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Resumo. O uso de padrdes ou modelos para gerenciamento de servigos de TIC ndo ¢ uma novidade no
Brasil, no entanto ¢ notoéria a falta de informagdes sobre a aplicabilidade desses modelos. O objetivo
principal do estudo foi realizar um levantamento dos modelos de gerenciamento de servicos de TIC
praticados nas escolas particulares da cidade de Sao Paulo e ap6s a coleta dos dados efetuar um cruzamento
das informagdes com os niveis de satisfagdo dos clientes internos (em especifico, os coordenadores
pedagdgicos) de cada instituicdo para que seja possivel entender a relag@o entre os altos niveis de qualidade
das escolas e os modelos de gerenciamento de servigos de TIC aplicados nessas institui¢cdes. Para
levantamento dos dados foi aplicado a cada perfil de profissional, o gerente de TIC e o coordenador
pedagdgico, um questionario com a intengdo de aprofundar o conhecimento sobre o setor. A amostra
selecionada foi de 67 gerentes de TIC e 69 coordenadores pedagogicos. Através da apuragdo dos dados foi
possivel entender parte da relacdo entre a oferta de equipamentos, redes sem fio e servigos de suporte de
tecnologia, com a percep¢ao de qualidade do profissional de pedagogia em uma mesma instituicdo de
ensino basico. Como resultado das duas pesquisas, foi possivel entender a relagdo direta entre uma escola
bem aparelhada e com profissionais treinados em atendimento no cotidiano do professor.

Palavras-chave: Aplicagdo de tecnologia em escolas, qualidade de servicos de TIC, modelos de
gerenciamento de servigos de TIC

MODELS OF MANAGEMENT OF ICT SERVICES IN PRIVATE
SCHOOLS IN THE CITY OF SAO PAULO

Abstract. The use of standards or models for managing ICT services is not new in Brazil, however there
is a lack of information about the applicability of these models. The main objective of the study was to
conduct a survey of ICT service management models practiced in private schools in the city of Sdo Paulo,
and after data collection, cross-check information with internal customer satisfaction levels (in particular,
coordinators) of each institution so that it is possible to understand the relationship between the high quality
levels of schools and the ICT service management models applied in these institutions. For data collection,
a questionnaire was applied to each professional profile, the ICT manager and the pedagogical coordinator,
with the intention of deepening the knowledge about the sector. The selected sample consisted of 67 ICT
managers and 69 pedagogical coordinators. Through the verification of the data it was possible to
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understand part of the relationship between the supply of equipment, wireless networks and technology
support services, with the perception of quality of the pedagogical professional in the same elementary
school. As a result of both researches, it was possible to understand the direct relationship between a well-
equipped school and professionals trained in the daily care of the teacher.

Keywords: Technology application in schools, ICT service quality, ICT service management models.

MODELOS DE GESTION DE SERVICIOS DE TIC EM ESCUELAS
PARTICULARES EM LA CIUDAD DE SAO PAULO

Resumen. El uso de estandares o modelos para la gestion de servicios de TIC no es nuevo en Brasil, sin
embargo, existe una falta de informacion sobre la aplicabilidad de estos modelos. El objetivo principal del
estudio fue realizar una encuesta de modelos de gestion de servicios de TIC practicados en escuelas privadas
de la ciudad de Sdo Paulo y, después de la recopilacion de datos, verificar la informacion con niveles
internos de satisfaccion del cliente (en particular, coordinadores) de cada institucion para que sea posible
comprender la relacion entre los niveles de alta calidad de las escuelas y los modelos de gestion de servicios
de TIC aplicados en estas instituciones. Para la recoleccion de datos, se aplicé un cuestionario a cada perfil
profesional, el gerente de TIC y el coordinador pedagdgico, con la intencién de profundizar el conocimiento
sobre el sector. La muestra seleccionada consistié en 67 gerentes de TIC y 69 coordinadores pedagogicos.
A través de la verificacion de los datos fue posible comprender parte de la relacion entre el suministro de
equipos, redes inalambricas y servicios de soporte tecnologico, con la percepcion de calidad del profesional
pedagdgico en la misma escuela primaria. Como resultado de ambas investigaciones, fue posible
comprender la relacion directa entre una escuela bien equipada y profesionales capacitados en el cuidado
diario del maestro.

Palabras clave: Aplicacion de tecnologia en escuelas, calidad del servicio de TIC, modelos de gestion de
servicios de TIC.

Introduccion

Un desafio importante para los gerentes de los departamentos de tecnologia de la
informacion y la comunicacion (TIC) instalados en escuelas privadas es equilibrar la
inversion en infraestructura tecnoldgica con la oferta de un servicio de soporte de calidad
para mantener en funcionamiento toda la operacion de la institucion educativa. Esta
percepcion de calidad, o creaciéon de valor, es extremadamente dificil de medir,
principalmente debido a la intangibilidad del hecho. Depende del gerente de tecnologia
de la informacién y la comunicacion (TIC) comprender las necesidades mas diversas, ya
sean individuales o corporativas. Sin embargo, atender estas demandas, que no siempre
son explicitas, requiere un buen procesamiento entre los departamentos y, sobre todo, una
buena relacion con sus responsables.

