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Resumen

La investigacion se orient6 a evidenciar la existencia o no de relacion entre, las TICs
y calidad de atencién al usuario en una fiscalia de Ica, 2021. Se us6é una metodologia
de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo y disefio correlacional. La muestra se
compuso de 161 personas. Se usoO la técnica de encuesta y como instrumento, el
cuestionario con 6 items por cada variable, la calificacion se hizo con la escala de
Likert y como resultados se obtuvieron que un 15,0% de los usuarios perciben un nivel
alto respecto a la variable tecnologias de la informacion y comunicacion, un 64,8% un
nivel medio y un 20,2% un nivel bajo. El 24,7% percibe un nivel alto respecto a la
variable calidad de atencion al usuario, un 50,6% un nivel medio y un 24,7% alcanzé
un nivel bajo. Finalmente, se concluyé que la variable tecnologias de la informacion y
comunicacion y la variable calidad de atencién al usuario, se correlacionan
significativamente conforme a los resultados obtenidos de la prueba de Rho de
Spearman con un coeficiente de correlacién igual a 0,69 lo que revela una correlacion

positiva en grado alto, significativamente al 00,00 <0,05.

Palabras clave: TICs, calidad, usuarios.
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Abstract

The investigation was aimed at evidencing the existence or not of a relationship
between ICTs and quality of user service in a prosecutor's office in Ica, 2021. A basic
methodology was used, with a quantitative approach and correlational design. The
exhibition was composed of 161 people. The survey technique was used and as an
instrument, the questionnaire with 6 items for each variable, the qualification was made
with the Likert scale and as results it was obtained that 15.0% of the users perceive a
high level with respect to the variable information and communication technologies,
64.8% a medium level and 20.2% a low level. 24.7% perceive a high level with respect
to the variable attention to users, 50.6% a medium level and 24.7% reached a low
level. Finally, it was concluded that the variable information and communication
technologies and the variable attention to user services are significantly correlated
according to the results obtained from the Spearman’'s Rho test with a correlation
coefficient equal to 0.72, which reveals a positive correlation to a high degree,
significantly at 00.00 <0.05.

Keywords: ICTs, quality, users.

viii



INTRODUCCION

Con relacion a la problematica a nivel internacional, es preciso mencionar que,
la Comision Interamericana de Derechos Humanos (CIDH, 2021) en declaracion
conjunta sobre acceso a la justicia, se encargd de hacer un llamado a los estados de
la region con la finalidad de que garanticen el mas amplio acceso a la justicia como
mecanismo de proteccion y promocion de los derechos humanos. Si bien recomienda
la suspension de las labores judiciales y fiscales con la finalidad de evitar la
propagacion del virus, establece que deben atenderse procesos judiciales destinados
a garantizar el pleno ejercicio de los derechos fundamentales.

En el estudio que realizaron las Naciones Unidas para el desarrollo, en lo
relativoa la administracion de justicia durante la pandemia, recomienda que los
estados, con la finalidad de garantizar la proteccion de las mujeres y los nifios contra
la violencia, deben ser capaces de garantizar el acceso a la justicia, identificando,
protegiendo y proporcionando remedios a los sobrevivientes de la pandemia que viene
siendo objeto de violencia (Centros de Informacion de las Naciones Unidas [UNDP],
2020).

La Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OECD,
(2020) ha sefialado que la necesidad mas importante del sistema de justicia en tiempos
de Covid-19 ha sido la de garantizar la disponibilidad de servicios a pesar del
distanciamiento social, las restricciones e incluso el cierre total de los érganos de la
administracion de justicia. En la investigacion sobre acceso a la justicia el Centro de
Estudios de Justicia de las Américas (CEJA,2022) denota que la emergencia sanitaria
no solo ha generado el aumento en los indices de desproteccion social y desempleo,
sino que el acceso a la justicia también hasido afectado; por otro lado, Xingmei (2021)
concluyo en su estudio que, problematicas en el ambito mundial han impulsado con
mayor velocidad la realizacion de audiencia virtuales y encuentra enestas una
orientacién de mayor tecnologia que flexibiliza la administracion de justicia con menos
papeleo y contactos, a su vez ayudan a los litigantes a mejorar su participacion en el

proceso judicial.

Asimismo, la Cooperacion Internacional de Acreditacion de Laboratorios ILAC
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(2020) en un estudio realizado respecto a la justicia en los tiempos de vulnerabilidad,
recomendd que, los poderes judiciales deben efectuar un minucioso estudio
respecto al funcionamiento de la administracion de justicia en el Ultimo afio, esto con
la finalidad de determinar o establecer los recursos adicionales que deben ser
asignados para que la rama judicial pueda seguir funcionando no solo durante la crisis

sino con una vision permanente.

Es importante menciona que, segun el rastreador de respuestas de Género, que
maneja el programa de las Naciones Unidas para el desarrollo, se han identificado la
existencia de brechas o sesgos debido a la poca informacién, lo que lleva a la sub
representacion de las medidas implementadas, lo que ha mellado el éxito de las
herramientas tecnoldgicas, este estudio evidencio que la informacion debe ser 6ptima
y llegar a cada uno de los sujetos de proteccion a efectos de que puedan hacer uso de
ellas (Los Centros de Informacion de las Naciones Unidas [UNIC], 2022).

Con relacién a la problemética a nivel nacional, las fiscalias han establecido
como politica institucional, el fortalecer un sistema fiscal de calidad que se oriente al
servicio del ciudadano con la finalidad de brindar una atencién oportuna y equitativa
en la defensa y proteccién de sus derechos, haciendo uso 6ptimo de las nuevas
tecnologias y en concordancia con la vision del pais al 2050; sin embargo, tal objetivo

se ha visto frenado por circunstancias mayores que afectaron a toda la poblacion.

La funcién constitucional otorgada a las fiscalias se ha visto mermada por
problemas estructurales que pueden tener como resultado un nivel marcado de
insatisfaccion por parte del publico usuario. Los mecanismos tecnoldgicos de acceso
a la justicia cobran relevancia en el contexto del estado de emergencia, ya que
permiten satisfacer y hacer efectivos los derechos econdémicos, sociales, culturales y

ambientales (Echegoyenberry, 2020).

El aislamiento social obligatorio y las restricciones en la libertad ambulatoria
establecido mediante Decreto Supremo Nro. 184-2020-PCM, han tenido como objetivo
reducir el indice de contagios, sin embargo, no ha tenido el efecto esperado en reducir
los indices de delitos, es por eso que la labor de las fiscalias, al igual que la Policia
Nacional y el Poder Judicial no se han detenido.



En ese sentido, las herramientas tecnoldgicas resultan esencial para superar el
problema de atencion, sefald Pulido (2017) que las bondades de uso de las
tecnologias en el sistema de justicia son la mejora de la calidad en la gestion de los
procesos, en términos de tiempo, estas herramientas serviran para automatizar los
procesos y reducir el tiempo que dedican los trabajadores. Para Orbe (2020) no se
pueden negar los beneficios que trae la incorporacion de la tecnologia a la gestion
judicial, entre estos se cuenta con la seguridad juridica, eficiencia, ahorro de insumos,
acortamiento de tiempo. Esta emergencia ha obligado a echar mano de las
herramientas que proporcionan la tecnologia en la gran mayoria de instituciones

publicas.

Se ha establecido por parte del Ministerio Publico protocolos de trabajo remoto
como el “Protocolo de retorno progresivo a las actividades laborales”, en la que se
establecié horarios escalonados de atencion presencial, aforos maximos en los
despachos fiscales; sin embargo, con respecto a la atencidén presencial de los usuarios
se sefal6 “7.4.1 durante la etapa de transicidon no habra atencién al publico; 7.4.2 el
ingreso de usuarios a los locales de las fiscalias sera restringido durante la vigencia
de la emergencia sanitaria”. En ese sentido, los usuarios de los servicios que brindan
las fiscalias no pueden acceder a ser atendidos directamente por los fiscales o

asistentes del Ministerio Publico.

A nivel local, el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI, 2019) ha
establecido la existencia de factores de riesgo en los moradores de esta localidad,
factores que tiene que ver con el nivel de pobreza en los aspectos de calidad de vida,
acceso a la educacién de los nifios e insuficiencia de ingresos al hogar, situaciones
gue pueden constituir una condicionante para el acceso a los servicios de las fiscalias

a través de las tecnologias de la comunicacion.

El problema general fue: ¢ De qué manera se relacionan las TICs y la calidad de
atencion al usuario en una fiscalia de Ica, 2021?. Mientras que, los especificos fueron:
a) ¢De qué manera se relacionan la implementacién de recursos tecnoldgicos y la
calidad de atencion al usuario en una fiscalia de Ica, 2021?; b) ¢De qué manera se

relacionan la difusion de tecnologia y la calidad de atencién al usuario en una fiscalia
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de Ica, 20217?; y, c) ¢De qué manera se relacionan las competencias digitales y la

calidad de atencioén al usuario en una fiscalia de Ica, 20217?.

La justificacion tedrica del estudio radico en la ampliacion de los conocimientos
respecto a la relacion entre el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion
la calidad de atencién al usuario en las fiscalias. Justificacién practica, el estudio
sugirio implementacion de nuevos canales de atencion remota en las fiscalias, asi
como una adecuada difusion y capacitacion en competencias digitales con la finalidad
de mejorar el acceso a los servicios de los usuarios. Justificacion metodologica, el
estudio contribuy6 con la validez y confiabilidad de los instrumentos para posteriores

investigaciones.

El objetivo general fue: Determinar la existencia de relacion entre las TICs y la
calidad de atencion al usuario en una fiscalia de Ica, 2021. Mientras los especificos
fueron: a) Determinar la existencia de relacion entre la implementacion de recursos
tecnoldgicos y la calidad de atencion al usuario en una fiscalia de Ica, 2021; b)
Determinar la existencia de relacion entre la difusién de tecnologia y la calidad de
atencién al usuario en una fiscalia de Ica, 2021; y, c) Determinar la existencia de
relacion entre las competencias digitales y la calidad de atencién al usuario en una
fiscalia de Ica, 2021. La hipoétesis general fue: Existe relacion entre las TICs y la calidad
de atencién al usuario en una fiscalia de Ica, 2021. Por otro lado, las especificas fueron:
a) Existe relacion entre la implementacion de recursos tecnolégicos y la calidad de
atencién al usuario en una fiscalia de Ica, 2021; b) Existe relacion entre la difusion de
tecnologia y la calidad de atencion al usuario en una fiscalia de Ica, 2021; y, c) Existe
relacion entre competencias digitales y la calidad de atencion al usuario en una fiscalia
de Ica, 2021.



Il. MARCO TEORICO

Se ha determinado como antecedentes internacionales a Fernandez et al.
(2021) en su estudio plantearon como el objetivo de su estudio conocer cual ha sido el
impacto que ha causado el cierre temporal en tres brechas, acceso, cognitiva y escolar,
utilizando para ello un método de investigacion de tipo cuantitativo con aplicacion de
encuestas en una poblacién de 9567 ciudadanos. Los resultados de su investigacion
pusieron de manifiesto que un 43,8% de los encuestados si tenian competencias
digitales, sin embargo, un 11,4% carecian de conocimientos en el uso de la tecnologia,
para finalmente concluir con, la existencia de una brecha de acceso asociado a la

carencia de competencias digitales.

