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Resumen

La presente indagacion tuvo como propdsito determinar la relacion que existe entre
el uso de las TIC’s y la calidad del servicio de saneamiento basico de una Institucién
Publica de Guadalupe, 2022. El tipo de indagacion es aplicada, el disefio de
indagacion es descriptivo — correlacional, trabajandose con una poblacion
conformada por 5 500 usuarios del servicio de saneamiento basico y una muestra
de 162 usuarios, seleccionada por disefio probabilistico aleatorio simple. Para la
recolectar datos se emple6 como técnica la encuesta y como instrumentos dos
cuestionarios, para evaluar las variables del estudio, elaborados cada uno de ellos
con 20 items. Para el tratamiento y analisis de los datos se utilizo estadistica
descriptiva y para conocer el nivel de asociacion de las variables, se empleé como
prueba estadistica el Coeficient. de Correlacion de Spearman, siendo procesados
en el programa SPSS, version 26. En base a los resultados, se concluye que existe
relacion directa y significativa entre el empleo de las TIC’s y la calidad del servicio
de saneamiento basico de una Institucion Pudblica de Guadalupe, donde el
Coeficient. de Spearman es r = ,729 (asociacién alta positiva), calculdndose un

valor de significancia inferior al 5% (p <,000).

Palabras clave: Calidad del servicio, saneamiento basico, Tecnologia de la

informacién y comunicacion, usuario.
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Abstract

The purpose of this inquiry was to determine the relationship between the use of
ICTs and the quality of the basic sanitation service of a Public Institution of
Guadalupe, 2022. The type of inquiry is applied, the inquiry design is descriptive -
correlational, working with a population made up of 5,500 users of the basic
sanitation service and a sample of 162 users, selected by simple random
probabilistic design. To collect data, the survey was used as a technique and two
qguestionnaires as instruments, to evaluate the study variables, each one of them
with 20 items. For the treatment and analysis of the data, descriptive statistics were
used and to know the level of association of the variables, the Coefficient was used
as a statistical test. of Spearman's Correlation, being processed in the SPSS
program, version 26. Based on the results, it is concluded that there is a direct and
significant relationship between the use of ICT's and the quality of the basic
sanitation service of a Public Institution of Guadalupe, where the coefficient.
Spearman’'s is r = .729 (high positive association), calculating a significance value
of less than 5% (p < .000).

Keywords: Service quality, basic sanitation, Information and communication

technology, user.
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I. INTRODUCCION

La génesis de las TIC, se inicia en la década de los 60’ y son considerados
como instrumentos imprescindibles que ofrecen grandiosos posibilidades a la
colectividad, a nivel poblacional, asi como en el marco de las diversas
organizaciones privada o publica para a incrementar la eficiencia y eficacia en la
gerencia administrativa. La utilizacibn de estas herramientas no solamente
perfecciona la administracion de las organizaciones, sino que ademas fomenta una
comprension més efectiva entre los pobladores y las entidades, que deben impulsar

el desarrollo de un gobierno electronico (Arroyo Arroyo & Yafiez Rodriguez, 2020).

A nivel internacional, en Latinoamérica los hallazgos, sefalan que las
organizaciones publicas, no han empleado en forma adecuada las TIC, pese a
poseer equipos de computo, debido, a una inadecuada planificacion, deficiente
capacitacion de profesionales; afectando el desarrollo organizacional y generando
una deficiente servicio (Quiroga Parra, Torrent Sellens, & Murcia Zorrilla, 2017). Por
ese motivo, las empresas publicas buscan perfeccionar sus procesos, aspecto que
se puede lograr con el empleo de las TIC y sistemas que se implementen
(Arcentales Macas & Gamboa Poveda, 2019); no obstante, no todas las
organizaciones desean integrar estas herramientas a su gestion, debido a
inconvenientes generados por la burocracia, carencia de profesionales calificados,
carencia de presupuestos, afectando principalmente a los usuarios que demandan

los servicios que brindan estas empresas (Gonzéalez, Carvajal, & Gonzalez, 2020).

En correlacion con lo precedente, la clave para que las empresas mejoren su
eficiencia y efectiien sus actividades optimizando recursos es integrando las TIC, a
sus procesos (Gargallo Castel, 2018). De este modo la transformacién tecnologica
nos conlleva a conformar un gobierno electronico, necesario para la modernizacion
de los servicio que ofrece la administracion estatal, con la finalidad de perfeccionar
la calidad del servicio que presta a los consumidores y disminuir el tiempo de
atencion a los reclamos uy solicitudes, optimizando de esta manera la relacion entre
empresa a- usuario y perfeccionando ademas la satisfaccion del servicio recibido,
pero también surge la necesidad de superar la brecha digital, de la cual padecen la
mayoria de entidades publicas, que les resta dinamismo y eficiencia al servicio
ofertado (Ripalda Yanez, 2019).



El Peru, exhibe un deficiente desempefio en la gerencia estatal, manifestado
en la creciente insatisfaccion de los pobladores, es por este motivo que se sefala
la necesidad de contar con un Estado modernizado, eficiente y eficaz, que evite
discriminaciones, que sea abierto, que interaccione con la informacion, que sea
transparente. En este marco la Politica de Innovacion de la administracion Estatal,
tiene como proposito que los funcionarios estatales conozcan las insuficiencias de
la poblacibn para que impacten de forma positiva y generen resultados
satisfactorios para la ciudadania por norma. Esta politica se cimienta en 5 pilares
fundamentales y 3 ejes esenciales, siendo el sustancial, el Gobierno electrénico,
que se fija como proposito el uso eficiente de las TIC, con el propdsito de brindar
un superior servicio a los usuario, ademas de optimizar la gerencia administrativa

de esta empresas (Vasquez Fernandez & Farje Escobedo, 2020).

En lo relacionado a la probleméatica del estamento indagado, se aprecia que
tanto los administrativos, como los funcionarios de la Unidad analizada, todavia no
comprenden la relevancia de las TIC’s y su contribucién a la gestién y obviando la
repercusion de la comunicacion eficaz, la trasparencia, la disminucién de tiempos
y costos en lo referente a las gestiones, asi como la mejor de la parte operativa.
Indudablemente que el cambio tecnolégico en las organizaciones del Estado, no es
sencillo, por el arraigo de practicas rutinarias, burécratas, renuencia al cambio, y
aspecto formales establecidos en la administracion publica, que contraviene el
avance de la gestion y celeridad de los procesos, lo cual se puede facilitar con la
utilizaciéon de las TIC’s, ademas que permiten realizar transformaciones importantes

para servir de referencia a otras entidades o unidades operativas similares

Se identifica el problema que se enuncia: ¢Cual es la relacion entre el uso de
las TIC’s y la calidad del servicio de saneamiento basico de una Institucion Publica
de Guadalupe, 20227?. La justificacion tedrica, se centra en el propdésito de aportar
conocimiento sobre la utilizacion de las TIC’s y la gestion de las entidades estatales
para optimizar la calidad del servicio. La justificacion practica, procurar obtener
beneficios en el empleo de las TIC's y en la adopcion de resoluciones, que deben
ser aprovechadas por el personal responsable, para una mejor calidad de servicio
gue se brinda al administrado, también se debe tomarse en consideracion la

aplicacion de los principios de eficacia, eficiencia y probidad. Aunque se tiene



incorporado algunos sistemas informaticos, sin embargo estos no dejan disminuir
costos y tiempos en los procedimientos administrativos que efecttan, es por este
motivo que frente a la situacion presentada, es necesario que el personal
administrativo, emplee adecuadamente los recursos TIC, para perfeccionar la

transferencia de la informacién, asi como el tiempo de atencion a los clientes.

Sobre la justificacion metodoldgica, Permitira promover la necesidad de
optimizar el empleo de herramientas informética para perfeccionar el
funcionamiento de la unidad de saneamiento basico municipal, ademéas se
adaptaran instrumentos para valorar las variables en estudio, los cuales seran
validados y confiables, constituyendo un aporte del estudio y marco de referencia
a indagaciones similares. Socialmente se busca aportar a reorientar el enfoque que
actualmente se aplica en la administracion publica, en correspondencia al uso de
las TIC, con la finalidad de optimizar su eficiencia, buscando beneficiar a los

usuarios y ciudadania guadalupana.

El propdsito principal: Determinar la relacion que existe entre el uso de las TIC’s
y la calidad del servicio de saneamiento basico de una Institucion Publica de
Guadalupe, 2022. Propésitos especificos: Determinar la relacion entre la dimension
tecnoldgicay la calidad del servicio de saneamiento basico, en una Institucion Pablica
de Guadalupe; Determinar la relacion entre la dimension econdmicay la calidad del
servicio de saneamiento basico, en una Institucion Pablica de Guadalupe; Determinar
la relacién entre la dimension regulatoria y la calidad del servicio de saneamiento
basico, en una Institucién Publica de Guadalupe y Determinar la relacion entre la
dimension aplicaciones de empleo y la calidad del servicio de saneamiento basico,
en una Institucién Publica de Guadalupe.

Hipotesis general: El uso de las TIC’s se relaciona directa y significativamente
con la calidad del servicio de saneamiento basico de una Institucion Publica de
Guadalupe, 2022.



ll. MARCO TEORICO

En relacidn a las indagaciones previas en el nivel internacional, hallamos a
Manriquez (2019), quien tuvo como propoésito estudiar la integracion y utilizacion de
las tecnologia en el ambito publico, donde enfatiza en las relaciones de
comunicacién que se presentan entre las administraciones publica y los usuarios,
mediante el empleo de la pagina web. Este estudio examina el potencial de empleo
y limites que promueven los sitios web a las actividades y dinamica, asi como su
asociacion con la ciudadania. A través del analisis y evaluacion de 10 municipios
de México, segun su productividad, apoyandose del instrumento, denominado
IGEE, fue factible la comprobacion de la utilidad de los modelos actuales de portal
web, asi como la comprobacion de su posibilidad en el d&mbito del gobierno
electrénico. Se concluye que las TIC son una opcion real para la innovacion en las

entidades estatales, perfeccionando la comunicacion entre régimen y ciudadano.

En Ecuador, Baquero (2018), realiz6 un estudio con el propésito de
diagnosticar la relevancia de las TIC’s, en la gestion de las compafias de
marketing. La indagacién desarrollada fue en base a estudio de casos, empleando
una metodologia analitica — sintética. Como instrumentos se aplicé un cuestionario,
cuyos resultados y procesamiento permitié concluir que el avance de la demanda
de los servicio de marketing digital ecuatoriano, evidencia que las corporaciones
han logrado comprender claramente la relevancia que tienen los medios digitales
en la estrategia de Marketing, demostrando que las redes sociales en la actualidad
tienen un rol sustancia en el posicionamiento de las empresas y de los plantes que

éstas formulan para establecer la comunicacién con sus usuarios.

Citamos a Morillo (2018), desarroll6 un estudio orienta a elaborar una
propuesta de automatizacion de la gerencia administrativa de los Departamentos
de la Universidad de Carabobo. En esta indagacion, se utilizé la metodologia
cuantitativa, involucrando una muestra de veinticuatro profesionales entre
ensefiantes y colaboradores administrativos, aplicando un cuestionario con una
escala valorativa. Se considera que la presente tesis, por el motivo que la
investigadora se orientd a mecanizar los procedimientos administrativos mediante
herramientas que permiten desarrollar procesos que orientan la adopcién de

resoluciones, por tanto esta indagacion se asemeja a la presentada.