Rodrigues, Maccari y Simdes (2009) encontraron que la gestion de las TIC no es
adherente, principalmente, en relacién con el soporte de los modelos de negocio en los
que se inserta. Por esta razon, seguir la evolucion de la tecnologia ha demostrado ser una
guia en la percepcion de calidad por parte de las personas que utilizan los numerosos
servicios y herramientas disponibles en una institucion educativa privada. La
alfabetizacion digital de los docentes aumenta gradualmente y con cada nueva oferta de
equipos o sistemas tecnoldgicos, el modelo anterior se reconoce inmediatamente como
antiguo y obsoleto. Es un hecho que las instituciones educativas privadas modernas,
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especialmente en la ciudad de S@o Paulo, entendieron que sus departamentos de
tecnologia de la informacion y la comunicacion tienen un factor de alineacion estratégica,
asi como un diferencial competitivo altamente rentable. Muchas de estas escuelas ya
ofrecen asignaturas relacionadas con la tecnologia en sus planes de estudio pedagdgicos,
tales como: programacion, roboética y clases de disefio de juegos electronicos.

Las escuelas privadas (ensefianza de infantes, primaria y secundaria) en la ciudad
de Sao Paulo tienen diferentes niveles de infraestructura en tecnologia de informacion y
comunicacion y cada una ha desarrollado su propio método de gestion de servicios. Ante
esta disparidad, los profesionales de la educacion (coordinadores pedagdgicos y otros
docentes) encuentran un universo académico muy complejo en el que deben actuar. Estas
diferencias en la provision del entorno tecnologico, la gestion de los servicios
tecnologicos y el servicio (soporte) pueden afectar directamente la percepcion de valor y
la calidad de los servicios educativos prestados a las escuelas en cuestion. La
infraestructura es muy importante para el desempefio de las actividades del maestro y un
entorno con recursos escasos es contraproducente para las actividades de instruccion
(Mamedio y Santos, 2016) y puede generar insatisfaccion profesional.

Por otro lado, el gerente de TIC contratado por instituciones educativas, ya sean
privadas o publicas, trabaja cada vez mas de manera multidisciplinaria para ofrecer su
infraestructura y el mantenimiento de este ecosistema ha resultado ser muy complicado,
debido a que los requisitos de disponibilidad integridad y fiabilidad de los entornos
educativos, tecnoldgicos o no, son cada vez mas altos. Esto se ha reflejado positivamente
en el perfil del profesional de las TIC, ya que las demandas de formacion profesional
aumentan considerablemente, Cunha (2007, cit. por Salimo, 2017) anticip6 el concepto
sobre la dindmica de la sociedad y el desarrollo tecnologico, que, de manera obligatoria,
también pasa por las instituciones educativas.

Segun Gil-Flores, Rodriguez-Santero y Torres-Gordillo (2017), el aumento de la
oferta de equipos solo aumenta la percepcion de valor del profesor en relacion con el
entorno de las TIC para uso pedagogico, debido a las caracteristicas relacionadas con la
afinidad, en algunos casos, son mas importantes que la infraestructura en si. Sin embargo,
debido a la complejidad de medir un concepto intangible como el valor percibido, debe
tenerse en cuenta el rigor del instrumento de investigacion en relacion con la escala. Bas,
Kubiatko y Siinbiil (2016) entienden que la mejora del instrumento es vital para generar
opiniones que a menudo son empiricas y demuestran que las creencias pedagogicas de
los docentes influyen en la evaluacion del uso de las TIC asociadas en el aula. Para Bai,
Mo, Zhang, Boswell y Rozelle (2016), la aplicacién de un programa estructurado para el
uso de las TIC en el aula puede mejorar la opinion del profesor en relacion con el
ecosistema tecnoldgico que ofrece la institucion educativa, mientras que para
Vanderlinde, Aesaert y Van Braak (2014) el plan de estudios escolar que utiliza las TIC
debe tener objetivos para su realizacion e insercion. Comi, Argentin, Gui, Origo y Pagani
(2017) buscaron la relacion entre las diferentes TIC utilizadas en el aula y la posible
mejora en el rendimiento escolar. Sin embargo, es un hecho que se sabe poco sobre las
practicas de las asignaturas de ensefianza. La tecnologia es realmente efectiva a largo
plazo.

La comunidad cientifica estudia largamente la comprension de que solo la
provision de infraestructura TIC de calidad no es suficiente para mejorar el aprendizaje
de los estudiantes, pero la relacion entre el uso de los servicios de apoyo y los equipos
tecnologicos por parte del profesor, tales como: proyectores interactivos, computadoras
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y software educativo, y el resultado de la aplicaciéon de estos recursos en la vida
académica, tanto para profesores como para estudiantes, todavia esta poco explorado.
Comi et al. (2017) entendieron que los estudiantes o profesorado no se beneficiaran solo
del aumento indiscriminado de la infraestructura de las TIC en la institucién educativa.
El factor determinante en este tema es la figura del profesor, porque es de poca utilidad
que una escuela ofrezca infraestructura de vanguardia si el docente no sabe, 0 no muestra
interés, en usar los recursos. Por lo tanto, los estudiantes pueden no beneficiarse de todo
el ecosistema ofrecido, lo que ciertamente frustra cualquier iniciativa de inversion por
parte de la administraciéon de la escuela secundaria. Scherer, Siddiq y Teo (2015)
enfatizan que la accion decisiva para la integracion de las TIC en el aula es la utilidad
percibida por el profesor y, ciertamente, esta percepcion del uso de la tecnologia tiene
una relacion directamente proporcional al ecosistema ofrecido por la institucion y el uso
efectivo depende de la forma en que el maestro se sienta comodo con el equipo y los
servicios existentes en la escuela donde trabaja.