Suarez (2020) en su trabajo de investigacion se plantedé como objetivo realizar
la descripcion respecto al uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion
para la funcién publica — caso de estudio DIAN. La investigacion siguié un disefio de
tipo mixto ya que contiene estadisticos basados en encuestas respecto a como el
sistema electrénico de gestion administrativa ha mejorado los tiempos de atencion al
cliente en la direccién de impuestos y Aduanas Nacionales, con la finalidad de lograr
un acercamiento a la ciudadania, haciendo una comparacién de los afios 2018 al 2019
se obtuvo como resultados que, ha subido en mas de 100% en cuanto a la atencién al
cliente con el uso de los canales digitales. Concluyendo que, la instauracion de canales
digitales permite lograr mejoras en la participacion de ciudadanos. Aportando al trabajo
en el sentido de que refuerza la tesis de que en plena era digital, las herramientas que
proporciona las Tics son de obligatorio uso, si es que se desea que las instituciones se
acerquen a los usuarios, sin embargo, es necesario redoblar esfuerzos tanto en el

aspecto tecnoldgico como en el aspecto humano.

La investigacion realizada por Martinez (2017) presento el objetivo de establecer
como afecta el modelo evolutivo de gobierno electrénico a los portales web de los
municipios de América Latina, desarrollando una investigacion de tipo cualitativo,
buscando establecer comparaciones del desarrollo que ha tenido las instituciones de

los paises objeto de estudio, a través de la revision de documentacion existente. Los



resultados de su investigacién arrojaron que las instituciones de los paises
objeto de estudio se encuentran en una etapa intermedia en el desarrollo del gobierno
electronico, no obstante, existen paises donde el gobierno electrénico esta mas
desarrollado, finalizando como conclusion que, se evidencia una heterogeneidad de la
evolucioén de las variables planteadas.

Hernandez (2020) en su expuso como objetivo identificar el estado actual de las
paginas web del municipio de Nuevo Leodn y la evolucion que han tenido estas, de cara
a la emergencia sanitaria, realizé una investigacion descriptiva teniendo como
resultado que solo uno de los municipios cuenta con mayor interaccion con los usuarios
en su pagina web, teniendo los demas municipios mucho que mejorar en ese aspecto,
esto es, el manejo de las tecnologias de la informacion y la comunicacion. En su
conclusion, acepto la hipotesis establecida. El aporte al trabajo radica en que se hace
un analisis comparado con la finalidad de establecer que el problema de la
implementacion tecnoldgica no es privativo del pais, sino que estos se dan en la mayor
parte de los paises de América, los que, sin embargo, vienen haciendo denodados
esfuerzos para satisfacer la demanda de atencion a través de las herramientas que

proporcionan las Tics.

Torres y Pico (2021) en su trabajo se propusieron establecer los limites de la
virtualidad a la asistencia a juicio y la garantia del derecho al acceso a la justicia,
desarrolla una investigacion cualitativa, estableciendo un proceso metodoldgico de
busqueda, revisiéon y seleccion documental de las normas aplicables, teniendo como
resultado la identificacion la existencia de falencias presentadas por la administracion
de justicia en la implementacién digital aunado a la carencia de las herramientas
tecnoldgicas en los despachos judiciales, lo que impide desarrollar de manera efectiva
sus funciones. El aporte a la presente investigacion es que permite realizar un analisis
comparado de la problematica que viven todos los paises de América latina en su afan
de resolver el problema de accesibilidad del usuario a los 6rganos de administracion

de justicia.

En el ambito nacional, se considerd a Ruiz (2021) quien en su tesis tuvo como

objetivo determinar la relacion de la gestion administrativa y la calidad en los servicios
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de justicia durante la pandemia, para ello se utilizé6 una metodologia cuantitativa
teniendo como muestra un nimero de 33 personas a quienes se aplicé cuestionarios
y entrevistas. Los resultados de la investigacion fueron de que existe una correlacion
significativa entre ambas variables, concluyendo que, una buena capacidad de gestion
administrativa puede tener como resultados la mejora de la calidad de servicios de

justicia.

Montreuil (2021) en su trabajo de investigacion estableci6 como objetivo
determinar como incide la implementacion de las TIC en la calidad del servicio que
brinda el Ministerio Publico, para ello implementd una investigacion de tipo cuantitativo
con un disefio experimental, teniendo como muestra 384 unidades de estudio.
Obteniendo resultados numéricos y estadisticos para una inmediata interpretacion por
parte del autor. Concluyendo que, la implementacion de las Tics en el Ministerio Publico
ha tenido una relacién positiva en la calidad del servicio. El aporte a la presente
investigacion radica en que aporta datos respecto a las herramientas implementadas
en pleno aislamiento social obligatorio y cdmo ha evolucionado el servicio a través de

estos hacia los usuarios.

lzquierdo (2021) tuvo como objetivo principal determinar cémo afecta la
ciberdelincuencia econdémica durante la pandemia y qué eficacias tienen las
investigaciones de la fiscalia en este contexto. El método de investigacion empleado
fue mixto para lo cual se realiz6 analisis documental y encuestas a una muestra de 100
abogados penalistas, teniendo como resultado que el 85% de los encuestados
sefalaron que las medidas empleadas por las fiscalias durante la emergencia sanitaria
han sido eficaces para combatir la ciberdelincuencia, asimismo ha concluido que las
investigaciones se ven afectadas por no contar, entre otros, con los recursos y equipos
informaticos de ultima generacion. El aporte que le da al trabajo estriba en que puede
proporcionar datos relativos a la percepcion de los abogados con relacion al trabajo del
Ministerio Publico durante la pandemia y la situacion actual del parque informético,
elemento esencial para la implementacion de los Tics para la atenciéon al publico

usuario.

Espinoza (2020) en su trabajo de tesis de postgrado, plante6 el objetivo de
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analizar cudl es el impacto en la gestidn del servicio en fiscalias durante la emergencia
sanitaria, utilizando para dicho efecto un enfoque cualitativo, de tipo basica, de disefio
no experimental, transversal, ex post facto, de nivel descriptivo y tuvo una muestra
representada por 8 trabajadores del Ministerio Pudblico a quienes se practico
entrevistas. Se tuvo como resultado diferentes posturas y opiniones de trabajadores de
la entidad seleccionada. Para finalmente concluir que, la atencién al usuario en lo
relativo al acceso de la carpeta fiscal y la atencion de los fiscales se ha visto restringida
por la pandemia. En ese sentido, el aporte a la investigacion es que proporciona datos
respecto a la percepcién de los trabajadores del Ministerio Publico con relacién al temor
de acudir a las oficinas y brindar la atencion con normalidad, aunado a ello se conocen
las medidas implementadas por la institucion para, por un lado, prevenir los contagios

del personal y por otro garantizar la atencion para casos urgentes.

Sobrado (2017) en su tesis de postgrado, se propuso como objetivo efectuar un
analisis respecto al impacto social de la aplicacion de la tecnologia en una
administracion de justicia eficiente, realizé una investigacion cuantitativa con el uso de
cuestionarios aplicados a trabajadores y usuarios del poder judicial con una muestra
de 100 informantes. Obteniendo resultados numéricos, para inmediatamente ser
analizados por el investigador. Las conclusiones a las que arrib6 fueron de que el 57%
de los encuestados sefialaron que existen aun la necesidad de implementar las
tendencias tecnologicas a fin de generar un impacto social con relacién al servicio de
justicia, asimismo se sefala que la administracion de justicia eficiente adolece de una
indebida aplicacion de su presupuesto y paradigmas por parte de los operadores de
justicia, asi como la inadecuada difusion de los avances tecnolégicos como también de

la resistencia al cambio.

Pérez (2022) en su trabajo de investigacion, propuso como objetivo de probar la
realizacion entre el uso de las tecnologias de la informacion y el ejercicio de
persecucion penal por parte de las fiscalias, empleando una investigaciéon de tipo mixto
correlacional, habiéndose efectuado encuestas a 8 jueces y 12 fiscales, siendo sus
resultados que, un 25% de los fiscales ha sefialado que si se ha garantizado la eficacia
de la investigacion penal a traves de los medios tecnoldgicos, esto mientras un 33,3%

ha sefialado que no, sefialando ademas que si bien, las audiencias virtuales no
8



vulneran las garantias del debido proceso, las investigaciones realizadas a través de
estos medios no han tenido el impacto esperado en la represion de la delincuencia,
esto porgue lo Unico que se hace es la toma de declaraciones a traves del aplicativo
de WhatsApp sin que el Ministerio Publico cuente con aplicaciones propias no habiendo
comprado licencias para el uso de aplicativos ya existentes, por lo que recomendé
capacitar a los usuarios y servidores en el manejo de las tecnologias de la informacion
y proveer de logistica necesaria para el desarrollo y aplicacion de herramientas

tecnologicas.

A nivel local, se cuenta con la investigacion desarrollada por Moquillaza (2020)
guien tuvo como objetivo determinar como incide la Gestion de la Tecnologia de la
informacion y Comunicacion en la calidad del servicio de la Oficina General de
Matricula, Registro y Estadistica de la Universidad Nacional “San Luis Gonzaga”, afios
2018 — 2019, desarrollé una investigacion de tipo cuantitativa, con una muestra de 362
personas, a quienes se les aplicé cuestionarios, obteniendo como resultados que la

primera variable incide directamente en la segunda variable.

Con relacion a las variables de la investigacion, se presenta a la variable
“Tecnologias de la informacion y comunicacion” (TICs), al respecto, Pratt (2019) sefial6
gue no existe una definicion precisa para las tecnologias de la informacion y
comunicacioén; sin embargo, puede decirse que se trata de una serie de infraestructuras
y componentes que facilitan la informatica moderna, la mayoria acepta que las
tecnologias de la informacién, son un conjunto de componentes de red, aplicaciones y
sistemas combinados que facilitan a las personas y organizaciones a interactuar. Hao
(2018) senfala, las tecnologias de la informacién es un concepto asociado a la
informatica que estd compuesto por una serie de herramientas recursos, técnicas y
procedimientos que tiene como finalidad procesar, almacenar y transmitir datos
superando las distancias. En ese sentido, el uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion implica el aprovechamiento de las herramientas que esta proporciona,
esto con la finalidad de facilitar la comunicacién o acercamiento entre el usuario y la
entidad encargada de brindar el servicio. Rondeau (2015) sefiala que los ingenieros
vienen desarrollando, a partir de las tecnologias de la informacion, todo un mundo

virtual que ofrezca a las personas nuevos servicios, asi como nuevas aplicaciones que
9



les ayude en su vida diaria, tanto en el ambito educativo como laboral, no obstante a
ello, como sefiala Gémez (2019) las tecnologias de la informacion y comunicaciéon no
vienen a ser un fin en si mismo, sino que estas sirven como instrumentos para lograr
el objetivo de acercar al usuario al servicio de la defensa de sus derechos, sin embargo,
se sefiala que el simple hecho de tener las herramientas como equipo informéaticos,
aplicaciones u otros no garantiza lograr el objetivo, sino que debe implementarse a la
par un plan de aprovechamiento, es decir, establecer de qué forma estas herramientas
pueden ser eficaces a los fines que se propone. Por su parte, Sanjinez (2020) agregé
gue las tecnologias de la comunicacion y la informacion ayudan a la ciudadania a
acceder de forma agil y rapida a la informacién a través de la cantidad de instrumentos
gue proporciona, los que la hacen instrumentos eficientes. Dicho esto, se puede
sefalar que resulta imprescindible implementar las herramientas que proporcionan las
tecnologias de la informaciéon y comunicacion y a la par establecer un plan orientado a

masificar su uso, facilitando el acceso a través de la difusion, instruccion y educacion.