Subarna (2018), en su articulo: TIC y mecanismos de prestacion de servicios
en Servicio Civil de Nepal. Estudio que tuvo como obijetivo, realizar una exploracion
del estado de las TIC y empleo en el mecanismo de prestacion de servicios por
parte de la organizacion gubernamental. Los investigadores aplicaron encuestas
para recopilar datos primarios de empleados de organizaciones gubernamentales
que prestan servicio publico en Nepal. Se adoptd una metodologia de la indagacion
cuantitativa. Se concluye que el empleo de las TIC brindar a los servicios publicos
mayor eficacia, a través de la integracion, vinculacion e interoperabilidad entre el
gobierno organizaciones, departamentos y entidades comerciales. Y programa
regular para el desarrollo de capacidades de los proveedores de servicios hacia
nuevas herramientas y sistemas TIC es fundamental, logrando una prestacién del

servicio publico de manera transparente, eficaz y eficiente.

Por otro lado, tenemos que Soto (2017), desarrollé un estudio que busco
lograr la optimizacién de los procesos administrativos, para lograr un mejor acceso
a la informacion de caracter publico. Esta indagacién se desarrolld en
corporaciones chilenas y permitié que el investigador identifique la necesidad de
utilizarlas TIC’s, para contribuir que los servicios que se prestan, sean 6ptimos para
la ciudadania y ademas que se logre la transparencia de la gestion publica. En este
marco concluye que mediante el empleo de estas herramientas se generan
cambios radicales en la gestion de la administracion de la empresas y se garantiza

la transparencia de la informacién para los pobladores.

A nivel nacional, Villafana (2022), desarroll6 una indagacion con la finalidad
establecer la correspondencia entre las TIC's y la Gestibn Municipalidad de la
provincia de Coronel Portillo 2021, empleando un disefio de indagacién fue no
experimental y correlacional, su poblacion fue de tamafio 346 993 y la muestra de
385, usando como técnica la encuesta y como instrumentos 2 cuestionarios. Los
hallazgos descriptivos, nos indican que el 73,8% de cuestionados sefialan que el
empleo de las TIC s en el municipio es regular y el 69,6% precisan que la gestion
es regular. Los resultados estadisticos inferenciales, permitieron admitir la hipotesis
principal, es decir gue se presenta una vinculacion significativa de las TIC's con la
Gestidn de la entidad indagada con valor Sig. de 0.000 y Rho 0.812, revelando

gue existe una asociacion directa, alta de las variables.



Ramos, Quispe y Ventura (2021), elaboraron un articulo buscando disefiar
estrategias sobre la implementacion del gobierno electrénico con la finalidad de
perfeccionar la calidad de servicio del municipio Provincial de Lambayeque,
respecto a la resolucion de dudas y tramites derivados de la poblacion. Para esta
finalidad se uso la clase de indagacion propositiva, de paradigma cuantitativo y
disefio no experimental. La poblacion analizada involucré a 157 pobladores
procedentes de una muestra simple aleatoria, donde se consiguié como hallazgos
que lo formulado perfecciona significativamente la funcion administrativa del
municipio indagado, en el marco de los enfoques de trasparencia, eficiencia y

habilidad de empleo en relacion a las TICS.

Sanchez (2021), desarrollé el estudio que se propuso determinar la
repercusion del empleo de las tecnologias de informacion y comunicacion. como
herramientas estratégicas en la mejora de la calidad de atencion en el municipio de
San Juan de Miraflores, buscando perfeccionar los servicios que se prestan en esta
Institucion. Para recolectar datos se destind una encuesta con su instrumento el
cuestionario, aplicando a los usuarios que visitan esta organizacion, para ser
atendidos. En base a los hallazgos del estudio, el autor concluye que la indagacion
logr6 comprobar, que la ejecucidn de las herramientas tecnoldgicas admite
maximizar la calidad de los servicios, aspecto relevante, como parte del logro

institucional del municipio, asi como la ventura de la poblacion.

Rivas (2019), elabor6 la tesis que se orienta a destacar los aspectos
positivos del empleo de las TIC' como herramientas que apoyan la administracion
de justicia en la region Ayacucho, permitiendo que los procesos logren desarrollarse
en forma transparente, asi como perfeccionar el desempefio de los servidores
judiciales, al emplear estas herramientas que optimizan su productividad. El estudio
fue de tipo no experimental, transversal, disefio correlacional, involucrando una
muestra de 154 administrados y 117 empleados de la corte superior de Justicia de
Ayacucho. En base a los hallazgos concluye que la implementacion de las TIC, va
a dar buenos resultados cuando se comprenda que no depende solo de la
implementacion y del area de informatica, sino que depende esencialmente de la
predisposicién del personal, asi como interoperabilidad e interconexién entre los

sistemas publicos, de las entidad donde se desee utilizar.



Asi mismo, Shupingahua (2019), en el estudio desarrollado busco establecer
el nivel de asociacion entre convergencia tecnoldgica y calidad de servicio al
usuario, involucrando una muestra de 72 clientes, empleando un cuestionario para
la valoracion de las variables. Esta indagacion fue no experimental, correlacional,
empleando para la asociacion el Coeficient. de Pearson. Como resultados se
establecer que la convergencia tecnolégica en el municipio seleccionado, se
localiza en regular con un 43%, y la calidad de servicio al usuario en el municipio
estudiado, es de valoracién regular con un 42%; con un Coeficient. de correlacion
de Pearson (0.864). Se concluye que se aprecia correlacion significativa y directa

entre convergencia tecnologica y la calidad de servicio al consumidor.

En el &mbito local, Chereque (2022), desarroll6 una indagacion cuantitativa,
no experimental, con disefio correlacional para establecer la relacién entre el
Gobierno Digital y la Calidad de Servicio en el SISFOH en el municipio Distrital de
La Esperanza. Para lograr este propadsito involucré a 358 usuarios del SISFOH, de
esta entidad estatal. Los hallazgos evidencian la presencia de correlacion entre las
variables, con valor Spearman de 0.723 (asociacion alta) Ademas, el nivel de
gobierno digital fue se presenta en un nivel Medio en un 55,3% y el grado de calidad
de servicio 50% para Medio y 50% para Bajo. Se concluye que existe una
asociacion significativa entre las variables Gobierno Digital y Calidad de Servicio en
el SISFOH del municipio del distrito de La focalizado.

En la indagacion encontramos teorias relacionadas, al empleo de las TIC's,
como es el caso de la convergencia tecnoldgica, donde se sefiala que las TIC’s se
convierten en una estrategia importante para la economia de la informacion, en
detrimento a las grandes empresas que tradicionalmente dominaban los mercados,
De esta manera la creacion del mercado en el ciberespacio, ofrece nuevas
oportunidades de negocios y servicios que debemos tener en cuenta, sobre todo
entendiendo la jerarquia de la automatizacién de los procesos, segun lo enfatiza
resalta Monsalva, citado por Shupingahua (2019), que sustrae el avance de los
diferentes conceptos de la organizacibn empresarial, existe la necesidad de
consolidar la integran de las TIC’'s como componentes estratégico de la actividad
econdémica actual. No obstante, las tics pueden promover rentabilidad sostenible

solamente si se descartan enfoques y se realiza el cambio en las organizaciones.



Asi mismo es importante sefalar que el fenomeno de la incorporacion de las
TIC es la convergencia tecnoldgica, la cual surge de tres disciplinas: a) Proceso de
la informacion a través de las TIC.; b) Transporte de la informacion en base a las
telecomunicaciones y c) Contenido que emplea los medios de comunicacién. En el
presente, la tecnologia de la comunicacion esta condicionado en gran medida de la
tecnologia de la informacion. Estos, a su vez, se basan en la transmision eficiente
de la informacion proporcionada por los sistemas de telecomunicaciones vy, en
términos de medios, requieren herramientas y sistemas informéticos y de
telecomunicaciones presentes. En este caso, el protocolo TCP/IP se establece

como el mecanismo que identifica a los productos, tecnologias y servicios.

Debemos sefialar que vivimos un periodo de intensa transformacién en
todos los campos, a nivel de la sociedad que lleva la impronta de las tecnologias
de la informacion y comunicacion. Estas tecnologias son facilitadoras de una alta
calidad de vida y, al mismo tiempo, un vector de desarrollo sostenible de acuerdo
con las necesidades de la sociedad. La digitalizacion forma parte de nuestras vidas,
por lo que el sector publico, y en especial administraciones publicas, se estan
incorporando rapidamente y utilizando para ayudar a ofrecer calidad de los servicios
y, un mejor nivel de vida. Estamos hablando sobre una sociedad y economia digital
en rapida evolucion, encarnada en el paradigma del gobierno electrénico con

servicios publicos en linea centrado en las necesidades (Todorut & Tselentis, 2018).

El INEI en su plan estratégico, fomenta el empleo de las TIC en la
administracion, mediante el desarrollo de programas para brindar un servicio de
mayor calidad a través de herramientas con valor técnico (MEF, 2021). Las TIC’s,
Segun Schlomann, et al (2020) son tecnologias que incluyen dispositivos y
aplicaciones que brindan acceso a la informacion y permiten las comunicaciones
electronicas, como enviar mensajes de texto o participar en chats. Los teléfonos
moviles, los teléfonos inteligentes, las computadoras y lap top, son dispositivos TIC
tipicos. Internet (por ejemplo, la web), juega un papel especial porque no es un
dispositivo independiente sino una red de innumerables sistemas y dispositivos.
Los dispositivos TIC conectados a la web (p. €j., teléfonos inteligentes, tabletas) se
definen por su acceso a Internet (conexion web), mientras que las TIC no

conectadas a la web (p. ej., teléfonos moviles antiguos) no acceden a Internet.



Asi mismo se define como la diversidad de recursos tecnoldgicos apropiados
gue promueven la comunicacion e interaccion entre los gestores y el Estado (Aceto,
Persico, & Pescapé, 2019), su empleo puede conducir a cambios fundamentales
en las entidades publicas y privadas, Capacidad de brindar una planificacion
integral como control del sistema integral (Homburg, 2018). De acuerdo a lo
sefalado por Shupingahua (2019), como dimensiones del empleo de las TIC’s y en
el marco de la convergencia tecnoldgica, considera como dimensiones: Dimension
tecnologica, que considera elementos como las redes y servicios que facilitan el
acceso de los clientes a las plataformas, que consideran el servicio de telefonia e
internet. Asi mismo incorpora el empleo de equipos que facilitan la comunicacion,
ya sea de tipo movil o fijo. Dimension econémica, que tiene por finalidad promover
el acercamiento de las relaciones de los agentes participantes, considerando la
combinacion de negocios, promocion de alianzas, nuevo modelos de negocios,
teniendo como finalidad el beneficio del usuario como protagonista esencial.
Dimensién regulatoria, este componente considera tener en cuenta la normatividad
y reglamentacion del empleo de las TIC, considerando la legislacion comercial,
penal y civil, relacionados al empleo de estas tecnologias. Dimension aplicaciones
de empleo, elementos importante en el empleo de las TIC, considerando los
contenidos y aplicativos que se dispone para lograr el procesamiento, intercambio

y empleo de estos recursos.

Con respecto a la calidad del servicio, en primer lugar se debe sefialar que
el servicio se define segun Bitner y Zeithaml, citado por Raghav, et al (2019) son
hechos, procesos y actuaciones, que buscan el beneficio o satisfaccion que se
ofrece en venta y que es sustancialmente intangible y que crea beneficios para los
clientes al generar un cambio deseado. Ademas estan fuertemente ligados a la
calidad y son evaluados en varios parametros. El término 'Calidad del servicio' es
mas complejo de definir y juez Numerosos autores intentaron definirlo y dar
definiciones desde diversas perspectivas, en este contexto, Philip Kotler y Gary
Armstrong precisaron el término 'calidad de servicio', considerando que es la
capacidad de poseer una empresa de servicios para aferrarse a su comprador. es
decir, en su opinion la conservacion de consumidores es el patron de medida mas

adecuada de la calidad del servicio.