Segun Davis (1989, cit. por Scherer, Siddiq y Teo (2015)) debido a que la
percepcion del profesor sobre la utilidad de las TIC esta vinculada al mismo sistema de
creencias que tiene, esto hace que sea dificil medir la satisfaccion y ver las oportunidades
de mejora, ya que algunos temas pueden ser preconcebidos e incluso discriminados, sin
el posibilidad de una evaluacion cuidadosa. Desde esta perspectiva, la implementacion de
modelos de gestion de servicios de TIC puede ayudar a aumentar la percepcion de calidad
y valor agregado prescribiendo estdndares y procedimientos para ciertas actividades.
Meléndez, Davila y Pessoa (2016) discuten la excelencia en el servicio mediante el uso
de modelos de gestion de servicios TIC. Ciertamente, una alta calidad en el servicio de
sus clientes internos es un gran diferencial ademas de una ventaja competitiva entre las
escuelas privadas en la ciudad de S@o Paulo, y poco a poco la mayoria de estas
instituciones se estan acercando a un tipo de estandar en la provision de infraestructura y
servicios. Sin embargo, en el caso de las TIC, la calidad ain no alcanza la verdadera
capacidad operativa competitiva y estratégica, muy deseada por la direccion de estas
empresas. Scherer, Siddiq e Teo (2015))

Método

El objetivo principal del trabajo fue desarrollar la propuesta de un modelo
conceptual para la gestion de los servicios de TIC que se puede utilizar en escuelas
privadas de la ciudad de Sao Paulo. Para eso, fue necesario comprender cuales son los
principales problemas que enfrentan los coordinadores pedagogicos, relacionados con la
recepcion de servicios del area de apoyo. Todavia era necesario comprender cuales son
los recursos existentes en cada institucion educativa analizada, tanto en equipo como en
el conocimiento técnico del equipo de TIC responsable de apoyar la operacion. Sobre
todo, se hizo necesario comprender como los equipos y servicios de TIC ofrecidos por el
departamento de tecnologia interfieren positiva o negativamente en la percepcion de
calidad del coordinador pedagogico. La mayoria de las investigaciones existentes intentan
encontrar la relacion entre la tecnologia y su influencia en el aprendizaje, es decir, como
la aplicacion de ciertos sistemas con un enfoque en la educacién mejora (o no) el
rendimiento del estudiante en ciertas materias.

Para el caso de esta investigacion, la intencion del andlisis se centralizo en el rol
del coordinador pedagbgico, ya que este profesional tiene caracteristicas de difusion del
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conocimiento en las instituciones en las que trabaja, por lo tanto, su percepcion de la
calidad y utilidad del ecosistema TIC presente en la escuela puede perpetuarse para los
profesores, de manera positiva o negativa, sin que puedan formarse una opinién basada
en sus propias experiencias. Por lo tanto, el trabajo es una investigacion aplicada con un
enfoque cuantitativo, basado en procedimientos bibliograficos y recoleccion de datos
mediante la aplicacion de dos cuestionarios y el alcance del estudio es descriptivo. La
preocupacion de la investigacion, segun lo propuesto por Terence y Escrivao Filho (2006)
fue medir y analizar las relaciones causales entre las variables de forma multivariada, en
un entorno en el que la infraestructura instalada y los servicios de TIC proporcionados
por los departamentos de tecnologia de las escuelas estan relacionados positivamente con
el nivel de satisfaccion de los coordinadores pedagogicos.

La eleccion de la poblacion para este trabajo fue buscar respuestas sobre el
ecosistema de tecnologia y servicios de TIC ofrecidos en escuelas privadas en la ciudad
de Sao Paulo y contrarrestar las respuestas de los profesionales de TIC, la opinioén de los
coordinadores pedagogicos en relacion a la infraestructura y los servicios de TIC
recibidos a través de los departamentos de TIC de las escuelas. Directamente, la poblacion
involucrada en esta investigacion son los administradores de TIC (o puestos equivalentes)
de escuelas privadas en la ciudad de Sdo Paulo y los coordinadores pedagogicos (o
puestos equivalentes) de las mismas instituciones que participan en la investigacion.

Como el tamafio de la muestra es pequeio, 67 gerentes de TIC y 69 coordinadores
pedagogicos, el autor pudo interactuar con parte de los profesionales con el objetivo de
atestiguar la situacion de la infraestructura de TIC de las escuelas involucradas en el
estudio. Para determinar el tipo de muestra, se tuvieron en cuenta tres requisitos
principales: la escuela deberia estar ubicada en la ciudad de Sdo Paulo, ser privada (las
escuelas publicas fueron excluidas del estudio) y tener al menos 1,000 estudiantes. La
estrategia de investigacion permitid centrarse en el sentimiento de calidad que los
coordinadores pedagogicos tienen en relacion con los equipos, servicios y habilidades de
las TIC de los equipos de tecnologia presentes en las instituciones que participan en el
estudio.

Las variables analizadas se propusieron segun la similitud y buscando una mayor
objetividad como recomiendan Herndndez, Ferndndez y Baptista (2013). En el primer
bloque de variables independientes, presente en el cuestionario para el administrador de
TIC, la infraestructura tecnoldgica instalada, los servicios prestados y las habilidades
técnicas de los empleados del departamento de TIC, permiten conocer todo el ecosistema
en el que se encuentran los coordinadores pedagdgicos de las instituciones educativas
estan insertadas. Por el contrario, las variables dependientes se centran en la percepcion
de calidad que el profesional de la pedagogia ve en relacion con las variables
independientes, es decir, como la infraestructura, los servicios y las habilidades técnicas
del departamento de TIC influyen en su opinion sobre la calidad de este ecosistema. En
ambos bloques hay variables que generaron datos sobre sexo, edad e informacion
relevante para la vida académica de los participantes del estudio, por lo que fue posible
un cruce entre los grupos de edad y los niveles educativos de los gerentes de TIC y los
coordinadores pedagogicos.

