesto el sistema.

Confidencialidad

A través de ¢él, la seguridad de la informacidén garantiza que los datos
almacenados en el sistema no seran filtrados a otras entidades o personas que no
tienen derecho a acceder a la informacion.
Disponibilidad

Toda la informacion almacenada en el sistema debe ser accesible a los
usuarios autorizados en cualquier momento.
Integridad

Para que el sistema sea real, los datos no deben manipularse. Esto asegura que
la informacion recopilada sea precisa y no haya sido modificada a menos que los
usuarios autorizados lo hagan a través de drdenes explicitas.

De acuerdo con Godoy (2014):
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La Seguridad de la Informacion tiene como fin la proteccion de la
informacion y de los sistemas de la informacion del acceso, uso, divulgacion,
interrupcion o destruccion no autorizada. La seguridad es un concepto
asociado a la certeza, falta de riesgo o contingencia. Pudiendo entenderse
como seguridad un estado de cualquier sistema o tipo de informacion
(informatico o no) que nos indica que ese sistema o informacion esté libre de
peligro, dafio o riesgo. Entiéndase como peligro o dafio todo aquello que
pueda afectar a su funcionamiento directo o a los resultados que se obtienen.
A la vez considera que la seguridad de la informacion es el conjunto de
medidas preventivas y reactivas de las organizaciones y de los sistemas
tecnologicos que permiten resguardar y proteger la informacion buscando
mantener la confidencialidad, la disponibilidad e integridad de la misma
(p.164)
Se considera seguridad de informacion, al ingreso, utilizacion, divulgacion
interrupcion o destruccion de la misma, que se encuentra salvaguardada con
las medidas necesarias de prevencion y accion ante los riegos y amenazas que
se presentan en las organizaciones, con la finalidad de proteger la
confidencialidad, la disponibilidad y la integridad de la informacion, que son
factores principales de la seguridad de informacion.

Segun, la Norma ISO 27001:2013 ISO (Estandares)(Organizacion Internacional de

Estandares) (2013):
La seguridad de informacion, previene a la informacion de una gama amplia
de amenazas, con el fin de garantizar la continuacion del negocio,
minimizando el dafio del mismo y maximizando el retorno de las inversiones
y nuevas posibilidades. Asimismo, considera la existencia de la informacion
en varias formas como; impresa o escrita en papel, recolectada
electronicamente, transmitida por un medio electronico, presentada en
imagenes, o expuesta en una conversacion. Cuales quiera que sea la forma
que tiene la informacidn, o los medios por los cuales se distribuye o centraliza
(almacenamiento), debe ser protegida y resguardada siempre de una forma
adecuada a fin de preservar la confidencialidad, integridad y disponibilidad
términos que constituyen la base sobre la que se cimienta todo el edificio de
seguridad de la informacion. Y para garantizar que la seguridad de la

informacion es gestionada correctamente, se debe hacer uso de un proceso
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sistematico, documentado y conocido por toda la organizacion, desde un
enfoque de riesgo empresarial. Este proceso es el que constituye un SGSI (pp.
2-4)

En el campo de los sistemas de gestion de la seguridad Informacion se asegura
la continuidad del negocio y reduciendo las amenazas y riesgos de lesiones y
aumento del reingreso de Inversion y oportunidad, de protegerse contra una
amplia gama de amenazas, también se consideran que la informacion se puede
encontrar de manera escrita, impresa, en imagenes, Almacenado digitalmente,
transmitido  electronicamente o expuesta en una conversacion,
independientemente de la forma de la informacion se debe proteger la

Confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion.
De acuerdo con Fernandez (2012):

La informacion es tan importante para las organizaciones como si fuera el
aparato circulatorio de las organizaciones propiamente dichas y tal es asi que
requiere su proteccion ante cualquier ataque o amenaza, que ponga en peligro
a la organizacion ya sea publica o privada, ya que de lo contrario la salud
organizacional se podria dafiar. En realidad actualmente las organizaciones se
enfrentan a un alto nimero de amenazas de inseguridad procedentes de
diferentes fuentes, entre las cuales se encuentran los nuevos negocios y
herramientas de TIC (Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion), que
los CEO (Directores Generales) y CIO (Directores de Informatica) deberian
aplicar, y que la informacion, como uno de los principales activos de las
organizaciones, debe protegerse a través de la implantacion, mantenimiento y
mejora de las medidas de seguridad para que cualquier empresa logre sus
objetivos de negocio, garantice el cumplimiento legal, de prestigio y de

imagen de la compania.

Asimismo, menciona que el Sistema de Gestion de la Seguridad de la
Informacién (SGSI) se basa en la norma UNE-ISO/IEC 27001:2007, que
sigue un enfoque fundamentado en procesos que aplica el ciclo de Deming o
denominado de mejora continua, que se basa en Panificar- Hacer-Verificar-
Actuar, mas conocido PDCA (Plan-DO-Check-Act) en inglés (muy parecida
alareconocida norma ISO 9001); también se basa en la norma UNE-ISO/IEC

27002:2009, que considera una relacion de propositos de controles necesarios
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2.2.1.

de seguridad de la informacion para alcanzar los objetivos trazados. La piedra
angular de este sistema SGSIISO 27001 es el andlisis y gestion de los riesgos
basados en los procesos de negocio/servicios de TI, como ejemplo (Business
Inteligence Customer Relationship Management, Enterprise Resource
Planning, redes sociales, movilidad, cloudcomputing, servicios

externalizados, Bring You Own Device, BYOD, etc.) (p.40).

De acuerdo con Pallas, (2009):

El pilar primordial de cualquier sistema de seguridad de informacién o
método de gestion de riesgo y de la propia norma ISO/IEC 27001, es la
trilogia conformada por confidencialidad, integridad y disponibilidad,
debiendo enmarcarse en el entorno del negocio, la estrategia organizacional y
del marco legal, asimismo, sefiala que la Seguridad de la informacién, es un
factor relevante mas de un negocio de representacion estratégica, por lo tanto,
debe prevalecer un criterio de mejoramiento de Costo / Beneficio
minimizando los peligros, con la finalidad de maximizar el resultado de los

objetivos, y de acuerdo a las prioridades determinadas por las organizaciones
(pp.19-22).

Se considera el factor principal y relevante a la confidencialidad, integridad
y la disponibilidad de cualquier sistema de seguridad de la informacion o
Procedimientos de gestion de riesgos, estos factores a su vez se convierten en
la columna vertebral de la propia norma ISO / IEC 27001, por ende, debe
basarse en el marco comercial, legal y estrategia organizacional, en este orden,
la seguridad de la informacion es un factor a trascendental y estratégico de una
empresa en donde deberia mejorar el estdndar para optimizar Relacion costo /
beneficio para maximizar el logro de metas y Minimice las amenazas y los

riesgos, pero no exceda Organiza la inversion.

Caracteristicas y propiedades de la seguridad de informacion

Godoy (2014, p. 164), considerd pilares de la Seguridad de la informacién a las

siguientes caracteristicas.

Confidencialidad: = Asegura que unicamente aquellas personas que cuenten

con la debida autorizacion, puedan acceder a la

informacion.
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Integridad:

Disponibilidad:

Busca mantener la completitud de los datos y libre de

modificaciones no autorizadas.

Es el acceso a los sistemas y a la informacion en el

momento que asi lo requieran las personas autorizadas.

Camacho (2008, p. 16), indic6 las siguientes propiedades de la Seguridad de

informacion.

Confidencialidad: garantizar que la informacion sea accesible s6lo por

Integridad:

Disponibilidad:

Autenticidad:

No repudiacion:

Identificacion:

Control de uso:

Auditabilidad:

aquellas personas autorizadas a tener acceso a ella.

salvaguardar la exactitud y totalidad de la informacion

y los métodos de procesamiento.

garantizar que los usuarios autorizados tengan acceso a
la informacion y a los recursos relacionados con ella toda

vez que se requiera.
También toma en cuenta las siguientes caracteristicas:

asegurar que la informacion proviene de una fuente

genuina.

garantizar que el autor de una transaccion electronica

no niegue posteriormente el haberla efectuado.

correcta identificacion de las personas cuando solicitan

el acceso.

los procedimientos y politicas de control de uso

limitado

llevar a cabo la auditoria mediante registros historicos

de los eventos (logs).

2.2.2. Teorias y modelos de la seguridad de informacion

Segun la Norma ISO 27001:2013 ISO, se establecio;

La informacion es uno de los activos mas importantes de toda

organizacion, requiere junto a los procesos y sistemas que la manejan,
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Areitio (2008.

Burgos (2008,

ser protegidos convenientemente frente a amenazas que puedan poner
en peligro la continuidad de los niveles de competitividad,
rentabilidad y conformidad legal necesarios para alcanzar los
objetivos de la organizacion. La seguridad de la informacion, es
proteger la informaciéon de manera que este siempre disponible,
integra y solo se distribuya a las personas autorizadas, mediante un
sistema de gestion de seguridad de la informacidn, basado en la Norma
UNE-ISO/IEC 27002 Cédigo de buenas practicas para la seguridad de
informacion, que da indicaciones practicas para la implementacion de
los controles de seguridad, el modelo en el que se basa el SGSI es

denominado Modelo PDCA (Plan-Do-Check-Act)
pp-11 y 16), considero que:

Todo modelo de seguridad se divide en tres grandes areas: proceso de
gestion de riesgos, proceso de ingenieria de seguridad y proceso de
aseguramiento, areas que operan de manera conjunta con la finalidad

de asegurar que el proceso de seguridad alcance los objetivos.
p. 247), considero:

Que si bien el modelo PDCA es el estandar formal de ISO, es
construido sobre una base que no necesariamente se aplica a todas las
organizaciones, sobre todo cuando éstas no se han involucrado en
procesos relacionados con normas ISO, por ello, con una base practica
se presenta el siguiente modelo, el cual no omite ni restringe las
actividades sefialadas en el modelo formal, sino que se vale de ellas
para sustentar un formato practico de actividades que deben ser
abarcadas para lograr un adecuado nivel de seguridad de la
informacion en las areas de TIC en cualquier tipo de organizacion.

La particularidad del modelo que se presenta a continuacion reside en
su aspecto operativo y practico, puesto que se considera su
estructuracion, formacion e implementacion bajo dos grandes fases;
fase de elaboracion y de aplicacion, estas fases conforman el conjunto
de actividades que de ellas se desprenden y estdn ligadas mediante la
secuencia de actividades que es necesario desarrollar a fin de elaborar

y aplicar correctamente el modelo, por lo que cree que apoya la
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concrecion de un “Gobierno de TIC”, lo que a su vez abarca un aspecto
mayor al que su disefio se orientd inicialmente, ya que esto implica
que no solo cubre temas de seguridad y de riesgos, sino a queal mismo
tiempo apoya a lograr aspectos de estructura organizacional,
descripciones de cargo y tareas, definiciones de mision y vision, no
solo a nivel gerencial, sino que a nivel de cada area de TL.