Christian Gronroos sugirio que la calidad del servicio observada por el cliente
tiene dos componentes - dimension técnica o de resultados y la funcién de la
dimension relacionada con el proceso. Parasuraman, Zeitham y Berry definieron la
calidad del servicio como la entrega excelente o superior de un servicio, en funcion
de las expectativas de los clientes (Ramya, Kowsalya, & Dharanipriya, 2019).
Segun Miklés, P.; et al. (2019), la calidad del servicio se conceptualiza como aquella
modalidad que adoptan las organizaciones, en la blusqueda de cumplir o superar
las expectativas de los usuarios o clientes. Al Jazzazi y Sultdn (2017), sostienen
que la calidad de servicio se puede entender como una valoracion integral del
comprador de un servicio especificos y la forma en que la compafia satisface o

cumple las demandas y expectativas de los usuarios.

Respecto a los componentes de la calidad del servicio, Parasuraman et al.
identificaron 10 dimensiones. Posteriormente las redujeron a 5: empatia, capacidad
de respuesta, tangibilidad, seguridad y confiabilidad, utilizados en las industrias de
servicio (Ananda & Deesh, 2019). Entre los componentes sintetizadas, de
Parasuraman et al., citado por Sanjay y Krishna (2018), tenemos: Elementos
tangibles. Incluyen la apariencia de equipos, personal y edificios (Muhammad
Sualeh, 2021). Fiabilidad. Se refiere a la exactitud y puntualidad de los servicios
(Amit & Jebarajakirthy, 2019). Capacidad de respuesta. Implica la disposicién para
atender y apoyar a los clientes (Jamil & Brizi, 2018). Seguridad. Se relaciona con la
cortesia, el conocimiento y capacidad para transmitir sentimientos de confianza y
seguridad (Irawan, 2018). Empatia. Comprende la capacidad para comprender al
otro. Constituye la habilidad de comunicacion. Incluye 3 dimensiones: la emocional,
cognitiva y conductual (Moudatsou & Stavropoulou, 2020).

La Valoracion de la calidad del servicio en relacion al cliente no es solo su
evaluacion subjetiva de los servicios que cumplen con los estandares establecidos,
sino también su evaluacién del desempefio en el proceso de prestacion del servicio
(Aluko & Omoniyi, 2022). El cliente suele llevar expectativas previas de los servicios
que van a utilizar. La discrepancia que se mide como una fisura entre las
expectativas anteriores del cliente previo a recibir el servicio y el discernimiento
formada por el usuario, después de absorber el servicio se denomina calidad de
servicio percibida (Sarfraz, Rashid, & Majid, 2018).
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de indagacion

Esta indagacioén se efectto considerando el enfoque de clase cuantitativa,
pertenece al tipo de indagacion aplicada, y de acuerdo al caracter del estudio

se refiere a una indagacién descriptiva — correlacional.

Considerando el enfoque de tipo cuantitativa, se incorporé una diversidad
de procesos con secuencia légica, que parte de una idea, que se concretiza en
la interrogante de la indagacion, en base de la cual se formulan los propositos
del estudio, las hipétesis de indagacién y se identifican las variables, que seran
contrastadas a través de un disefio de verificacion. Asi mismos se recolectaron
los datos y elaboran en base a los hallazgos las conclusiones respectivas
(Hernandez & Otros, 2019, pag. 4).

El estudio desarrollado corresponde al tipo de indagacién aplicada,
considerando que esta clase de indagacién busca el desarrollo de una
indagacion practica, buscando la administracion inmediata de los

conocimientos existentes (Vera & Otros, 2018, pag. 19).

Conjuntamente respecto al caracter de la indagacién, se centré6 como
descriptiva — correlacional. Siendo descriptiva, porque busca identificar y
describir las particularidades o tendencia de las variables y dimensiones que la
conforman. Asimismo es correlacional, debido a que busca conocer o
establecer la asocaci’'Oon que se presenta entre las variables que se indagan
(Cabezas, 2018, pag. 40).

Sobre el disefio de indagacién, se ha escogido el disefio no experimental,
descriptivo correlacional, el cual se caracteriza, teniendo en cuenta la
particularidad de experimental, porque el investigador no va a manipular las
variables en estudio. Y correlacional, porque va a determinar la concatenacion
0 correspondencia que se presente entre las variables que se han focalizado,

asi como de las dimensiones que la integran. (Hernandez & Mendoza, 2018).
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3.2.

Disefio:

M r

Donde

M : Muestra:

Ox : Identificacion del nivel del empleo de las TIC’s.
Oy : Evaluacion de la gestion administrativa.

r . Asociacion de las variables.

Variables y operacionalizacion

3.2.1. Variable 1: Uso de las TIC’s

Definicion conceptual

Las TIC se conceptualizan como la diversidad de recursos
tecnoldgicos apropiados que posibilitan la comunicacion e interaccion
entre los gestores y el Estado (Aceto, Persico, & Pescapé, 2019), su
empleo puede conducir a cambios fundamentales en las entidades
publicas y privadas, Capacidad de brindar una planificacion integral como

control del sistema integral (Homburg, 2018).

Definicién Operacional

Se midid esta variable considerando cuatro dimensiones: a)

tecnoldgica, b) Econémica, ¢) Regulatoria y d) Aplicaciones de empleo.

Indicadores

Los indicadores de la dimensiones: integraciones, Equipos fijos o
Moévil, Redes y servicios alianzas, grupos, econémicos, comercial, penal

y civil, aplicativos y contenidos.
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Escala de medicién

Se us6 una escala ordinal, teniendo en cuenta que se identificaron
datos organizados en una jerarquia y siguiendo un orden especificado
(L6pez, 2020).

3.2.2. Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual

Segun Donabedian, citado por Lépez (Lopez Corpas, 2018), es un
atributo de la atencion que ofertan las entidades u organizaciones que
mixturando eficacia, funcionabilidad y eficiencia, buscan obtener diversos
grados de satisfaccion, orientado optimizar los mayores beneficios

posibles para el usuario.

Definicién Operacional

Se operacionalizé con los componentes: Empatia, capacidad de

respuesta, fiabilidad, elementos tangibles y seguridad.

Indicadores

Atencion individualizada y personalizada, horario, preocupacion y
comprensién del cliente, personal comunicativo, resolucién de problemas,
cumplimiento de promesas, conclusion en plazo prometido, colaborador
e informado, abandono de errores, rapido, personal que transmite

confianza y amable.

Escala de medicién

En el estudio que se efectudé se empled una escala ordinal, teniendo
presente que se encontraran datos organizados en una jerarquia y

siguiendo un orden explicito (Lopez, 2020).
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3.3. Poblaciéon, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1. Poblacion

Bhushab y Alok (2017) sobre la poblacion sefala que esta
estructurada por una multiplicidad finita de datos que pueden ser medidos

y contabilizados y se encuentran delimitado en forma especifica.

En el presente proyecto involucro la poblacion estructurada por los
usuarios del servicio de saneamiento basico de una Institucion Publica de

Guadalupe, 2022, con un total de 5 500 clientes.

Criterios de inclusion
Ser usuario del servicio de saneamiento basico de una Institucion
Publica de Guadalupe, 2022.

Participar en el desarrollo del estudio, respondiendo los

instrumentos elaborados para este propésito.

Criterios de exclusion
No ser usuarios del servicio de saneamiento béasico de una
Institucién Publica de Guadalupe, 2022, y no participar en el desarrollo de

los cuestionarios disefados.

3.3.2. Muestra

Layder (2018), sostiene que la muestra dispone de una parte
caracteristica de una poblacién que se desea indagar y sintetiza las

peculiaridades de ésta.

Para seleccionar la muestra se us6 la formula de la muestra cuando
la poblacion es finita, trabajandose con un grado de confianza de 93%,
valor p= 50%, valor g = 50% y error de estimacién de 7%, quedando

conformada por 146 clientes.
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3.4.

3.3.3. Muestreo

Chawla y Sodhi (2018), asevera que el muestreo es una técnica que
emplea la estadistica, para poder seleccionar muestras representativas
de la poblacion.

El tipo de muestreo empleado para obtener la poblacién del estudio,
es el muestreo probabilistico, con la modalidad aleatorio simple (al azar),
procedimiento que permite que cualquier usuario tenga la misma

posibilidad de ser elegido para integrar la muestra (Fresno, 2019).

3.3.4. Unidad de andlisis

Estuvo conformada por cada componente que integra la muestra
(Wiley, 2019). En la presente indagacion lo constituye el usuario del
servicio de saneamiento bésico de una Institucion Puablica de
Guadalupe, 2022.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas de recopilacion de datos

Ladrén (2019), sostiene que la técnica constituye una diversidad de
acciones y procedimientos que admite la obtencion de informacién
respecto a los sujetos en estudio. Para la ejecucion de la indagacion se
empled la técnica de la encuesta, la cual se aplicé para poder valorar la

variable; Empleo de las TIC’s, en el grupo de estudio.

3.4.2. Instrumentos de recopilacién de datos

Un instrumento de recojo de datos, es un recurso que utiliza el
investigador para acumular informacion necesaria para la ejecucion de su
estudio. Promueve las condiciones adecuadas para la valoracion. En este
sentido los datos expresados son adecuados para la medicién y puede

ser percibidos directa o indirectamente (Hernandez & Avila, 2020).
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Esta indagacion emple6 como instrumento el cuestionario de
encuesta, el cual facilité la medicién de las variables en estudio, porque
se trata de un instrumento que permite la recopilacion y sistematizacion
de informacién de una muestra explicita, en base a un conjunto de items
gue se formulan para medir una variable determinada (Dalati & Gémez,
2018).

3.4.3. Validacion

Wiley (2019), sostiene que la validez de un instrumento, es el nivel
de conviccion que posee un instrumento para efectuar la medicién de las
variables que procura valorar. La validacion del instrumento se efectu6 a
través de la técnica de juicio de experto, a partir de la colaboracion de
especialistas en indagacién y la teméatica indagada, los cuales podran

garantizar la validez del instrumento disefiado.

Para validar el instrumento elaborado se realizé haciendo empleo
de la técnica de juicio de expertos, el cual nos consintio tener la opinion
de expertos, respecto a la pertinencia y validez de contenido y de

constructo de los instrumentos.

3.4.4. Confiabilidad

La confiabilidad, es la particularidades de puede poseer un
instrumento, respecto al nivel de aplicabilidad a un objeto que produce
hallazgos similares, a pesar del tiempo. La confiabilidad se valoro a través
de la administracion de la prueba a nivel piloto y el calculo del Coeficient.
Alfa de Cronbach, estadistico que permitira conocer el grado de
confiabilidad del instrumento elaborado, el cual nos revela que es
confiable (Surucu & Maslakci, 2020).

La confiabilidad se trabajo mediante el empleo de un grupo piloto y
aplicando el estadistico Alfa de Cronbach, por tratarse de valoraciones

politbmicas.
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3.5.

3.6.

Procedimientos

Para ejecutar el estudio, en primer lugar se inicié a partir de la
elaboracién del proyecto de tesis, el cual se implemento con la produccion
de instrumentos adecuado al estudio. Luego de la aprobacion
correspondiente se gestionara con la Sub gerencia de servicios publicos
de la cual depende la unidad de saneamiento basico, el permiso que nos

permita realizar la indagacion planificada.

