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Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la relacion que existe entre
las competencias digitales y la calidad de servicio en el distrito fiscal del Santa -
Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021. La investigacién es de tipo basica,
enfoque cuantitativo, alcance correlacional y transversal. Se trabajo con una
poblacion de 140 servidores publicos, obteniéndose una muestra de 103, aplicando
el muestreo aleatorio simple. Se aplic6 como instrumento el cuestionario para cada
una de las variables, se elaboraron 20 preguntas en cada una de ellas. En relacién
con los resultados se obtuvo que, los servidores publicos consideran que las
dimensiones de competencias digitales son en promedio alto. Las dimensiones de
la informacion, comunicacion, ética e impacto social tienen un nivel alto del 90.3%,

87.4% y 91.3%. Al igual que las dimensiones de acceso a la informacion publica.

Se concluye que el gobierno abierto tiene una relacién directa y significativa en el
acceso de la informacion publica en el distrito fiscal del Santa - Chimbote 2021,
presenta un (Rho de Spearman = ,664; p < 0.05) al indicar que a mayor competencia
digital, los procesos son los 6ptimos para lograr la calidad de servicio, en tiempo

real en beneficio de los usuarios.

Palabras clave: Herramientas tecnoldogicas, modelo de calidad, percepcion,

expectativa de los clientes, especificaciones de calidad.
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Abstract

The objective was to determine the relationship between digital skills and quality of
service in the fiscal district of Santa Chimbote during the Covid-19 period 2021. The
research is of a basic type, quantitative approach, correlational and transversal
scope. We worked with a population of 140 public servants, obtaining a sample of
103, applying the occasional simple test. The questionnaire was applied as an
instrument for each variable, 20 questions were elaborated in each of them. In
relation to the results, it was obtained that the public servants consider that the
dimensions of the digital competences are on average high. The dimensions of
information, communication, ethics and social impact have a high level of 90.3%,

87.4% and 91.3%. Like the dimensions of access to public information.

It is concluded that the open government has a direct and significant relationship in
the access to public information in the fiscal district of Santa Chimbote 2021, it
presents a (Spearman's Rho = .664; p < 0.05) when indicating that the greater the
digital competences the are the optimal processes to achieve service quality, in real

time for the benefit of users.

Keywords: Technological tools, quality model, perception, customer expectations,

quality specifications.



l. Introduccion

A nivel mundial se asumié una crisis sin precedentes por el virus del siglo,
alterando diversos sectores, dentro de ellos el mundo laboral; es asi que se asumié
un desafio por las amenazas de contagios en la salud a nivel mundial, la
desestabilizacion a nivel econdmico y social; no obstante, los lideres mundiales
establecieron un sistema integral, sin pasar por alto los puntos relacionados a la
salud, economia y sociedad, ejecutando con firmeza el plan integral y de esta
manera instauraron y desarrollaron el impacto correlacional entre el factor
economico y la seguridad en la salud; en ese sentido, se acogieron nuevos métodos
y sistemas que de manera inmediata se tuvieron que implementar para asi evitar
una paralizacion de la economia, todo ello mientras integraban medidas de
obligatorio cumplimiento a nivel sanitario, con la finalidad de controlar la proliferacion
del virus; es asi que, se implementé una nueva forma de trabajo, siendo este el
trabajo no presencial en su totalidad, modelo que se propagdé en diversas
instituciones a nivel mundial y que impuls6 forzosamente a los trabajadores a la
actualizacion, mejora, implementacion de sus conocimientos, capacidades
relacionadas a la tecnologia para el desarrollo de sus actividades y continuidad en
la calidad de los servicios prestados por parte de las instituciones hacia los usuarios.

(Organizacion Internacional del Trabajo, 2020)

Si bien el Peru al igual que muchos paises evidencié su inestabilidad en el
sector salud producto de la proliferacion del virus; por otra parte, impulso el trabajo
remoto para de esta manera proteger la salud de los ciudadanos y la continuidad de
diversos servicios que permitian llevar a cabo esta nueva forma de trabajo, la cual
se realizé de una forma no centralizada, por lo que cada uno de los trabajadores
determind el lugar donde realizarian sus funciones y que a su vez fueron
acondicionados para la prestacién de sus labores y bajo la premisa de optimizar sus
funciones y cumplir con los resultados establecido por la institucion; de esta forma,
exceptuar la presencia fisica del trabajador en la institucion y cumplir de esta
manera con el aislamiento social, coadyuvé a evitar mayor proliferacion del virus asi

como a la ejecucidon de las labores fuera del lugar de trabajo, apoyandose de



diversas plataformas informaticas, medios de telecomunicaciones, sistemas de
servicio de correo electronico, aplicaciones de mensajeria instantanea, base de
datos y sistemas implementados para el correcto funcionamiento de cada
institucion, sistemas y plataformas de gestidén de tramite documentario, entre otros.
(D.U. Nro.026, 2020)

Por consiguiente, el distrito fiscal del Santa — Chimbote, institucién
integrante del Ministerio Publico Fiscalia de la Nacidn, que se encarga de velar por
el estado de derecho, la paz social y la seguridica; en tal sentido, sus
representantes, personal administrativo y médico legal se encontraron a favor de
la ejecucidn de derechos que tienen los ciudadanos, en todos los aspectos que la
Constitucion Politica del Peru ampara, del mismo modo, continuaron con el
desarrollo de sus funciones con responsabilidad, teniendo como premisa lograr el
fortalecimiento del Ministerio Publico en el distrito fiscal del Santa, donde todos sus
miembros y colaboradores implementaron las competencias digitales necesarias
para de esta forma otorgar a los usuarios calidad en los servicios de recepcion de
denuncias verbales, seguimiento y consulta de casos, recepcion de escritos,
quejas de derecho a través de mesa de parte virtual; operativos de prevencion del
delito, reconocimientos médicos legales, necropsias. (Ministerio Publico Fiscalia
de la Nacion, 2022)