II. Calidad de servicio

Segun Alcaraz y Martinez (2012), la calidad del servicio es
garantizar la atencion y cuando se realiza esto nos transformamos en
organizaciones eficaz ya que presentamos ambas clausulas irreemplazables
de interrogar y atender, se debe permanecer con toda la organizacion en pie
ya que también son participes de esto y conjuntamente la organizacion tiene
un gran papel fundamental para mejorar los resultados que se requiere la
capacidad de todoslos colaboradores, las caracteristicas para medir la calidad
del servicio en unproducto es mas facil de visualizarlo ya que se conceptualiza
como y tangiblesel gran problema que requiere de esto es cuando se hace la
percepcidn de laspersonas eso depende mucho de como puedan verlo siendo
bueno o malo ya que se identifica mucho en cémo fue atendido desde el
momento cero se quiere decir desde momento en que percibid los olores, lo
visual etc. Para ellotambién se tiene que tener bien claro e identificado como
es nuestro publico objetivo ya que al saber solo nos podemos enfocar en un

publico determinadocon mas exactitud.

Mientras que Giese y Cote (2019), sostienen que la calidad de servicio
esla atencion prestada conformada por personas para los consumidores y
usuarios que quieran gozar del servicio es interpretarlo como y cuéles son las
necesidades de nuestros clientes como es que lo percibe; una vez visto ello se
debera de trabajar en el enfoque que se quiera brindar y se tendria que estar
organizada y en distribucién racional para esto
quede como una satisfaccion general ante el consumidor tanto interno como
externo ademas implica comoes que lo forma la organizacion el colaborador
entra en un rol demasiado importante con la amabilidad con los compafieros
y en general el equipo queson la primera impresion que se muestra para

ofrecer nuestro producto y servicio.
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Por su parte Garcia (2018), afirma: que la calidad del servicio es el
acondicionamiento entre las necesidad del consumidor, a mas adecuado mas
calidad, y menos adecuado menos calidad esto juega con el ambiente que
brindan de ladesigualdad que existen entre la probabilidad o deseo de los
consumidores ysu percepcion de anhelar un servicio 6ptimo, ademas se ve la
diferencia comoes interpretada la necesidad y el deseo de cada persona ya que
se observa de acuerdo a las percepciones y aparte segun fue atendido con el
servicio brindado ademas también ocurre en clientes que ven con las
experiencias anteriormente vividos a partir de eso se dan dos grandes
variables segun el precio y la calidad ya que este ultimo es perceptible y
rentable para toda la compatfiia ya que si se ven incrementos en ganancias de
la manera de atencionen si a la organizacion entera ayudaria en el crecimiento

rentable.
De acuerdo a Fontalvo y Vergara (2010):

La calidad de un bien o servicio, definieron como un conjunto de
factores inherentes que a los usuarios permiten satisfacer sus
exigencias. Otros sostienen a la calidad de diversos angulos y
enfoques en este sentido Juran (1990) cree que la calidad es “la
adecuaciéon al uso”, y sostiene que son las particularidades
(propiedades) de un bien o servicio que le proporcionan a los clientes
la capacidad de satisfacer sus exigencias”. También sefiala el concepto
de servicio de Harrington (1997) como un aporte al bienestar de los
demas y una mano de obra de ultima que genera un bien tangible, en
este contexto se define un proceso de servicio como la prestacion de
un bien intangible que genera bienestar en los clientes. Por otro lado,
se entiende por una organizacién de servicios, como aquella que,
dentro de los resultados con la interaccidon de sus clientes, se
caracteriza por desarrollar transacciones en beneficio de los mismos

que proporcionan conocimientos o informacion a sus clientes (p. 22)
Ampliando esta definicion Camison, Cruz y Gonzales (2006)

La calidad de servicio es proveniente de la contigiiidad entre el
servicio deseado y el servicio percibido, mide el nivel percibido por el

cliente, sobre las exigencias deseadas por ¢l mismo, después de
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idearse una opinion sobre servicio recibido. Esta es la forma de medir

la capacidad para su uso del bien inherente a la definicion de calidad
establecido por Juran. También es una forma de medir las exigencias
del cliente. De tal forma lo interpreta la norma ISO 9000:2000 (punto
3.1.4), definiéndola como la «valoracion por el cliente sobre el nivel
en que se han realizado sus exigencias». Inclusive cuando las
exigencias del cliente hayan sido entabladas con la organizacion y que
se haya cumplido con dicho pacto, no se asegura la satisfaccion del
cliente. Del mismo modo, consideran que la apreciacion de calidad en
relacion a un producto, puede surgir inclusive sin que el cliente haya
experimentado el consumo del mismo, origindndose del prestigio e

imagen organizacional (p.193).

Se sostiene que la calidad de servicio, es la percepcion del servicio
esperado por el cliente, el cual se mide por el nivel en que el cliente
desea percibir y satisfacer sus necesidades. El uso del producto
efectivo se origina en la capacidad para su medida, también se define
como el grado en el que se han cumplido los requisitos del cliente
quedando claro que aun si el cliente ha pactado sus requisitos con la
empresa u organizacion, la satisfaccion elevada no esta asegurada por
el cliente; de la misma forma sefialar que la calidad se encuentra
asociada a un bien o servicio, que sin que haya tenido una experiencia
del servicio o consumo el cliente, surge la imagen y reputacion de la
empresa, por lo tanto los reclamos de los usuarios son considerados
como indicadores de satisfaccion baja, a su vez el ausentamiento de
los mismos no siempre debe ser considerada como la satisfaccion de

alto nivel.

2.2.3. Caracteristicas y propiedades de la calidad de servicio

Fontalvo y Vergara (2010, p. 23), sostuvieron las siguientes propiedades de la

calidadde servicio:

Los servicios son intangibles, es decir no se pueden

palpar.Los servicios son prestados por unica vez.
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El servicio se realiza y consume simultdneamente.

La prestacion del servicio, en el cliente juega un papel primordial.

Un servicio prestado, no se puede corregir.

Hay que planificar la realizacion del servicio con anticipacion, para

garantizarla calidad del servicio.

Es necesario establecer responsabilidades especificas para

complacer lasexigencias e intereses del usuario (cliente).

El servicio prestado es personal, quiere decir que la calidad esta

casideterminada.

La estandarizacion del servicio es compleja, por lo que perdura

laposibilidad de cometer errores.
El servicio es caracterizado por que realiza transacciones
directas.En la prestacion interactian multiples procesos.

En el momento de la prestacion del servicio, se suscita una

retroalimentacioncon el cliente.

El servicio prestado (intangible), en oportunidades esta relacionado

a unproducto.

El servicio prestado inadecuadamente, determina generalmente la

pérdida delcliente.
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2.3

Bases Filosoficas

Amenazas: Cualquier cosa que es capaz de actuar contra un activo de una manera

que pueda dafiarlo. Una causa potencial de un incidente no deseado. (Agiiero, 2019)

Confidencialidad: Es la garantia de que la informacidn personal sera protegida para
que no sea divulgada sin consentimiento de la persona. Dicha garantia se lleva a cabo
por medio de un grupo de reglas que limitan el acceso a esta informacion. (Chuna,

2018)

Disponibilidad: Es el acceso a los sistemas y a la informacion en el momento que

asi lo requieran las personas autorizadas. (Chuna, 2018)

Informacion: es el nombre por el que se conoce un conjunto organizado de datos
procesados que constituyen un mensaje que cambia el estado de conocimiento del

sujeto o sistema que recibe dicho mensaje. (Garcia, 2020)

Integridad: La informacion puede mantenerse en Optimas condiciones y evitar asi
una modificacion no autorizada que afecte a las actividades de la institucion. (Agiiero,

2019)

Seguridad: Es un estado en el cual los peligros y las condiciones que pueden
provocar dafios de tipo fisico, psicoldgico o material son controlados para preservar

la salud y el bienestar de los individuos y de la comunidad. (Garcia, 2020)

Vulnerabilidad: Vulnerabilidad es el riesgo que una persona, sistema u objeto puede
sufrir frente a peligros inminentes, sean ellos desastres naturales, desigualdades

econdmicas, politicas, sociales o culturales. (Agiiero, 2019)
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24
24.1

Hipotesis de investigacion

Hipotesis general

Existe una relacion directa y significativa entre la seguridad de la informaciéon y

la calidad de servicio en huniversidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion.

2.4.2

Hipotesis especificas

Existe una relacion directa y significativa entre la confidencialidad de la informacion

y la calidad de servicio en la universidad Nacional Jos¢ Faustino Sanchez Carrion.

Existe una relacion directa y significativa entre la integridad de la informacion y la

calidad de servicio en la universidad Nacional José Faustino Sdnchez Carrion.

Existe una relacion directa y significativa entre la disponibilidad de la informacién

y la calidad de servicio en la universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion.

2.5

Operacionalizacion de las variables

Tabla 01: Operacionalizacion de variables:

VARIABLES DEFINICION DIMENSION | INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL
1.1 = Control de acceso
Vi: 1 La Seguridad de la | Confidencialidad . iuten.tlcafz{on 3 items
informacion tiene utorizacion
SEGURIDAD DE
como fin la
LA ., -
INFORMACION proteccion de la »Seguridad de 1la
1.2. Integridad comunicacion 3 items
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informacion y de

= Seguridad de los

los sistemas de la procedimientos
informacion  del = Proteccion
acceso, uso,
divaleacia * Continuidad de
av gac19 o, la  regla del
interrupcion 0 )
., negocio
destruccion  no .
. 1.3 = Acceso en el | 3items
autorizada. Disponibilidad | 1 -
(Godoy, 2014, P tiempo requerido
p.164) = Acceso a la
informacion
La calidad de un
Vd=V2 bien o ser\'/icio, = Equipos '
como un conjunto » Almacenamiento
CALIDAD DE | de factores | 2.1 Tangibilidad | = Condiciones 3 items
SERVICIO inherentes que generales
permiten
satisfacer las
exigencias de los .
USUArios o Com.pr.omlso
(clientes), y cree 2.2 Fiabilidad Serv1c1'0d > items
que es como “la prometido
a(siziuacu()iré aﬁ * Tiempo de
Y o3 Capacidad de respuesta ,
producto 0 . . 2 items
. respuesta * Mejora continua
servicio, que se
caracteriza  por
que les
proporcionan a los
clientes la
capacidad de
satisfacer sus
necesidades.
(Fontalvo &
Vergara, 2010,
p.22)
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CAPITULO III
METODOLOGIA

3.1 Diseiio metodoldgico
Este disefio corresponde a la investigacion relacional. Sanchez y Reyes (2002) al
respecto manifiestan que este disefio se orienta a la determinacion del grado de
relacion existente entre dos o mas variables de interés en una muestra desujeto o
el grado de relacion entre dos fendmenos o eventos observados.

Grafico del disefio de investigacion:

OX (Variable 1)

OY (Variable 2)

M = Muestra
OX = Observacion de la variable X, en una sola oportunidad.

OY= Observacion de la variable Y, en una sola oportunidad.

X = Seguridad de la Informacién

Y = Calidad de Servicio

Tipo de investigacion: Bésica
Nivel de investigacion: Correlacional

Disefio de investigacion: No experimental, de corte transversal, correlacional
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3.2 Poblacion y muestra

3.2.1 Poblacion

Segun Hernandez, (2010, p. 174), la poblacion “es el conjunto de todoslos
casos, elementos o personas que concuerdan con determinadas especificaciones

comunes”.