Los instrumentos de evaluacion fueron dos encuestas. El primer cuestionario, en

el que se recopilaron las respuestas del gerente de TIC de la institucion, se dividid en
cuatro paginas o secciones: en la primera pagina (infraestructura de TIC), se recopild
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informacion sobre el equipo ofrecido en la escuela, en la segunda pagina (mejoras en
TIC), las preguntas se dirigieron a la recopilacion de datos sobre el niimero de
profesionales y el porcentaje de llamadas atendidas a través del departamento de TIC de
la institucion, la tercera pagina (nivel de madurez de TIC) identificod el perfil de los
profesionales de TIC de las escuelas, sus certificaciones profesionales, asi como el nivel
de conocimiento técnico en las areas de operacion, finalmente, la cuarta pagina (adopcion
de buenas practicas) recolectd datos sobre niveles de servicio acordados, encuestas de
satisfaccion y monitoreo del parque de maquinaria. En el segundo cuestionario, los
coordinadores pedagogicos, o profesores, pudieron responder sobre su satisfaccion con la
infraestructura de las TIC, los servicios de apoyo y las habilidades técnicas de los
profesionales de asistencia. Los datos recopilados a través de los cuestionarios tenian
como objetivo preservar la identidad de la persona que eligio responder la encuesta, de
modo que no aparezca informacion sobre el nombre, los nimeros de documento y el
contacto en los resultados. La intencion del autor al mantener el grado de confidencialidad
era permitir que el participante se sintiera totalmente cémodo para responder las
preguntas y de ninguna manera podria haber ninguna duda o temor sobre posibles
represalias ante la administracion de su empresa a favor del contenido de las respuestas.
Con esta premisa, los participantes pudieron sentirse comodos con la confidencialidad
inicialmente firmada con el autor de la investigacion.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la aplicacion de los instrumentos,
fue posible detectar las relaciones entre una escuela bien estructurada, en términos de
equipamiento, procesos de servicio y soporte de las TIC, asi como equipos de servicio de
tecnologia bien preparados y la satisfaccion del profesional de carrera pedagogica. La
medicion después de la recopilacion de datos tuvo como objetivo vincular los conceptos
abstractos presentados inicialmente como tema de este estudio con los factores e
indicadores empiricos que el autor de este trabajo pretendia aclarar.

Resultados

Los resultados obtenidos son consecuencia de la metodologia mencionada, con el
objetivo de identificar y clasificar la provision de servicios e infraestructura presentes en
las escuelas privadas de la ciudad de Sao Paulo, mapear la capacidad técnica de los
equipos de TIC asignados en las instituciones que participan en el estudio y verificar la
relacion entre la gestion de los servicios de TIC y la satisfaccion de la coordinacion
pedagogica con los servicios recibidos de los departamentos de TIC de sus instituciones.
La muestra se integrd con 69 coordinadores pedagogicos (y docentes) y 67 gerentes de
TIC seleccionados por ellos mismos, y todos los participantes completaron las respuestas
presentes en sus cuestionarios.

Estadisticas de confiabilidad

Los calculos de fiabilidad se dividieron segun el perfil del cuestionario. El
coeficiente utilizado fue el Alfa de Cronbach. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2013), cuanto mas cercano es el resultado del coeficiente a 1, mas confiable es el
resultado del instrumento. Siguiendo el parametro definido por el autor, en el cual los
topicos con un coeficiente Alfa por debajo de 0.6 deberian ser revisados o eliminados, la
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decision de excluir 8 topicos presentes en el cuestionario de gerentes de TIC resulto
necesaria, ya que el resultado del coeficiente se fijo en 0.244, por lo tanto, muy por debajo
del estandar aceptable para revision.

El autor consider6 prudente dividir el calculo del coeficiente Alfa de acuerdo con
los segmentos de cada cuestionario, es decir, en el instrumento dedicado a los
coordinadores pedagdgicos, habia 3 segmentos para la evaluacion cualitativa
(satisfaccion con la infraestructura de las TIC, servicios de apoyo y habilidades técnicas
de los profesionales de servicios) y en el instrumento de los administradores de las TIC
habia 4 segmentos (infraestructura de las TIC, mejoras en las TIC, nivel de madurez en
las TIC y adopcion de buenas practicas) y el nivel de madurez del segmento en las TIC
fue excluido por no cumplimiento del coeficiente minimo para componer la investigacion.
Por lo tanto, el resultado no se distorsionaria en las principales preguntas a analizar. Sin
embargo, para el resultado los datos fueron recompuestos, para completar la explicacion
final.

Tabla . 1
Estadisticas de fiabilidad de las variables del cuestionario del coordinador pedagogico.
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basado en elementos Numero de
estandarizados elementos
772 ,670 4
, 779 ,799 7
,831 ,835 3

Nota: Elaboracion por el autor (2019). Relacion entre el nimero de topicos y los segmentos de evaluacion:
Satisfaccion en relacion con la infraestructura de las TIC (4 topicos), servicios de soporte (7 topicos) y
habilidades técnicas de los profesionales del servicio (3 topicos).