De igual manera Bustamante (2018), identifica en su investigaciéon, que
cada uno de los colaboradores dentro de una institucion se ha capacitado,
implementado e hizo uso de la tecnologia para de esta manera ofrecer un servicio
de calidad, hecho que hizo resaltar el compromiso de las instituciones y sus
colaboradores, relacionados a la necesidad y la satisfaccion de los usuarios; para
ello, durante la ejecucion de sus funciones en tiempo real y con el uso de la
tecnologia, toda vez que al establecerse el trabajo remoto se identificaron diversas
falencias y carencias que tenian todos los centros laborales al igual que los
trabajadores a nivel nacional; sin embargo, las instituciones con la finalidad de
brindar un buen servicio, continuamente realizaban capacitaciones; no obstante,
es preciso resaltar que si bien las instituciones implementaron medidas rapidas

para continuar con el proceso laboral, también fue fundamental la predisposicion y



esmero con el que contribuyeron cada uno de sus colaboradores, quienes por su
parte se adaptaron al nuevo reto que significada en ese momento la digitalizacién
y implementacion tecnologica para el adecuado cumplimiento de sus funciones

laborales fuera de la instituciones, ya sean estas privadas o publicas.

A su vez, la investigacion presenté como Problematica General, la siguiente
interrogante: ¢ Cual es la relacion entre las CD y la CDS en el distrito Fiscal del
Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 20217; y como Problematicas
Especificas, las siguientes preguntas: ;Cual es la relaciéon entre la dimension
informacioén y la CDS en el distrito Fiscal del Santa Chimbote durante el Covid-19
periodo 20217; ¢ Cual es la relacién entre la dimension comunicacion y la CDS en
el distrito Fiscal del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021? y ¢ Cual es
la relacién entre la dimension ética, el impacto social y la CDS en el distrito Fiscal
del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 20217.

Cabe resaltar que, se plante6 como Objetivo General: Determinar la relacion
entre las CD y la CDS en el distrito Fiscal del Santa Chimbote durante el Covid-19
periodo 2021; como primer objetivo especifico se planted: Evaluar la relacién entre
la dimension informacion y la CDS en el distrito Fiscal del Santa Chimbote durante
el Covid-19 periodo 2021; como segundo obijetivo especifico: Evaluar la relacién
entre la dimension comunicacion y la CDS en el distrito Fiscal del Santa Chimbote
durante el Covid-19 periodo 2021; y como tercer objetivo especifico se planted:
Evaluar la relacion entre la dimension ética, el impacto social y la CDS en el distrito
Fiscal del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021.

Al respecto se menciond en la Hipotesis General: Las competencias digitales
tienen relacion directa y significativa con la calidad de servicio en el distrito Fiscal
del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021; por su parte en las Hipdtesis
Especificas se establecid que: La dimension informacion tiene una relacién directa
con la CDS en el distrito Fiscal del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo
2021; La dimension comunicacion tiene una relacion directa con la CDS en el
distrito Fiscal del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021 y La dimension
ética e impacto social tiene una relacion directa con CDS en el distrito Fiscal del
Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021.



. MARCO TEORICO

En razon a las investigaciones previas revisadas, en el contexto nacional se
tiene que, Machuca y Espinoza (2019) realizaron una investigacion correlacional
donde relacionan variables mediante un patron con la finalidad de identificar el grado
de relacién entre las habilidades digitales y el rendimiento, utilizando como
instrumento el cuestionario de una muestra de dos mil cincuenta y ocho estudiantes
del curso de gestidon del aprendizaje, correspondiente a alumnos del primer ciclo
universitario; en su investigacion se evidencia la relacion positiva y directa entre las
variables, ademas de concluir que a mayor competencia digital se adquieren
resultados 6ptimos y esto debido a las capacidades adquiridas ya sea a nivel de
acceso a informacién y/o comunicacion; asimismo, la tesis conté con un nivel de
confianza del 5%; es asi que, al adquirir mayor informacién respecto a digitalizacion
se logra obtener un mejor rendimiento en una amplia gama de aspectos, que no

solamente se limita a nivel académico.

Campos (2018), en su tesis magistral de tipo explorativa, donde realiz6
entrevistas a estudiantes que no tienen acceso a internet, ademas de cuestionarios
a una muestra total de 647 estudiantes; en ese sentido, el investigador planted
diagnosticar el nivel de competencias tecnolégicas; determinar el nivel de
conocimientos, capacidades, actitudes tecnoldgicas; investigacién donde concluy6
que el nivel de conocimientos de tipo tecnoldgicos y digitales con los que cuentan
los estudiantes es regular; por lo tanto, resulta indispensable fortalecer el uso de
herramientas tecnoldgicas para asi consolidar las capacidades tecnolégicas de los

estudiantes.

Carhuaricra y Carhuaricra (2018), en su tesis de disefio no experimental y de
tipo descriptivo — comparativo, realizado a 664 estudiantes, utilizando como
instrumento el cuestionario de encuesta; donde analizé el manejo de informacién
digitalizada que deben de adquirir los profesionales de administracién y economia
para lograr un desempefio 6ptimo en su centro de labores, para la cual realiz6 el

seguimiento de egresado hasta su incorporaciéon al mundo laboral; en esa linea,



determind que el manejo de digital de la informacion de los estudiante de economia
y administracion contaban con una diferencia de 1,53 unidades que resultd
significativa al nivel de a=5%, determinandose asi que los estudiantes de la carrera
profesional de administracion cuentan con mayor manejo de la informacién

digitalizada a diferencia de los estudiantes de la carrera de economia.