La poblacion esta conformada por 28 usuarios (cliente interno) de la Oficina
Central de Registros Académicos y de la Oficina de Servicios Informaticos de la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion.

3.2.2 Muestra

Segun Hernandez, expresa que "si la poblacion es menor a cincuenta (50)
individuos, la poblacion es igual a la muestra" (p.176), por lo tanto, la muestra seria

de 28 usuarios.

3.3  Técnicas de recoleccion de datos
Las técnicas que se utilizardn en la presente investigacion son:
- Recopilacion o revision documental

- Escala de Likert

3.4  Técnicas para el procesamiento de la informacion

En la presente investigacion los datos obtenidos seran procesados en tres etapas: la
preparacion de la base de datos, analisis descriptivo de datos y analisis inferencial de
datos y determinar la asociacion mediante el programa Excel y el Software SPSS 24

version demo.
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3.5 Matriz de consistencia

TITULO: SEGURIDAD DE INFORMACION Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

disponibilidad de la
informacion y la calidad de
servicio en la universidad
nacional José Faustino
Sanchez Carrion?

la disponibilidad de la
informacioén y la calidad de
servicio en la universidad
nacional José Faustino
Sanchez Carrién

disponibilidad de la
informacion y la calidad
de servicio en la
universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrién

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
(Como se relaciona la . ., . S - Enfoque de la
. . ., Determinar la relacion entre | Existe una relacion directa y Investigacion:
_ | seguridad de la informacién y . S ) 1gacion:
=2 . . la seguridad de la significativa entre la Cuantitativo
& | lacalidad de servicio en la . i . . . oy - Nivel d
= S : , informacioén y la calidad de seguridad de la informacion - - Nivel de
© | universidad nacional José .. . . ) .. Confidencialidad Investisacion:
Z i , ., servicio en la universidad y la calidad de servicio en la . ., vestig :
« | Faustino Sanchez Carrion, : , . . . . , de la informacion Basico.
= | 50219 nacional José Faustino universidad Nacional José VARIABLE 1 . Disefio de
’ Sanchez Carrion, 2021 Faustino Sanchez Carrion . Investigacién
. -Integridad de la ;
st Iacion direct Seguridad de informacion Correlacional- No
, . . ., xiste una relacion directa . . i
(Coémo se relaciona la Determinar la relacion entre S . la informacion experimental
fidencialidad de 1 | fidencialidad de 1 y significativa entre la . o . Poblacion:
contidenctatidad de fa a contdencalicac de i confidencialidad de la -disponibilidad 28 usuarios de la
informacion y la calidad de informacion y la calidad de . -, : de la inft 6 Oficina Central de
. L . . . informacion y la calidad ¢ la informacion ;
servicio en la universidad servicio en la universidad de servicio en la Registros
nacional José Faustino nacional José Faustino o . . Académicos y de la
Sanchez Carrion? Sénchez Carrion universidad Nacional José Oficina de Servicios
: Faustino Sanchez Carrién Informaticos
Muestra:
. .y Existe una relacion directa i
, . Determinar la relacion entre S . 28 usuarios de la
(Como se relaciona la . . y significativa entre la Oficina Central de
¢ . . ., la integridad de la : . :
« | integridad de la informacion y informacion v 1a calidad de integridad de la Registros
S | la calidad de servicio en la L y1a callc informacién y la calidad Académicos y de la
= . . . , servicio en la universidad .. Oficina de Servicios
& | universidad nacional José . \ . de servicio en la Informéti
@) . , - nacional José Faustino . . . , ntormaticos
@ | Faustino Sanchez Carridén? , L universidad Nacional José Técnicas de
& Sanchez Carrion . . o <
4] Faustino Sanchez Carrion recoleccion de
VARIABLE 2 | _1,40ibilidad datos:
, . . . Existe una relacion directa Calidad de et
(Como se relaciona la Determinar la relacion entre P . -Fiabilidad - Escala de Likert
y significativa entre la servicio

5. Analisis

interpretacion de la
informacion

- Software SPSS
- Excel
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. ANALISIS DE RESULTADOS
1. SEGURIDAD DE LA INFORMACION
CONFIDENCIALIDAD

CONTROL DE ACCESO

1 ;Consideraria usted de que la Seguridad de informacion requiere de la confidencialidad para llevar
el control de acceso?

Tabla 02: Confidencialidad y control de acceso

Frecuencia y porcentaje

Codigo Categoria y o 0
a Totalmente de acuerdo 9 0.32 32

b De acuerdo 13 0.46 46

c Indeciso 5 0.18 18

d En desacuerdo 1 0.04 4

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor ano 2022

PORCENTAJE DE FRECUENCIAS
4% 0%
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FIGURA 1

Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Consideraria usted de que la Seguridad de informacion
requiere de la confidencialidad para llevar el control de acceso? Contestaron de la
siguiente manera: 9(32%) dijeron totalmente de acuerdo, 13(46%) dijeron de
acuerdo, 5(18%) dijeron indeciso, 1(4%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo 7
estar totalmente en desacuerdo.
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2.-

(Usted seria de la opinion que el control de acceso es un componente importante de

la confidencialidad para garantizar la seguridad de informacion?

Tabla 03: Control de acceso componente importante para la Confidencialidad

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria " i v,
a Totalmente de acuerdo 11 0.39 39

b De acuerdo 10 0.36 36

c Indeciso 7 0.25 25

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor aiio 2022

0%09%

36%

FIGURA 2

PORCENTAIJE DE FRECUENCIAS

39%

1
m2
m3
m4

m5

Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Usted seria de la opinion que el control de acceso es un
componente importante de la confidencialidad para garantizar la seguridad de
informacion? Contestaron de la siguiente manera: 11(39%) dijeron totalmente de
acuerdo, 10(36%) dijeron de acuerdo, 7(25%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en
desacuerdo y ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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3.- (La confidencialidad debe ser considerada como uno de los pilares de la seguridad

de informacion para garantizar el control de acceso?

Tabla 04: Confidencialidad pilar de la seguridad

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria " i v,
a Totalmente de acuerdo 8 0.29 29

b De acuerdo 14 0.50 50

c Indeciso 6 0.21 21

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arnio 2022

PORCENTAIJE DE FRECUENCIAS

mb
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md

me

50%

FIGURA 3

Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;La confidencialidad debe ser considerada como uno de los
pilares de la seguridad de informacidén para garantizar el control de acceso?
Contestaron de la siguiente manera: 8(29%) dijeron totalmente de acuerdo,
14(50%) dijeron de acuerdo, 6(21%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y
ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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Autenticacion

4.

(Paralograr la seguridad de informacion, debe ser obligatorio que la confidencialidad

considere la autenticacion de los usuarios?

Tabla 05: Confidencialidad y la autenticacion de usuarios

Frecuencia y porcentaje

Cddigo Categoria
8 8 ni hi %
a Totalmente de acuerdo 14 0.50 50
b De acuerdo 12 0.43 43
C Indeciso 2 0.07 7
d En desacuerdo 0 0.00 0
e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100
Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
PORCENTAJE DE FRECUENCIA
7% oﬁ— 0%
L)
mb
50% c
43% " d
me
FIGURA 4

Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Para lograr la seguridad de informacion, debe ser
obligatorio que la confidencialidad considere la autenticacion de los usuarios?
Contestaron de la siguiente manera: 14(50%) dijeron totalmente de acuerdo,
12(43%) dijeron de acuerdo, 2(7%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y

ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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5.- (La autenticacion deberia ser considerada como un item esencial en la

confidencialidad en el momento de acceder a la informacion?

Tabla 06: La autenticacion como item esencial

Frecuencia y porcentaje

Cédigo Categoria " i v,
a Totalmente de acuerdo 5 0.18 18

b De acuerdo 16 0.57 57

c Indeciso 7 0.25 25

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;La autenticacion deberia ser considerada como un item
esencial en la confidencialidad en el momento de acceder a la informacion?
Contestaron de la siguiente manera: 5(18%) dijeron totalmente de acuerdo,
16(57%) dijeron de acuerdo, 7(25%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y

ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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6.- (Seria usted de la opinidon que la seguridad de informacién depende de la

autenticacion para que sea confidencial?

Tabla 07: Dependencia de la autenticacion

Frecuencia y porcentaje

Cédigo Categoria " i v,
a Totalmente de acuerdo 4 0.14 14

b De acuerdo 12 0.43 43

c Indeciso 11 0.39 39

d En desacuerdo 1 0.04 4

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Seria usted de la opinidon que la seguridad de informacién
depende de la autenticacion para que sea confidencial? Contestaron de la siguiente
manera: 4(14%) dijeron totalmente de acuerdo, 12(43%) dijeron de acuerdo,
11(39%) dijeron indeciso, 1(4%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo estar

totalmente en desacuerdo.
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Autorizacion

7.- (Consideraria que para la seguridad de informacion debe existir la autorizacion del

permiso correspondiente la cual debe ser confidencial?

Tabla 08: La autorizacion y la seguridad de la informacion

Frecuencia y porcentaje

Codigo Categoria y o o
a Totalmente de acuerdo 10 0.36 36

b De acuerdo 16 0.57 57

c Indeciso 2 0.07 7

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor ano 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Consideraria que para la seguridad de informacion debe
existir la autorizacion del permiso correspondiente la cual debe ser confidencial?
Contestaron de la siguiente manera: 10(36%) dijeron totalmente de acuerdo,
16(57%) dijeron de acuerdo, 2(7%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y
ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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8.- (Seria usted de la opinidon de que la confidencialidad considere indispensable la

autorizacion para garantizar la seguridad de informacioén?

Tabla 09: La indispensabilidad de la autorizacion

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria " i v,
a Totalmente de acuerdo 7 0.25 25

b De acuerdo 14 0.50 50

c Indeciso 7 0.25 25

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arnio 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Seria usted de la opinion de que la confidencialidad
considere indispensable la autorizacion para garantizar la seguridad de
informacion? Contestaron de la siguiente manera: 7(25%) dijeron totalmente de
acuerdo, 14(50%) dijeron de acuerdo, 7(25%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en
desacuerdo y ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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9.- (La autorizacion deberia ser considerada requisito indispensable para acceder a la

informacion y conservar la confidencialidad?

Tabla 10: La autorizacion indispensable para el acceso a la informacion

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria Iy " "
a Totalmente de acuerdo 8 0.29 29

b De acuerdo 16 0.57 57

c Indeciso 4 0.14 14

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor ano 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;La autorizacion deberia ser considerada requisito
indispensable para acceder a la informacién y conservar la confidencialidad?
Contestaron de la siguiente manera: 8(29%) dijeron totalmente de acuerdo,
16(57%) dijeron de acuerdo, 4(14%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y
ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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1.2 INTEGRIDAD
1.2.1 Seguridad de la comunicacion
10.-  ;Consideraria usted que, para la Seguridad de informacion, la integridad es una

caracteristica fundamental compuesta por la seguridad de la comunicacién?