Los tres segmentos que integraron el cuestionario para el coordinador pedagogico
tenian un coeficiente aceptable, el Ultimo de los cuales (habilidades técnicas de los
profesionales de servicios) tiene el coeficiente mas alto (0.831). La diferencia entre los
resultados no afect6 la investigacion de manera negativa.
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Tabla . 2
Estadisticas de confiabilidad para variables del cuestionario del gerente de TIC
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basado en elementos Numero de
estandarizados elementos
771 ,741 4
,723 ,816 16
,823 ,826 5

Nota: Elaboracion por el autor (2019). Relacion entre el nimero de topicos y los segmentos de evaluacion:
infraestructura de TIC (4 topicos), mejoras en las TIC (16 items) y adopcion de buenas practicas (5 topicos).

Los coeficientes del cuestionario para administradores de TIC en escuelas
privadas de la ciudad de Sado Paulo tuvieron resultados muy similares a los del
instrumento aplicado a los coordinadores pedagogicos, por lo tanto, son aceptables e
importantes para validar el instrumento, ya que las preguntas son muy completas y en
algunos casos no tienen complemento el uno al otro.

Andlisis de factores

Se realiz6 un andlisis factorial en cada instrumento de investigacion con la
intencion de identificar interrelaciones complejas entre las variables sin ningun supuesto
inicial entre los factores. Herndndez, Fernandez y Baptista (2013) enfatizan la
importancia de manipular dos o mas variables independientes y la inclusién de dos o mas
niveles o modalidades de presencia en cada una de las variables independientes.

Los valores aceptables para indicar que el andlisis factorial es apropiado en esta
investigacion estan entre 0.6 y 1.0. Es cierto que la interpretacion de los resultados de la
prueba Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) varia mucho de un autor a otro, pero el autor de este
trabajo especifico los valores cominmente aceptados.

Luego, se realiz6 el calculo de la esfericidad de Bartlett para que fuera posible
analizar la probabilidad de que la matriz de correlacion tenga resultados significativos en
algunas de sus variables. La prueba de esfericidad de Bartlett es una estadistica de prueba
que se aplica para examinar la hipotesis de que las variables no estan correlacionadas en
la misma poblacion. La prueba verifica la hipotesis de que la matriz de correlacion es
igual a la matriz de identidad, en resumen, la asociacion lineal entre las variables
estudiadas estd atestiguada.

Los calculos realizados con el software PSPP, un programa de célculos

estadisticos de codigo abierto, mostraron cierta variacion, por lo que los autores
priorizaron la bateria de célculos en dos momentos diferentes de la investigacion.
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Tabla . 3
Prueba de KMO y Bartlett en el cuestionario del coordinador pedagogico
Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer- ,735
Olkin
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 545,883
gl 120
Sig. ,000

Nota: Elaboracion por el autor (2019)

Observando los resultados, tenemos el KMO de 0.735, como se muestra en la
Tabla 3, mostrando asi una relacion promedio entre el conjunto de variables presentes en
la investigacion del coordinador pedagdgico. La prueba de esfericidad mostrd un Sig.
0.000, que evidencia que existe una correlacion entre algunas variables.

A pesar de que el valor es cercano al minimo aceptable (KMO de 0.6) para la
participacion en el estudio, fue importante medir la constitucion de todas las preguntas
presentes en ambas encuestas. Como las preguntas se dividieron en dos perfiles de
encuestas, uno para el profesional de las TIC y otro para el coordinador pedagogico, fue
necesario presentar cada segmento de investigacion individualmente a los calculos, con
el objetivo de no distorsionar el resultado.

El comportamiento de calcular de acuerdo con la seccion de cada cuestionario se
reprodujo en todos los momentos necesarios. El resultado del trabajo no se vio afectado,
ya que el autor mantuvo la singularidad del estudio de acuerdo con el disefio de
investigacion inicial.

Tabla . 4
Prueba de KMO y Bartlett en el cuestionario del administrador de TIC.
Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin ,816
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado  1525,406
gl 528
Sig. ,000

Nota: Elaboracion por el autor (2019).
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Los resultados en el instrumento relevante para el administrador de las TIC fueron
un poco mas expresivos, con un KMO de 0.816. No obstante, todavia muestran una
relacion promedio entre las variables del estudio. La prueba de esfericidad de Bartlett
mantuvo a Sig. 0.000, que indica la relacion de las variables.

Hipdtesis versus preguntas de la encuesta

La especificacion de las hipotesis se dirigio a través de la encuesta inicial obtenida
en la revision de la literatura y la investigacion previa. Es importante reforzar que incluso
teniendo en cuenta las diferencias y proporciones existentes, especialmente en el caso de
que muchas investigaciones se dirijan a la educacion superior y con un enfoque en
mejorar el aprendizaje de los estudiantes mediante el uso de tecnologias aplicadas, una
buena parte de los estudios podria ser provechosa.

Segun el entendimiento comun con respecto a las hipdtesis, el autor de este trabajo
ha profundizado en el tema de investigacion y desarrolld la declaracion de las hipdtesis
que se discutieron: la infraestructura tecnoldgica instalada y los servicios de TIC
proporcionados por los departamentos de tecnologia de las escuelas estan positivamente
relacionadas con el nivel de satisfaccion de los coordinadores pedagdgicos.