Complementando Meléndez (2018), en su tesis magistral donde utilizé el
método cuantitativo, disefios no experimental, correlacional y niveles descriptivos
transversales, utilizando como método la encuesta tipo cuestionario a 78
estudiantes; planteandose analizar el valor del desarrollo de las habilidades para
obtener un adecuado desempeno a nivel profesional, no solo a través de la
formacién profesional, sino también de la capacitacién realizada al interior de las
instituciones, las mismas que son realizadas para optimizar el trabajo remoto con la
ayuda de la tecnologia; asimismo, se advierte que aquellos que incorporaron las

competencias digitales alcanzan un porcentaje mayor a nivel profesional.

Asimismo, Gallardo (2017) realiz6 una investigacién donde utiliz6 métodos
cuantitativos, disefio no experimental, de nivel descriptivo y transversal, utilizando
como instrumento una encuesta de cuestionario; de esta manera concluyé que, la
apreciacion de los docentes respecto a sus habilidades digitales fueron 6ptimas
entendiéndose asi que lograron niveles mas altos de experiencia en aprendizaje

digital, experiencias de aprendizaje y evaluacion, trabajo digital.

En la opinion de Marifios (2017), en su tesis magistral de método descriptivo,
de analisis de tipo no experimental, donde utilizé un disefio de correlacion
transversal, contando con un tamafio de muestra no probabilistica de 60 personas
a quienes se le realizaron encuestas; donde concluyd que la calidad del servicio y
la satisfaccidon de los clientes tiene como resultado la buena en relacion al servicio
ofrecido por la oficina de asuntos juridicos, siendo asi que la satisfaccion del usuario

es buena y va acorde a la con la calidad del servicio brindado.

En cuanto a las investigaciones previas revisadas, en el contexto
internacional, se tiene a Basantes (2017), quién en su tesis doctoral de tipo

descriptiva y explicativa de enfoque mixto, investigacion aplicada, de disefio no
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experimental — correlacional, con una poblacion de estudio de cinco mil quinientos
setenta y uno; donde concluyé que, la calidad de las prestaciones educativas
sustentado en el modelo Servqual, demuestra que el grado de satisfaccién de los
usuarios tiene una mayor aceptacion, en ese sentido, evidencié que a mayor
evaluacion relacionada al desempefio del docente, mayor grado de satisfaccion con
el servicio prestado por el mismo; cabe resaltar que, la calidad del servicio y su
influencia en el grado de satisfaccién se encuentra determinada por la fiabilidad,

seguridad, entre otros.

Por su parte Gonzélez et. Al (2022), en su articulo cientifico, la cual conto
con un total de 1,908 participantes; resaltdé que si bien la proliferacion del virus
insertd un nuevo modo de trabajo, en el cual se trasladé el trabajo a casa, para ello
fue necesario la implementacion, actualizacion y capacitacion de los profesionales
para que de esta manera desarrollen determinadas habilidades, con la finalidad de
ejecutar eficientemente el trabajo remoto; en ese marco, se midié el grado de
satisfaccion del total de participantes 1,908, de donde se consideraron las
dimensiones de organizacion, capacitacion, contenidos; obteniéndose como
resultado que, el 34% buscaba la capacitacibn como modo de adaptacién y
actualizacion a nivel personal; sin embargo, la diferencia se capacitaba motivada
por el animo de continuidad laboral; no obstante, dejando de lado las motivaciones
que llevaron a la capacitacion, se resalta que las actividades se realizaron de
manera positiva y que conforme se presentaron las necesidades tecnoldgicas, estas

fueron atendidas de manera satisfactoria.

A su vez Trevifio & Trevifio (2021), defiende su posicion en relacién a la
necesidad de tener una infraestructura adecuada e impotente para lograr la ventaja
competitiva deseada, para que los usuarios vean con seguridad que van a obtener
los productos o servicios necesarios porque tienen un orden fisico en todos los
procesos Yy la satisfaccidén de los clientes es que van adquirir sus productos en una

institucion de prestigio.

Palmar & Caliman (2022), en su articulo cientifico de disefio documental y

con matriz de analisis de contenidos, tuvo como propédsito de investigacién analizar



desde el precepto de la fraternidad, la relacion del ambiente organizacional y la
calidad del servicio; para la cual concluy6 que, la aplicacién de practicas laborales
confraternales trazan una mejor calidad de servicios, siempre que los procesos se
realicen dentro de ambiente laboral armoénico, es por ello que, resulta necesario
promover la fraternidad laboral, teniendo como premisa que con ello se construiran

buenas relaciones con el personas a nivel personas y profesional.

Gunduzalp (2021), en su investigacion cualitativa de método de muestreo,
donde utilizé una encuesta transversal, ademas de conglomerados aleatorios y
desproporcionados que tiene como objetivo analizar la relacion entre la habilidad
informacional y la digital para fortalecer las competencias digitales, ademas de
hacer énfasis en que el entorno digital actual ofrece una oportunidad unica de
acceso a la informacién, herramientas, fuentes de conocimiento para que maestros
eduquen y ensefien utilizando tecnologia; a su vez, durante el desarrollo del trabajo
remoto por la pandemia, se incrementoé la formacion en habilidades digitales; del
resultado de su investigacion advierte que el personal docente que trabaja en el

sureste de Anatolia tiene la necesidad de capacitarse en las competencias digitales.
Teorias de competencias digitales
Teoria TPACK

Baran (2016), sefiala que es necesario contar con tres tipos de conocimientos
para el desarrollo de habilidades digitales, las cuales se puede adquirir a través de
un modelo claro, transparente y sencillo; asimismo, el analisis del modelo,
denominado Technical Teaching Content Knowledge (TPACK), se advierte que este
se basa en conocimientos técnicos, pedagdgicos y de contenido. Por otro lado,
Cabero y Llorente (2015), sefialan que al usar las TIC se juntan tres tipos de
conocimientos, por lo que los estudiantes deben saber para qué usarlos
(conocimientos tradicionales técnicos); al usar las TIC, se debe ensefiar de manera
efectiva (ensefianza PK), y debe conocer el campo que se va a ensefiar (contenido
CK). En este modelo, se debe integrar cada conocimiento para obtener un mejor
desempefio y competencias, aprovechando las habilidades y destrezas técnicas

para el éptimo desempeio en su campo de trabajo.