Tabla 11: Seguridad de la informacion y la integridad

Cédigo Categoria ' Frecuenciail y porcentaje

ni hi %

a Totalmente de acuerdo 6 0.21 21

b De acuerdo 10 0.36 36

c Indeciso 10 0.36 36

d En desacuerdo 2 0.07 7

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor ario 2022
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FIGURA 10
Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Consideraria usted que, para la Seguridad de informacion,
la integridad es una caracteristica fundamental compuesta por la seguridad de la
comunicacion? Contestaron de la siguiente manera: 6(21%) dijeron totalmente de
acuerdo, 10(36%) dijeron de acuerdo, 10(36%) dijeron indeciso, 2(7%) dijo en
desacuerdo y ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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11.-  ;Seriausted de la opinion que la seguridad de la comunicacién tiene efecto relevante

en la integridad de la seguridad de la informacion?

Tabla 12: Seguridad de la informacion y la seguridad de la comunicacion

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria " i o
a Totalmente de acuerdo 4 0.14 14

b De acuerdo 8 0.29 29

c Indeciso 14 0.50 50

d En desacuerdo 2 0.07 7

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Seria usted de la opiniéon que la seguridad de la
comunicacion tiene efecto relevante en la integridad de la seguridad de la
informacion? Contestaron de la siguiente manera: 4(14%) dijeron totalmente de
acuerdo, 8(29%) dijeron de acuerdo, 14(50%) dijeron indeciso, 2(7%) dijo en

desacuerdo y ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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12.-  ;La completitud de la informacion y la comunicacion segura garantiza la integridad

de la informacion permitiendo lograr seguridad de informacion?

Tabla 13: La completitud de la informacion y la comunicacion con la integridad

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria " i o
a Totalmente de acuerdo 4 0.14 14

b De acuerdo 8 0.29 29

c Indeciso 13 0.46 46

d En desacuerdo 3 0.11 11

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;La completitud de la informaciéon y la comunicacion
segura garantiza la integridad de la informacion permitiendo lograr seguridad de
informacion? Contestaron de la siguiente manera: 4(14%) dijeron totalmente de
acuerdo, 8(29%) dijeron de acuerdo, 13(46%) dijeron indeciso, 3(11%) dijo en

desacuerdo y ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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Seguridad del procedimiento

13.- ;La integridad depende de la seguridad de los procedimientos y deberia ser

considerado elemento transcendental de la seguridad de informacién?

Tabla 14: La integridad y la seguridad del procedimiento

Frecuencia y porcentaje

Codigo Categoria Iy y o
a Totalmente de acuerdo 5 0.18 18

b De acuerdo 13 0.46 46

c Indeciso 9 0.32 32

d En desacuerdo 1 0.04 4

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor ario 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;La integridad depende de la seguridad de los
procedimientos y deberia ser considerado elemento transcendental de la seguridad
de informacién? Contestaron de la siguiente manera: 5(18%) dijeron totalmente de
acuerdo, 13(46%) dijeron de acuerdo, 9(32%) dijeron indeciso, 1(4%) dijo en
desacuerdo y ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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14.- ;Los procedimientos deben de estar adecuadamente documentados, revisados y

actualizados para garantizar la integridad de la Seguridad de informacion?

Tabla 15: Revision de procedimientos para la seguridad de la informacion

Frecuencia y porcentaje

Cddigo Categoria
g 8 ni hi %
a Totalmente de acuerdo 4 0.14 14
b De acuerdo 15 0.54 54
C Indeciso 9 0.32 32
d En desacuerdo 0 0.00 0
e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100
Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Los procedimientos deben de estar adecuadamente
documentados, revisados y actualizados para garantizar la integridad de la
Seguridad de informacion? Contestaron de la siguiente manera: 4(14%) dijeron
totalmente de acuerdo, 15(54%) dijeron de acuerdo, 9(32%) dijeron indeciso,
0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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15.-

(Seria usted de la opinién que la seguridad de informacién debe de considerar los

procedimientos para salvaguardar la integridad de la informacion?

Tabla 16: Procedimientos para salvaguardar la informacion

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria " i %
a Totalmente de acuerdo 10 0.36 36

b De acuerdo 12 0.43 43

c Indeciso 6 0.21 21

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Seria usted de la opinidén que la seguridad de informacion
debe de considerar los procedimientos para salvaguardar la integridad de la
informacion? Contestaron de la siguiente manera: 10(36%) dijeron totalmente de
acuerdo, 12(43%) dijeron de acuerdo, 6(21%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en
desacuerdo y ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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Proteccion
16.- ;Laproteccion de la informacion de la Universidad es parte de la integridad y cumple

con los estandares de seguridad de informacién?

Tabla 17: Proteccion de la informacion

Frecuencia y porcentaje

Codigo Categoria » e "
a Totalmente de acuerdo 12 0.43 12

b De acuerdo 10 0.36 10

c Indeciso 6 0.21 6

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 28

Fuente: Elaborado por el autor ario 2022
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FIGURA 16

Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;La proteccion de la informacion de la Universidad es parte
de la integridad y cumple con los estindares de seguridad de informaciéon?
Contestaron de la siguiente manera: 12(43%) dijeron totalmente de acuerdo,
10(36%) dijeron de acuerdo, 6(21%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y
ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.

59



17.-  (Para conseguir seguridad de informacion se debe considerar a la proteccion de datos

factor elemental de la integridad?

Tabla 18: La seguridad de informacion y la proteccion de datos

Frecuencia y porcentaje

Cédigo Categoria " i %
a Totalmente de acuerdo 5 0.18 18

b De acuerdo 14 0.50 50

c Indeciso 9 0.32 32

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Para conseguir seguridad de informacion se debe
considerar a la proteccion de datos factor elemental de la integridad? Contestaron
de la siguiente manera: 5(18%) dijeron totalmente de acuerdo, 14(50%) dijeron de
acuerdo, 9(32%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo

estar totalmente en desacuerdo.
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18.-

(La integridad permite mantener la veracidad de la informacion mediante la

proteccion, garantizando la seguridad de informacion?

Tabla 19: La integridad y la veracidad de la informacion mediante la proteccion

Frecuencia y porcentaje

Cddigo Categoria
g 8 ni hi %
a Totalmente de acuerdo 6 0.21 21
b De acuerdo 12 0.43 43
C Indeciso 10 0.36 36
d En desacuerdo 0 0.00 0
e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100
Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: (La integridad permite mantener la veracidad de la
informacion mediante la proteccion, garantizando la seguridad de informacion?
Contestaron de la siguiente manera: 6(21%) dijeron totalmente de acuerdo,
12(43%) dijeron de acuerdo, 10(36%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo

y ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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DISPONIBILIDAD

Continuidad de la regla del negocio

19.-  ;Consideraria usted de que la Seguridad de informacion requiere de la Disponibilidad

para asegurar la continuidad del negocio?

Tabla 20: Disponibilidad de la informacion para la continuidad del negocio

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria " i o
a Totalmente de acuerdo 4 0.14 14

b De acuerdo 10 0.36 36

c Indeciso 12 0.43 43

d En desacuerdo 2 0.07 7

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Consideraria usted de que la Seguridad de informaciéon
requiere de la Disponibilidad para asegurar la continuidad del negocio?
Contestaron de la siguiente manera: 4(14%) dijeron totalmente de acuerdo,
10(36%) dijeron de acuerdo, 12(43%) dijeron indeciso, 2(7%) dijo en desacuerdo

y ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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20.-  ¢Seriausted de la opinidén que la continuidad del negocio tiene resultados en el factor

disponibilidad de la seguridad de informacion?

Tabla 21: La continuidad del negocio y sus resultados en el factor disponibilidad

Frecuencia y porcentaje

Cddigo Categoria
8 8 ni hi %
a Totalmente de acuerdo 4 0.14 14
b De acuerdo 9 0.31 31
c Indeciso 15 0.52 52
d En desacuerdo 1 0.03 3
e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 29 1.00 100
Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Seria usted de la opinién que la continuidad del negocio
tiene resultados en el factor disponibilidad de la seguridad de informacion?
Contestaron de la siguiente manera: 4(14%) dijeron totalmente de acuerdo, 9(31%)
dijeron de acuerdo, 15(52%) dijeron indeciso, 1(3%) dijo en desacuerdo y ninguno

(0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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21.-  (Deberia considerarse a la disponibilidad dependiente de la continuidad de la regla

del negocio para avalar la seguridad e informacion?

Tabla 22: La disponibilidad dependiente de la continuidad de la regla del negocio

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria Iy " o
a Totalmente de acuerdo 5 0.18 18

b De acuerdo 13 0.46 46

c Indeciso 9 0.32 32

d En desacuerdo 1 0.04 4

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Deberia considerarse a la disponibilidad dependiente de la
continuidad de la regla del negocio para avalar la seguridad e informacion?
Contestaron de la siguiente manera: 5(18%) dijeron totalmente de acuerdo,
13(46%) dijeron de acuerdo, 9(32%) dijeron indeciso, 1(4%) dijo en desacuerdo y

ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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Acceso en el tiempo requerido
22.-  (Elacceso alainformacion en el tiempo requerido es el resultado de la disponibilidad

de la informacion resguardada?

Tabla 23: Acceso a la informacion en tiempo requerido

Frecuencia y porcentaje

Céodigo Categoria Iy i 0
a Totalmente de acuerdo 6 0.21 21

b De acuerdo 10 0.36 36

c Indeciso 12 0.43 43

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arnio 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: (El acceso a la informacion en el tiempo requerido es el
resultado de la disponibilidad de la informacién resguardada? Contestaron de la
siguiente manera: 6(21%) dijeron totalmente de acuerdo, 10(36%) dijeron de
acuerdo, 12(43%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo
estar totalmente en desacuerdo.
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23.-  (Laseguridad de informacion deberia de considerar el acceso a la informacion en el

tiempo requerido como un factor elemental de la disponibilidad?

Tabla 24: Acceso en tiempo requerido y el factor elemental de la disponibilidad

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria " i o
a Totalmente de acuerdo 3 0.11 11

b De acuerdo 9 0.32 32

c Indeciso 14 0.50 50

d En desacuerdo 2 0.07 7

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;La seguridad de informacion deberia de considerar el
acceso a la informacioén en el tiempo requerido como un factor elemental de la
disponibilidad? Contestaron de la siguiente manera: 3(11%) dijeron totalmente de
acuerdo, 9(32%) dijeron de acuerdo, 14(50%) dijeron indeciso, 2(7%) dijo en
desacuerdo y ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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24.-  ;La disponibilidad permite acceder en el momento y tiempo requerido a la

informacion?

Tabla 25: Disponibilidad y el acceso en el tiempo requerido

Frecuencia y porcentaje

Cédigo Categoria " i %
a Totalmente de acuerdo 8 0.29 29

b De acuerdo 14 0.50 50

c Indeciso 6 0.21 21

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;La disponibilidad permite acceder en el momento y tiempo
requerido a la informacién? Contestaron de la siguiente manera: 8(29%) dijeron
totalmente de acuerdo, 14(50%) dijeron de acuerdo, 6(21%) dijeron indeciso,
0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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Acceso a la informacion

25.-  (Consideraria usted que la disponibilidad debe de tener en cuenta el acceso a la

informacion para asegurar la veracidad de la informacién?