Se ha identificado tres dimensiones en lo que se refiere a esta variable, siendo:
1. Recursos tecnoldgicos; 2. Difusion de tecnologia y 3. Competencias digitales. Con
relacién a los recursos tecnolégicos, Silva y Mora definen el recurso tecnolégico como
cualquier componente fisico o virtual como por ejemplo una computadora (elemento
tangible) o una aplicacion (elemento intangible) recursos orientados a la entrada,
procesamiento, produccion y comunicacion de la informacién. Hut et al. (2017)
precisaron que las tecnologias de la informacién y comunicacion incluye cualquier
dispositivo de comunicacion como teléfonos, computadoras, radios, hardware,
software, sistemas, redes, sistemas satelitales, asi como las aplicaciones que vienen
asociadas a ellas. Este aspecto es de suma importancia para lograr la conectividad de
los usuarios con el servicio, no obstante, Miranda et al. (2018) evidenciaron una
desigual distribucion de los recursos informaticos o tecnolégicos, asi como de la
conectividad y de las habilidades para su manejo, los que representan brechas que
dividen a grupos sociales e individuos. Esta brecha tecnolégica o brecha digital en el
pais, como sefiala Melgarejo (2021) provoca que las personas menos favorecidas
gueden relegadas del desarrollo y sus posibilidades de mejora se vean limitadas.

Segun el Instituto Latinoamericano de Cooperacion para la Agricultura (1ICA, 2021) en
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un estudio realizado en 24 paises de Ameérica Latina y el Caribe llegaron a la conclusion
gue un 32% de la poblacién que representan 244 millones de personas no acceden a
servicios de internet, lo que evidentemente va a limitar una adecuada implementacion
de los recursos tecnolégicos que provee los Tics para lograr el acercamiento de la
poblacion a los servicios de las fiscalias.

Cuando se hace referencia a la difusion de tecnologia, Santiago et al. (2018)
sefalan que la divulgacion de la ciencia es una forma de alfabetizacion cientifica de las
personas, en ese sentido, de la mano de la implementacion de las herramientas
tecnoldgicas, debe ir un adecuado programa de difusion a efectos de que los usuarios
conozcan la existencia de las herramientas o recursos que la institucion pone al su
alcance para acceder al servicio que brinda, de esta forma se logra captar el interés de
estos para aprender su uso. La alfabetizacion cientifica, en puridad, ayuda a que la
toma de decisiones de las personas estén basadas en hechos, investigacion y
conocimientos cientificos, evidentemente esto mejora o hace mas efectivo lograr los
objetivos trazados; por otro lado, Garba (2022) en lo que refiere a la divulgacion del
conocimiento orientado al uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion,
solo representa una forma de esta alfabetizacion cientifica, claro estd que los
conocimientos que van a obtener los usuarios no son de gran magnitud, serviran para
al menos hacer uso o manejar con adecuado conocimiento las herramientas que
proporcionan las tecnologias de la informaciéon y comunicacion, aplicado a la prestacion

de servicios.

Las competencias digitales, implican verificar si los usuarios estan en la
capacidad de acceder a las herramientas que proporcionan las Tics, esta circunstancia
esta intimamente ligada a lo que se denomina “alfabetizacion digital”, mas alla de
implementar los recursos tecnolégicos y difundir su existencia, es necesario alfabetizar
en el uso de las herramientas que se ponen a disposicion y de esta manera incrementar
las competencias digitales de los usuarios. Lévano et al. (2019) definieron la
alfabetizacion digital como un proceso cognitivo orientado a la adquisicibn de
habilidades y capacidades para el manejo de los Tics, asi como el manejo de la
informacion que estos puedan proporcionar, lo que se logra con el entrenamiento en el

uso de los recursos del mundo informético.
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La segunda variable del trabajo esta referida a la “calidad de atenciéon al
usuario”. Segun el Plan operativo institucional del Ministerio Publico (MP, 2022) esta
implica una serie de acciones orientadas atencion oportuna y equitativa en la defensa
y proteccion de sus derechos, haciendo uso 6ptimo de las nuevas tecnologias. La
atencién al ciudadano implica que estos deban acceder al servicio que se pretende
brindar. En ese sentido, los gobiernos orientan sus esfuerzos aprocurar una mayor
accesibilidad a los servicios publicos con la finalidad de hacerlos mas universales, a
decir de la Organizacién Internacional de Trabajo (OIT, 2020) el contexto de la
pandemia exige a los estados disponer de servicios publicos sélidos y sostenibles
orientados a generar confianza en la poblacién, confianza que debe alcanzar a los
funcionarios que los brindan, esta confianza proviene del desempefio del estado en
garantizar los aspectos econémicos, asistencia social y otros bienes y servicios. Bunch
(2020) afirm6 que, los servicios publicos se destinan a servir a la sociedad, pero para
llegar al publico se deben crear servicios digitales que funcionen y estén al alcance de
todos, para ello sirve la accesibilidad web, que ayuda crear servicios digitales inclusivos
con la finalidad de eliminar barreras que enfrentan los usuarios al tratar de acceder a
ellos. Entre estos, claro estd, se encuentra el servicio de proteccién de los bienes
juridicos de los miembros de la presente sociedad a través de la investigacion de los
delitos y la representatividad de la sociedad en juicio que vienen a ser los servicios que

brindan las fiscalias.

Se identificd en la variable atencion al usuario tres dimensiones, a decir: 1.
Calidad del servicio; 2. Vinculo positivo con el usuario; y, 3. Empatia en el servicio.
Segun Montalvo et al. (2020) la calidad del servicio es la brecha entre el servicio que
se prevé con el servicio que es percibido, en ese sentido si la brecha es menor la
calidad sera mayor, contrario a ello si la diferencia es mayor, la calidad disminuira. La
calidad del servicio influye de manera directa con el nivel de satisfaccion del usuario,
la satisfaccion definida como la sensacion de placer; Acufia y Diaz (2019)
conceptualizan a la satisfaccion como un estado de animo, resultado de la comparacion
de un producto recibido o en el presente caso, de un servicio recibido, versus la
expectativa de lo que pretendia recibir, este estado de animo evidentemente va a variar

en funcién a la calidad del servicio que brinden las instituciones. Ramseook et al. (2010)
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sefalaron que la calidad en el servicio publico puede ser definido como un juicio global
respecto a la actitud hacia el servicio, generalmente aceptados como antecedente de
satisfaccion general, se percibe como una comparacién de los usuarios entre sus

expectativas y el servicio entregado.

En cuanto al vinculo positivo con el usuario, Marulanda y Rojas (2019) sefiala
gue en el servicio publico existe una voluntad de vulnerabilidad de una de las partes
hacia la otra, teniendo como expectativa de que la otra parte conducira sus actuaciones
con habilidad, benevolencia e integridad sin la necesidad de ejercer control o vigilancia
sobre ella, lo que genera confianza entre ellas. En lo relativo al objeto de estudio, esta
confianza esté dirigida hacia las instituciones, es decir, hablamos de la confianza
institucional que, a diferencia de la confianza personal, implica una actitud inductiva
gue se genera de una experiencia ciudadana respecto al funcionamiento de una
institucién, lo que implica una consideracién positiva a su funcionamiento y desempefio
(Monsivais, 2019). En un estudio que se hizo en el Reino Unido, se ha llegado a
determinar que a pesar del impulso de los servicios digitales durante la pandemia del
Covid-19, un 15% de la poblacién muestra poca confianza en estos servicios, alegando
gue no pudieron resolver sus problemas en una sola interacciéon, mostrandose
frustrados por interfaces confusas y problemas técnicos que han motivado a que
tengan que acudir personalmente a las instituciones, en ese sentido, mejorar la
confianza del ciudadano en los servicios digitales requiere de un compromiso publico
por parte de las instituciones a efectos de superar estos impases y generar entre ellas
un vinculo positivo (PUBLIC, 2021).

Ahora, en lo relativo a la empatia con el usuario, es definida como la capacidad
de ponerse en el lugar del usuario, ver los servicios que se brinda a través de sus 0jos,
vivir la experiencia que siente este cuando recibe el servicio Dziuba (2021) afirma que
esta involucra la capacidad de los funcionarios y servidores de la institucion de ayudar
y dar respuestas a los requerimientos de los usuarios Guadalupe et al. (2018)
precisaron en ese sentido mientras mas rapido sean atendidos los usuarios la
capacidad de respuesta sera mayor o de mejor calidad. La pandemia ha puesto a
prueba de la noche a la mafiana la capacidad de respuesta de los servidores publicos,

guienes juegan un papel protagénico haciendo frente a los desafios que esta propone,
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esta misma capacidad de respuesta que se viene experimentando, el uso de las
herramientas de las TICs y el establecimiento de nuevos horarios y la puesta en
practica del trabajo remoto, hacen que el sector publico se vuelva “accidentalmente

agil” desarrollando velocidades sin precedentes (OECD, 2020).
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: La investigacion fue de tipo aplicada, esto porque busco
valerse de los conocimientos respecto a hechos o fendmenos observables,
buscando comprender sus aspectos fundamentales y sus relaciones (Consejo
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica [CONCYTEC] 2020).
Siendo el objetivo principal de toda investigacion aplicar los conocimientos ya
existentes y buscar posibles soluciones (Bhushan, 2019). En el presente caso, si
bien existen estudios similares aplicados a realidades distintas, se busco

comprender como se desarrolla el fendmeno en una sede fiscal en Ica.

Enfoque de investigacion: Cont6 con un enfoque cuantitativo debido a que utiliza
meétodos cuantitativos e inferencia estadistica orientados a la exploracion de los
resultados de una muestra, cuyas conclusiones fueron respaldadas en datos
estadisticos, lo que ayudé a predecir el comportamiento de una poblacion en funcion

del estudio de su muestra (Rus, 2021).

Nivel de investigacién: Su nivel fue correlacional porque se busco estudiar dos
variables con la finalidad de establecer el grado de relacion (Rus, 2021). En la
investigacion correlacional, que es una investigacibn no experimental, el
investigador midié dos variables segun su relacion estadistica entre ellas (Chiang et
al., 2020).

Disefio y esquema de investigaciéon: Su disefio y esquema de investigacion fue
no experimental y de corte transversal debido a que no se dio una manipulacion de
variables por el investigador y las variables son medidas una sola vez en un
momento determinado (Alvarez, 2020). La investigacion no experimental carece de
la manipulacion de una variable independiente, en lugar la manipulacién de la
variable, lo que se hace es medirla tal y como ocurre en la realidad (Price et al.,
2020).
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Figura 1:
Esquema del disefio de investigacion

Ox
M r
Oy
Doénde:
M = Usuarios de las Fiscalias.
Ox = Uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion.
Oy = Calidad de atencién al usuario.
r = Relacion.