Figura 1. Modelo TPACK: Technological Pedagogical Content Knowledge
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Fuente: Baran (2016)

Por tanto, la formacion en competencias digitales es importante siempre y
cuando previamente se haya instaurados los mecanismos idoneos para la
capacitacion, realizando previamente la evaluacion respectiva de los requerimientos
de determinada institucion y sobretodo reconocer la importancia de la interrelacion
entre todos los procesos que los conllevara a tomar medidas correctivas necesarias
y reestructurar los procesos, toda vez que, el proceso del trabajo no presencial es
distinto al de trabajo presencial; en ese sentido, las diferencias entre ambos, por su
parte permiten desarrollar mejores estrategias de capacitacion para cada personal,

teniendo en consideracién sus funciones.
Concepto de competencias digitales

La Organizacion para la cooperaciéon econémica y el desarrollo (2010), las
conceptualiza como el “conjunto de habilidades y conocimientos que permiten el
uso seguro y eficaz de las tecnologias de la informacion”; en ese contexto, es
imprescindible contar con dichas habilidades para una adecuada adaptacion a los
nuevos modelos de desarrollo econdmico y social; es por ello que, se debe centrar
en identificar con mayor esfuerzo y conceptualizar de manera idénea los conjuntos
de habilidades y competencias requeridas en funcion de las necesidades de la

agencia para el trabajo remoto.



Dimensiones competencias digitales

De acuerdo a la Organizacion para la Cooperacion y el desarrollo econémico,

2010, se identifican tres dimensiones:
Dimensién de la informacion:

La diversificacion de informacion provocada por las TIC busca el
requerimiento de nuevas capacidades para capturar, evaluar y organizar la
informacion en el entorno digital; al mismo tiempo, en aquellas sociedades donde el
conocimiento esta centralizado y no basta con analizar y organizar la informacion,
sino que es necesario modelarlo y transformarlo para crear nuevos conocimientos

o utilizarlos como fuente de nuevos conocimientos.

Dimensién de la comunicacion:

La comunicacion no solo es importante para la formacion como estudiante
de por vida, sino también es un miembro responsable de la sociedad para con los
demas; a nivel nacional los servidores deben poder comunicar, comunicar, criticar
y ofrecer informacién e ideas de manera eficaz, incluido el uso de aplicaciones TIC

que faciliten la participacion y la contribucion positiva a la cultura digital.

Dimensioén ética e impacto social

La globalizacion, la pluriculturalidad, el auge de la tecnologia, informacién y
comunicacion digital plantearon desafios éticos; es por ello que, se encuentran
relacionados con la ética y la moral; no obstante, al igual que la dimensién anterior,
esta dimensién se divide en dos subdimensiones éticas: donde encontramos a la
responsabilidad social, donde se entiende que las acciones de un individuo pueden
tener un impacto positivo en la sociedad en su conjunto; ademas de la dimension
del impacto social que, donde interviene el desarrollo de lo digital; de esta manera,
al adquirir una persona habilidades y capacidades se le denominara ciudadanos

digitales.



Teorias o modelos de CDS

Piattini (2019), modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)
denominado SERVQUAL, donde su maximo representante es Parasuraman
(1988), quien analiz6 la calidad de servicio relacionado con la diferencia que
establece los consumidores entre lo que se espera (expectativa) y la
percepcion de lo que recibe; de donde identifican la correlacion estadistica de
cinco dimensiones las cuales deben de prevalecer en un determinado orden,
iniciando con la empatia, confiabilidad, responsabilidad, respuesta en tiempo real y

fisico.

Croniny Taylor (1994), el modelo SERVPERF se fundamenta en la medicion
de la calidad de servicio, donde deben de incluirse las percepciones, argumentando
que la calidad de servicio es una forma de actitud del consumidor; ademas de contar
con un alto grado de fiabilidad (coeficiente alpha de Cronbach de 0,9098; alpha
estandarizado de 0,9238) contando con una mayor validez predictiva; es decir, en
el SERVQUAL se emplean unicamente las 22 afirmaciones referentes a las
percepciones sobre el desempefo percibido; por su parte SERVPERF, utiliza las

mismas categorias para evaluar la calidad del servicio.
Calidad de servicio,

La calidad de un servicio se entiende como el cumplimiento de las
expectativas que tienen los clientes al momento de utilizar algun tipo de servicio;
asimismo, la calidad de este se mide a partir de las impresiones y opiniones que
realizan los clientes fieles o potenciales, hecho que compromete a las instituciones
establecer en cada uno de sus procesos la eficiencia, efectividad y eficacia en sus

servicios ofrecidos. (Rivera-Arroyo et. al, 2021).
Dimensiones de CDS

Gonzales y Huanca (2020), sefiala que la primera dimensién propuesta por los
autores Cronin & Taylor (1994), es la fiabilidad, seguridad, tangibles, empatia y

capacidad de respuesta.
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ll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de estudio
3.1.1 Tipo de investigacion.

Esta investigacion fue de tipo basica, toda vez que se alcanzé una
comprensién de la realidad y teniendo como pilares las variables planteadas; de
esta manera se amplid el panorama relacionado a las competencias digitales y la

calidad del servicio.
3.1.2 El diseifo de investigacion.

Para Monje-Alvarez (2011), se define como “la eleccibn de métodos y
técnicas por parte de un investigador para combinarlos de manera légica y racional
con el fin de abordar con eficacia una pregunta de investigacién”. No se manipularon
las variables, siendo no experimental.