Tabla 26: Disponibilidad y el acceso a la informacion

Frecuencia y porcentaje

Codigo Categoria Iy y o
a Totalmente de acuerdo 6 0.21 21

b De acuerdo 12 0.43 43

c Indeciso 10 0.36 36

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arnio 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Consideraria usted que la disponibilidad debe de tener en
cuenta el acceso a la informacion para asegurar la veracidad de la informacion?
Contestaron de la siguiente manera: 6(21%) dijeron totalmente de acuerdo,
12(43%) dijeron de acuerdo, 10(36%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo

y ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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26.- (Seria usted de la opinidon que, para lograr la seguridad de informacion, se debe
considerar como item relevante a la disponibilidad que requiere del acceso a la

informacion?

Tabla 27: Disponibilidad como item relevante

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria Iy " o
a Totalmente de acuerdo 3 0.11 11

b De acuerdo 13 0.46 46

c Indeciso 12 0.43 43

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arnio 2022
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FIGURA 26

Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Seria usted de la opinion que, para lograr la seguridad de
informacion, se debe considerar como item relevante a la disponibilidad que
requiere del acceso a la informacién? Contestaron de la siguiente manera: 3(11%)
dijeron totalmente de acuerdo, 13(46%) dijeron de acuerdo, 12(43%) dijeron
indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo estar totalmente en
desacuerdo.
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27.-  (Garantizaria la seguridad de informacion, el control de acceso a la misma, el cual es

considerado factor elemental de la disponibilidad?

Tabla 28: Disponibilidad como factor elemental del control de acceso

Frecuencia y porcentaje

Cédigo Categoria " i %
a Totalmente de acuerdo 7 0.25 25

b De acuerdo 14 0.50 50

c Indeciso 7 0.25 25

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Garantizaria la seguridad de informacioén, el control de
acceso a la misma, el cual es considerado factor elemental de la disponibilidad?
Contestaron de la siguiente manera: 7(25%) dijeron totalmente de acuerdo,
14(50%) dijeron de acuerdo, 7(25%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y
ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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2. CALIDAD DE SERVICIO
- Tangibilidad

Equipos

1.- (Seria usted de la opinién que los equipos son herramienta necesaria de

tangibilidad para brindar Servicio de calidad?

Tabla 29: Equipos herramienta necesaria para la tangibilidad

la

Codigo Categoria ' Frecuencrc.l y porcentaje
ni hi %
a Totalmente de acuerdo 7 0.25 25
b De acuerdo 13 0.46 46
c Indeciso 7 0.25 25
d En desacuerdo 1 0.04 4
e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
total 28 1.00 100
Fuente: Elaborado por el autor ario 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Seria usted de la opinidén que los equipos son herramienta
necesaria de la tangibilidad para brindar Servicio de calidad? Contestaron de la
siguiente manera: 7(25%) dijeron totalmente de acuerdo, 13(46%) dijeron de
acuerdo, 7(25%) dijeron indeciso, 1(4%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo

estar totalmente en desacuerdo.
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2.- (La Tangibilidad deberia considerarse elemento primordial de la calidad de servicio

para asegurar el uso correcto de los equipos?

Tabla 30: La tangibilidad como elemento primordial de la calidad de servicio

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria " i v,
a Totalmente de acuerdo 6 0.21 21

b De acuerdo 10 0.36 36

c Indeciso 12 043 43

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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FIGURA 29
Elaborado por el autor aiio 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;La Tangibilidad deberia considerarse elemento primordial
de la calidad de servicio para asegurar el uso correcto de los equipos? Contestaron
de la siguiente manera: 6(21%) dijeron totalmente de acuerdo, 10(36%) dijeron de
acuerdo, 12(43%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo
estar totalmente en desacuerdo.
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3.- (Los equipos utilizados adecuadamente permiten que la tangibilidad sea base

fundamental en la prestacion del servicio?

Tabla 31: Utilizacion de equipos adecuadamente

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria Iy " %
a Totalmente de acuerdo 8 0.29 29
b De acuerdo 9 0.32 32
c Indeciso 11 0.39 39
d En desacuerdo 0 0.00 0
e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Los equipos utilizados adecuadamente permiten que la
tangibilidad sea base fundamental en la prestacion del servicio? Contestaron de la
siguiente manera: 8(29%) dijeron totalmente de acuerdo, 9(32%) dijeron de
acuerdo, 11(39%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo

estar totalmente en desacuerdo.
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Almacenamiento
4.- (Consideraria que la tangibilidad es un factor relevante para la calidad de servicio,

que debe de considerar muy importante el almacenamiento?

Tabla 32: La importancia del almacenamiento

Frecuencia y porcentaje

Codigo Categoria Iy i %
a Totalmente de acuerdo 4 0.14 14

b De acuerdo 12 0.43 43

c Indeciso 12 0.43 43

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor ano 2022
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FIGURA 31

Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Consideraria que la tangibilidad es un factor relevante para
la calidad de servicio, que debe de considerar muy importante el almacenamiento?
Contestaron de la siguiente manera: 4(14%) dijeron totalmente de acuerdo,
12(43%) dijeron de acuerdo, 12(43%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo
y ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.

74



5.-

(El almacenamiento debe de considerarse en la tangibilidad como un item importante

en el momento de la prestacion del servicio?

Tabla 33: El almacenamiento como item importante para la prestacion del servicio

Frecuencia y porcentaje

Cédigo Categoria " i v,
a Totalmente de acuerdo 3 0.11 11

b De acuerdo 13 0.46 46

c Indeciso 12 0.43 43

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;El almacenamiento debe de considerarse en la tangibilidad
como un item importante en el momento de la prestacion del servicio? Contestaron
de la siguiente manera: 3(11%) dijeron totalmente de acuerdo, 13(46%) dijeron de
acuerdo, 12(43%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo

estar totalmente en desacuerdo.
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6.- (La tangibilidad debe de estar conformada por el almacenamiento para una

prestacion de servicio de calidad?

Tabla 34: Tangibilidad y el almacenamiento

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria " i v,
a Totalmente de acuerdo 6 0.21 21

b De acuerdo 7 0.25 25

c Indeciso 15 0.54 54

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;La tangibilidad debe de estar conformada por el
almacenamiento para una prestacion de servicio de calidad? Contestaron de la
siguiente manera: 6(21%) dijeron totalmente de acuerdo, 7(25%) dijeron de
acuerdo, 15(54%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo
estar totalmente en desacuerdo.
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Condiciones generales

7.- (Seria usted de la opinidon de que la tangibilidad debe considerar condiciones

generales para garantizar un servicio de calidad?

Tabla 35: Condiciones generales de la tangibilidad

Frecuencia y porcentaje

Codigo Categoria Iy y o
a Totalmente de acuerdo 7 0.25 25

b De acuerdo 12 0.43 43

c Indeciso 9 0.32 32

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor ario 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Seria usted de la opinion de que la tangibilidad debe
considerar condiciones generales para garantizar un servicio de calidad?
Contestaron de la siguiente manera: 7(25%) dijeron totalmente de acuerdo,
12(43%) dijeron de acuerdo, 9(32%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y
ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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(La tangibilidad es un factor altamente influyente en la calidad de servicio que debe

incluir las condiciones generales?

Tabla 36: La inclusion de condiciones generales de la tangibilidad

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria Iy N 0
a Totalmente de acuerdo 5 0.18 18

b De acuerdo 13 0.46 46

c Indeciso 10 0.36 36

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;La tangibilidad es un factor altamente influyente en la
calidad de servicio que debe incluir las condiciones generales? Contestaron de la
siguiente manera: 5(18%) dijeron totalmente de acuerdo, 13(46%) dijeron de
acuerdo, 10(36%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo
estar totalmente en desacuerdo.
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(Las condiciones generales en la que se presta el servicio afectaria la tangibilidad

repercutiendo en la calidad de servicio?

Tabla 37: Las condiciones generales afectan la tangibilidad

Frecuencia y porcentaje

Codigo Categoria Iy W o
a Totalmente de acuerdo 4 0.14 14

b De acuerdo 16 0.57 57

c Indeciso 8 0.29 29

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor ano 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Las condiciones generales en la que se presta el servicio
afectaria la tangibilidad repercutiendo en la calidad de servicio? Contestaron de la
siguiente manera: 4(14%) dijeron totalmente de acuerdo, 16(57%) dijeron de
acuerdo, 8(29%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo

estar totalmente en desacuerdo.
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FIABILIDAD

- Compromiso

10.-  ;Seria de la opinidon que la calidad de servicio es el resultado obtenido de la fiabilidad

que se alcanza a través del compromiso?

Tabla 38: Calidad de servicio y la fiabilidad

Frecuencia y porcentaje

Cédigo Categoria Iy y 0
a Totalmente de acuerdo 10 0.36 36

b De acuerdo 10 0.36 36

c Indeciso 8 0.28 28

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Seria de la opinion que la calidad de servicio es el resultado
obtenido de la fiabilidad que se alcanza a través del compromiso? Contestaron de
la siguiente manera: 10(36%) dijeron totalmente de acuerdo, 10(36%) dijeron de
acuerdo, 8(28%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo

estar totalmente en desacuerdo.
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11.-  ;Considera usted que el compromiso debe ser considerado factor fundamental de la

fiabilidad para el logro la calidad de servicio?

Tabla 39: El compromiso como factor importante de la fiabilidad

Frecuencia y porcentaje

Codigo Categoria Iy ” 0
a Totalmente de acuerdo 5 0.18 18

b De acuerdo 9 0.32 32

c Indeciso 14 0.50 50

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Considera usted que el compromiso debe ser considerado
factor fundamental de la fiabilidad para el logro la calidad de servicio? Contestaron
de la siguiente manera: 5(18%) dijeron totalmente de acuerdo, 9(32%) dijeron de
acuerdo, 14(50%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo

estar totalmente en desacuerdo.
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12.-  ;Usted seria de la opinion que del compromiso requiere la fiabilidad para brindar un

servicio de calidad?

Tabla 40: Requerimiento de la fiabilidad para el compromiso

Frecuencia y porcentaje

Cédigo Categoria " i o
a Totalmente de acuerdo 6 0.21 21

b De acuerdo 6 0.21 21

c Indeciso 16 0.58 58

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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FIGURA 39

Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Usted seria de la opinidon que del compromiso requiere la
fiabilidad para brindar un servicio de calidad? Contestaron de la siguiente manera:
6(21%) dijeron totalmente de acuerdo, 6(21%) dijeron de acuerdo, 16(58%)dijeron
indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo estar totalmente en
desacuerdo.
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Servicio prometido

13.- ;Lacalidad de servicio dependera del nivel de la fiabilidad, que debe de proceder del

servicio prometido?

Tabla 41: El servicio prometido

Frecuencia y porcentaje

Codigo Categoria Iy hi o
a Totalmente de acuerdo 6 0.21 21

b De acuerdo 10 0.36 36

c Indeciso 12 0.43 43

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor ario 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;La calidad de servicio dependera del nivel de la fiabilidad,
que debe de proceder del servicio prometido? Contestaron de la siguiente manera:
6(21%) dijeron totalmente de acuerdo, 10(36%) dijeron de acuerdo, 12(43%)
dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo estar totalmente

en desacuerdo.
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14.-  (El servicio prometido influye en el nivel de fiabilidad para alcanzar la calidad de

servicio?