3.2. Variables y operacionalizacién

En la investigacion se enuncian dos variables cuantitativas: TICs y la calidad de
atencion al usuario, los que cuentan con definicion conceptual y operacional
considerando sus dimensiones e indicadores, lo que se verifica del cuadro que se

anexa.

V1: Uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion
Definicién conceptual:

Hui (2018) sefial6 que las TICs conforman un concepto asociado a la
informatica que estd compuesto por una serie de herramientas, recursos, técnicas y
procedimientos que tiene como finalidad procesar, almacenar y trasmitir datos
superando las distancias. Por su parte, Sanjinez (2020) agreg6 que las TICs ayudan
a la ciudadania a acceder de forma agil y rapida a la informacion a través de la

cantidad de instrumentos que proporciona, los que la hacen instrumentos eficientes.

Definicion operacional:
La variable fue estudiada en funcibn a las dimensiones: Recursos

tecnoldgicos, difusion de tecnologia y competencias digitales.

Indicadores:
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Se han considerado los siguientes indicadores en funcion de cada una de las
dimensiones: Los indicadores que se han considerado para cada dimension: 1)
Recursos tecnologicos: Para la medicidon de esta dimension se consideré como
indicador “herramientas implementadas para el servicio a los usuarios y
disponibilidad de equipos informaticos”; 2) Difusién de tecnologia: Para la medicion
de esta dimension se han considerado como indicador “nivel de difusion de los
recursos tecnoldgicos” y “numero de materiales de difusion; y, 3) Competencias
digitales: Se ha considerado para esta dimension el indicador “nivel de
conocimientos en el uso de los recursos tecnolégicos” y “Capacitacion para el uso

de los medios tecnolégicos”.

Escala de medicion:
Se utilizé la escala de medicion tipo ordinal con respuestas politdmicas

“siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2), nunca (1)”.

V2: Calidad de atencion al usuario
Definicién conceptual:

Segun el Plan operativo institucional del Ministerio Publico (2022) implica una
serie de acciones orientadas atencion oportuna y equitativa en la defensa y
proteccion de sus derechos, haciendo uso 6ptimo de las nuevas tecnologias. La
atencion al ciudadano implica que estos deban acceder al servicio que se pretende
brindar. A decir de la OIT (2020) el contexto de la pandemia exige a los estados
disponer de servicios publicos sélidos y sostenibles orientados a generar confianza
en la poblacion, confianza que debe alcanzar a los funcionarios que los brindan, esta
confianza proviene del desempefio del estado en garantizar los aspectos

econdmicos, asistencia social y otros bienes y servicios.

Definicion operacional:

La variable fue estudiada en funcién a la idoneidad de las herramientas
empleadas o implementadas y la capacidad de acceso de los usuarios con dichos
medios, en ese sentido se han considerado las dimensiones: 1. Calidad del servicio;

2. Vinculo positivo con el usuario, y 3. Empatia en el servicio.

Indicadores:
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Se han considerado indicadores en funcion a cada una de las dimensiones
de esta variable: 1) Calidad del servicio: Se ha considerado para esta dimension los
indicadores: “nivel de satisfaccion y nivel de expectativa del usuario”; 2) Vinculo
positivo con el usuario: Para esta dimensién se ha considerado los indicadores: Nivel
de confianza y seguridad de la informacion”; y, 3) Empatia en el servicio: Con sus

indicadores “atencién efectiva y atencion oportuna”.

Escala de medicion:
Se utilizé la escala de medicion tipo Likert con respuestas politdmicas

“siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2), nunca (1)”.

3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

La poblacion es un colectivo de individuos que pertenecen a un mismo
espacio geografico en un tiempo determinado, desde el punto de vista estadistico,
sobre esta poblacion se busca ciertos indicadores (Westreicher, 2020). En ese
sentido, se establecié una poblacién de interés, que fue la poblacién que cumplié
con las caracteristicas del objeto de estudio (Majid, 2018). La poblacion objeto de
estudio estuvo conformada 274 personas, quienes acudieron a una fiscalia en la
region Ica, en condicién de victimas de delitos contra la vida, el cuerpo y la salud en
el afio 2021 (INEI, 2022).

Criterios de inclusion:
Los individuos tuvieron la condicién de usuarios en una fiscalia de la region

Ica, presentando el estado de agraviados.

Criterios de exclusioén:
Se excluyo a personas que, habiendo requerido los servicios de la fiscalia, no
han ejecutado actos objetivos propios destinados a acceder a ellos, por otro lado,

se descart6 a los imputados en investigaciones.

3.3.2. Muestra
La muestra es considerada como el subconjunto de datos que pertenecen a

una poblacion, una muestra estadistica se forma de un nimero determinado de
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personas que representen adecuadamente un total de datos que por razones de
coste y tiempo no es posible extraer datos del total de la poblacion (Lépez, 2018).
La muestra que se seleccion6é para el trabajo fue de 161 individuos, quienes
accedieron a servicios en una fiscalia en la region Ica. Aplicando una formula
estadistica, considerando una distribucion normal, del 95% y un maximo error

permisible del 5%.

3.3.3. Muestreo

El muestreo, entendido como el proceso orientado a seleccionar un
subconjunto de observacion de una poblacién con la finalidad de realizar estudios
estadisticos, por su parte el muestreo probabilistico implica seleccionar en base a la
aleatoriedad, siendo que, el muestreo aleatorio simple implica que todos los
individuos de la poblacion tienen las mismas probabilidades de formar parte de la
muestra (Westreicher, 2021).

El muestreo probabilistico permiti6 generalizar los hallazgos de la
investigacion a la poblacion de interés, estas incluyen, muestreo aleatorio simple,
muestreo aleatorio estratificado, muestreo por conglomerados, entre otros (Acharya,
2013). El tipo de muestreo que fue utilizando es el probabilistico, aleatorio simple,

esto debido a que se escogi6 al azar a los usuarios

3.3.4. Unidad de analisis

El objeto de estudio en la investigacion es un usuario del Ministerio Publico
en una sede fiscal de Ica. En el trabajo se procuré el uso adecuado de la unidad de
analisis, esto a efectos de evitar cuestionamientos e incurrir incluso en resultados

errbneos con consecuencias éticas (Silverman y Solmon, 1998).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas

Las técnicas de investigacion constituyen procesos e instrumentos que son
utilizados con el objetivo de estudiar un determinado fenbmeno, en concreto,
permite recolectar, examinar y exponer la informacién que se obtiene, orientado a

adquirir nuevos conocimientos (Gonzales, 2020). Es necesario que se utilicen
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técnicas de investigacion adecuadas con la finalidad de evitar que los resultados y

las inferencias sean erréneos (Bhasin, 2020).

En ese sentido, en lo que respecta a la variable “tecnologias de la
informacion y comunicacion se usan encuestas aplicadas a los usuarios de una
sede fiscal en Ica, se consideran para tal efecto las dimensiones: Recursos
tecnoldgicos, difusion de tecnologia y competencias digitales, respecto a ello se
pretende conocer el nUmero de recursos o herramientas puestos a disposicion de
los usuarios, los equipos informéticos con que cuentan, la difusién y capacitacion
gue se hayan hecho, asi como el nivel de conocimiento que poseen los usuarios y

los trabajos de capacitacion que se han realizado.

Por otro lado, con relacion a la segunda variable “atencion a los usuarios”
seran estudiadas en funcion a la idoneidad de las herramientas empleadas o
implementadas y la capacidad de acceso de los usuarios con dichos medios, en
ese sentido se han considerado las variables: Calidad del servicio, vinculo positivo
con el usuario y empatia en el servicio, con los que se pretende conocer los niveles
de satisfaccion, expectativas, confianza, efectividad y tiempo de respuesta de los

servicios.

3.4.2. Instrumentos

Como ya se ha sefialado, con el objetivo de recolectar la informacion
propuesta para la primera variable se utilizé un cuestionario comprendido por seis
preguntas relativas, la existencia de herramientas para el acceso a los servicios,
tanto en lo que se refiere a las aplicaciones de atenciones virtuales y presentacion
de documentos como de los recursos informaticos como computadoras, tablets,
equipos celulares u otro que se requiere para acceder a los recursos tecnolégicos,
estas preguntas nacen de las dimensiones planteadas para la variable,
proponiendo en cada una de las preguntas las respuestas: Siempre (5), casi
siempre (4), a veces (3), casi hunca (2) y nunca (1), este instrumento cuenta con la
validacion de tres jueces expertos, los que luego de analizarlos sefialaron que estos
son aplicables. Se ha determinado su confiabilidad por medio del coeficiente alfa
de Cronbach.
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Para la segunda variable “calidad de atencion al usuario” se usé un
cuestionario de seis preguntas cuyo objetivo es recopilar informacion de los
usuarios de como perciben el acceso al servicio que brinda la sede fiscal en Ica,
especificamente relacionado a la calidad del servicio, vinculo positivo, la confianza,
la efectividad y el tiempo de respuesta de las instituciones, se ha asignado a cada
una de las preguntas las respuestas con alternativas: Siempre (5), casi siempre (4),
a veces (3), casi nunca (2) nunca (1), este instrumento también cuenta con la
validacion de tres jueces expertos que tienen grado de maestros quienes han
determinado que son aplicables, su nivel de confiabilidad se ha medido por medio

del coeficiente alfa de Cronbach.

Ficha técnica de instrumento 1:

Nombre: Cuestionario del uso de tecnologias de la informacion y comunicacion.
Autor: Moisés Gutiérrez Puma.

Dimensiones: Recursos tecnoldgicos, difusion de tecnologia y competencias
digitales.

Baremos: Bajo (6-13), medio (14-21), alto (22-30).

Ficha técnica de instrumento 2:

Nombre: Cuestionario de nivel de acceso a los servicios.

Autor: Moisés Gutiérrez Puma.

Dimensiones: Calidad del servicio, vinculo positivo con el usuario y empatia en el
servicio.

Baremos: Bajo (6-13), medio (14-21), alto (22-30).

Validez y confiabilidad

Para Santos (2017) la validez de un instrumento de medicion implica que este
sirva para medir lo que se pretende medir, es decir, le otorga una cualidad al
instrumento en funcién a su utilidad, claro esta que, para ello, este debe ser sometido

a verificaciones.

Bajo ese contexto, en el trabajo se ha utilizado un instrumento debidamente
validado por tres expertos, todos con grados de maestros, los que luego de su

analisis han determinado que los items que se han planteado tienen una
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correspondencia con los conceptos tedricos formulados, representan la dimension
especifica del constructo y existe un adecuado grado de entendimiento,

concluyendo los expertos que el instrumento es aplicable.

Con relacién a la confiabilidad, Santos (2017) sefial6 que la confiabilidad debe
responder a una pregunta “jhasta dénde los resultados obtenidos con un
instrumento de medicion constituyen la medida “verdadera” de la propiedad que se
pretende medir?” en ese sentido, la confiabilidad de un instrumento esta en funcion
la capacidad de medir de forma precisa un fendmeno tanto es asi que aplicados por
personas distintas a un mismo contexto repetidas veces, los resultados son los

mismos.

Para la verificacion de la confiabilidad de los instrumentos se aplico el
coeficiente de Cronbach, se hizo una prueba piloto a diez usuarios de las fiscalias,
los que arrojaron indices de alta confiabilidad. En el caso de la primera variable se
obtuvo una confiabilidad de 0.94. En el caso de la variable acceso a los servicios de
las fiscalias se obtuvo una confiabilidad de 0.90, demostrando de esta manera que
los instrumentos son confiables para su aplicacién a los miembros que conforman

la muestra.