Figura 4

Esquema de los estudios con disefio correlacional

V1
n= — r|
N v
Dénde:
n : Muestra
V1 : Competencias digitales
V2 : Calidad de servicio
r : Correlacion

3.2. Variables y operacionalizacién
Competencias digitales

Para Marzal y Cruz (2018), la sefala como “en la formacién civica, las
competencias digitales permitirdn considerar el empoderamiento en términos de
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aspectos sociales intrinsecos como lo politico, lo econémico, la empleabilidad; y

aspectos de las nuevas tendencias de entretenimiento cultural de este siglo”.

Definicidén operacional de Competencias digitales, es una variable de naturaleza
cuantitativa y se mide con la escala de Likert. Cuenta con 3 dimensiones, 3

indicadores (Ver anexo Nro.1)
Definiciéon conceptual de Calidad de servicio

Kerin y Hartley (2015) refiere “es una orientacion orientada al cliente para
satisfacer sus necesidades, ayudando también a satisfacer sus expectativas
personales y, por otro lado, la buena y personalizada atencién que cada cliente

espera’.

Definicidn operacional de Calidad de servicio, Es una variable cuantitativa,
medida con una escala Likert. Se consideran cinco dimensiones y 14 indicadores.

(ver Anexo II).

Indicadores: En la primera variable se consideraron 20 preguntas o items, con 3

indicadores, en la segunda variable se disefiaron 20 preguntas, con 14 indicadores.

Unidad de analisis: el distrito fiscal en Chimbote.

3.3. Poblacién, muestra y muestreo, unidad de analisis

La poblaciéon 140 servidores publicos del distrito Fiscal del Santa-Chimbote, que

intervienen en el proceso del desarrollo de las CD y la CDS.

Criterios de inclusion: Se consideraran todos los servidores publicos involucrados

en el proceso de desarrollo de competencias digitales y calidad de servicio.

Criterios de exclusiéon: No existe.

Muestra: Aplicar la formula correspondiente para determinar la muestra. De 140

funcionarios se obtuvo una muestra de 103 funcionarios. (ver Anexo 10).

Muestreo: El muestreo aplicado es el muestreo probabilistico por muestreo

aleatorio simple.
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Unidad de analisis: En esta encuesta corresponde al distrito fiscal Santa Chimbote
2021, y en la encuesta participaron servidores publicos involucrados en los procesos
de CD y CDS.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Fue la encuesta. Utilizar cuestionarios como herramientas, uno para cada
variable. Cada cuestionario consta de 20 preguntas para un total de 40 preguntas

(ver Anexo 03). Ficha técnica con capacidades digitales y calidad de servicio.

V1

1. Nombre del Cuestionario

instrumento
2. Autor(a) Gonzales Lazaro Javier Orlando
3. Objetivo Conforme a la investigacion
4. Ano 2021
5. Elaboracion Propia
6. Tipo de Cuestionario

instrumento
7. Numero de items 20
8. Poblacion de 140

interés
9. Muestra 103.
10. Aplicacion Unidad de analisis
11. Tiempo de 30minutos

administracion
12. Valoracién Escala de Likert: Uno, dos, tres, cuatro y cinco puntos

por cada item.
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V2
1. Nombre del Cuestionario
instrumento
2. Autor(a) Gonzales Lazaro Javier Orlando
3. Obijetivo El que se indica en la investigacion
4. Ano 2021
5. Elaboracion Propia
6. Tipo de Cuestionario
instrumento
7. Numero de items 20
8. Poblacion de 140
interés
9. Muestra 103
10. Aplicacion Unidad de analisis
11. Tiempo de 30minutos
administracion
12. Valoracién Escala de Likert: Uno, dos, tres, cuatro y cinco puntos
por cada item.

La validez de los instrumentos, se solicitd a los expertos involucrados en la
investigacion que determinen la pertinencia, relevancia y claridad del contenido del
instrumento. Esta validez se lleva a cabo por el juicio de expertos con grados de

Magister y Doctor, haciendo adecuado el instrumento. (ver Anexo 4)

La confiabilidad, se aplico la prueba piloto (Ver anexo Nro. 5). Y se calculd
mediante el Alfa de Cronbach obteniéndose para el instrumento competencias
digitales 0,667 y para el instrumento calidad de servicio 0,685, siendo aceptable

para ambos casos. (Ver anexo Nro. 6)
3.5. Procedimientos

Se solicitd la autorizaciéon a la maxima autoridad en el distrito Fiscal del

Santa-Chimbote, quién nos autorizé para colocar el nombre en la investigacion por
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considerarla interesante y de un valioso aporte. (Ver anexo Nro.9). A través de
whatsaap y en forma presencial, se procedié aplicar los instrumentos todos los
involucrados en el proceso de las competencias digitales y la calidad de servicio;
posteriormente, se procedié a descargar la informacion en la tabla de Excel a fin de
procesarlos y para finalizar se procedié con los datos depurados ingresarlos al
SPSS donde se obtuvieron los resultados de nuestra investigacién. (Ver anexo 7)

Estas herramientas quedan luego a disposicion de los servidores publicos
involucrados en los procesos de instituciones abiertas y acceso a la informacién
publica. Visito el area fisica del Distrito Fiscal Santa-Chimbote, luego preparé un
Excel para colocar todo lo que llenaron los servidores publicos en la encuesta. A

partir de ahi empezamos a utilizar SPSS 25 para el procesamiento de datos.