Tabla 42: Influencia del servicio prometido ante el nivel de fiabilidad

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria " i %
a Totalmente de acuerdo 8 0.29 29

b De acuerdo 15 0.53 53

c Indeciso 5 0.18 18

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;El servicio prometido influye en el nivel de fiabilidad para
alcanzar la calidad de servicio? Contestaron de la siguiente manera: 8(29%) dijeron
totalmente de acuerdo, 15(53%) dijeron de acuerdo, 5(18%) dijeron indeciso,
0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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15.-  ;Seria usted de la opinién que la Fiabilidad de los usuarios responde a la calidad de

servicio prometido?

Tabla 43: La fiabilidad de los usuarios y la calidad de servicio prometido

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria " i %
a Totalmente de acuerdo 9 0.32 32

b De acuerdo 12 0.43 43

c Indeciso 7 0.25 25

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor aiio 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Seria usted de la opinion que la Fiabilidad de los usuarios
responde a la calidad de servicio prometido? Contestaron de la siguiente manera:
9(32%) dijeron totalmente de acuerdo, 12(43%) dijeron de acuerdo, 7(25%)dijeron
indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo estar totalmente en
desacuerdo.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

16.-

Tiempo de respuesta

(Usted consideraria que la calidad de servicio depende de la capacidad de respuesta

de quien presta el servicio en el menor tiempo posible?

Tabla 44: Calidad de servicio y capacidad de respuesta

Frecuencia y porcentaje

Codigo Categoria y y o
a Totalmente de acuerdo 12 0.43 43

b De acuerdo 12 0.43 43

c Indeciso 4 0.14 14

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor ario 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Usted consideraria que la calidad de servicio depende de
la capacidad de respuesta de quien presta el servicio en el menor tiempo posible?
Contestaron de la siguiente manera: 12(43%) dijeron totalmente de acuerdo,
12(43%) dijeron de acuerdo, 4(14%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y

ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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17.-  (El tiempo de respuesta influye positivamente en la capacidad de repuesta que

permite un servicio de calidad?

Tabla 45: Tiempo de respuesta y la capacidad de respuesta

Frecuencia y porcentaje

Codigo Categoria Iy ” 0
a Totalmente de acuerdo 9 0.32 32

b De acuerdo 14 0.50 50

c Indeciso 5 0.18 18

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: (El tiempo de respuesta influye positivamente en la
capacidad de repuesta que permite un servicio de calidad? Contestaron de la
siguiente manera: 9(32%) dijeron totalmente de acuerdo, 14(50%) dijeron de
acuerdo, 5(18%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo

estar totalmente en desacuerdo.
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18.-

(La capacidad de respuesta del servicio ofrecido permite mejorar la calidad de

servicio, si el tiempo de respuesta es Optimo?

Tabla 46: La capacidad de respuesta y la mejora de la calidad de servicio

Frecuencia y porcentaje

Cédigo Categoria " i %
a Totalmente de acuerdo 9 0.32 32

b De acuerdo 14 0.50 50

c Indeciso 5 0.18 18

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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Elaborado por el autor aiio 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;La capacidad de respuesta del servicio ofrecido permite
mejorar la calidad de servicio, si el tiempo de respuesta es Optimo? Contestaron de
la siguiente manera: 9(32%) dijeron totalmente de acuerdo, 14(50%) dijeron de
acuerdo, 5(18%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo

estar totalmente en desacuerdo.
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Mejora continua

19.-  ;Consideraria que la calidad de servicio requiere de la capacidad de respuesta para la

mejora continua institucional?

Tabla 47: La calidad de servicio y la mejora continua

Frecuencia y porcentaje

Codigo Categoria
8 8 ni hi %
a Totalmente de acuerdo 8 0.29 29
b De acuerdo 12 0.42 42
c Indeciso 8 0.29 29
d En desacuerdo 0 0.00 0
e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100
Fuente: Elaborado por el autor ario 2022
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Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Consideraria que la calidad de servicio requiere de la
capacidad de respuesta para la mejora continua institucional? Contestaron de la
siguiente manera: 8(29%) dijeron totalmente de acuerdo, 12(42%) dijeron de
acuerdo, 8(29%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y ninguno (0%) dijo

estar totalmente en desacuerdo.
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20.-  ¢Seria usted de la opinidon que la mejora continua favorece a la capacidad de respuesta

para lograr un alto nivel de calidad de servicio?

Tabla 48: El favorecimiento de la mejora continua

Frecuencia y porcentaje

Cédigo Categoria " i %
a Totalmente de acuerdo 7 0.25 25

b De acuerdo 13 0.46 46

c Indeciso 8 0.29 29

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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FIGURA 47

Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Seria usted de la opinién que la mejora continua favorece
a la capacidad de respuesta para lograr un alto nivel de calidad de servicio?
Contestaron de la siguiente manera: 7(25%) dijeron totalmente de acuerdo,
13(46%) dijeron de acuerdo, 8(29%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en desacuerdo y
ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.

90



21.-

(Es usted de la opinién que la capacidad de respuesta al usuario permite el logro de

un servicio de calidad conduciendo a la mejora continua organizacional?

Tabla 49: La capacidad de respuesta y un servicio de calidad

Frecuencia y porcentaje

Caodigo Categoria " i %
a Totalmente de acuerdo 8 0.29 29

b De acuerdo 12 0.42 42

c Indeciso 8 0.29 29

d En desacuerdo 0 0.00 0

e Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0
Total 28 1.00 100

Fuente: Elaborado por el autor arno 2022
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FIGURA 48

Elaborado por el autor ario 2022

De una muestra de 28 usuarios de la Oficina Central de Registros Académicos
respecto al enunciado: ;Es usted de la opinidon que la capacidad de respuesta al
usuario permite el logro de un servicio de calidad conduciendo a la mejora continua
organizacional? Contestaron de la siguiente manera: 8(29%) dijeron totalmente de
acuerdo, 12(42%) dijeron de acuerdo, 8(29%) dijeron indeciso, 0(0%) dijo en
desacuerdo y ninguno (0%) dijo estar totalmente en desacuerdo.
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Estadisticos descriptivos de la variable: Seguridad de la informacion

Seguridad de Confidencialidad Integridad Disponibilidad

la

informacién N

Validos 28 28 28 28

Perdidos 0 0 0 0
Media 3,82 4,07 3,79 3,71
Error tip. de la media ,155 ,135 ,157 ,153
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00
Moda 4 4 4 3
Desv. tip. ,819 ,716 ,833 ,810
Varianza ,671 , 513 ,693 ,656
Asimetria -,083 -,106 ,021 ,138
Error tip. de asimetria ,441 ,441 ,441 ,441
Rango 3 2 3 3
Minimo 2 3 2 2
Maximo 5 5 5 5
Suma 107 114 106 104

25 3,00 4,00 3,00 3,00
Percentiles 50 4,00 4,00 4,00 4,00

75 4,00 5,00 4,00 4,00
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Estadisticos descriptivos de la variable: Calidad de Servicio

Calidad de Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de
servicio respuesta

N Validos 28 28 28 28

Perdidos 0 0 0 0
Media 4,00 3,86 3,93 4,11
Error tip. de la media , 145 ,143 , 154 ,139
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00
Moda 4 4 3 4
Desv. tip. ,770 ,756 ,813 , 737
Varianza ,593 ,571 ,661 ,544
Asimetria ,000 ,249 ,136 -,174
Error tip. de asimetria 441 ,441 441 ,441
Rango 2 2 2 2
Minimo 3 3 3 3
Maximo 5 5 5 5
Suma 112 108 110 115

25 3,00 3,00 3,00 4,00
Percentiles 50 4,00 4,00 4,00 4,00

75 5,00 4,00 5,00 5,00
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42  CONTRASTACION DE HIPOTESIS
Para la prueba de hipdtesis, tanto general como especificas se empleara la Prueba T.
43. PRUEBA DE LAS HIPOTESIS ESPECIFICAS
4.3.1. PRUEBA DE NORMALIDAD
Si n<=50, se analiza la prueba de Shapiro-Wilk y si el sig. es menor de 0.05, se puede afirmar

que los datos no proceden de una distribucion normal, como en este caso. Si la muestra es mayor
a 50, la prueba de Kolmogorov-Smirnova es la sugerida.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Seguridad de la informacion ,229 28 ,001 ,862 28 ,002
Confidencialidad ,254 28 ,000 ,809 28 ,000
Integridad ,220 28 ,001 ,860 28 ,001
Disponibilidad ,240 28 ,000 ,855 28 ,001
Calidad de servicio 214 28 ,002 ,812 28 ,000
Tangibilidad ,229 28 ,001 ,805 28 ,000
Fiabilidad ,230 28 ,001 ,800 28 ,000
Capacidad de respuesta ,236 28 ,000 ,809 28 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

4.3.2. PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA

a) Hipotesis especifica nula.
No existe relacion directa y significativa entre la confidencialidad y la
calidad deservicio en la universidad nacional José Faustino Sanchez
Carrion.

b) Hipatesis especifica alternativa.
Existe relacion directa y significativa entre la confidencialidad con
la calidad deservicio en la universidad nacional José Faustino
Sanchez Carrion.

) Regla para contrastar la hipotesis

Si el valor p > 0,04, se acepta Ho. Si el valor p < 0,04 se rechaza Ho.
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d) Estadistico para contrastar la hipotesis.
Correlaciones
Calidad de
Confidencialidad Servicio
Confidencialidad Correlacion de Pearson 1 ,940™
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28
Calidad de Servicio  Correlacion de Pearson ,940™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28
**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion:

Como el valor de p = 0,000 < 0,04, se rechaza la hipotesis nula y podemos

afirmar, con un 96% de probabilidad que:

1.

La confidencialidad de la informacién se relaciona con la calidad de

servicio en la universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion.

94,0%.

La correlacion de la confidencialidad con la calidad de servicio es de
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4.3.3. SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA
a) Hipotesis especifica nula.
No existe relacion directa y significativa entre la integridad y la calidad

de servicioen la universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion.

b) Hipatesis especifica alternativa.
Existe relacion directa y significativa entre la integridad y la calidad de

servicio en launiversidad nacional José Faustino Sanchez Carrion.

c) Regla para contrastar la hipétesis

Si el valor p > 0,04, se acepta Ho. Si el valor p < 0,04 se rechaza Ho.

d) Estadistico para contrastar la hipotesis.
Correlaciones
Calidad de
Integridad Servicio
Integridad Correlacion de Pearson 1 ,867"
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28
Calidad de Servicio  Correlacion de Pearson 867" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

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

Interpretacion:

Como el valor de p = 0,000 < 0,04, se rechaza la hipdtesis nula y podemos

afirmar, con un 96% de probabilidad que:

1.  Laintegridad de la informacion se relaciona con la calidad de servicio en

la universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion.

2. Lacorrelacion de la integridad con la calidad de servicio es de 86,7%.
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4.3.4. TERCERA HIPOTESIS ESPECIFICA
a) Hipotesis especifica nula.
No existe relacion directa y significativa entre la disponibilidad y la
calidad deservicio en la universidad nacional José Faustino Sanchez

Carrion.

b) Hipotesis especifica alternativa.
Existe relacion directa y significativa entre la disponibilidad y la calidad

deservicio en la universidad nacional José Faustino Sanchez Carridn.