A continuacion se efectud la administracion de los instrumentos
seleccionados, los cuales, deben estar validados y comprobados su
confiabilidad. Los instrumentos aplicados nos proporcionaron datos, que
seran procesados para efectuar la interpretacion de los hallazgos
obtenidos, la discusion y formular las conclusiones y recomendaciones

respectivas.

Método de andlisis de datos

Los datos recogidos estuvieron organizados en una base de datos
elaborados en el programa Ms. Excel 2019, los cuales se utilizaron para
obtener la informacion que nos permitié arribar a hallazgos, realzar la

discusién y derivar en conclusiones.

Conjuntamente para la presentacion y analisis de los datos se uso
estadistica de descriptiva integrada por: Tablas de frecuencia: que seran
empleadas en la presentacion de los datos recopilados segun de los

instrumentos administrados.

Ademas se utilizé la estadistica inferencial, empleandose la prueba
de normalidad de Kolmogorov Smirnov, para reconocer la caracteristica
de la distribucién de los datos y en funcion de los resultados, seleccionar
el Coeficient. de correlacién y prueba estadistica pertinente (Rho de
Spearman o Pearson). Para lograr este fin se empleé el programa SPSS,

version 26.
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3.7. Aspectos éticos

Se consideran los principios de la ética de la indagacion siguientes:

Confidencialidad y privacidad. Se refiere que los indagados, no
deben ser reconocidos por sus respuestas, es decir que debe mantenerse
la privacidad, asi como de la difusion de la informacion. (Hirsch Adler &
Navia Antezana, 2018). Por ese motivo se evitd que los cuestionados

escriban su nombre en el cuestionario.

Honestidad y transparencia. Significa que se debemos informar a
los participantes con la verdad y de manera empética, y coherente; para
fomentar confianza (Inguillay Gagfay, Tercero Chicaiza, & Lopez Aguirre,
2020). En este estudio se informé a los participantes sobre los propdsito
y la finalidad de la indagacion.

Respeto a las personas. Se debe asumir que las personas son
auténomas y reconocer la capacidad para tomar decisiones. Se logra
cuando se reconoce su derecho a mantener su punto de vista, a elegir y
a actuar acorde a sus valores y creencias (Miranda-Novales & Villasia
Keever, 2019). El estudio se considero respetar la libertad de la persona

para emitir sus respuesta, sin que medie presion u orientacion alguna.

Consentimiento informado. Se refiere al acuerdo positivo de las
personas, que participan en el estudio, teniendo en cuenta su capacidad
para comprender los alcances de esta indagacion (Moscosos Loaiza &
Diaz Heredia, 2018). Para aplicarlo se cursé la solicitud al Gerente del
area de ambiente y la coordinacién y consentimiento informado de los

colaboradores de este estamento.

Respeto a la propiedad intelectual. Sefala este principio, que
debemos respetar la propiedad intelectual de los escritores de las
diversas fuentes revisadas, para proteger su autoria y derecho de sus
creaciones (Inguillay Gagfay, Tercero Chicaiza, & Lopez Aguirre, 2020).
En este sentido se realizaron las citas respectivas, respetando la autoria,

empleandose el estilo APA 7.
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IV. RESULTADOS

4.1.Descripcion de resultados

Empleo de las TIC’s

Tabla 1

Nivel de empleo de las TIC’s

Nivel f %
Muy malo 0 0%
Malo 1 1%
Regular 84 58%
Bueno 61 42%
Muy bueno 0 0%
Total 146 100%

Nota. Datos recopilados del test aplicado por el investigador.

En la Tabla 1, visualizamos que los usuarios del servicio de saneamiento
basico de una Institucién Publica de Guadalupe en un 58%, ubican la mejora
de su empleo de las TIC’s en la valoracion regular, en un 42%, en la apreciacion

de buena y ningun usuario lo localiza en el nivel muy bueno.
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Tabla 2
Nivel de las dimensiones de la empleo de las TIC’s

Dimensiones

Aplicaciones

Nivel tecnoldégica Econdmica  Regulatoria d

e empleo

f % f % f % f %

Muy malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%

Malo 3 2% 3 2% 5 3% 5 3%
Regular 80 55% 78 53% 92 63% 86 59%
Bueno 63 43% 65 45% 49 34% 55 38%

Muy bueno 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Total 146 100% 146 100% 146 100% 146 100%

Nota. Fuente: Test aplicado por el investigador.

En la tabla 2, estimamos en asociacion al componentes Tecnoldgica, que
el 55% de los usuarios, realiza una apreciacion de regular, en un 43% lo valoran

como buenay en un 2% como malo.

En el componente econdmica, el 53% lo localiza en el grado regular, el
45% en la apreciacion de bueno y el 25% en el nivel malo. En el caso del
componentes regulatoria, el 63% se halla en el nivel regular, el 34% en la
apreciacion de bueno y el 3% en el nivel malo. Ultimamente, en el componente
aplicaciones de empleo, el 59% de los cuestionados lo ubican en la valoracion

regular, el 38%, en el nivel bueno y el 3%, sefialan que es malo.

Se aprecia que mayoritariamente los usuarios de esta Institucion Publica,
ubican el empleo de las diversas dimensiones del empleo de las TIC’s, en el

nivel regular.
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Calidad del servicio de saneamiento basico

Tabla 3
Desarrollo de la calidad del servicio de saneamiento basico

Nivel %
Muy malo 0 0%
Malo 2 1%
Regular 83 57%
Bueno 61 42%
Muy bueno 0 0%
Total 20 100.0%

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado por el investigador.

En la valoraciéon de la calidad del servicio de saneamiento basico,

apreciamos en la tabla 3, con el 57% de los usuarios de una Institucion Publica

de Guadalupe ubican el grado de calidad del servicio de la unidad estudiada,

en el nivel regular, el 42% sefialan que es buena y el 1%, considera que es

mala.
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Tabla 4

Nivel de calidad del servicio de saneamiento basico

Dimensiones

Elementos Capacidad

Nivel tangibles Empatia Fiabilidad de respuesta Seguridad

f % f % f % f % f %

Muy malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Malo 4 3% 7 5% 14 10% 12 8% 3 2%
Regular 89 61% 103 71% 92 63% 91 62% 99  68%
Bueno 53  36% 36 25% 38 26% 43 29% 44  30%
Muy bueno 0 0% 0 0% 2 1% 0 0% 0 0%
Total 146 100% 146 100% 146 100% 146 100% 146 100%

Nota. Fuente: Cuestionario aplicado por el investigador.

Respecto a las dimensiones: En el componentes elementos tangibles el
61% de los usuarios cuestionados, ubican la valoracion de progreso de la
calidad de servicio en regular, el 36%, sefialan que es bueno y el 3%, lo ubican
en el nivel malo. Respecto a la dimension empatia, el 71% lo ubican en el nivel
regular, el 25% lo valoran como buena y el 5%, sefialan que es mala. En la
dimension fiabilidad, el 63% se encuentra en el nivel regular, el 26% lo valoran
como buena y el 10% lo ubican en el nivel malo. En relacién al capacidad de
respuesta, el 62% de los usuario sefialan que la calidad del servicio se localiza
en regular, el 29%, respondi6 que es buena y el 8%. Lo ubican como mala. La
dimension seguridad, de acuerdo a los cuestionados en un 68% se localiza en

el nivel regular, el 30% lo localizan en el grado bueno y el 2%, en malo.

Se visualiza que mayoritariamente los usuarios de este servicio, ubican
los componentes de la calidad del servicio de saneamiento basico en el nivel
regular.
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4.2. Analisis inferencial de los resultados

Prueba de normalidad
Se eligi6é a Kolmogorov Smirnov, (m > 50), siendo considerado:

Para la variable empleo de las TIC’s
Ho: El empleo de las TIC’s adopta distribucién normal.
H1: El empleo de las TIC’s no adopta distribucion normal.

Para la variable calidad del servicio de saneamiento basico

Ho: La calidad del servicio de saneamiento basico adopta distribucién normal

H1: La calidad del servicio de saneamiento basico no adopta distribucion

normal.

La regla considerada por la decisién, considera como parametros, que

a=0.05, y el grado de confianza se localiza en 95%:
a) Si Sig. p <Sig. a = Refutar Ho.
b) Si Sig. p >Sig. a = Admitir Ho.

Tabla 5
Resultados de la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?

Statistic df Sig.
Empleo de las TIC’s ,091 146 ,005
Calidad del servicio de saneamiento 074 146 046

basico

Nota. Datos recopilados del test aplicado por el investigador

Los hallazgos de la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov, muestran

que la Significac. asintética, del uso de las TIC’s es menor al valor Significac.

(ov = 0.05), revelando que la colocacion de los datos, no son normales. En el

caso de la calidad del servicio de saneamiento basico la Significac. asintética,

es menor al valor de Significac. (o = 0.05), Se concluyo que los datos provenian

de una distribucion que no son normales. Con base a los hallazgos, fue

seleccionado el Coeficient. de Spearman como prueba estadistica.
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Contrastacion de hipotesis

Prueba de la hipotesis general

Hi: Existe asociacion directa entre el uso de las TIC’s y la calidad del servicio
de saneamiento basico de una Institucion Publica del distrito de Guadalupe,
2022.

Ho: No existe asociacion directa entre el uso de las TIC’s y la calidad del
servicio de saneamiento basico de una Institucion Publica del distrito de
Guadalupe, 2022.

Significac.: a = 0,05

Coeficient. de asociacidn: Coefic. de Spearman.

Tabla 6
Prueba de Spearman para la hipétesis general

Variable 2: Calidad del servicio
de saneamiento basico

Variable 1 Coef. de Spearman 729
Empleo de las Significac. ,000
TIC’s N 146

Nota. Datos recopilados del test aplicado por el investigador

Apreciamos en la tabla actual, que los valores obtenidos del Coeficient.
de Spearman es r = 0.618 (correspondencia alta), y el valor de a calculado
(0.000), siendo menor al formulado (0,05), adoptando la disposicion de refutar

la Ho y admitir la Hi.

Prueba de la hipotesis especifica 1

Hi: Existe asociacion directa entre el componente Tecnoldgica y la calidad del
servicio de saneamiento basico de una Organizacién Publica del distrito de
Guadalupe, 2022.

Ho: No existe asociacion directa entre el componente Tecnoldgica y la calidad
del servicio de saneamiento basico de una Institucion Publica del distrito de
Guadalupe, 2022.

Significac.: o = 0.05.
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Coeficient. de asociacion: Spearman.
Tabla 7

Prueba de Spearman, hipétesis especifica 1

Variable 2: Calidad del
servicio de saneamiento

basico
. ., Coef. de Spearman 714
Dimension 1 .
Tecnologica Significac. ,000
N 146

Nota. Datos recopilados del test aplicado por el investigador

Observamos en la tabla actual respecto a la asociacion entre la variable
calidad del servicio de saneamiento basico y componente Tecnoldgica, que
existe una asociacion alta positiva (Rho=,662), obviandose Ho y admitiéndose
H1.

Prueba de la hipotesis especifica 2

Hi: Existe asociacion directa entre el componente Econdmica y la calidad del
servicio de saneamiento basico de una Institucidon Publica del distrito de
Guadalupe, 2022.

Ho: No existe asociacion directa entre el componente Econdémica y la calidad
del servicio de saneamiento basico de una Institucion Publica del distrito de
Guadalupe, 2022.