3.6. Métodos de analisis de datos

En este estudio, el analisis de datos se realizé mediante la aplicacion de
estadisticas descriptivas e inferenciales. Para los niveles descriptivos, use Excel
donde se preparen las tablas apropiadas, donde se incluyeron las dimensiones, las

variables y se procesaron en el software SPSS 25.
3.7. Aspectos éticos

Los resultados se entregaran a la maxima autoridad del Distrito Fiscal del
Santa Chimbote a fin de que logren mejorar las competencias digitales a su
personal, por la importancia que tiene este fortalecimiento de capacidades, se
garantiza el anonimato de los informantes. Los datos seran procesados respetando
los resultados, se desarrollara en el SPSS, asi como también se procedera con la
aplicacion del Turnitin y se cumplird con todas las directivas de ética de la

investigacion de la Universidad Cesar Vallejo.
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IV. RESULTADOS
4.1. Analisis descriptivo

Tabla 3. Distribucién de frecuencias de la variable CD y dimensiones

Vi D1 D2 D3
Competencias Dimension de la Dimension de Dimension
digitales informacion la ética e impacto
comunicacion social

Nivel f % f % f % f %
Bajo 0] 0.0 0] 0.0 0 0.0 0] 0.0
Medio 1 1.0 10 9.7 13 12.6 9 8.7
Alto 102 99.0 93 90.3 90 87.4 94 91.3
Total 103 100 103 100 103 100 103 100

En la tabla, los datos obtenidos para la variable C.D. Se observé que entre
los 103 encuestados, el 99,0% lo calific6 como alto y el 1,0% lo califico6 como
moderado. Respecto a la dimension 1, el 90,3% la calificé como nivel alto y el 9,7%
la calific6 como nivel medio. En la dimension 2, el 87,4% la calific6 como alta y el
12,6% como moderada. Finalmente, en cuanto a la dimension 3, el 91,3% la califico

de nivel alto y el 8,7% la calificé de nivel medio.

Tabla 4. Distribucién de frecuencias de la variable CDS y dimensiones

Vil D1 D2 D3 D4 D5
Calidad  Tangibles Fiabilidad  Capacidad Seguridad Empatia
de servicio de respuesta
Nivel f % f % f % f % f % f %
Bajo 0 00 O 00 o0 00 o0 00 0 00 O 00
Medio 1 1.0 24 233 12 1.7 18 175 12 11.7 27 26.2
Alto 102 990 79 767 91 883 85 825 91 883 76 73.8

Total 103 100 103 100 103 100 103 100 103 100 103 100
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En la tabla se analizan los datos obtenidos para las variables CDS. Se
observé que entre los 103 encuestados, el 99,0% lo calificd como alto y el 1,0% lo
calific6 como moderado. En cuanto a la primera dimension, el 76,7% la consideré
de nivel alto y el 23,3% la consider6 de nivel medio. En la segunda dimension, el
88,3% la calificé como alta y el 11,7% como moderada. En la tercera dimension el
82,5% fueron altos y el 17,5% moderados. En la cuarta dimension, el 88,3% la
calificé de alta y el 11,7% la calificé de media. Finalmente, en cuanto a la quinta
dimension, el 73,8% la consideré de nivel alto y el 26,2% la considerd de nivel

medio.

4.2. Analisis inferencial

4.2.1. Prueba de hipétesis general

H1: Las CD tienen relacion directa y significativa con la CDS en el distrito Fiscal del
Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021.

HO: Las CD no tienen relacién directa y significativa con la CDS en el distrito Fiscal
del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadisti Estadistic
Co gl Sig. 0 gl Sig.
Competencias ,067 103  ,200* 991 103 720
digitales
Calidad de servicio ,089 103 ,044 983 103 227

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Tabla 5. Correlacién entre las CD y la CDS.

Competen Calidad de

cias servicio
digitales
Competencias Coeficiente de 1,000 664"
c digitales correlacion
£ Sig. (bilateral) . 000
] N 103 103
% Calidad de servicio Coeficiente de ,664"* 1,000
E correlacion
x Sig. (bilateral) 000
N 103 103

En la tabla observamos que el valor “sig.bilateral” es 0.000, es decir un valor
menor a 0.05, rechazando HN y aceptando HA, indicando que existe una relacién
directa y significativa entre CD y CDS. Por otro lado, tenemos un coeficiente de
correlacion de Rho Spearman de 0,664, lo que indica una correlacion

moderadamente positiva.

4.2.2. Prueba de hipétesis especifica

H1: La dimensién informacién tiene una relacién directa con la CDS en el distrito
Fiscal del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021.
HO: La dimensién informacién no tiene una relacion directa con la CDS en el distrito
Fiscal del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021.
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Tabla 6. Correlacion entre la dimension de la informacién y la CDS.

Dimension Calidad de

dela Servicio
informacion

Dimension de la Coeficiente de 1,000 47"
c informacion correlacion
< Sig. (bilateral) . ,000
o N 103 103
Q.
% Calidad de servicio Coeficiente de 547" 1,000
©
o) correlacion
o
= Sig. (bilateral) 000

N 103 103

En la tabla observamos que el valor “sig. bilateral” es 0.000, es decir un valor
menor a 0.05, descartando HN y aceptando HA, indicando que existe una relacién
directa y significativa entre la dimension informacion y CDS. Por otro lado, tenemos
un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0,547, lo que indica una

correlacion moderadamente positiva.

4.2.3. Prueba de hipétesis especifica

H1: La dimensidon comunicacion tiene una relacion directa con la CDS en el distrito
Fiscal del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021.
HO: La dimension comunicacion no tiene una relacion directa con la CDS en el

distrito Fiscal del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021.
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Tabla 7. Correlacién entre la dimension de la comunicacién y la CDS.

Dimension Calidad de

dela servicio
comunicaci
on
Dimension de la Coeficiente de 1,000 510"
c comunicacion correlacion
£ Sig. (bilateral) . 000
(‘% N 103 103
o Calidad de servicio Coeficiente de 510" 1,000
;g correlacion
x Sig. (bilateral) 000
N 103 103

En la tabla observamos que el valor “sig.bilateral” es 0.000, es decir valores
menores a 0.05, rechazan HN y aceptan HA, indicando una relacién directa y
significativa entre la dimensién spread y CDS. Por otro lado, tenemos un coeficiente
de correlacion de Rho Spearman de 0,510, lo que indica una correlacion

moderadamente positiva.