Seglin Hernandez, Fernandez y Baptista (2013), las caracteristicas de las hipotesis
siguieron el patron de investigacion cuantitativa, refiriéndose a una situacion real, deben
ser comprensibles, las relaciones con las variables deben ser claras y creibles y el hecho
mas importante para el La construccion del objeto final debe ser observable y mensurable.
Con estos parametros como puntos de referencia, el autor se centrd en eliminar las
hipotesis y, en consecuencia, sus variables modelo o conceptos que podrian restringir la
comprension clara y precisa del resultado esperado.

El autor de este trabajo entendid sus hipdtesis como relaciones causales
multivariadas, ya que existen varias relaciones posibles entre la causa (infraestructura,
servicios y habilidades) y el efecto (percepcion de calidad del coordinador pedagogico)
del ecosistema de las TIC. En cuanto al disefio de la investigacion, segun las
caracteristicas, es una investigacion no experimental cuantitativa, transversal y
descriptiva.

Tabla 5

Preguntas de investigacion y sus hipotesis.

Pregunta de investigacion Hipotesis

En opinion de los coordinadores del departamento e En opinion del coordinador
pedagogico, (los servicios de soporte (mesa de ayuda pedagogico, la

e infraestructura), las redes y el mantenimiento de los infraestructura de las TIC
sistemas de gestion de la informacién proporcionados cumple con las

por el departamento de tecnologia de la informacion expectativas (H1:% > 80)
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y las comunicaciones (TIC) de la escuela cumplen e En opinion del coordinador
con las expectativas? pedagogico, los servicios
de TIC cumplen con las

expectativas (H2:% > 80)

(Cuales son las oportunidades de mejora en los e Para mayores
servicios ofrecidos por el departamento de TIC de las oportunidades, mas
escuelas? mejoras (H3: OPORT1 #0

y H4: OPORT2 # 0)

(COomo puede la adopcion de las mejores practicas e Para una mayor madurez,
presentes en los modelos de gestion de servicios y una mayor adopcion de
gobierno corporativo contribuir a aumentar el nivel buenas practicas (HS:

de madurez en la gestion de los servicios ofrecidos MATUR # 0y Hé:

por el departamento de TIC de la escuela? BOAPR >5)

Nota: Elaboracion por el autor (2019). Convencion de nomenclatura de las variables: OPORTI1
(oportunidad de mejoras en los productos de las TIC a juicio del coordinador pedagogico), OPORT2
(oportunidad de mejoras en los productos y servicios de las TIC a juicio del administrador de las TIC),
MATUR (madurez de las TIC) y BOAPR (modelos de buenas practicas TIC).

Resultados de variables versus hipotesis

El célculo de los resultados bésicos de las variables se realizé a través de un
analisis de frecuencia resultante de las respuestas a los cuestionarios aplicados a cada
perfil del profesional participante.

Las principales preguntas se agruparon para elevar y medir la percepcion de
calidad que tiene el coordinador pedagodgico en relacion con el equipo, las redes de datos
(inaldmbricas o no), los sistemas educativos y los servicios de soporte mantenidos por el
departamento de tecnologia de la informacién de la institucion en el que es empleado.
Para garantizar la confidencialidad de la informacion obtenida, no se registraron datos
que comprometan la identidad del encuestado.
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Tabla 6

Resultados de medicion de las variables de expectativa del coordinador pedagogico y sus
hipotesis

Hipotesis Variable medida Por ciento

En opinion del En general, ;qué tan satisfechoo e Extremadamente
coordinador insatisfecho estd con los equipos satisfecho = 40.58%

pedagogico,la  provistos por el departamento de o L L e

infraestructura tecnologia de la informacion y la .
g y satisfecho = 55.07%

de las TIC comunicacion (TIC) de su
e No muy satisfecho =

2.90%

cumple con las  institucion (cuestionario del
expectativas coordinador pedagogico)?
(H1:% > 80) e Ni satisfecho ni

insatisfecho = 1.45%

En opinioén del En general, ;qué tan satisfechoo e Extremadamente
coordinador insatisfecho esté con el servicio de satisfecho = 36.23%

pedagogico, los  soporte (helpdesk) provisto por el e Moderadamente

servicios de TIC departamento de TIC de su satisfecho = 44.93%

cumplen con las  institucion (cuestionario del
e No muy satisfecho =

13.04%

expectativas coordinador pedagogico)?
(H2:% > 80)
e Ni satisfecho ni

insatisfecho = 1.45%

Nota: Elaboracion por el autor (2019).

La primera hipotesis (H1) planteada (en opinion del coordinador pedagdgico, jla
infraestructura de las TIC cumple con las expectativas?) se refiere a todo el ecosistema
tecnoldgico que ofrece la institucion educativa. La percepcion de calidad del profesional
pedagogico tiene en cuenta el equipo y la oferta de banda ancha (tabletas, computadoras,
computadoras portatiles, proyectores, Internet y red inaldmbrica). El porcentaje minimo
de aceptacion definido por los autores fue del 80%. Después de agregar los dos
porcentajes en la parte superior de la evaluacion, con los conceptos extremadamente
satisfechos y moderadamente satisfechos, el valor total es 95.65%, un resultado muy
superior al valor final esperado. Este resultado acumulado refuerza el concepto inicial de
que las escuelas primarias privadas en la ciudad de S3do Paulo invierten mucho en
infraestructura tecnoldgica, que se convierte en un diferencial competitivo en el mercado.
Para el profesional de la pedagogia recién graduado, es un gran comienzo de su carrera
trabajar en escuelas bien equipadas con modernos sistemas de apoyo en el aula.
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La segunda hipétesis (H2) tiene principalmente preguntas que plantean la relacion
entre los servicios de apoyo que ofrecen los equipos de tecnologia de la informacion en
las escuelas y la percepcion de calidad del coordinador pedagdgico. Ademas de la calidad
percibida en el uso de equipos y redes de conectividad por parte del profesional
pedagbgico, la sensacion de un buen servicio de apoyo recibido complementa el estudio.
El porcentaje esperado del resultado de las variables que integran la hipdtesis H2 (en
general, ;qué tan satisfecho o insatisfecho estd con el servicio de soporte (servicio de
asistencia) proporcionado por el departamento de TIC de su institucion?) fue del 80%.
Como en el resultado de la hipotesis de la calidad del equipo, se agregaron los dos temas
principales (extremadamente satisfecho y moderadamente satisfecho) para integrar el
resultado. El porcentaje alcanzado fue del 81,16%, lo que demuestra que en las escuelas
privadas de educacion basica de la ciudad de Sao Paulo, los servicios de apoyo de los
equipos de TIC estan dentro de las expectativas de los coordinadores pedagogicos.