La Significac. es de 0,05

El Coeficient. de asociacién es el de Spearman.
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Tabla 8
Prueba de Spearman, hipétesis especifica 2

Variable 2: Calidad del servicio
de saneamiento basico

_ B Coef. de Spearman ,608
Dlmen§|qn 2 Significac. ,000

Econdmica
N 146

Nota. Datos recopilados del test aplicado por el investigador

Apreciamos que el valor de a calculado (0,000) fue menor al formulado
(0,05). El Coeficient. de asociacion (0,608) revela una asociacion moderada,
obvidndose Ho y admitiéndose Ha.

Prueba de la hipotesis especifica 3

Hi: Existe asociacion directa entre el componente Regulatoria y la calidad del
servicio de saneamiento basico de una Institucion Publica del distrito de
Guadalupe, 2022.

Ho: No existe asociacion directa entre el componente Regulatoria y la calidad
del servicio de saneamiento basico de una Institucion Publica del distrito de
Guadalupe, 2022.

La Significac. es de 0,05

El Coeficient. de asociacion es el de Spearman.
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Tabla 9
Prueba de Spearman, hipoétesis especifica 3

Variable 2: Calidad del
servicio de saneamiento

basico
. ., Coef. de Spearman ,589
Dimensidn 3 o
. Significac. ,000
Regulatoria
N 146

Nota. Datos recopilados del test aplicado por el investigador

El nivel de a calculado (0,00) fue inferior al planeado (0,05). El Coeficient.
de asociacién (0,589) revela que la asociacion moderada positiva, se descarta

Ho y se acepta H1.

Prueba de la hipotesis especifica 4

Hi: Existe asociacion directa entre la dimensién aplicaciones de empleo y la
calidad del servicio de saneamiento basico de una Organizacion Publica del
distrito de Guadalupe, 2022.

Ho: No existe asociacion directa entre la dimensién aplicaciones de empleo y
la calidad del servicio de saneamiento basico de una Institucién Publica del
distrito de Guadalupe, 2022.

Significac.: o = 0,05.

Coeficient. de asociacién: Spearman..
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Tabla 10
Prueba de Spearman, hipétesis especifica 4

Variable 2: Calidad del
servicio de saneamiento

béasico
Dimension 4 Coef. de Spearman ,698
Aplicaciones de Significac. ,000
empleo N 146

Nota. Datos recopilados del test aplicado por el investigador

En la tabla actual, podemos visualizar que el valor obtenido de a calculado
(,000) es menor al valor que se ha formulado (0,05). Igualmente en este
analisis se aprecia que el Coeficient. de asociacion (0,698) nos revela que la
asociacion gue existe entre la dimension estudiada y la variable calidad del
servicio, es de una valoracion moderada. En base a estos hallazgos se adopta

la decisién de refutar Ho y por ende se admite H1.
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V. DISCUSION

La indagacion efectuada, permiten realizar el andlisis de las
conceptualizaciones y componentes del empleo de las TIC’s y la calidad del servicio
de saneamiento basico, con el propdsito de establecer la asociacibn que se
presenta entre el empleo de las TIC’s y la calidad del servicio de saneamiento
basico de una Institucidon Publica de Guadalupe, 2022, en este sentido al averiguar
sobre el concepto de Empleo de las TIC’s, y la calidad del servicio, partiendo del
diagnostico del desarrollo de las variables y los componentes que la integran.

Respecto al estudio de la variable empleo de las TIC’s al encuestarse a los
146 usuarios de una Institucion Publica de Guadalupe, se identificd en un 58%,
sittan el progreso del empleo de las TIC’s en el nivel regular, en un 42%, en la
apreciacion de buena y ningun usuario lo localiza en el grado muy bueno. Es
importante senalar que las TIC’s, Segun Schlomann, et al (2020) son aquellas
tecnologias que incluyen dispositivos y aplicaciones que brindan acceso a la
informacion y permiten las comunicaciones electronicas, como enviar mensajes de

texto o participar en chats de video.

Respecto a estos hallazgos, Baquero (2018), realizé una indagacion con la
finalidad de diagnosticar la jerarquia de las TIC’s, en la gestidon de las empresas de
marketing. La indagacién desarrollada fue en base a estudio de casos, empleando
una metodologia analitica — sintética. Como instrumentos se aplico un cuestionario,
cuyos resultados y procesamiento permitié concluir que el avance de la demanda
de los servicio de marketing digital ecuatoriano, evidencia que las corporaciones
han logrado comprender claramente la relevancia que tienen los medios digitales
en la estrategia de Marketing, demostrando que las redes sociales en la actualidad
tienen un rol sustancia en el posicionamiento de las empresas y de los plantes que

éstas formulan para establecer la comunicacién con sus usuarios.

Ademas debemos resaltar que para seleccionar las dimensiones de acuerdo
a lo sefalado por Shupingahua (2019), como son: Dimension tecnoldgica,
econdmica, regulatoria y aplicaciones de empleo, enmarcadas en el enfoque de
convergencia tecnoldgica, donde Monsalva, citado por Shupingahua (2019), resalta

gue frente al avance de los diferentes conceptos de la organizacion empresarial,
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existe la necesidad de consolidar la integran de las TIC’s como componentes

estratégico de la actividad econdmica actual.

Sobre los hallazgos concernientes a los componentes de esta variable,
consideramos en la dimension Tecnoldgica, que el 55% de los usuarios, realiza una

apreciacion de regular, en un 43% lo valoran como buena y en un 2% como malo.

En el componente econdmica, el 53% lo localiza en el grado regular, el 45%
en la apreciacion de buena y el 25% en el nivel malo. En el caso del componentes
regulatoria, el 63% se localiza en la valoracion regular, el 34% en la apreciacion de
buena y el 3% en el nivel malo. Finalmente, en el componente aplicaciones de
empleo, el 59% de los cuestionados lo ubican en el grado regular, el 38%, en el
nivel bueno y el 3%, sefialan que es malo. Se aprecia que mayoritariamente los
usuarios de esta Institucién Publica, ubican el empleo de las diversas dimensiones

del empleo de las TIC’s, en el nivel regular.

Respecto al calidad del servicio de saneamiento basico, apreciamos en la
tabla 3, que el 57% de los usuarios de una Institucién Publica de Guadalupe ubican
el grado de calidad del servicio de la unidad estudiada, en el nivel regular, el 42%
sefalan que es buena y el 1%, considera que es mala. Debemos tener presente
gue segun Miklés, P.; et al. (2019), la calidad del servicio se conceptualiza como el
modo en que las organizaciones pueden cumplir o superar a las demandas
efectuadas por los clientes. Ademéas Jazzazi y Sultdn (2017), sostienen que la
calidad de servicio se puede entender como una valoracién integral del usuario de
un servicio en especifico y la forma en que alcanzan las expectativas y brinda

satisfaccion.

Respecto a los componentes de la calidad del servicio, Parasuraman et al.
identificaron 10 componentes de la calidad del servicio en cinco industrias
diferentes. Posteriormente, redujeron estas dimensiones a cinco, a saber,
seguridad, capacidad de respuesta, empatia, tangibilidad y confiabilidad, que se
utilizan ampliamente en todas las industrias en diversos entornos de servicio,

incluidos asistencia sanitaria (Ananda & Deesh, 2019).
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En primer lugar, respecto a los elementos tangibles. Incluyen cuestiones como
la apariencia de los equipos, el personal y los edificios (Muhammad Sualeh, 2021),
en el diagndstico realizado en el estudio, respecto a este componentes o dimension
se logré establecer que del 100% de los encuestados, el 61% de los usuarios
cuestionados, ubican el desarrollo de la calidad de servicio en la valoracién regular,
el 36%, sefialan que es bueno y el 3%, lo ubican en el nivel malo. Estos hallazgos
nos indican la necesidad de optimizar esta dimensién, considerando que la
presentacion de la empresa, los servicios y el personal que trabaja en ella es la

carta visible de la organizacion.

Respecto a el componente empatia, se conceptualizada como la capacidad
de comprender la experiencia personal del otro, sin vincularse con él, constituye
una importante habilidad de comunicacién para que una persona comprenda a otro
sujeto. Incluye tres dimensiones: la emocional, la cognitiva y la conductual
(Moudatsou & Stavropoulou, 2020). En la indagacion efectuada, al interrogarse a
los clientes, el 71% lo ubican en el nivel regular, el 25% lo valoran como buenay el
5%, sefalan que es mala. De igual forma se aprecia que existe una recurrencia a
ubicarse en el nivel regular, lo cual significa o trasluce la necesidad de capacitar al
personal, para poder comprender al cliente y mejorar de esta manera la claridad

del servicio que se presta.

Sobre el componente fiabilidad, se refiere a la exactitud y puntualidad de la
oferta de servicios (Amit & Jebarajakirthy, 2019). Ademas del analisis efectuado de
la recogida de los datos a través de la encuesta aplicada, los usuarios, en un 63%
consideran que se localiza en el nivel regular, el 26% lo valoran como buena y el
10% lo ubican en el nivel malo, apreciandose ademas la prevalenci9a del nivel
regular, en méas del 50%, describiendo la necesidad de mejorar la confianza entre

el usuario y la entidad indagada.

En relacion al capacidad de respuesta, la cual implica la disposicion mostrada
para atender y apoyar a los clientes, brindandole un servicio rapido (Jamil & Brizi,
2018), el estudio efectuado, pudo establecer que del 100% de los usuarios
encuestados, el 62% de los usuario sefialan que la calidad del servicio ofertado se

localiza en el grado regular, el 29%, respondié que es buena y el 8%. Lo ubican
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como mala. Se pude explicitar ademas que mayoritariamente se sitia en el nivel
regular, debiéndose mejora la capacidad de respuesta de la entidad, ante la

demanda ciudadana.

El componente seguridad, se relaciona con la cortesia, el conocimiento, y la
capacidad del personal para transmitir sentimientos de confianza, compostura y
seguridad en si mismo (Irawan, 2018). Ilgualmente de acuerdo a los cuestionados
en un 68% se localiza en el nivel regular, el 30% lo localizan en el grado bueno y el
2%, sefialan que es malo. Se visualiza que mayoritariamente los usuarios de este
servicio, ubican los componentes de la calidad del servicio de saneamiento basico

en el nivel regular.

Ademas, considerando los hallazgos de la prueba de normalidad Kolmogorov
Smirnov, se aprecia que la Significac. asint6tica, del empleo de las TIC’s y de la
calidad del servicio de saneamiento basico, es menor que la Significac. (o = 0.05),

se optandose por elegir el estadistico Spearman, para la prueba estadistica.

Del andlisis de la asociacion entre el empleo de las TIC’s y la calidad del
servicio de saneamiento basico, se encontrd que los resultados del Coeficient. de
Spearman es r = 0,618 (asociacion alta), y el grado de a calculado (0,000) fue
inferior al formulado (0,05), adoptando la disposicion de refutar la Ho y admitir la Hi.

Estos hallazgos presentan similitud con la indagacion efectuada por Villafana
(2022), que desarrolld6 una indagacion que tuvo como finalidad establecer la
asociacion que se presenta entre las TIC's con la Gestion del municipio Provincial
de Coronel Portillo 2021, donde los resultados estadisticos inferenciales,
permitieron admitir la hipétesis general, es decir que se presenta una vinculaciéon
significativa de las TIC’s con la Gestidén del municipio estudiada, con un Sig. de
0.000 y Rho 0.812, mostrando que se presenta una asociacion alta positiva entre
las variables.