4.2.4. Prueba de hipétesis especifica

H1: La dimension ética e impacto social tiene una relacion directa con la CDS en el
distrito Fiscal del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021.

HO: La dimensidn ética e impacto social no tiene una relacion directa con la CDS en
el distrito Fiscal del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021.
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Tabla 8. Correlacion entre la dimension ética e impacto social y CDS

Dimension Calidad de

gética e Servicio

impacto
social
Dimension éticae Coeficiente de 1,000 217"
c impacto social correlacion
£ Sig. (bilateral) . 028
8 N 103 103
ﬁ Calidad de servicio Coeficiente de 217" 1,000
E correlacion
x Sig. (bilateral) 028
N 103 103

En la tabla observamos un valor de 'sig.bilateral' de 0,028, es decir valores por
debajo de 0,05, rechazan HN, aceptan HA, sugiriendo una relacién directa y
significativa entre dimension ética e impacto social y CDS. Por otro lado, tenemos
un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0,217, lo que indica una

correlacién positiva débil.
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V. DISCUSION

En cuanto a los niveles de la variable CD y sus dimensiones, los servidores
publicos reconocen la importancia de las CD, siendo conscientes que requieren de
mayor capacitacién para llegar a fortalecer sus capacidades en esta area. Las
dimensiones informacidén, comunicacion, ética e impacto social llegaron al 90.3%,
87.4% y 91.3%. Determinandose que las dimensiones de CD en el distrito fiscal del

santa son en promedio alto (99%). Tabla 3.

El resultado encontrado tiene relacion con la teoria PACK porque coincide
con la necesidad del fortalecimiento de las competencias digitales, para el
desempefio profesional. Las competencias tecnologicas deben de ser lo
suficientemente relevantes por parte del instructor para lograr el desarrollo de las
mismas en los estudiantes, es asi que se lograr el objetivo esperado. Por lo que los
servidores publicos del distrito fiscal del Santa reconocen la importancia de las
competencias digitales para el desempefio de sus funciones, pero consideran la

necesidad de mayor numero de capacitaciones.

Asimismo, en sus investigaciones proponen que, las capacidades que se
adquieren a nivel de tecnologia y digitalizacion se reflejan en la diligencia con las
que realizan sus labores, independientemente del lugar en el que se encuentren y
cargo el que desemperien, siendo preciso resaltar que todas aquellas competencias
digitales tienen como resultado generar eficiencia al interior de las instituciones y
que a su vez se complementa con los conocimientos tecnolégicos adquiridos de sus
demas colaboradores. (Machuca y Espinoza,2019; Campos, 2018) A su vez se
precisa que, la calidad del servicio que ofrece una gestion, se encuentra
determinada y en correspondencia con las competencias digitales adquiridas.

(Carhuaricra y Carhuaricra, 2018)

En cuanto a los niveles de la variable CDS y sus dimensiones, los servidores
publicos reconocen que sus dimensiones tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia son de 76.7%, 88.3%, 82.5%, 88.3% y 73.8%,
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determinandose de esta manera que, que las dimensiones CDS en el distrito fiscal

del Santa son en promedio alto (99%). Tabla 4.

Se coincide con Piattini (2019), en que las expectativas de los servicios
brindados por las organizaciones, es decir, la percepcion del servicio por parte del
usuario contrasta con las dimensiones mencionadas por el autor; por lo tanto,
identificar la brecha entre estas dos medidas (la diferencia entre las expectativas
del cliente sobre el servicio y su percepcion del servicio) tiene como obijetivo facilitar
la implementacion de acciones correctivas apropiadas para la mejora de la calidad.
Asi también, de los resultados se sefala la importancia de la calidad de servicio por
intermedio de las competencias digitales que otorgan todos los colaboradores
dentro de una institucion, la cual genera superioridad del servicio prestado a
comparaciéon de los servicios ofrecidos antes de su integracion. (Meléndez, 2018;
Marifios, 2017; Gallardo, 2017)

La Competencia digital se observa que el coeficiente de correlacion de
Spearman es 0,664 (existiendo una correlacién positiva moderada) con el nivel de
significancia p = 0,000 siendo esto menor al 5% (p < 0,05), lo que se traduce, en
que la competencia digital tiene una relacion directa y significativa en la calidad de

servicio en el distrito fiscal del Santa Chimbote. Tabla 5.

Por su parte, el modelo SERVPEF, sefala que lo unico importante es la
percepcion del cliente para lograr la satisfaccién y por ende que perciba la calidad
de servicio. Sin embargo, es necesario tener presente que el resultado nos sefald
que la competencia digital es necesaria para que intervenga en todos los procesos

de la institucién a fin de brindar un servicio o producto de calidad.

La CD en su dimension informaciéon se observa que el coeficiente de
correlaciéon de Spearman es 0,547 (existiendo una correlacion positiva moderada)
con el nivel de significancia p = 0,000 siendo esto menor al 5% (p < 0,05) la cual
quiere decir que la CD tiene una relacion directa y significativa en la CDS en el
distrito fiscal del Santa Chimbote. Tabla 6.
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Silva et. al (2021), Trevifio & Trevifio (2021), coinciden en que la calidad del
servicio al cliente se trata de cubrir y rebasar sus expectativas; esto es sumamente
importante ya que de ello depende la sostenibilidad de una empresa privada, o la
evaluacion del personal en una empresa publica y a su vez determina el cumplimiento
de la vision, mision, del estado y por ende el institucional, por lo que la investigacion
analizé que se debe evaluar el entorno interno y exterior para definir bien las
estrategias a seguir para satisfacer a los usuarios a través del desarrollo de las

competencias digitales.