) Regla para contrastar la hipotesis

Si el valor p > 0,04, se acepta Ho. Si el valor p < 0,04 se rechaza Ho.

d) Estadistico para contrastar la hipdtesis.
Correlaciones
Calidad de
Disponibilidad Servicio
Disponibilidad Correlacion de Pearson 1 ,832%
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28
Calidad de Servicio  Correlacion de Pearson ,832™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Interpretacion:

Como el valor de p = 0,000 < 0,04, se rechaza la hipdtesis nula y podemos

afirmar, con un 96% de probabilidad que:

1.  Ladisponibilidad de la informacion se relaciona con la calidad de servicio

en la universidad nacional José Faustino Sanchez Carridn.

2. Lacorrelacion de la disponibilidad con la calidad de servicio es de 83,2%.
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4.3.5. HIPOTESIS GENERAL

a) Hipotesis especifica nula.
No existe una relacion directa y significativa entre la seguridad de la
informacion con la calidad de servicio en la universidad nacional José
Faustino Sanchez Carrion.
b) Hipotesis especifica alternativa.
Existe una relacion directa y significativa entre la seguridad de la
informacion con la calidad de servicio en la universidad nacional José
Faustino Sanchez Carrion.
c) Regla para contrastar la hipotesis
Si el valor p > 0,04, se acepta Ho. Si el valor p < 0,04 se rechaza Ho.
d) Estadistico para contrastar la hipotesis.
Correlaciones
La seguridad dela  Calidad de
Informacion Servicio
La seguridad de la Correlacion de Pearson 1 ,8817
informacion Sig. (bilateral) ,000
N 28 28
Calidad de Servicio  Correlacion de Pearson 881" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 28 28
**_ La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).
Interpretacion:

Como el valor de p = 0,000 < 0,04, se rechaza la hipotesis nula y podemos

afirmar, con un 96% de probabilidad que:

1.

La seguridad de la informacion se relaciona con la calidad de servicio en

la universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion.

La correlacion de la seguridad de la informacion con la calidad de servicio

es de 88,1%.

98



5.1

CAPITULO V

DISCUSION

Discusion de resultados

Al efectuar el procedimiento de la prueba de hipotesis, tanto especificas como
general, se ha determinado que existe relacion directa entre cada uno de los
indicadores de la variable independiente seguridad de la informacion y la variable
dependiente calidad de servicio, con los que se han formulado las hipotesis

especificas.

Los resultados obtenidos son de extraordinaria importancia debido a que nos
brindan la base de informacidn necesaria para poder proponer soluciones alternativas
a los problemas de investigacion de nuestro trabajo de tesis. Alternativas
directamente relacionadas con la calidad de servicio brindada por la universidad

nacional José Faustino Sanchez Carrion.

La Prueba T, nos ha permitido conocer que existe una relacion entre las

variables, con tendencia ser muy alta, es decir, de 0,881

Igualmente se ha determinado la relacion de las hipotesis especificas en los

siguientes términos:

Primera hipotesis especifica, presenta una correlacion de 0, 940, indicando
que la correlacion es muy alta. Esta correlacion significa que la confidencialidad se

relaciona directamente con la calidad de servicio.

Segunda hipdtesis especifica, presenta una correlacion de 0, 867, indicando
que este resultado expresa una relacion de nivel alto entre la integridad y la calidad

de servicio.

Tercera hipotesis especifica, presenta una correlacion de 0, 832, indicando
que la correlacion es alta. Esta correlacion significa que la disponibilidad se relaciona

con la calidad de servicio.

En relacién a la hipdtesis General se ha obtenido como resultado 0,881,
significando la existencia de una relacion con tendencia a ser muy alta entre la
variable independiente seguridad de la informacion y la variable dependiente calidad

de servicio.
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Evidentemente los resultados obtenidos en este trabajo de investigacion, que
ha sido realizado con finalidad de obtener nuestro titulo profesional de ingeniero
informatico, tienen gran importancia para contribuir a que la calidad del servicio

brindado por la universidad nacional José Faustino Sdnchez Carrion sea el 6ptimo.
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6.1

Conclusiones

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1.1 Conclusiones Parciales: Hipdtesis especificas

1.3

1.1

1.2

Se ha comprobado que hay una relacion positiva muy alta (0,940)
entre la confidencialidad y la calidad de servicio en la universidad

nacional José Faustino Sanchez Carrion.

La relacion se refiere a que la media de puntaje obtenido en la
confidencialidad de la informacion es de 4,07, sobre el puntaje
maximo que es de 5, lo que en su escala valorativa equivale “Bueno”,
y la media de calidad de servicio es de 4,07 que en su escala valorativa
es igual a bueno, es decir, hay una relacion directa, por cuanto se tiene
una confidencialidad de la informacién con una calificacion de bueno

y una calidad de servicio de nivel también bueno.

Se ha demostrado que existe una relacion positiva alta (0,867) entre la
integridad y la calidad de servicio en la universidad nacional José

Faustino Sanchez Carridn.

La relacion se refiere a que la media de puntaje obtenido en la
integridad es de 3,79, sobre el puntaje maximo que es de 5, lo que en
su escala valorativa equivale “regular”, y la media de las viviendas de
interés social es de 4,07 que en su escala valorativa es igual a bueno,
es decir, hay una relacion significativa, por cuanto se tiene una
integridad con una calificacion de regular y una calidad de servicio de

nivel bueno.

Se ha demostrado que existe una relacion positiva alta (0,832) entre la
disponibilidad y la calidad de servicio en la universidad nacional José

Faustino Sanchez Carridn.

La relacion se refiere a que la media de puntaje obtenido en la
disponibilidad es de 3,71, sobre el puntaje maximo que es de 5, lo que

en su escala valorativa equivale “regular”, y la media de las viviendas
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de interés social es de 4,07 que en su escala valorativa es igual a bueno,
es decir, hay una relacion significativa, por cuanto se tiene una
disponibilidad con una calificacion de regular y una calidad de servicio

de nivel bueno.

Conclusion General: Hipotesis general

Se evidencid que la seguridad de la informacion tiene una alta
correlacion (0,881) con la calidad de servicio en la universidad

nacional José Faustino Sanchez Carrion.

La relacion se refiere a que la media de puntaje obtenido en la
seguridad de la informacion es de 3,82, sobre el puntaje maximo que
es de 5, lo que en su escala valorativa equivale a “regular” con
tendencia a ser “Bueno”, y la media de calidad de servicio es de 4,07
que en su escala valorativa es igual a bueno, es decir, hay una relacion
directa, por cuanto se tiene una confidencialidad de la informacién con
una calificacion de regular con tendencia a ser bueno y una calidad de

servicio de nivel bueno.
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6.2

Recomendaciones

Como la media de calificacion de disponibilidad muestra un nivel de regular
y una calidad de servicio también de regular se recomienda mejorar el acceso
a la informacion como también el acceso en el tiempo requerido.

Con respecto a la media de calificacion de integridad muestra un nivel de
regular y una calidad de servicio de nivel bueno se recomienda mejorar la
seguridad de la comunicacion, asi como también la seguridad del
procedimiento.

La confidencialidad muestra un nivel bueno, asi como también la calidad de
servicio muestra un nivel bueno, solo se recomienda capacitaciones constantes
sobre TI al personal, para que estos estén siempre actualizados y sigan
mejorando.

Por otro lado, en cuanto a la Seguridad de la informacion al haber alcanzado
un nivel de regular con tendencia a ser casi bueno y una calidad de servicio
de la universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion con un nivel de
bueno es recomendable realizar auditorias de seguridad de la informacion al

menos una vez al afo.
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INSTRUCCIONES: Estimados trabajadores de la oficina central de registros académicos de la universidad
nacional José Faustino Sanchez Carridn, a continuacion se presentan un conjunto de items sobre su trabajo

ANEXOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

Anexo N° 01. CUESTIONARIO

VARIABLE A MEDIR: SEGURIDAD DE INFORMACION

correspondiente a la SEGURIDAD DE LA INFORMACION, por favor responda con toda objetividad, pues de
ello dependera el éxito en el presente estudio de investigacion. Marque con una (x) su respuesta en los recuadros
valorados del 1 al 5.

TA | DA ED | TD

NO

ITEMS sl sy o

1.1 CONFIDENCIALIDAD

1.1.1 | Control de Acceso

1 (Consideraria usted de que la Seguridad de informacion requiere
de la confidencialidad para llevar el control de acceso?

2 (Usted seria de la opinion que el control de acceso es un componente
importante de la confidencialidad para garantizar la seguridad de
informacion?

3 (La confidencialidad debe ser considerada como uno de los pilares de la
seguridad de informacion para garantizar el control de acceso?

1.1.2 | Autenticacion

4 [ Para lograr la seguridad de informacion, debe ser obligatorio que
la confidencialidad considere la autenticacion de los usuarios?

5 (La autenticacion deberia ser considerada como un item esencial en
la confidencialidad en el momento de acceder a la informacion?

6 [ Seria usted de la opinion que la seguridad de informacion
depende de la autenticacion para que sea confidencial?

1.1.3 | Autorizacion

7 (Consideraria que para la seguridad de informacion debe existir la
autorizacion del permiso correspondiente la cual debe ser
confidencial?

8 (Seria usted de la opinidon de que la confidencialidad considere

indispensable la autorizacion para garantizar la seguridad de
informacion?
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(La autorizacion deberia ser considerada requisito indispensable
para acceder a la informacién y conservar la confidencialidad?

1.2 INTEGRIDAD

1.2.1 Seguridad de la comunicacion

10 (Consideraria usted que para la Seguridad de informacion, la
integridad es una caracteristica fundamental compuesta por la
seguridad de la comunicacion?

11 (Seria usted de la opinion que la seguridad de la comunicacion
tiene efecto relevante en la integridad de la seguridad de la
informacion?

12 (La completitud de la informacioén y la comunicacion segura
garantiza la integridad de la informacion permitiendo lograr
seguridad de informacion?

1.2.2 | Seguridad del procedimiento

13 (La integridad depende de la seguridad de los procedimientos y
deberia ser considerado elemento transcendental de la seguridad
de informacion?

14 (Los procedimientos deben de estar adecuadamente
documentados, revisados y actualizados para garantizar la
integridad de la Seguridad de informacion?

15 (Seria usted de la opinidon que la seguridad de informacion debe
de considerar los procedimientos para salvaguardar la integridad
de la informacion?

1.2.3 | Proteccion

16 (La proteccion de la informacion de la Universidad es parte de la
integridad y cumple con los estdndares de seguridad de
informacion?

17 (Para conseguir seguridad de informacion se debe considerar a la
proteccion de datos factor elemental de la integridad?

18 (La integridad permite mantener la veracidad de la informacion
mediante la proteccion, garantizando la seguridad de informacion?

1.3 DISPONIBILIDAD

1.3.1 | Continuidad de la regla del negocio

19 (Consideraria usted de que la Seguridad de informacion requiere
de la Disponibilidad para asegurar la continuidad del negocio?

20 [ Seria usted de la opinion que la continuidad del negocio tiene
resultados en el factor disponibilidad de la seguridad de
informacion?