Tabla 7

Resultados de la medicion de las variables de oportunidad de mejora y sus hipotesis para
coordinador pedagogico y gerente de TIC

Hipotesis Variable medida Por ciento

Para mayores En su opinién, ;hay oportunidad o Si=89.86%
oportunidades, mas para mejorar los productos y . No=10.14%
mejoras (H3: servicios que ofrece el
OPORT1 #0) departamento de TIC de su

institucion (cuestionario del

coordinador pedagdgico)?

Para mayores (Cual es el porcentaje promedio e Misdel 81% =
oportunidades, mds mensual de llamadas realizadas en 44.8%
mejoras (H4: su institucion? Considere todas las

e 71a80%=35.8%
OPORT2 #0) llamadas, como infraestructura,

sistemas e infraestructura de red

(cuestionario del administrador de

TIC).

Nota: Elaboracion por el autor (2019). Convencion de nomenclatura variable: OPORT! (oportunidad de
mejorar los productos de las TIC desde el punto de vista del coordinador pedagogico), OPORT2
(oportunidad de mejorar los productos y servicios de las TIC desde el punto de vista del administrador de
las TIC).

Las dos hipdtesis sobre las oportunidades en el entorno tecnolédgico tienen cada
uno la opinién opuesta. En H3, el coordinador pedagogico entiende la pregunta central
(en su opinion, ;jhay una oportunidad para mejorar los productos y servicios que brinda
el departamento de TIC de su institucion?) medido a través de una respuesta cerrada (Si
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o No). La expectativa de los autores al medir esta variable lleva a la creacion de un indice
de oportunidades con los dos puntos de vista (coordinador pedagogico y gerente de TIC)
separados, pero complementarios entre si. El valor medido de la variable que constituye
H3 fue del 89,86%, es decir, solo el 10,14% de los coordinadores pedagdgicos no pueden
ver ninguna oportunidad de mejora.

En opinion del gerente de TIC, las variables que integran la hipotesis H4 (;cual es
el porcentaje promedio mensual de llamadas realizadas en su instituciéon? Tenga en cuenta
que todas las llamadas, tales como: infraestructura, sistemas e infraestructura de red)
tienen respuestas medidas en porcentajes, en las cuales el gerente tuvo que elegir la
cantidad promedio de llamadas de soporte completadas con éxito en su departamento.
Sumando los dos valores porcentuales positivos, los autores obtuvieron un resultado del
80,6%, un resultado que significa que todavia hay un 19,4% de oportunidades de mejora
en este sentido.

Tabla 8

Resultados de la medicion de variables de madurez y sus hipotesis para gerentes de TIC
Hipotesis Variable medida Por ciento
Para una mayor madurez, En su opiniébn en unaescalade 0a e 4 =47_8%
una mayor adopcion de 5 (5 es lamas altay 0 la mas . 5-=224%
buenas practicas (H5: baja), ;cual es el nivel de control
MATUR # 0) que tiene sobre su infraestructura?

Nota: Elaboracion por el autor (2019). Convencion de nomenclatura variable: MATUR (madurez de las
TIC).

La hipotesis de madurez (HS) cumplié con los problemas mas elementales del
administrador de TIC de las instituciones. La pregunta principal era sobre el nivel de
control que el gerente tiene sobre su parque de maquinas, personas y servicios. Se
presentd una tabla de 5 puntos (5 siendo el valor més alto y 0 el valor mas bajo) y el
resultado de la variable medida se agregé a los dos puntos considerados altos para integrar
el estudio. La suma fue del 70.2%, es decir, el 29.8% de los gerentes de TIC cuestionados
no tienen un nivel aceptable de control sobre su ecosistema de tecnologia y servicios.

El autor tratd de comprender las principales razones por las que casi el 30% de los
administradores de las TIC en las escuelas privadas de la ciudad de Sdo Paulo no logran
un nivel de control minimamente aceptable y en la mayoria de las respuestas se menciona
el factor econdmico (poco dinero disponible). Otro aspecto de las respuestas fue la falta
de profesionales capacitados, incluso en el caso de los gerentes, donde la baja
capacitacion académica y la experiencia profesional reciente influyeron en las respuestas.
La mayoria de los gerentes entrevistados también mencionaron el hecho de que no existe
un estandar en la creacion de entornos tecnoldgicos para las escuelas, aunque existen
marcos de buenas practicas en el mercado, en ninguna de las escuelas visitadas existio
una declaracion clara y explicita de uso de los estandares de buenas practicas.
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Tabla 9

Resultados de la medicion de variables de buenas prdcticas y sus hipotesis para gerentes
de TIC

Hipotesis Variable medida Por ciento

Para una mayor madurez, Al final de cada llamada, ;jhay una e Si=32.8%
una mayor adopcion de encuesta de satisfaccion especifica No = 62.7%
buenas practicas (H6: para ese servicio?