Sanchez (2021), desarroll6 una indagacién donde se propuso establecer la
repercusion de la utilizacion de las tecnologias de informacion y comunicacion.
como herramientas estratégicas en la mejora de la calidad de atencion en el

municipio de San Juan de Miraflores, buscando perfeccionar los servicios que se
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prestan en esta Institucion. Para recolectar datos se administré una encuesta con
su instrumento el cuestionario, aplicando a los usuarios que Vvisitan esta
organizacion, para ser atendidos. En base a los hallazgos del estudio, el autor
concluye que la indagacién logré comprobar, que la integracion de herramientas
tecnoldgicas admite perfeccionar la calidad de los servicios, lo cual es relevante,

como logro institucional del municipio, asi como el bienestar de la comuna.

Shupingahua (2019), sefiala que la dimension tecnoldgica, considera
elementos como las redes y servicios que facilitan el acceso de los clientes a las
plataformas, que consideran el servicio de telefonia e internet. Asi mismo incorpora
el empleo de equipos que facilitan la comunicacién, ya sea de tipo movil o fijo. En
el estudio se indagd sobre la relacién entre el componente tecnoldgica y la calidad
del servicio de saneamiento basico, en una Organizacion Educativa Publica de
Guadalupe; se encontré que se presenta una correspondencia positiva alta (Rho:

0.662), obviandose Ho y admitiéndose H1.

Ademas el componentes econOmica, tiene por finalidad promover el
acercamiento de las relaciones de los agentes participantes, considerando la
combinacion de negocios, promocion de alianzas, nuevo modelos de negocios,
teniendo como finalidad el beneficio del usuario como protagonista esencial
(Shupingahua, 2019). Respecto a la asociacion entre el componente econémica y
la calidad del servicio de saneamiento basico en su componentes empatia, en una
Institucién Publica de Guadalupe; se hallé que el valor de a calculado (0,000) es
menor al formulado (0,05). ElI Coeficient. de asociacion (0,608) revela una

asociacion moderada, obviandose Ho y admitiéndose H1.

El componentes regulatoria, es un componente que considera tener en cuenta
la normatividad y reglamentacion del empleo de las TIC, considerando la legislacion
comercial, penal y civil, relacionados al empleo de estas tecnologias (Shupingahua,
2019). Sobre la vinculacion de la asociacién entre el componente regulatoria y la
calidad del servicio de saneamiento basico en su dimension fiabilidad, en una
Organizacion Escolar Estatal de Guadalupe; se encontré que el valor de a calculado
(0,00) fue inferior al planeado (0,05). El Coeficient. de asociacion (0,589) revela que

la asociacion positiva moderada, se refuta Ho y se admite H1.
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Finalmente la dimensién aplicaciones de empleo, considera elementos
importante en el empleo de las TIC, motivando los contenidos y aplicativos que se
dispone para lograr el procesamiento, intercambio y empleo de estos recursos.
(Shupingahua, 2019). Respecto a la relacion entre el componente aplicaciones de
empleo y la calidad del servicio de saneamiento basico en su componente
capacidad de respuesta, en una Institucion Publica de Guadalupe, se destaca que
el nivel de a calculado (,000) fue menor al formulado (0,05). El Coeficient. de
asociacion (0,698) revela que la asociacion es moderada., se refuta Ho y se admite
H1.

En este marco, encontramos que Soto (2017) en su estudio concluy6 que en
la actualidad se emplean estas herramientas en forma recurrente, generando
transformacion en la gerencia de estas entidades a nivel administrativo, asi mismo
mejora la transparencia de la informacién que se brinda a la comunidad. Ademas
Chereque (2022), en la indagacion efectuada concluye que existe una asociacion
significativa entre las variables del estudio como son Gobierno Digital y la Calidad
de Servicio en el SISFOH en el municipio del distrito de La Esperanza

Se encontré6 ademas que Manriquez (2019), quien en su indagacion tuvo
como proposito realizar el estudio de la integracion y utilizacién de las tecnologias
en el ambito estatal, centrandose en las relaciones que se presentan entre la
comunicacién de las organizaciones publicas y las comunidad, sobre todo mediante
el uso de la pagina web implementada, encontrando que las TIC, constituyen una
propuesta factible y real para innovar los procesos administrativos gubernamental,
favoreciendo de esta manera la comunicacién entre los ciudadanos y las entidades

del gobierno.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se logro determinar que existe relacion directa y positiva entre el empleo de
las TIC’s y la calidad del servicio de saneamiento basico de una Institucién Publica
de Guadalupe, donde el Coeficient. de Spearman es r =,729 (asociacion positiva

alta), calculandose un valor de significancia menor al 5% (p < ,000).

2. Se logré identificar que existe asociacion entre la dimension tecnologica y
calidad del servicio de saneamiento basico de una Institucion Publica de
Guadalupe, con un Coefic. de Spearman = ,714 (asociacion positiva alta) con un

valor asintético menor al 5% (p < ,000).

3. Se pudo identificar que existe correspondencia de la dimensién econémica,
con la calidad del servicio de saneamiento basico de una Institucion Publica de
Guadalupe, con un Coefic. de Spearman = 0.608 (asociacidon positiva moderada)

con un valor asintético menor al 5% (p < ,000).

4. Se logr6 establecer que existe asociacion entre la dimension regulatoria y la
calidad del servicio de saneamiento basico de una Institucion Publica de
Guadalupe, con un Coefic. de Spearman = ,589 (asociacion positiva moderada)

con un valor asintético menor al 5% (p <,000).

5. Se logr6 determinar que existe correspondencia entre la dimension
aplicaciones de empleo y calidad del servicio de saneamiento basico de una
Institucién Publica de Guadalupe, con un Coefic. de Spearman = ,698 (asociacion

positiva moderada) con un valor asintético menor al 5% (p <,000).
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VIl. RECOMENDACIONES

1. A la gerencia de la Institucion Publica de Guadalupe estudiada, se
recomienda que impulsen la mejora del empleo de las TIC’s en los
trabajadores, teniendo en cuenta la jerarquia que posee esta variable en la
optimizacién de la calidad del servicio de saneamiento basico, asi como la

calidad del servicio que oferta esta entidad.

2. Es sustancial realizar el andlisis de los diferentes factores que repercuten
en la calidad del servicio de saneamiento basico, para impulsar su mejora,
por la importancia que tiene en el servicio que se presta u oferta a la

comunidad y rentabilidad para la Institucién.

3. El gerente y personal jerarquico de esta Institucién Publica deben impulsar
la mejora de la empleo de las TIC’s, como aspecto sustancial para generar

la mejora del desempefio de los empleados, y del servicio que se brinda.

4. A los colaboradores de una Institucion Publica de Guadalupe se sugieren
gue participen en programas de capacitaciéon en el manejo y uso de las
TIC’s y asumir la mejorar el conocimiento y las habilidades en el manejo de
estas tecnologias, aspecto que contribuirda a mejorar su desempefio y

optimizar el servicio que se brinda.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

General

General

General

¢,Cual es la relacion entre el empleo de las TIC’s
y la calidad del servicio de saneamiento basico
de una Institucién Publica de Guadalupe, 20227?.

Determinar la relacion que existe entre el
empleo de las TIC’s y la calidad del servicio de
saneamiento basico de una Institucién Publica
de Guadalupe, 2022.

El uso de las TIC's se relaciona directa y
significativamente con la calidad del servicio de
saneamiento basico de una Institucion Pablica de
Guadalupe, 2022.

Especificos

Especificos

Especificas

¢Cuél es la relacion entre la dimensién
tecnolégica y la calidad del servicio de
saneamiento basico, en una Institucién Publica
de Guadalupe?

;Cuél es la relacion entre la dimension
econémica y la calidad del servicio de
saneamiento basico, en una Institucién Publica
de Guadalupe?

¢Cuél es la relacion entre la dimensién
regulatoria 'y la calidad del servicio de
saneamiento basico, en una Instituciéon Publica
de Guadalupe?

¢Cuél es la relacion entre la dimension
aplicaciones de empleo y la calidad del servicio
de saneamiento bésico, en una Institucion
Publica de Guadalupe?

a) Determinar la relacién entre la dimensién
tecnolégica y la calidad del servicio de
saneamiento basico, en una Institucién Publica
de Guadalupe;

b) Determinar la relacion entre la dimension
econémica y la calidad del servicio de
saneamiento basico, en una Institucién Publica
de Guadalupe;

c) Determinar la relacién entre la dimensién
regulatoria y la calidad del servicio de
saneamiento basico, en una Institucion Pablica
de Guadalupe y

d) Determinar la relacion entre la dimensién
aplicaciones de empleoYy la calidad del servicio
de saneamiento basico, en una Institucion
Publica de Guadalupe.

El uso de la dimensién tecnoldgica se relaciona
directa y significativamente con la calidad del
servicio de saneamiento basico, en una
Institucion Publica de Guadalupe;

El uso de la dimension econémica se relaciona
directa y significativamente con la calidad del
servicio de saneamiento bésico, en una
Institucion Publica de Guadalupe;

El uso de la dimensién regulatoria se relaciona
directa y significativamente con la calidad del
servicio de saneamiento basico, en una
Institucion Publica de Guadalupe;

El uso de la dimension aplicaciones de empleo se
relaciona directa y significativamente con la
calidad del servicio de saneamiento bésico, en
una Institucion Publica de Guadalupe.

Tipo de indagacién
Aplicada, no experimental, con enfoque
cuantitativo.

Disefio de indagacion:

No experimental,
correlacional simple.

descriptiva
[Ox]
M) r

Poblacién: 5500 usuarios del servicio de
Saneamiento basico de la MDG.

Muestra: 162 usuarios del servicio de
Saneamiento basico de la MDG.

Muestreo: En la indagacion se utilizo el
muestreo probabilistico al azar.

Técnicas:
* Encuesta.
Instrumentos:

e Cuestionario del empleo de las TIC
o Cuestionario de la calidad del servicio.




Anexo 2: Matriz de operacionalizacién

VARIABLES . DEFINICION ESCALA DE
DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Las TIC! w4 definid I » Redes Ordinal - Likert
as s, estan definidas como e L . Tecnoldgica = servicios Muy malo
conjunto de recursos tecnolégicos S€ r_‘r&edm desta variable » Empleo de equipos mévil o fija (Zoy_ 36)
idoneos  que  facilitan  una CONSideranco cuatro - Alianzas
Variable 1:  comunicacién e interaccién entre dimensiones: Tecnoldgica Econémica = Intearaci Malo
ini dmi latoria graciones (37 -52)
administrados y Estado (Duarte, EcOnomica, regu y = Grupos, econémicos
Empleo de las  2017) y su empleo produce cambios aplicaciones de empleo. c - I Regular
) ; o = Comercial
TIC's radicales en las entidades publicas ge medirg a través de un Regulatoria = Civil (53 - 68)
y privadas, siendo capaces de ¢ estionario, empleando = Penal Bueno
proporcionar sistemas de control y \na escala ordinal tipo (69 — 84)
dczlﬁ’!)aggigc'gnsg‘gs integral (Galo, | jyert, Aplicaciones = Contenidos Muy bueno
' ' B : de empleo = Aplicativos. (85 — 100)
Elementos » Equipamiento de equipos modernos
tanaibles = Instalaciones Agradables
9 = Apariencia Personal . .
= Horario conveniente Ordinal - Likert
. . . = Atencion ersonalizada de los Muy malo
Segun Donabedian, - citado por se operacionaliza en las Empatia col<';1boradoresIO (20 - 36)
Lopez (Lopez Corpas, 2018), €s un gimensiones: Fiabilidad, = Preocupacién y comprensién del
Variable 2 atributo de la atencién que ofertan empatia, seguridad y cliente Malo
ariable 2: i i7a0i L 37-52
Callda do mixterando eficacia, fncionapiidag C-Pc1d2d de respuesta - Cumplimiento de promesas cegor
alidad de ando ¢ ) . . _ " 4 I lucic I
servicio y eficiencia, buscan obtener Se medira a través de un  Fiapilidad é‘(tgl?:ag%na rEZO USCIeC;Cigig prg: erngio (53 — 68)
diversos grados de satisfaccion, cuestionario, empleando prometido Bueno
orientado optimizar los mayores Una escala ordinal tipo = Personal Comuricativo (69 - 84)
beneficios posibles para el usuario. Likert. Capacidad de |, | rapid
respuesta ersonal rapido _ Muy bueno
= Personal colaborador e informado 85 — 100
= Personal Transmite Confianza (85— )
Seguridad = Clientes seguros

= Personal amable e informado

Nota. Elaboracion Propia



Anexo 3: Instrumento

Cuestionario sobre el empleo de las TIC

Estimada/o usuario:

La presente encuesta tiene por objetivo evaluar el empleo de las TIC, en la unidad de
saneamiento basico de una Institucion Publica de Guadalupe, 2022. Motivo por el cual se
solicita su valiosa colaboracion, la cual es anénima.