21 (Deberia considerarse a la disponibilidad dependiente de la

continuidad de la regla del negocio para avalar la seguridad e
informacion?
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1.3.2

Acceso en el tiempo requerido

22

(El acceso a la informacion en el tiempo requerido es el resultado
de la disponibilidad de la informacion resguardada?

23 (La seguridad de informacion deberia de considerar el acceso a la
informacion en el tiempo requerido como un factor elemental de
la disponibilidad?

24 (La disponibilidad permite acceder en el momento y tiempo
requerido a la informacion?

1.3.3 | Acceso a la informacion

25 (Consideraria usted que la disponibilidad debe de tener en cuenta
el acceso a la informacién para asegurar la veracidad de la
informacion?

26 (Seria usted de la opinion que, para lograr la seguridad de
informacion, se debe considerar como item relevante a la
disponibilidad que requiere del acceso a la informacion?

27 (Garantizaria la seguridad de informacion, el control de acceso a

la misma, el cual es considerado factor elemental de la
disponibilidad?

ESCALA VALORATIVA
CcODIGO CATEGORIA VALORACION PUNTAJE
CUALITATIVA
TA Totalmente de Muy bueno 5
Acuerdo
DA De acuerdo Bueno 4
| Indeciso Regular 3
ED En desacuerdo Deficiente 2
TD Totalmente en Muy deficiente 1
desacuerdo

El investigador
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INSTRUCCIONES: Estimados trabajadores de la oficina central de registros académicos de la universidad
nacional José Faustino Sanchez Carridn, a continuacion se presentan un conjunto de items sobre su trabajo

Anexo N° 02. CUESTIONARIO

VARIABLE A MEDIR: CALIDAD DE SERVICIO

correspondiente a la CALIDAD DE SERVICIO, por favor responda con toda objetividad, pues de ello dependera
el éxito en el presente estudio de investigacion. Marque con una (x) su respuesta en los recuadros valorados del 1

al 5.
TA | DA ED | TD
qo
ITEMS T

1.1 TANGIBILIDAD

1.1.1 Equipos

1 (Seria usted de la opinidon que los equipos son herramienta
necesaria de la tangibilidad para brindar Servicio de calidad?

2 (La Tangibilidad deberia considerarse elemento primordial de la calidad
de servicio para asegurar el uso correcto de los equipos?

3 (Los equipos utilizados adecuadamente permiten que la tangibilidad sea
base fundamental en la prestacion del servicio?

1.1.2 | Almacenamiento

4 (Consideraria que la tangibilidad es un factor relevante para la
calidad de servicio, que debe de considerar muy importante el
almacenamiento?

5 (El almacenamiento debe de considerarse en la tangibilidad como
un item importante en el momento de la prestacion del servicio?

6 (La tangibilidad debe de estar conformada por el almacenamiento
para una prestacion de servicio de calidad?

1.1.3 | Condiciones generales

7 (Seria usted de la opinion de que la tangibilidad debe considerar
condiciones generales para garantizar un servicio de calidad?

8 (La tangibilidad es un factor altamente influyente en la calidad de
servicio que debe incluir las condiciones generales?

9 (Las condiciones generales en la que se presta el servicio afectaria

la tangibilidad repercutiendo en la calidad de servicio?
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1.2 FIABILIDAD

1.2.1 Compromiso

10 (Seria de la opinion que la calidad de servicio es el resultado
obtenido de la fiabilidad que se alcanza a través del compromiso?

11 (Considera usted que el compromiso debe ser considerado factor
fundamental de la fiabilidad para el logro la calidad de servicio?

12 (Usted seria de la opinion que del compromiso requiere la
fiabilidad para brindar un servicio de calidad?

1.2.2 | Servicio prometido

13 (La calidad de servicio dependera del nivel de la fiabilidad, que
debe de proceder del servicio prometido?

14 (El servicio prometido influye en el nivel de fiabilidad para
alcanzar la calidad de servicio?

15 (Seria usted de la opinion que la Fiabilidad de los usuarios
responde a la calidad de servicio prometido?

1.3 CAPACIDAD DE RESPUESTA

1.3.1 Tiempo de respuesta

16 (Usted consideraria que la calidad de servicio depende de la
capacidad de respuesta de quien presta el servicio en el menor
tiempo posible?

17 (El tiempo de respuesta influye positivamente en la capacidad de
repuesta que permite un servicio de calidad?

18 (La capacidad de respuesta del servicio ofrecido permite mejorar
la calidad de servicio, si el tiempo de respuesta es Optimo?

1.3.2 | Mejora continua

19 (Consideraria que la calidad de servicio requiere de la capacidad
de respuesta para la mejora continua institucional?

20 (Seria usted de la opinidn que la mejora continua favorece a la
capacidad de respuesta para lograr un alto nivel de calidad de
servicio?

21 (Es usted de la opinion que la capacidad de respuesta al usuario

permite el logro de un servicio de calidad conduciendo a la mejora
continua organizacional?
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ESCALA VALORATIVA

cODIGO CATEGORIA VALORACION PUNTAJE
CUALITATIVA
TA Totalmente de Muy bueno 5
Acuerdo
DA De acuerdo Bueno 4
| Indeciso Regular 3
ED En desacuerdo Deficiente 2
D Totalmente en Muy deficiente 1
desacuerdo

El investigador
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Anexo N° 03. Correlacion entre variables (IBM SPSS)
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Anexo N° 05. INSERCION DE RESPUESTAS DEL CUESTINARIO EN IBM SPSS
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Anexo N° 05. Juicio de expertos y coeficiente de validez

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Universidad Nacional

José Faustino Sanchez Carrion

VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTO: ENCUESTA GENMERAL.

TEMA: SEGURIDAD DE INFORMACION ¥ CALIDAD DE SERVICIO EN LA UNIVERSIDAD
MACIOMAL JOSE FAUSTING SANCHEZ CARRION

OPINION © JUICIO DE EXPERTO:

1. La opinidén que Ud. nos brinde es Personal, Sincera y Andnima.

2. Marque con un aspa ~ X " dentro del cuadrado de Valoracitn, solo una vez por
cada criterio, el que Ud. Considere su opinidn.

1= Muy Malo 2 = Malo 3 = Regular 4 = Bueno 3 = Muy Bueno
VALORACION

CRITERIOS 3 213145

Claridad: %

Esta formulado con lenguaje apropiado,

Objetividad:

Esta expresado en conductas observables. X

Actualidad:

Adecuado al avance de la ciencia y Ia tecnologia. X

Organizacién: X

Existe una organizacidn logica.

Suficiencia:

Comprende los aspectos de cantidad v calidad.
Intencionalidad:
Adecuado para conocer las opiniones de las encuestadas.

Consistencia: X
Basados en aspectos tedricos cientificos de organizacion.

Coherencia: X
Establece coherencia enire las variables y los indicadores.

Metodologla: X

La estrategia responde a los propasitos del estudio.
Pertinencia:
El instrumento es adecuado al tipo de investigacidn.

Muchas Gracias por su Respuesia.

,lz?:I.q Fll. I'II{.'.I u..-'."lh:..l:-t:l_p"—-

Datos ¥ Firma del Juez Experio:

ANGEL HUAMAN TENA
CIP No4l456
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Universidad Nacional

+  José Faustino Sanchez Carrion

VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTO: ENCUESTA GENERAL.

TEMA: SEGURIDAD DE INFORMACION Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA UNIWERSIDAD
MACIONAL JOSE FAUSTING SANCHEZ CARRION

OPINION © JUICIO DE EXPERTO:

1. La opinidn que Ud. nos brinde es Personal, Sincera y Andnima.

2. Marque con un aspa " X " dentro del cuadrado de Valoracion, solo una vez por
cada criterio, el gue Ud. Considere su opinidn.

1 = Muy Malo 2 = Malo 3 = Regular 4 = Bueno 3 = Muy Bueno

WALORACION
1 2| 3 14| 3

X

CRITERIOS

Claridad:

Esta formulado con lenguaje apropiado.
Objetividad: X
E=la expresado en conductas observables.
Actualidad:

Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia,
Organizacién: ¥
Existe una organizacidn I3gica.
Suficiencia: X
Comprende los aspectos de cantidad v calidad.
Intencionalidad:

Adecuado para conocer las opiniones de las encuestiadas.
Consistencia: X
Basados en aspectos tedricos cientificos de organizacion.
Coherencia: X
Establece coherencia entre las variables y los indicadores.
Metodologia:

La estrategia responde a los propositos del estudio.
Pertinencia:

El instrumenta es adecuado al tipo de investigacion.

X

s Foprme @

P

Muchas Gracias por su Respuesta.
krps Exils Flpem o

ing. Jorge Martin Figueroa Rewila

CIP: 50128

Datos y Firma del Juez Experto:
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Universidad Nacional

José Faustino Sanchez Carrion

VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTO: ENCUESTA GENERAL.

TEMA: SEGURIDAD DE INFORMACION Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA UNIVERSIDAD
MACHOMAL JOSE FAUSTING SAMCHEZ CARRION

OPINION O JUICIO DE EXPERTO:

1. La opinién que Ud. nos brinde es Personal, Sincera y Anonima.

2. Margue con un aspa " X " dentro del cuadrado de Valoracion, solo una vez por
cada criterio, el que Ud. Conzidere su opinidn,

1 = Muy Malo 2= Malo 3 = Regular 4 = Bueno 3 = Muy Bueno
VALORACION
CRITERIOS TT 2131 a5
Claridad: X
Esta formulado con lenguaje apropiado. :
Objetividad: X
Esta expresado en conductas observables. =
Actualidad: X
Adecuado al avance de |la ciencia y la tecnologia, .
Organizacidn: =
Existe una organizacion ldgica, X
Suficiencia: x
Comprende los aspecios de cantidad y calidad. i
Intencionalidad: 7
Adecuado para conocer |las opiniones de las encuestadas. x
Consistencia: %
Basados en aspecios tedricos clentificos de organizacidn. x
Coherencia: -
Establece coherencia entre las variables y los indicadores. %
Metodologia: ;
La estrategia responde a los propdsitos del estudio. X
Pertinencia: X
El instrumento es adecuado al fipo de investigacidn. E

Muchas Gracias por su Respuesia.

ry o
/£ .

Datos y Firma del Juez Experto:
M{o). William Joel Marin Rodriguez
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

MATRIZ DE ANALISIS DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS JUECES Total
J1 J2 J3

Claridad: 4 4 5 13
Obijetividad: 5 3 4 12
Actualidad: 4 3 4 1
Organizacion: 5 3 4 12
Suficiencia: 4 4 4 12
Intencionalidad: 4 4 5 13
Consistencia: 4 3 4 1
Coherencia: 5 4 5 14
Metodologia: 5 4 4 13
Pertinencia: 5 4 4 13
TOTAL de Opinion 45 36 43 124

Total Méximo = (N° criterios) x (N° de Jueces) x (Puntaje Maximo de Respuesta).

CALCULO DEL COEFICIENTE DE VALIDEZ:

Total de Opinidn 119 124
Validez = =

= =0.826 =83.0%
Total Maximo 10x3x5 150

CONCLUSION: El Coeficiente de Validez del Instrumento es 83.0%, es
considerado como Bueno.
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ASESOR
CIP N" 91455
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