3.5.Procedimientos

La informacién en la investigacion ha sido proporcionada en forma directa por
el publico usuario de los servicios que brinda una fiscalias en la region Ica, en ese
sentido no se han requerido de autorizaciones de la institucion, por lo que luego de
identificados los usuarios que forman parte de la muestra se hizo entrega a cada
uno de ellos de las encuestas impresas, no sin antes explicarles parametros
importantes en la investigacién y solicitar de forma escrita el consentimiento
informado para la administracion de datos; los usuarios en su estado de agraviados
han respondido a las interrogantes planteadas, informacion que luego ha sido

procesada estadisticamente.

3.6. Método de andlisis de datos
Estando a que el tratado tiene un enfoque cuantitativo, esta se desarrollo

mediante la recoleccion de datos que buscan responder a las interrogantes objeto
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de estudio, comprobando las hipétesis planteadas (Naupas et al., 2018). En ese
sentido, se va a medir las variables e instrumentos con el uso de la estadistica

descriptiva e inferencial.

El analisis descriptivo se realizé a través de una distribucion de frecuencias
representando cada variable y sus dimensiones. Se usé de la Rho de Spearman para

determinar relacion entre variables.

Una vez obtenido los datos a través de las encuestas, estos fueron
descargados en un documento de Excel para después introducirlos en el programa
SPSS 25, la que ayudd a obtener tablas a efectos de observar la confiabilidad del
instrumento como la contrastacion de hipotesis. Se utilizo la prueba de normalidad

de Kolmogoérov-Smirnov.

3.7. Aspectos éticos

En el desarrollo del presente trabajo se ha tenido en cuenta las reglas APA
séptima edicidén, las normas de ética de la institucion, los resultados de las
encuestas aplicadas no han sufrido modificacibn y se ha respetado la
confidencialidad de la informacién. Se tiene en cuenta los principios de éticos de
beneficencia y no maleficencia, entendidos como la intencibn de producir un
beneficio a la persona o sociedad donde realizamos la investigacion y no causar
dafio (Amaya, 2021). Autonomia, entendida como el derecho de decidir por cuenta
propia, autonomia que alcanza tanto al investigador como a las personas objeto de
investigacion. Justicia, respetando una adecuada distribucién de los sujetos de
investigacion, de tal forma que la carga y los beneficios se compartan

equitativamente entre estos, sin que exista jerarquizacion entre estos.
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IV. RESULTADOS
Tabla 1

Distribucidn de frecuencias de las variables tecnologias de la informacion y sus

dimensiones
Implementacion Difusion de Competencias
Niveles TICs de recursos tecnologia digitales
tecnolégicos
f % f % f % f %

Bajo 20 12% 20 12% 79 49% 50 31%
Medio 101 63% 99 61% 52 32% 111 69%
Alto 40 25% 42 26% 30 19% 0 0%

Total 161 100% 161 100% 161 100% 161 100%

*f = Frecuencia absoluta

En la tabla 1, se observé la distribucion de frecuencias de la variable TICs y sus
dimensiones, de los 161 sujetos encuestados, 101 ciudadanos, equivalente al 63% que
representan a la mayor cantidad de los encuestados de la investigacion, perciben un
nivel medio; del mismo modo, 20 ciudadanos, equivalente al 20% que representan a la

minoria de los encuestados, se ubicaron en el nivel bajo.

A la primera dimension Implementacion de recursos tecnolégicos, denota los mayores
indices de frecuencia en el nivel medio con 61%, seguido del nivel alto con 26% Yy nivel
bajo con 12%. En cuanto a la dimension difusion de tecnologia: Los resultados
representan el mayor indice de frecuencia en el nivel bajo, con 49%, continuo del nivel
medio con 32% y culminando con el nivel alto proporcional al 19%. Se finaliza la
interpretacion de la tabla con la dimension competencias digitales arrojando: Los mas
considerables indices de frecuencia en el nivel medio con 111 usuarios, proporcional al

69%, continuo del nivel bajo con 39%.
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Tabla 2

Distribucién de frecuencias de la variable calidad de atencion al usuario y sus

dimensiones
Calidad de Calidad del Vinculo positivo ~ Empatia con el
Niveles atencic')rl al servicio con el usuario servicio
usuario
f % F % f % f %
Bajo 20 12% 30 19% 30 19% 50 31%
Medio 101 63% 99 61% 104 65% 91 57%
Alto 40 25% 32 20% 27 17% 20 12%

Total 161 100% 161 100% 161 100% 161 100%

*f = Frecuencia absoluta

En la tabla 2, se observd la distribucion de frecuencias de las dimensiones de la variable

calidad de atencion al usuario y sus dimensiones.

De los 161 sujetos encuestados, respecto a la variable calidad de atencion al ciudadano,
100 ciudadanos equivalente al 63% que representan a la mayor cantidad de los
encuestados de la investigacion, perciben a un nivel medio, frente a 20 ciudadanos en,

equivalente al 12% de los encuestados, que se ubicaron en el nivel bajo.

A la primera dimension calidad del servicio, denota los mayores indices de frecuencia en
el nivel medio con 61%, seguido del nivel alto con 20% y nivel bajo con 19%. En cuanto
a la dimensién vinculo positivo con el ciudadano: Los resultados representan el mayor
indice de frecuencia en el nivel medio, con 65%, continuo del nivel bajo con 30% y
culminando con el nivel alto proporcional al 19%. Se finaliza la interpretacion de la tabla
con la dimension empatia con el servicio arrojando: Los mas considerables indices de
frecuencia en el nivel medio con 91 usuarios, proporcional al 57%, seguido del nivel ajo

con 31%, continuo del nivel bajo con 12%.
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Tabla 3

Coeficiente de correlacion de las variables tecnologias de la informacion y la

comunicacion y calidad de atencion al usuario

Calidad de
Prueba Variables Coeficiente Tecnologias de atencion al
estadistica la informacion usuario
Coeficient_e, de 1,000 727%
correlacion
Tecnologias de  sijg. (bilateral) ,001
la informacion
Spearman Coeficiente de 727 1,000
Calidad de correlacion
atencion al
usuario Sig. (bilateral) ,001
N 161 161

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

En la tabla 3, se observo los resultados del andlisis estadistico inferencial correlacional,
el nivel de significancia entre las variables “tecnologias de la informacion y la
comunicaciéon” y “calidad de atencion al usuario” fue equivalente a 0,00 (p < 0,05) es
decir, se rechaza la hipétesis nula (HO), determinandose que existe relacion entre ambas
variables, con un coeficiente de correlacion igual a 0,73 lo que revela una alta correlacion

positiva.
Hipotesis general

HO = No existe relacion entre las TICs y la calidad de atencién al usuario en una fiscalia
de Ica, 2021.

H1 = Existe relacion entre las TICs y la calidad de atencion al usuario en una fiscalia de
Ica, 2021.
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Tabla 4

Coeficiente de correlacion de la dimension implementacion de recursos tecnolégicos y la

variable calidad de atencién al usuario

2 Calidad de
Prueba  variables Coeficiente Implementacion - oAl
estadistica de recursos Lsuario
tecnologicos
Coeficient_e; de 1,000 670%
. correlacion
Implementacion
de recursos i (pjijateral) ,001
tecnoldgicos
Rho de N 161 161
Spearman _ Coeficiente de 670%* 1.000
Cta“d"?‘fi del correlacion ’ ’
atencién a
. i i ,001
usuario Sig. (bilateral)
N 161 161

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

En la tabla 4, se observo los resultados del andlisis estadistico inferencial correlacional,
el nivel de significancia entre la variable “calidad de atencion al usuario” y la dimension
“‘implementacion de recursos tecnoldgicos” fue equivalente a 0,00 (p < 0,05) es decir, se
rechaza la hipétesis nula (HO), determinandose que existe relacion entre ambas
variables, con un coeficiente de correlacién igual a 0,67 lo que revela una alta correlacion

positiva.
Hipotesis especifica 1

HO = No existe relacion entre la implementacién de recursos tecnoldgicos y la calidad de
atencion al usuario en una fiscalia de Ica, 2021.
H1 = Existe relacién entre la implementaciéon de recursos tecnolégicos y la calidad de

atencion al usuario en una fiscalia de Ica, 2021.
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Tabla b

Coeficiente de correlacion de la dimensién difusion de tecnologia y la variable calidad de

atencion al usuario”

PRy Calidad de
Prueba - s Difusion de AC
estadistica Variables Coeficiente tecnologia atenmon al
usuario
Coeficiente de 1.000 741+
e correlacion ' '
Difusion de
tecnologia
J Sig. (bilateral) ,001
Rho de N 161 161
Spearman Coeficiente de T41%* 1,000
Calidad de correlacion
atencion al
usuario Sig. (bilateral) ,001
N 161 161

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

En la tabla 5, se observo los resultados del analisis estadistico inferencial correlacional,
el nivel de significancia entre la dimension “difusiéon de tecnologia” y la variable “calidad
de atencidn al usuario” fue equivalente a 0,00 (p < 0,05) es decir, se rechaza la hipotesis
nula (HO), determinandose que existe relacion entre ambas variables, con un coeficiente

de correlacién igual a 0,74 lo que revela una correlacién positiva moderada.
Hipotesis especifica 2

HO = Existe relacion entre la difusién de tecnologia y la calidad de atencion al usuario en
una fiscalia de Ica, 2021.

H1 = No existe relacion entre la difusion de tecnologia y la calidad de atencion al usuario
en una fiscalia de Ica, 2021.
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Tabla 6

Coeficiente de correlacion entre la dimension competencias digitales y la variable calidad

de atencion al usuario”

- Calidad de
Prueba : . Competencias >
estadistica Variables Coeficiente digitales atenC|o_n al
usuario
Coeficiente de 1.000 683+
. correlacion ’ ’
Competencias
digitales
J Sig. (bilateral) ,001
Rho de N 161 161
Spearman Coeficiente de ,683** 1,000
Calidad de correlacion
atencion al
usuario Sig. (bilateral) ,001
N 161 161

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

En la tabla 6 se observé los resultados del analisis estadistico inferencial correlacional,
el nivel de significancia entre la dimensién “competencias digitales” y la variable “atencion
a los usuarios” fue equivalente a 0,000 (p < 0,05) es decir, se rechaza la hip6tesis nula
(HO), determinandose que existe relacion entre ambas variables, con un coeficiente de

correlacién igual a 0,68 lo que revela una alta correlacién positiva.

Hipotesis especifica 3

HO = No existe relacién entre competencias digitales y la calidad de atencién al usuario
en una fiscalia de Ica, 2021.
H1 = Existe relacién entre competencias digitales y la calidad de atencion al usuario en

una fiscalia de Ica, 2021.
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V. DISCUSION

La importancia de la investigacion radica en que se busco establecer la relacion
entre las variables, TICs con la variable calidad de atencion a los usuarios en una
fiscalia de Ica, hizo posible dar respuestas a las interrogantes planteadas en la
investigacion mediante la prueba de hipétesis, teniendo como resultado un coeficiente
de correlacion positivo en grado alto, con lo que se da por cumplido los objetivos
generales y especificos. Se hizo un analisis descriptivo e inferencial, tomando como

base las investigaciones previas y las teorias que forman parte del marco teorico.