Instrucciones: Lea cada item y marque con una equis el recuadro que corresponde,
considerando la escala siguiente:

Totalmente Ni de acuerdo,
en . En desacuerdo . ni en
desacuerdo ’ (ED) " desacuerdo
(TD) (NDAND)

De
4: acuerdo
(DA)

Totalmente
5. de acuerdo

(TA)

No

Dimensiones / items

Escala Likert

TD

2
ED

3
NDAND

4
DA

TA

Tecnolégica

¢Launidad de saneamiento basico de esta Institucion Publica utiliza
tecnologias informéatica adecuadas para perfeccionar el servicio que
brinda?

¢ La unidad de saneamiento basico de esta Instituciéon Publica,
cuenta con sistemas que emiten automaticamente la informacién, a
partir de la informacién almacenada sobre sus usuarios?

¢, La unidad de saneamiento basico de esta Instituciéon Publica a
través de su portal web brinda informacion institucional y los
servicios que ofrece?

¢La pagina web de la institucion le permite realizar trdmites,
consultas y reclamos, desde su casa?

¢A través de una pagina web de esta Instituciéon Publica, puede
realizar pagos en linea, por el servicio de saneamiento basico
recibido?

Econdmica

¢, Usted considera importante que esta Institucion Publica invierta en
la implementacion de tecnologias?

¢, Considera que esta Institucion Publica tiene alianzas o convenios
con otras instituciones orientadas a perfeccionar el equipamiento
tecnologico?

¢cDentro de los servicios que brinda esta Institucion Publica al
usuario se promueve la integracion de las &areas y equipos de
trabajo?

¢, Usted conoce si existen grupos econdmicos (Camara de comercio
u otras organizaciones) que apoyan a la gestion de equipos y
tecnologias para perfeccionar el servicio en la unidad de
saneamiento basico?

10.

¢Usted considera que mediante el plan estratégico municipal, se
promueva el desarrollo de tecnologias?

Regulatoria

11.

¢, Considera importante que toda tecnologia implementada en esta
Institucién Publica se encuentre estrictamente normada?




NO

Dimensiones / items

Escala Likert

D

2
ED

3
NDAND

4
DA

TA

12.

¢,Cuanto conoce sobre la normatividad orientada al buen servicio al
ciudadano que se promueve en esta Institucion Publica?

13.

¢Considera que esta Institucion Publica cuente con reglamento
para el empleo de las redes sociales durante el servicio a la
comunidad?

14.

¢Cuanto conoce sobre acciones civiles o penales que esta
Instituciébn Publica ejerce sobre el empleo inadecuado de las
tecnologias de la informaciéon y comunicaciones?

15.

¢ El personal que labora en la unidad de saneamiento basico de esta
Institucién Publica, maneja adecuadamente las TIC’s?

Aplicacién de empleo

16.

¢ Cuanto conoce sobre los diferentes aplicativos y servicios en linea
gue cuenta esta Instituciéon Publica?

17.

¢ Utiliza medios de comunicacion virtual (internet, teléfono, correo,
etc.) para sus tramites ante esta Institucion Publica?

18.

¢Considera fundamental el marketing digital a través de las
diferentes redes sociales para difundir sus servicios?

19.

¢ Los usuarios pueden acceder a través de la pagina de internet de
la institucién a informacién sobre la situacién de su solicitud y/o
tramite?

20.

¢ Elempleo de las TIC’s influye en la calidad de servicio de la unidad
de saneamiento basico de esta Institucion Publica?




FICHA TECNICA

1. NOMBRE DEL INSTRUMENTOS
Cuestionario sobre el empleo de las TIC

2. OBJETIVOS DE LA INDAGACION

2.1. General
Determinar la relacion que existe entre el empleo de las TIC’s y la calidad del servicio
de saneamiento basico de una Institucién Publica de Guadalupe, 2022.

2.2. Especificos

a) Determinar la relaciéon entre la dimensién tecnoldgica y la calidad del servicio de
saneamiento basico, en una Institucion Publica de Guadalupe;

b) Determinar la relacion entre la dimension econdémica y la calidad del servicio de
saneamiento basico, en una Institucion Publica de Guadalupe;

c) Determinar la relacion entre la dimensién regulatoria y la calidad del servicio de
saneamiento basico, en una Institucion Publica de Guadalupe y

d) Determinar la relacion entre la dimensién aplicaciones de empleo y la calidad del
servicio de saneamiento bésico, en una Institucion Publica de Guadalupe.

3. ELABORADO:
Br. Krystel Shupingahua Gutiérrez (2019).

4. ADAPTADO
Alvitres Bazan, Gabriel Arnaldo.

5. USUARIOS
Clientes del servicio de saneamiento basico de una Institucion Publica de Guadalupe,
2022..

6. TIEMPO DE APLICACION
Se aplicara en forma individual, con una duracién promedio de 30 minutos.

7. MODO DE APLICACION
Formulario fisico o virtual.

8. ESTRUCTURA DEL INSTRUMENTO
El presente cuestionario esta constituido por 20 items, donde se plantean interrogantes
sobre las dimensiones del empleo de las TIC, en la unidad de saneamiento basico de
una Institucion Publica de Guadalupe, para que mediante las respuesta emitidas, se
pueda medir el nivel de empleo de las TIC., en este estamento.



S .
DIMENSIONES INDICADORES I!:'erﬁg ,'\DA‘;?(ff‘r{g
¢ Redes
Tecnolégica e servicios 05 25
e Empleo de equipos mavil o fija
¢ Alianzas
Econdémica e Integraciones 05 25
e Grupos, econdémicos
e Comercial
Regulatoria o Civil 05 25
e Penal
Aplicaciones de |e Contenidos 05 25
empleo e Aplicativos.
Total 20 100
9. ESCALA
ESCALA GENERAL
INTERVALO APRECIACION
20 - 36 Muy malo
37-52 Malo
53-68 Regular
69 - 84 Bueno
85 - 100 Muy bueno
ESCALAS ESPECIFICAS (POR DIMENSIONES)
APRECIACION | Tecnoldgica Econdémica Regulatoria Aglelcé?;:;ﬁgoes
Muy malo 05 -09 05 -09 05-09 05-09
Malo 10- 13 10-13 10-13 10-13
Regular 14 -17 14 - 17 14 - 17 14 - 17
Bueno 18-21 18-21 18-21 18-21
Muy bueno 22-25 22 -25 22-25 22 -25

10.VALIDACION

Por “Juicio de Experto”.




Cuestionario de calidad del servicio de la Unidad de saneamiento basico

Estimada/o usuario:

La presente encuesta tiene por objetivo evaluar la calidad el servicio de la Unidad de
Saneamiento Basico de una Institucién Publica de Guadalupe, 2022. Motivo por el cual se
solicita su valiosa colaboracion, la cual es an6nima.

Instrucciones: Lea cada item y marque con una equis el recuadro que corresponde,
considerando la escala siguiente:

Totalmente Ni de acuerdo, De Totalmente
en . En desacuerdo ) ni en ) .
2: : 4:  acuerdo 5: de acuerdo
desacuerdo (ED) desacuerdo (DA) (TA)
(TD) (NDAND)
Escala Likert
N° Dimensiones / items 1] 2 3 4 5
TD | ED |[NDAND| DA | TA
Elementos tangibles

1 ¢La apariencia de las instalaciones y mobiliario, son suficientes,

" | modernos y acogedores?.
> ¢Las instalaciones y mobiliario de la unidad de saneamiento basico

" | se encuentran ordenado y limpio?
3 | ¢ Los colaboradores de la unidad de saneamiento bésico, tienen

" | una buena apariencia o presentacion?.
4 ¢Los elementos materiales (folletos, volantes y similares) son

" | visualmente atractivos?

Empatia
¢ Tiene horario de trabajo conveniente para todos sus usuarios?
¢ Tienen colaboradores que ofrecen una atencidn personalizada?

7. | ¢Se preocupa por los mejores intereses de sus usuarios?
8 ¢El colaborador esta sonriente y comprende las necesidades

" | especificas de sus usuarios?

Fiabilidad

9 ¢Cuéando la Instituciobn promete hacer algo en cierto tiempo, lo

" | hace?
10 ¢,Cuando un usuario tiene un problema la institucién muestra un

"| sincero interés en solucionarlo?
11.| ¢Realiza bien el servicio a la primera vez?
12.| ¢ Concluye el servicio en el tiempo prometido?
Capacidad de respuesta
13 ¢ Los colaboradores comunican a los usuarios cuando concluira la
'| realizacién del servicio?

14.| ¢Ofrece un servicio rapido a los usuarios?
15.| ¢ Siempre estan dispuestos a ayudar a sus usuarios?
16 ¢Los colaboradores nunca estan demasiado ocupados para

responder a las preguntas de sus usuarios?




Escala Likert

N° Dimensiones / items 1| 2 3 4 5
TD | ED |[NDAND| DA | TA
Seguridad
17.| ¢Los colaboradores amables trasmiten confianza?

18.

,Se sienten seguros de sus transacciones efectuadas en la
institucién?

19.

¢ Los colaboradores son siempre amables?

20.

¢Los colaboradores tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los usuarios?

FICHA TECNICA

. NOMBRE DEL INSTRUMENTOS
Cuestionario de calidad del servicio de la Unidad de saneamiento basico

. OBJETIVOS DE LA INDAGACION

2.1. General
Determinar la relacién que existe entre el empleo de las TIC’s y la calidad del servicio de
saneamiento basico de una Institucion Publica de Guadalupe, 2022.

2.2. Especificos

a) Determinar la relacion entre la dimensién tecnoldgica y la calidad del servicio de
saneamiento basico, en una Institucion Publica de Guadalupe;

b) Determinar la relacion entre la dimension econémica y la calidad del servicio de
saneamiento basico, en una Institucion Publica de Guadalupe;

c) Determinar la relacién entre la dimension regulatoria y la calidad del servicio de
saneamiento basico, en una Institucion Publica de Guadalupe y

d) Determinar la relaciéon entre la dimensiéon aplicaciones de empleo y la calidad del
servicio de saneamiento basico, en una Institucion Publica de Guadalupe.

. ELABORADO:
Br. Krystel Shupingahua Gutiérrez (2019).

. ADAPTADO
Alvitres Bazan, Gabriel Arnaldo.

. USUARIOS
Clientes del servicio de saneamiento basico de la MDG., 2022..