BOAPR > 5) e No aplicable =

3.0%

Nota: Elaboracion por el autor (2019). Convencion de nomenclatura de las variables: BOAPR (uso de
modelos de mejores practicas de TIC).

Para la hipdtesis sobre las buenas practicas, las variables correlacionadas
plantearon preguntas relacionadas con la medicion de la satisfaccion de las llamadas
respondidas a través de pequefias encuestas de opinion, generalmente incrustadas al final
de cada evento atendido, la necesidad de informar a la gerencia de la compaiia sobre el
desempefio del departamento de TI y los empleados y la existencia o no de un canal de
comunicacion especifico y confidencial para las quejas relacionadas con la asistencia
brindada por los equipos de TI de las escuelas que participan en el estudio. El indice mas
importante se midi6 a través de la variable: al final de cada llamada, ;hay una encuesta
de satisfaccion especifica para ese servicio realizado? El resultado de la medicion saco a
la luz un hecho que es muy esclarecedor sobre las principales dificultades que los gerentes
de TIC en las escuelas primarias privadas de la ciudad de Sao Paulo, segun el resultado
de la medicion, solo el 32.8% de los gerentes de TIC tienen una encuesta de satisfaccion
sobre sus llamadas de soporte cerradas. Un niimero considerado alto, el 62,7% de los
gerentes no tienen idea del resultado del servicio prestado por sus equipos de soporte.

Discusiones y conclusiones

El estudio se realiz6 con la intencion de verificar qué equipos, sistemas, redes de
datos (inalambricos 0 no) y servicios de apoyo existen en las escuelas primarias privadas
de la ciudad de S@o Paulo. El autor era consciente de la gran diferencia entre los
participantes de la investigacion y, en parte de los casos, era necesario realizar una visita
in situ para orientar correctamente las respuestas de los administradores de las TIC que
aceptaron responder las preguntas. Muchos de ellos mostraron preocupacion al exponer
a sus empresas para comprometer su imagen en el mercado educativo en el que operan.
Para minimizar esta incomodidad, fue necesario desarrollar un término de
confidencialidad que el autor entregd a cada participante. Otra solucién encontrada para
no comprometer a los empleados que optaron por responder a las preguntas fue no
mencionar ningun nombre, nimero de documento, marcas de la empresa o cualquier otro
dato que pudiera poner en riesgo a la empresa o al empleado participante.

El segmento educativo de educacion basica es altamente reactivo y cauteloso de
compartir informacion. Sin embargo, el autor se dio cuenta de que hay profesionales que
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estan decididos a cambiar este comportamiento, ya sea creando reuniones con un formato
de mesa redonda o incluso asociaciones informales con el propdsito de intercambiar
experiencias y buenas practicas de mercado. A partir de estas iniciativas, fue posible
acelerar la investigacion y la recopilacion de datos para la composicion de este trabajo.

El autor verificé a través de la recopilacion de datos y la verificacion de los
resultados que existe una gran brecha en las empresas del segmento educativo privado en
la muestra de la poblacion en la que se realiz6 el estudio. Parte de esta diferencia radica
en la falta de preparacion del ejecutivo de tecnologia de la institucion, porque de acuerdo
con los datos recopilados, parte de los profesionales que ocupan el puesto de gerente de
TIC en las escuelas no tienen capacitacion formal en gobernanza tecnoldgica, ni en
administracién financiera y gestion de personas. Por otro lado, los coordinadores
pedagogicos, principalmente los mayores, con edad superior a 45 afios, se preocupan por
la calidad de los servicios recibidos de los departamentos de TIC de sus instituciones. Los
coordinadores mas jovenes demuestran un enfoque centrado en cuestiones tecnologicas,
tales como: ofrecer redes inalambricas, calidad de banda ancha, nuevas computadoras y
tabletas y sistemas educativos modernos. Ciertamente, para el profesional de la tecnologia
insertado en este contexto, existe una enorme dificultad para adaptarse debido al contexto
presentado.

Otro caso que llamo6 la atencion fue el hecho de que habia mucha inversion
financiera sin planificacion previa, ya que la mayoria de las empresas que participan en
el estudio todavia tienen en sus presidencias o direcciones miembros pertenecientes a la
familia de los fundadores, cuando no el fundador es el director principal. Hubo pocas
escuelas en las que se identificaron profesionales de alta gerencia y finanzas. Esta
caracteristica ciertamente limita la planificacion estratégica que el sector tecnoldgico
necesita para insertarse gradualmente en el contexto educativo.

El autor entendi6é que este estudio podria usarse como referencia para futuros
trabajos con la intencién de mapear y monitorear la evolucion del mercado educativo
privado de educacion basica en la ciudad de Sao Paulo. Debido a la importancia de estas
empresas en el contexto brasilefio, ya que la capital de Sdo Paulo (Sao Paulo) es un centro
que genera oportunidades financieras y educativas. Las mejores escuelas, colegios y
cursos se encuentran en la ciudad y este panorama tiene una tendencia a mejorar el nivel
de excelencia que pocas ciudades brasilefias tienen.
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