Los resultados fueron procesados bajo un argumento analitico de enfoque
cuantitativo y estadisticos con la finalidad de poder hallar el grado de relacién de las
variables TICs y la calidad de atencién de los usuarios en una fiscalia de Ica, 2021,
para lo cual se aplicé la prueba estadistica de Rho Spearman, con la que se establece
un coeficiente de correlacion igual a 0,69 y un valor p < 0,05 es decir, se rechaza la

hipétesis nula.

De los resultados obtenidos relativo a la variable TICs y su dimension recursos
tecnolégicos se advierte que del 100% de los usuarios encuestados, un 61,0%
perciben en un nivel intermedio la implementacion de tales recursos en una sede fiscal
de Ica, es de advertirse también que un 12,0% de los usuarios considera esta
implementacion en un nivel bajo, lo que puede significar que los esfuerzos de las
fiscalias para brindar a sus usuarios una mejor accesibilidad a sus servicios no esta
surtiendo sus efectos. Al respecto se conto con la investigacion realizada por Martinez
(2017) donde establece como resultado que los paises que fueron objeto de estudio
se encuentran en etapa intermedia de gobierno electrénico, en ese sentido las
conclusiones de esta tesis guardan coherencia con los hallazgos de la tesis en
mencion ya que al haberse verificado que la percepcion intermedia respecto a la
implementacion de recursos, es evidente que la fiscalia en Ica se encuentran en

proceso de desarrollo del denominado gobierno electrénico.

Los recursos o medios informéticos para la accesibilidad a los servicios
encuentran su limitante en la falta de recursos de las instituciones situacion esta que

no es privativo del pais, asi se considero el analisis que hace Hernandez (2020) en su
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tesis “Anadlisis de las aplicaciones de las tecnologias de la informacién y la
comunicacion a la administracion publica del estado de Nuevo Ledn”, en el andlisis de
todos los municipios con los que cuenta estado solo uno contaba con mayor interaccion
en la pagina web que habia implementado, encontrando falencias en los demas
Municipios, los que tenian mucho que mejorar en el aspecto tecnoldgico, estos
resultados guardan identidad con el estudio en razon de que la implementacion que
ha ejecutado la fiscalia en Ica no han logrado el grado 6ptimo de implementacion

durante el afio 2021.

La dimension recursos tecnoldgicos es visto también desde la perspectiva de la
capacidad que tiene los usuarios para adquirir medios tecnolégicos, en ese sentido
estos dos aspectos tienen mucho que ver con la capacidad de gasto que tiene los
usuarios para adquirir los equipos informaticos que les permitan acceder a las
instituciones a través de las tecnologias de la informacion y la comunicacién, como ha
sefialado Fernandez et al. (2021) quienes propusieron conocer cual ha sido el impacto
del covid-19 en el cierre temporal de las brechas de acceso a las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, llegando a determinar que son dos los factores que
agrandan esta brecha, por un lado, los problemas de conectividad y por el otro los
escasos recursos tecnoldgicos con los que cuentan las familias, si bien, el estudio de
referencia se aplicéd a una poblacion educativa, similar situacion viven los usuarios de
las fiscalias quienes al aplicarseles los instrumentos han sefialado que a veces
cuentan con los recursos para acceder a las tecnologias de la informacion y la
comunicacion. Este problema requiere necesariamente de la implementacion de
formas de accesibilidad menos onerosas donde se empleen recursos que estén al
alcance de todos los ciudadanos, como es el caso de la implementacién de lineas
gratuitas de consultas y formulacion de denuncias, la suspension de pago de

aranceles, entre otros que ayuden a cerrar la brecha digital.

Izquierdo (2021) buscd establecer como afectaba el uso de los recursos
tecnolégicos en la lucha contra la ciberdelincuencia, al respecto aplicé encuestas a
una muestra de 100 abogados, de lo que se obtuvo que un 85% de ellos apreciaba
como eficaz las herramientas tecnolégicas en dicho objetivo, esta percepcion guarda

relacion con los resultados de la presente investigacidon en cuanto a la variable
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recursos tecnoldgicos, ya que un 60,3% percibe un nivel intermedio en lo que se refiere
a implementacion de recursos tecnoldgicos, esto es, no tiene una mala percepcion o
una baja percepcion con relacion a esta dimension, por su parte Sobrado (2017) al
analizar el impacto social de la tecnologia en una administracion de justicia eficiente
ha podido concluir que de una muestra 100 informantes, un 57% de los encuestados
considera que existe aun la necesidad de implementar las tendencias tecnoldgicas
para causar un mayor impacto en la sociedad, esto se asemeja a los resultados
alcanzados en el aspecto que existe un nivel intermedio en la percepcion de los

encuestas, en relacién a los recursos tecnoldgicos implementados en la fiscalia de Ica.

Suarez (2020) en su tesis “Tecnologias de la informacion y la comunicacion para
la funcién publica”, en la que investiga los avances de la DIAN con relacién a la
implementacion de dichas herramientas, se ha encaminado hacia una administracion
publica eficiente y eficaz que satisface las necesidades de los usuarios, este concluye
gue durante los afios 2018 y 2019 el uso de tecnologia de la comunicacion ha elevado
en mas de 100% la calidad de atencién al usuario a través de los canales digitales,
bajo esa misma premisa, se puede sefialar que la implementacion de las tecnologias
de la informacién y la comunicacion, en las fiscalias ayudaran a sistematizar sus

procedimientos con un claro beneficio del publico usuario.

Con relacién a la dimensién difusién de tecnologia, se ha podido observar que
32,0% de los entrevistados perciben un nivel medio las acciones de difusion que ha
realizado en la fiscalia de Ica, de los recursos y herramientas de las tecnologias de la
informacion y la comunicacién implementadas, es de verse que un 49,0% de los
entrevistados percibe un nivel bajo en esta dimension lo que denota que los esfuerzos
gue ha realizado la fiscalia de Ica no han sido suficientes para lograr un estado 6ptimo
en los niveles de difusion. Con relacion a ello, Santiago et al. (2018) sefialaban que
debe procurarse una adecuada alfabetizacién cientifica de las personas para que
estén adecuadamente instruidas en el uso y manejo de las herramientas que
proporciona las tecnologias de la informacién y la comunicacion, bajo esa premisa, no
basta implementar las herramientas de la tecnologia si estas no son adecuadamente
difundidas, por lo que se recomienda la implementacion de un programa de difusion a

la par de la implementacion, a efectos de que los usuarios conozcan de las bondades
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de la tecnologia y despierten interés en querer aprender su uso.

Con relacion a la dimension competencias digitales, en la investigacion se ha
podido establecer que, los usuarios tienen una percepcion media con un 69,0%, sin
embargo, un segundo grupo de usuarios que corresponden al 31,0% tiene una
percepcion baja de la misma. La dimension se ha analizado desde dos aspectos, por
un lado, el nivel de conocimientos y la capacitacion en el manejo de los recursos
digitales, estos resultados guardan coherencia con lo hallado por Fernandez et al.
(2021) quienes plantearon como objeto de estudio, el impacto de las brechas
tecnoldgicas entre ellas, el aspecto cognitivo, en ese sentido, en una encuesta
efectuada a 9567 ciudadanos, un 43,% sefalé que si tenia competencias digitales,
cifras que se asemejan a los hallazgos de esta investigacion, de lo que se puede
concluir que es necesario un mayor esfuerzo en la capacitacién de los usuarios en el
manejo de la tecnologia para que puedan acceder a los servicios a través de los

canales digitales, esto claro esta guarda relacion con la dimensién, difusion.

La variable “calidad de atencion a los usuarios” es analizado en funcién a sus
dimensiones “calidad de servicio”, al respecto se ha analizado el nivel de satisfaccion
de los usuarios y la expectativa que estos tiene con relacién al servicio que brinda la
fiscalia de Ica, en ese sentido, de los resultados se ha obtenido un 61,0% de usuarios
gue perciben esta dimension en un nivel intermedio y un nivel bajo de satisfaccion con
un 19,0%, lo que denota que si bien el mayor resultado denota una conformidad con
el servicio, esta no alcanza los niveles éptimos esperados, con relacion a ellos se
considerd la investigacion efectuada por Ruiz (2021) que tuvo por objetivo establecer
la relacidn entre la gestion administrativa y la calidad del servicio de justicia durante la
pandemia, al respecto, luego de efectuar la recopilacion de informacion de una muestra
de 33 personas, encontré una correlacion significativa entre una adecuada gestion
administrativa y el aumento en los indices de calidad en el servicio, en ese sentido
habiéndose verificado un nivel intermedio en la implementacion de los recursos por
parte de la fiscalia de Ica, el mismo nivel se verifica en la calidad del servicio, de lo que
se puede sefialar que la mejora en la gestion administrativa orientado a la
implementacion de mejores y mayores recursos va a tener como resultado una mejora

en la calidad de los servicios con una consecuente satisfaccidon de los usuarios.
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En lo que corresponde a la dimensién “vinculo positivo con el usuario” que es
analizado desde el aspecto de la confianza que tiene los usuarios en los servicios que
se brindan a través de las tecnologias de la informacion y la comunicacion, el presente
estudio arroja un 65,0% de percepcién de confianza en los servicios que brindan las
fiscalias a través de las tecnologias de la informacion y la comunicacion, esto
considerado un nivel intermedio, siendo que, un 19,0% tiene una percepcion baja, esta
dimension guarda una relacion de causa-efecto con la dimension calidad en el servicio,
en el sentido de que mientras mayor sea la satisfaccion del usuario, mayor sera el nivel
de confianza y a esto aporta de sobremanera las herramientas de las tecnologias de
la informacion y la comunicacion, en relacion a ello Montreuil (2021) en su tesis
denominada “incidencia de la implementacion de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion en la calidad del servicio que brinda el Ministerio Publico en Iquitos,
20217, quien luego de haber aplicado instrumentos en una muestra de 384 unidades
de estudio, llega a la conclusion de que la implementacion de las tecnologias de la
informacion y la comunicacién tienen un efecto positivo en la calidad del servicio,
aplicado al estudio realizado, se puede afirmar que el nivel de confianza que
experimentan las unidades estudios esta estrechamente ligado a la calidad del servicio

gue han experimentado.

Con relacion a la dimensidén “empatia en el servicio”, la cual se mide en funcién
a la efectividad de la respuesta y el tiempo en que esta llega al usuario que requiere
los servicios de las fiscalias, al respecto se puede verificar que existe una percepcion
media de la calidad de respuesta en proporcién a 57%, por otro lado, un 31% percibe
ésta en una escala baja, lo que denota la necesidad de mejorar en la capacidad de
responder de forma rapida a los requerimientos de los usuarios, esto tiene que ver con
la eficacia de los medios tecnologicos, al respecto Pérez (2022) cuando analiz6 la
eficacia de las tecnologias de la comunicacion y el ejercicio de la persecucion penal,
gue es precisamente los fines de las fiscalias, ha encontrado 25% de los encuestados
ha sefialado que si se ha garantizado la persecucién penal mientras que un 33,33%
ha sefialado que no, en ese sentido es evidente que estos resultados contradicen los
resultados de la investigacion que evidencia una percepcion intermedia en el nivel de

eficacia de los medios tecnoldgicas en las labores de las fiscalias.
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El presente estudio abordd un enfoque cuantitativo de disefio no experimental,
en primer orden, se ha formulado los problemas, los objetivos y las hipétesis que se
debian comprobar, siendo que, el método que se ha empleado ha permitido recabar la
informacién de forma directa del publico usuario del servicio mediante la aplicacion del
cuestionario, si bien por tratarse de cuestionarios fisicos sus recopilacion ha sido lenta,
esto ha permitido interactuar con los usuarios pudiendo absolver sus dudas respecto
al cuestionario aplicado y de alguna manera obtener de ellos las respuestas que se

requerian para llegar a conclusiones reales.