. TIEMPO DE APLICACION
Se aplicara en forma individual, con una duracién promedio de 30 minutos.

. MODO DE APLICACION



Formulario fisico o virtual.

8. ESTRUCTURA DEL INSTRUMENTO
Este cuestionario estd constituido por 20 items, donde se plantean interrogantes sobre
las dimensiones de la calidad del servicio, para que mediante las respuesta emitidas, se
pueda medir el nivel de desarrollo de esta variable.

N° de | Puntaje

DIMENSIONES INDICADORES , L.
items | Maximo

¢ Equipamiento de equipos modernos
e Instalaciones Agradables 04 20
e Apariencia Personal
e Horario conveniente
Empatia e Atencién personalizada de los colaboradores 04 20
e Preocupacion y comprension del cliente
e Cumplimiento de promesas

Fiabilidad e Interés en la resolucién de problemas 04 20
¢ Realizacion de Servicio en plazo prometido
e Personal Comunicativo

¢ Personal rapido 04 20

Elementos
tangibles

Capacidad de

respuesta .
e Personal colaborador e informado
e Personal Transmite Confianza
Seguridad ¢ Clientes seguros 04 20
e Personal amable e informado
Total 20 100
9. ESCALA
ESCALA GENERAL
INTERVALO APRECIACION
20 - 36 Muy malo
37-52 Malo
53-68 Regular
69 - 84 Bueno
85 - 100 Muy bueno

ESCALAS ESPECIFICAS (POR DIMENSIONES)

APRECIACION Etfnn;?t?lteoss Empatia Fiabilidad d(ezéggghdeas(ia Seguridad
Muy malo 04 - 07 04 - 07 04 - 07 04 - 07 04 - 07
Malo 08 -10 08-10 08 -10 08 -10 08 -10
Regular 11-14 11-14 11-14 11-14 11-14
Bueno 15-17 15-17 15-17 15-17 15-17
Muy bueno 18 - 20 18 - 20 18 - 20 18 - 20 18 - 20

10. VALIDACION
Por “Juicio de Experto”.



Anexo 4: Validacion de instrumentos

B ESCUELA DE POSGRADO

Constancia de validacion
Yo, TAANVEL  ANTONIO, JWENET NILCHED, con DNI
N 430039 . de profesion .CONTRLOR... DOEWCD....... . ejerciendo
actualmente A como

SOB GERENTE., DE . TEMORERA.DE AR MUNIGPALIDAR RIS TRITAGDK . GUANARNRE.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el
instrumento: CUESTIONARIO DE USO DE LAS TIC, (el cual se halla en los
anexos); a efectos de su aplicacién en la investigacion titulada: “Uso de las TIC's y
la calidad del servicio de saneamiento basico de ‘una Institucién Publica de

Guadalupe, 2022".

Las escalas son: deficiente “1”, aceptable “2”, bueno “3” y excelente “4”.

Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente

Congruencia de items
Amplitud de contenido
Redaccion de los items
Claridad y precisién
Pertinencia

XXXXX

SOURBRAEE , 30 de junio del afio 2022.

: 10 Jmenez Vichaz
~ N*Mat. 02-8803




& | ESCUELA DE POSGRADO

€

Constancia de validacion

Yo, MANRUEL . ANTONIO, IMENCL . NLNE )L con DNI
Ne . MADLYS 2L de profesion . CONTADOR.  PuBWIO. . ejerciendo
actualmente ' como

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion del
instrumento: CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO (el cual se hallan en
los anexos); a los efectos de su aplicacion en la investigacion titulada: “Uso de las
TIC’s y la calidad del servicio de saneamiento basico de una Instituciéon Pablica de

Guadalupe, 2022”.

Las escalas son: deficiente “1”, aceptable “2”, bueno “3” y excelente “4”.

Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente
Congruencia de items . x
Amplitud de contenido X
Redaccion de los items )
Claridad y precisién X
Pertinencia e X

o BoaDALGRE. L . ...22....... de junio del afio 2022.




) E5UELA D€ Poscan0

Constancia de validacion
Yo, Joe Andonio. @Hb.ﬂﬂ-\m B QN% ~ con DNI
N°.. 2932k 2. de profesién @!\a,b.egm ejerciendo
actualmente como
PLocarde  du anusbgetion do lo €300,  Tnds ameniee»
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento: CUESTIONARIO DE USO DE LAS TIC, (el cual se halla en los
anexos); a efectos de su aplicacion en la investigacion titulada: “Uso de las TIC's y
la calidad del servicio de saneamiento basico de una Institucién Publica de

Guadalupe, 2022".

Las escalas son: deficiente “1", aceptable ‘2", bueno 3" y excelente “4".

Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente
Congruencia de items ad
Amplitud de contenido - Yo
Redaccion de los items Y
Claridad y precision Y
Pertinencia Jo




i\T' ESCUELA DE POSGRADO

Constancia de validacion

Yo, Jm.l! Anton %'l-u-w\“\) GE)J\L'(\&;—, con DNI

N°....) 9321820 de profesion ... G)J"%ﬂ:mn ................... ejerciendo
actualmente como
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion del
instrumento: CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO (el cual se hallan en
los anexos); a los efectos de su aplicacién en la investigacion titulada: “Uso de las
TIC’s y la calidad del servicio de saneamiento basico de una Institucion Publica de

Guadalupe, 2022".

Las escalas son: deficiente “1”, aceptable “2”, bueno “3” y excelente "4".

Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente
Congruencia de items ¥
Amplitud de contenido - Y )
Redaccién de los items L e
Claridad y precision o
Pertinencia .
................ gt s 27 de junio del afio 2022,

St

ANR. A1325758




-

“ﬂ ESCLUELA DE AOSGRADO

Constancia de validacion
Yo, WILMAR SALVADOR CHAVARRY BECERRA, con DNI N° 41097721 de
profasion ABOGADO, ejerciendo actualmente como CATEDRATICO EN LA
UNIWVERSIDAD CONTINENTAL. Por medio de la presente hago constar que he
revizado con fines de validacion el instrumento: CUESTIONARIO DE USO DE LAS
TIC, (el cual se halla en los anexos); a efectos de su aplicacion en la investigacion
fitulada: “Uso de las TIC's v la calidad del servicio de saneamiento basico de una

Institucion Publica de Guadalupe, 2022°.

Las escalas son: deficients “1°, aceptable *2", bueno “3" y excelente “4".

Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente

Congruencia de items
Amiplitud de contenido
Redaccion de los items
Clardad y precision
Perinencia

s g b d B d b

Chepén, 09 de julio del afio 2022.

i — .

WILM.E:.H SALVADOR CHAVARRY BECERRA

DM 41097721



—

“Iql ESCLELA DE POMGRADO

Constancia de validacidn
Yo, WILMAR SALVADOR CHAVARRY BECERRA, con DNI N° 41097721 de
profesion ABOGADOQ, ejerciendo actualmente como CATEDRATICO EN LA
UNIVERSIDAD COMTINENMTAL. Por medic de la presente hago constar que he
revisado con fines de validacion del instrumento: CUESTIOMARIO DE CALIDAD
DEL SERVICIO (gl cual =& hallan en los anexos); a los efectos de su aplicacion en
la investigacion fitulada: “Uso de las TICs v la calidad del servicio de saneamiento

asico de una Institucion Plblica de Guadalupe, 20227

Las escalas son: deficiente “1°, aceptable “2°, bueno “3° y excelente “4".

Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente

Congruencia de items
Amplitud de contenido
Redaccion de los items
Claridad y precision
Pertinencia

| | | 2| 2

Chepén, 09 de julio del afo 2022.

i -

WILM.E:.H SALVADOR CHAVARRY BECERRA

DI 41097721



Anexo 5: Confiabilidad

INVENTARIO DE EMPLEO DE LAS TIC’S

Confiabilidad

De un total de 15 pruebas efectuadas a nivel piloto para valorar la confiabilidad del
instrumento se consiguié para el instrumento total un indice de confiabilidad Alfa de
Cronbach de a = 0,8150 (a > 0,75), lo cual revela que el instrumento: INVENTARIO DE
EMPLEO DE LAS TIC’'S es CONFIABLE.



ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO: INVENTARIO DE EMPLEO DE LAS TIC’S
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Fuente: Muestra Piloto.



PRUEBA DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO:

INVENTARIO DE EMPLEO DE LAS TIC’S

“a” de Cronbach

S-Z

a = k X 1—2 :
k-1 S?

Doénde:

K: NUmero de items
s2: Varianza de cada item

s2: Varianza del total de items

> : Sumatoria
k > (S3) S2
20 10,54 46.70

=20 « (1 — %) — 0,8150 > 0,75 = Confiable

T 19-1 46.70



CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO DEL SANEAMIENTO BASICO

Confiabilidad

De un total de 15 pruebas efectuadas a nivel piloto para valorar la confiabilidad del
instrumento se consiguié para el instrumento total un indice de confiabilidad Alfa de
Cronbach de a =0,8365 (a > 0,75), lo cual revela que el instrumento: CUESTIONARIO DE
CALIDAD DEL SERVICIO DEL SANEAMIENTO BASICO.



ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO DEL SANEAMIENTO BASICO
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Fuente: Muestra Piloto.



PRUEBA DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO:

CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO DEL SANEAMIENTO BASICO

“a” de Cronbach

S-Z

o= k X 1—2 :
k-1 S?

Doénde:
K: NUmero de items
s2: Varianza de cada item

s2: Varianza del total de items
> : Sumatoria

k 5 (S2%) S?
20 10,54 46.70

a=-22x (1 — ﬂ) — 0,8150 > 0,75 = Confiable
46.70



Anexo 6: Base de datos

Base de datos de Empleo de las TIC’s
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Base de datos del cuestionario de calidad del servicio de saneamiento

basico

CALIDAD DEL
SERVICIO DE
SANEAMIENTO

BASICO

69
78
70
79
65
79
71

82

80
60

67

82

78
64
64
66
72

66
76
75
72

66
71

78
71

63
78
76
66
68
75
74
64
58

60
74
72
67

69
63
66
69
71

68
71

63
63

Seguridad

Capacidad de

respuesta

Fiabilidad

Empatia

Elementos
tangibles

pl|p2|(p3|p4d|p5|(p6|p.7|p8|p.9|p10|p.11|p.12|p.13|p.14|p.15|p.16|p.17 |p.18|p.19|p.20

ND

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40

a1

42
43

44
45

46

47




CALIDAD DEL
SERVICIO DE
SANEAMIENTO

BASICO

71

68
68
70
62

68
61

70
61

74
61

77

63
66
77

68
51

63
60
76
67

71

63
75
73
61

65
73
63
58
72

64
75
61

58

76
63
51

62

64
70
70
66
67

71

60
62

75
67

59

Seguridad

Capacidad de

respuesta

Fiabilidad

Empatia

Elementos
tangibles

pl|p2|p3|p4|p5|p6|p7|p8|p.9|p10|p.11|p.12|p.13|p.14|p.15|p.16|p.17 |p.18|p.19|p.20

ND

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97
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Anexo 7: Calculo de la muestra

Para seleccionar la muestra se utilizé la formula de la muestra

cuando la poblacion es finita:

_ NZ? pq
(N—-1)E?+ Z? pq

n

5500 * 1.81% x 0.5 = 0.5

_ =162
(5500 — 1) 0.072 + 1.812 0.5 * 0.5

n

El nimero de la muestra, con un grado de confianza de 93%, valor

p= 50%, valor g = 50% Yy error de estimacion de 7%, es de 146 clientes.
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