Por lo que, se ha logrado evidenciar fortalezas en el trabajo en razén de que ya
existian trabajos de similar naturaleza aplicados otros ambitos, por lo que existian ya

teorias desarrolladas que han servido de guia.

La informacién encontrada en muchas formas han corroborado la hipotesis en
el sentido de que una adecuada aplicacion e implementacién de las tecnologias de la
informacion van a tener como resultado una mejora en la calidad del servicio que
brindan las fiscalias, se ha podido corroborar la existencia de factores que impiden una
adecuada aplicacién de los medios tecnolégicos, como la existencia de la denominada
brecha digital que no es privativo de las fiscalias y del pais, sino que este factor afecta
a laimplementacién y aplicacion de las tecnologias de la informacion y la comunicaciéon

a nivel mundial.

El aporte del presente estudio ha podido evidenciar que en el ambito de estudio
hace falta un mayor esfuerzo por parte de las autoridades a efectos de lograr una
mayor calidad del servicio en situaciones de emergencia como la que ha vivido,
pudiendo establecer también que la adecuada implementacion de los recursos
tecnolégicos no radica solo en su implementacién, sino que debe establecerse

programas de difusion y capacitacion a efectos de facilitar su uso.

Otro aspecto en lo que se debe mejorar, segun lo que se ha percibido en el
presente estudio es en la capacidad de responder en tiempo oportuno a los
requerimientos efectuados a través de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion ya que de nada sirve garantizar la accesibilidad al servicio si no se

procura entregar en tiempo oportuno el servicio publico ofertado.
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Se considera que los resultados de la investigacion, servira para que futuras
investigaciones puedan tener un marco de referencia para generar nuevos

conocimientos en beneficio de la sociedad.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Mediante el estudio se ha determinado la relacion estadisticamente
significativa entre las “TICs” y la “calidad de atencién al usuario”, con un grado de
significancia de 0.00 (p < 0,05) y un coeficiente de correlacion igual a 0,69 (grado alto)
denotando una correlacion significativa de forma positiva en funcion a los resultados
obtenidos en la prueba no paramétrica estadistica inferencial correlacional de Rho de

Spearman.

Segunda: A través de la investigacion se demostrd la relacion estadisticamente
significativa entre la variable “calidad de atencion al usuario” y la dimension
“‘implementacion de recursos tecnoldgicos”, con un grado de significancia de 0.00 (p
< 0,05) y un coeficiente de correlacion igual a 0,67 (grado alto) denotando una
correlacion significativa de forma positiva en funcion a los resultados obtenidos en la

prueba no paramétrica estadistica inferencial correlacional de Rho de Spearman.

Tercera: Por medio del estudio se demostro la relacion estadisticamente significativa
entre la variable “calidad de atencion al usuario” y la dimension “difusion de
tecnologia”, con un grado de significancia de 0.00 (p < 0,05) y un coeficiente de
correlacion igual a 0,74 (grado moderado) denotando una correlacion significativa de
forma positiva en funcion a los resultados obtenidos en la prueba no paramétrica

estadistica inferencial correlacional de Rho de Spearman.

Cuarta: Mediante el estudio se demostro la relacion estadisticamente significativa
entre la variable “calidad de atencion al usuario” y la dimension “competencias
digitales”, con un grado de significancia de 0.00 (p < 0,05) y un coeficiente de
correlacién igual a 0,68 (grado alto) denotando una correlacion significativa de forma
positiva en funcién a los resultados obtenidos en la prueba no parameétrica estadistica

inferencial correlacional de Rho de Spearman.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: A las fiscalias de Ica implementen planes de difusion de las herramientas
de las tecnologias de la informacion y comunicacion que han implementado para la
calidad de atencion al usuario, esto con la finalidad de que la totalidad de los usuarios

puedan tomar conocimiento de su existencia.

Segunda: A las fiscalias implementar y ejecutar acciones de capacitacion a los
usuarios en el uso de las herramientas de las tecnologias de la comunicaciéon y la
informacion que se han implementado con la finalidad de que accedan con facilidad

a los servicios que brinda la fiscalia de Ica.

Tercera: A las fiscalias adoptar el uso de mayores herramientas de las tecnologias
de la informacién y comunicacion, en especial los de uso masivo en la poblacion

como whatsapp, atenciones telefonicas y atenciones via correos electronicos.

Cuarta: A las fiscalias de Ica efectivicen las respuestas a las solicitudes de atencién
que se realizan a través de las herramientas tecnoldgicas implementadas y que

dichas respuestas se ejecuten en un tiempo oportuno.

Quinta: A las fiscalias, a efectos de reforzar las competencias digitales, se provea al
publico usuario de materiales de capacitacion como folletos o tripticos anunciando

no solo la existencia de herramientas tecnoldgicas, sino que se instruya en su uso.
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c.De qué manera se
relacionan las TICs y la
calidad de atencién al
usuario en una fiscalia de
Ica, 2021?

¢De qué manera se
relacionan la
implementacion de
recursos tecnologicos y la
calidad de atencion al
usuario en una fiscalia de
Ica, 20217

Determinar la existencia
de relacion entre las TICs
y la calidad de atencion
al usuario en una fiscalia
de Ica, 2021.

Determinar la existencia
de relacién entre la
implementacion de
recursos tecnologicos y la
calidad de atencién al
usuario en una fiscalia de
Ica, 2021.

Anexol. Matriz de consistencia

Existe relacion entre las
TICs y la calidad de
atenciéon al usuario en
una fiscalia de Ica,
2021.

Existe relacién entre la
implementacion de
recursos tecnolégicos y
la calidad de atencién al
usuario en una fiscalia
de Ica, 2021.

Implementacion de

recursos
tecnolégicos

NUmero de recursos.

ORDINAL

Numero de equipos
informaticos.

Siempre=5
Casi

Difusion de
tecnologia

Nivel de difusién de los
Recursos

siempre= 4
Aveces=3

Numero de materiales de
difusién.

Aveces=2
Nunca=1

¢De qué manera se
relacionan la difusién de
tecnologia y la calidad de
atencion al usuario en
una fiscalia de Ica, 20217

Determinar la existencia
de relacion entre la
difusion de tecnologia y
la calidad de atencién al
usuario en una fiscalia de
Ica, 2021.

Existe relacién entre la
difusion de tecnologia y
la calidad de atencién al
usuario en una fiscalia
de Ica, 2021.

Competencias
digitales

Calidad del
servicio

Nivel de capacitacion de
los usuarios.

Nivel de conocimiento.

Nivel de satisfaccion de
los usuarios.

ORDINAL

Nivel de expectativa.

Siempre=5
Casi
siempre= 4

¢De qué manera se
relacionan las
competencias digitales y
la calidad de atencion al
usuario en una fiscalia de
Ica, 20217

Determinar la existencia
de relaciéon entre las
competencias digitales y
la calidad de atencion al
usuario en una fiscalia de
Ica, 2021.

Existe relacién entre
competencias digitales y
la calidad de atencién al
usuario en una fiscalia
de Ica, 2021.

Vinculo positivo
con el usuario

Nivel de confianza en la
atencion.

A veces=3
Casi

Nivel de confianza en la
reservade informacion.

nunca=2
Nunca=1

Empatia con el
servicio

Atencién efectiva

Atencién oportuna

Bajo 02-04
Medio 05-07
Alto 08-10

Bajo 02-04
Medio 05-07
Alto 08-10

Bajo 02-04
Medio 05-07
Alto 08-10

Bajo 02-04
Medio 05-07
Alto 08-10

Bajo 02-04
Medio 05-07
Alto 08-10

Bajo 02-04
Medio 05-07
Alto 08-10

Bajo
06-13

Medio
14-21

Alto
22- 30

Bajo
06-13

Medio
14-21

Alto
22- 30

Disefio de investigacion:

Poblacién y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de andlisis de datos:

Tipo: Aplicada

Enfoque: Cuantitativo

Método: Descriptivo
Disefio: No experimental y correlacional.

Poblacion: 274

Técnicas: Encuesta

Descriptiva: Se requiri6 de gréaficos y
cuadros para describir los niveles de

frecuencias.

Muestra: 161

Instrumentos: Cuestionarios

Inferencial: A través de la prueba de
normalidad, se ha seleccionado como
prueba de coeficiente de correlacion Rho

de Spearman.




Anexo2.Tabla de operacionalizacién de variables

Hao Hui (2018)
sefala, las
tecnologias de la
informacion es un
concepto asociado
ala informética que
esta compuesto por

Con la finalidad de

Implementacion
derecursos
tecnoldgicos

Numero de recursos

Numero de
equipos
informaticos

Nivel de difusién
delos recursos

Variable 1 una serie de medir estas Difusién
TICs herramientas, variablesse han de Numero de
recursos, técnicasy establecido tres tecnologia matgna]es
procedimientos que dimensiones. dedifusion
tiene C?Orzgsf;r;alldad Nivel de
P Lo capacitacionde los
almacenary trasmitir _ USUArios
datos Competencia
superando sdigitales _
lasdistancias. Nivel de
conocimient
0]
Segun el Plan Nivel de
operativo , .. | satisfaccionde los
institucional del Calidad del servicio usuarios
Ministerio Publico , .
(2022), esta implica Nivel de expectativa.
. una serie de Con la finalidad de ;
Variable 2 acciones orientadas medir estas Nivel de
calidad de . . . . confianzaen la
atencional usuario atencpn _oportuna y varlables_se han Vinculo positivo ' atencion
) equitativa en la establecido tres conel usuario Nivel de.
defgpsa y dimensiones. confianzaen la
proteccionde sus reserva de
rech hacien . -
derechos, haciendo informacioén

uso Optimode las
nuevas
tecnologias.

Empatia con
elservicio

Atencion efectiva

Atencion oportuna

ORDINAL
Siempre =5

Casi siempre =

4

A veces =3
A veces =2
Nunca =1




Anexo 3. Instrumento/s de recoleccion de datos
CUESTIONARIO SOBRE USO DE LAS TECONOLOGIAS DE LA COMUNICACION Y LA
INFORMACION

Estimado usuario, la presente forma parte de un estudio cientifico con la finalidad de recoger
informacién sobre el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacién para el acceso alos
servicios de la fiscalia de Ica, el propésito de la investigacion es recoger informacion relacionada
al acceso a los servicios que brinda en una fiscalia de Ica a través de los medios tecnoldgicos.

Género: Masculino () femenino ()
Edad:

Distrito de domicilio:

Instrucciones: marcar con una X solo la alternativa que considera conveniente.

5. Siempre (S) — 4. Casi siempre (CS) — 3. A veces (AV) — 2. Casi hunca (CN) — 1. Nunca (N)

ftem Categor
s ias
DIMENSION 1: Recursos Tecnoldgicos. S JCS AV [CN [N

1 Los recursos y/o herramientas tecnoldgicas que se han implementado en la Fiscalia, son

suficientes para garantizar a los usuarios el acceso al servicio.

2 Los usuarios cuentan con los equipos informaticos necesarios para acceder al servicio de la

Fiscalia a través de las herramientas tecnoldgicas.

DIMENSION 2: Difusion de tecnologia. S |CS | AV | CN N

3 Las herramientas y/o recursos informaticos, que han implementado la Fiscalia han sido

debidamente difundidas a través de los medios de comunicacion.

4 La Fiscalia han proporcionado material de difusion suficiente, respecto al uso de las
herramientas tecnoldgicas, a los usuarios que solicitaban el servicio.

DIMENSION 3: Competencias digitales. S |CS | AV | CN N

5 Ha existido una adecuada capacitacion al publico usuario para que puedan hacer

uso de los recursos y/oherramientas tecnoldgicas para el acceso al servicio.

6 Los usuarios cuentan con el nivel de conocimiento adecuado para hacer uso de los
servicios que se brindan a travésde las herramientas tecnologicas.

Gracias.



CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN UNA
FISCALIA DE ICA
Estimado usuario, la presente forma parte de un estudio cientifico con la finalidad de recoger
informacién sobre el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacién para el acceso alos
servicios de las fiscalias en Ica, el proposito de la investigacion es recoger informacion

relacionada al acceso a los servicios que brinda la fiscalia de Ica a través de los medios
tecnoldgicos.

Género : Masculino () femenino ()
Edad:

Distrito de domicilio:

Instrucciones: marcar con una X solo la alternativa que considera conveniente.

5. Siempre (S) — 4. Casi siempre (CS) — 3. A veces (AV) — 2. Casi hunca (CN) — 1. Nunca (N)

items Categorias

DIMENSION 4: Calidad del Servicio. S C | AV CN N

1 Se presenta un alto grado de satisfaccion de los usuarios del servicio con el uso de las herramientas
tecnoldgicas implementadas.

2 Las expectativas de los usuarios han sido satisfechas a por las herramientas y/o recursos de las

Tics que se han implementado.

DIMESION 5: Vinculacién positiva con el usuario. S C|AV [CN | N

3 | Hay un alto grado de confianza de los usuarios en que serén atendidos adecuadamente a través de
las herramientas y/o recursos de las Tics que se han implementado.

4 | Los usuarios confian en que la informacién que transmiten a través de las herramientas y/o recursos

de los Tics, se mantendra en reserva respecto de terceros.

DIMESION 6: Empatia en el servicio S C|AV [CN | N

5 Los usuarios reciben atencion efectiva a sus requerimientos a través de las herramientas y/o
recursos tecnoldgicos que se han implementado.

6 El tiempo de espera de los usuarios se ha reducido con el uso de las herramientas tecnoldgicas.

Gracias.



Anexo 4. Certificado de validez de instrumentos

) EY

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y COMUNICACION (TICs) Y LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO EN UNA FISCALIA DE ICA, 2021

+ - —

N DCMENSIONESHW Pertinencla' Relevancia? Clartdad* Sugerencias
| DIMENSION 1: Recurvos tecnoldgicos o St | Ne St [ No | st [ Ne
1| Los equpos Nk mmanons con kis que cueita o usuano son sufcentes para acceder | X X X
__| 8l senvin de las defensornias de manera remota o virtual . et ——
2 Las hamamentas digtales que se han puesk a dsposicion de las Lsuanos de X I~ X X
! Jmhampmgmwmpmmdmm
|| DIMENSION 2 Difusién de tecno sl | No Si | No | 'Si | Ne
3 kasmmmoﬁmwbuhndnmaummu X X X
| - Msmyuscdebsmmvﬂuahspramalservno —
4 lmmmmdeddmwbtamntWalmmm X X X
L] TESpAct) al manep de s herramientas 0 medios vinuales para acceder al servicio I
.. DIMENSION 3: Cap: di si No st No si No
‘ s mewwmummummwmmmlla X X X
L. medos vituales como nueva forma de acceso a kos servicios de defensoria
6 tmmmwgwmummumwmum X X X
de las herammentas tecnologicas para acceder al servico
1= DIMENSION 4: Calidad del servicio. Si No Si No Si No
7 Exsste un aho grado de satstaccion de los usuanas del servicio con el uso e 1as X X X
L heamentas icas umd
| 8 |Llos han do de con 2 X X X
| mumumnmumdmslmmde
L | Oelensona
DIMESION 5 Vinculacion positiva con el usuario. St No St No s No
‘ 9 | Exsteun nvel de del usuano aluso de las X X X
hemamentas icas acceder al servicio
10 awummmmmmmnama X X X
las medios icos. =
DIME! 6: Empatia en el servicio. Si No st No Si No
| 11 | Elusuano logra recibir respuesta efectiva a sus servicio el X X X
uso Oe los medios tecnolbgicos.
12 | Bl usuano logra recibin > asus servicio X X X
& USO Oe los Medios tecnolOgicos:
Observaci (preci si hay suficiencia): Existe suficiencia.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: HUMBERTO CARDENAS CAJO DNI: 21544000

Especialidad del validador: Doctor en Derech

Perti ia:El item P al conceplo tednco formulado
Rel El item es apropiado para repr al compx o
amens«on especifica del constructo

3Claridad: Se sin dificultad alguna el del item, es

cONCIso. exaclo y drecto

Nota Sufiuenca. se dice sufiaenca cuando los ilems planteados
son suficentes para medir la dimension

No aplicable [ ]

Ica, 12 de mayo del 2022
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Firma del Experto Informante.
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FSCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y COMUNICACION (TICs) Y LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO EN UNA FISCALIA DE ICA, 2021

DIMENSIONES / items

| Pertinencla’ Relevancla?

Claridad’

si | Ne
|

DIMENSION 1: Recursos tecnologicos

Las equipas informabcos con 10s que cuenta el usuano son suficientes para acceder
al servicio de las defensodias de manera remota o virtual

Si [ No_ | Si | No
X

X

,,,-_x-}_ ¥=

Las hemamientas digitales que se han puesto a dspoSIcOn de Ios LsLanos de

.....x

defensoria publca son suficientes para acceder al servicio
mn"sn%% 2: Difusidn do tecnologla. o

No | Si | No

Las instd de defs publca han dfundido de manera suf 5]
existenca y uso de los medios vituales para acceder al servicio

Las instituciones de defensoria publica han brindado capacitacion al piblico usuano

respecto al manejo de las heramientas o medios viruales para acceder al senicio.

No

DIMENSION 3: Capacidades digitales.
Los usuarios del servicio de defensoria piblica han dado una buena acogida a ks

meios virtuales como nueva forma de acceso a los servicios de defensoria.

Los usuanos del servico de defensona publica se han adaplado rapidamente al uso

de las heramientas tecnologicas para acceder al senvicio

No Si No

No

DIMENSION 4: Calidad del serviclo.
Existe un alto grado de satisfaccion de los usuanos del servicio con ef uso de las

herramientas tecnoidgicas para acceder al senvicio

Los usuanos han alcanzado un adecuado grado de bienestar con la implementacion
de las herramientas tecnologicas que les permie el acceso al senvicio de
defensoria

DIMESION 5: Vinculacion positiva con el usuario.

=(w

Exale un adecuado nivel de confianza del usuano respecto al uso de las

hemramientas icas para acceder al servich.

10

El usuano se muestra opbimista en que serd atendido adecuadamente a través de

No

Jos medios lecnalogicos.

DIMESION 6: Empatia en el

1

12

Elusambgnmbirrespwsuoﬁcﬁvaasusmmmsewlcbmma

> =@l =

uso de los medios tacnoldgicos. _
Elwmohgmmﬁmhmmasmmmmmmdw

el uso de kos medios tecnolégicos.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: VIVANCO BALLON DARCY DNI: 21505744

Especialidad del validador: Magister en De

\Pertinencia:El item corresponde al
Relevanca: El item es apropiado para

concepto tednco formulado
representar al componente 0

i del consiructo ‘
?anemnsmn: x'tiﬁ:nade sin dificultad algunael enunciado del item, &s
conciso, exacto y directo

Nota: smdetm.udocesuﬁwﬁawandolosmmp

lanteados

son suficientes para medir (3 dimension

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia.

Aplicable después de corregir [ ]

recho — Mencién: Ciencias Penales.

No aplicable [ ]

Ica, 12 de mayo del 2022
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y COMUNICACION (TICs) Y LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO EN UNA FISCALIA DE ICA, 2021

DIMENSIONES / items

Pertinencia' Relevancia?

Claridad’

Sugerencias

DIMENSION 1: Recursos tecnoldgicos

Si No

Si No

Lamubmnmﬁmmmmumdmummm“mm
al servicio de las defensorlas de manera remota o virtual.

Las herramientas dighales que se han puesto a disposicion de los usuanos de

ammne;‘&mmsuﬁuummnmllmkb
DIMEN 2: Difusidn de tecnologia.

Si No

Lumammmmmumnmu
emhuyusodehsmdmvhﬂaa%dmm

mmammmmmummmm

respecto al manejo de las hemamientas o medios viruales para acceder al senvicio.

DIMENSION 3: Capacidades digitales.

St No

Lam&luwmmahmmmwmm:mgmalm

medios virtuales como nueva forma de acceso a los servicios de defensori

medalsewnodedekmodapublusetmdmdorawmamo
de las hemamientas cas para acoeder al servicio.

DIMENSION 4: Calidad del servicio.

Si No

No

Si_| No

Existe un alto grado de satisfaccion de los usuanios del servicio con el uso de las
hemamientas icas acceder al servicio.

Los usuanas han alcanzado un adecuado grado de bienestar con ks implementacion
aummmmmmumumumu

—W&mmmmum

No

Existe un adecuado nivel de confianza del usuano respecto al uso de las
hemramientas tecnoldgicas para acceder al servicio

Si No
X

10

El usuanio se muestra opimista en que sera alendwdo adecuadamente 2 traves de
los medios L

DIMESION 6: Empatia en el sevicio,

St No

1"

El usuarnio logra recibir respuesta efectiva a sus requenimientos servicio medianie el
uso de los medios tecnoldgicas.

=4l = =@

12

El usuanio logra recibir respuesta oportuna a sus requenmientos sarvicio mediante
&l uso de los medios tecnolégicos

>

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: FAUSTO VIDAL PUMARIMAY ALEJO DNI: 29419928

Especialidad del validador: Magister en Derecho — Mencién: Civil y Comercial.

1Pertinencia:E! item corresponde al conceplo tedrico formutado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensin especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para meds fa dimension

(17

Firmad | Experto Informante.




Anexo 5. Prueba de normalidad

Tabla 7

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico g Sig.
I
TICs 0.212 161 0.000
Calidad de atencion al 0.200 161 0.000
usuario

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion

En la tabla 7, al contar con gl = 161 se seleccioné la prueba de Kolmogoérov-Smirnov, la
cual permiti6 medir la significancia de cada una de las variables, obteniendo resultados
menores a 0,05, por lo que el coeficiente a medir la correlacion entre variables y

dimensiones elegido es Rho de Spearman.
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