La CD en la dimension comunicaciéon se observa que el coeficiente de
correlacién de Spearman es 0,510 (existiendo una correlacion positiva moderada)
con el nivel de significancia p = 0,000 siendo esto menor al 5% (p < 0,05) la cual
quiere decir que la CD tiene una relacion directa y significativa en la CDS en el
distrito fiscal del Santa Chimbote. Tabla 7.

Se coincide en que, el cliente solamente evalua el producto terminado o
servicio final que obtiene bajo el criterio del alcance de su satisfaccion, hecho que
no depende de otras teorias que el cliente evalua, todo ello dentro del tiempo que
lo que espera recibir y del que recibe; segun esta teoria, se sehala que es
fundamental establecer una apropiada comunicacion con el cliente por medio de la
exposicion del producto que va a recibir 0 segun sea el caso, servicio final que
recibird, con el propdsito de evitar falsas expectativas y obtener asi la aceptacion y
fidelizacion del consumidor de producto y/o servicio. (Basantes, 2017) Del mismo
modo se hizo énfasis en la trascendencia de la pandemia del COVID-19, ya que
esta impulsé que los sistemas de intercomunicacién se modernicen de la mano y
con el uso de la tecnologia, ademas de implementar a su vez el desarrollo de las

competencias digitales. (Gonzalez et. al, 2022)

La CD en su dimensidn ética e impacto social se observa que el coeficiente
de correlacion de Spearman es 0,217 (existiendo una positiva débil) con el nivel de
significancia p = 0,28 siendo esto menor al 5% (p < 0,05), la cual en concreto sefala
que, la CD tiene una relacién directa y significativa en la CDS en Chimbote. Tabla
8.
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De lo recopilado en la seccién de resultados, es preciso senalar la
importancia del desarrollo del entorno digital como una oportunidad de
empleabilidad, siempre que estos sean requeridos en la institucion; en ese sentido,
consideran que es de vital importancia brindar un servicio de calidad a través de sus
productos y procesos sin interesarles mucho la tecnologia, ni el desarrollo de
capacidades, porque aducen que el cliente lo que percibe seran los productos
terminados, sin diferenciar el proceso, es por ello que apuestan por un clima laboral
armonico; sin embargo, considera que en la empresa es necesario desarrollar las
competencias digitales en cada colaborador, porque permite un trabajo articulado,
rapido en tiempo real y que si bien el cliente percibe el producto terminado o el
servicio y este siempre que este vaya acompanado de calidad y tecnologia tendra

mejor aceptacion en el mercado. (Palmar & Caliman, 2022; Ginduzalp,2021)
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VL.

CONCLUSIONES
Primera

Las competencias digitales se han institucionalizado en el desempefo de las
funciones de todos los colaboradores a nivel internacional a nivel del COVID-19,
existen las generales como el manejo de softwares exclusivamente para el
manejo de la informacién de la gestion de la institucién, y otras especificas que

son las senaladas dentro de cada institucion.

Segunda

La calidad de servicio es importante para lograr que los usuarios sientan que
realmente son atendidos en relacién con los productos o servicios que requieren
de una determinada institucién, cumpliendo con lo establecido y ofrecido de

acuerdo a ley.
Tercera

Es necesario que la informacién se encuentre digitalizada para tener acceso a
ella a través de las herramientas de la tecnologia de la informacién y poder

brindar el servicio necesario a los usuarios.
Cuarta

En toda institucion es importante lograr que exista una comunicacion adecuada
entre sus colaboradores y usuarios, en época del COVID-19 se ha realizado y
vienen realizando a través de las competencias digitales, utilizando la tecnologia

como herramienta de comunicacion.
Quinta

Es necesario tener ética dentro de la institucion para proporcionar informacion
necesaria a los usuarios dentro de los requerimientos, porque los servidores
publicos al tener acceso a toda la informacién pueden manejarla en forma no

adecuada.
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VII.

RECOMENDACIONES
Primera

Es necesario continuar con las capacitaciones cada vez mas analiticas en
funcién a los requerimientos de los usuarios, dependiendo de sus funciones y

del nivel de dominio que se encuentre en la tecnologia de la informacion.

Segunda

Se requiere evaluar por la autoridad maxima de la institucién el MOF y ROF para
que reestructure los procesos de atencion al publico y brindarle un servicio en

forma eficiente y en tiempo real.
Tercera

La informacién debe de ser constantemente digitalizada y elaborar un archivo
digital de facil acceso para los colaboradores de acuerdo al cumplimiento de sus

funciones.
Cuarta

Se deben de emitir directivas que ayuden a mejorar la comunicacién dentro de

la institucion con los usuarios en relacién a la informacion que requieran.
Quinta

Se debe de establecer limites de acceso a la informacién para evitar que utilicen

la informacién sin tener en cuenta la ética y los valores.
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Anexos

Anexo 1. Tabla de Operacionalizacion

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable Competencias digitales

eficiente.

Variable Definicion Definiciéon operacional Dimensiones Indicadores ftems Escala .qe Nivel'y Rgngo de
conceptual valoracion la variable
Dimension de la | Fuentes de 1,2,3,4,5,
Organizacién para informacion informacion 6,7,8
la Cooperacion y el Escala: ordinal
desarrollo Interactuar con
economico. (2010), Dimension de la | otras personas 9,10, Nunca (1)
conceptualiza las Es una variable de naturaleza comunicacion entornos 11,12,13
competencias cuantitativa y se mide con la virtuales Casi nunca (2) Alto (75-100)
digitales: un escala de Likert. Se considero
conjunto de 3 dimensiones, 3 indicadores y Algunas veces Medio (47-74)
Las habilidades y f20 item;; IosI r(;]izmos que | (3) Bajo (20-46)
. conocimientos que ueron de utilidad para realizar ajo (20-
gpmpetenmas permiten utilizar las | el cuestionario tipo Likert. . o Conducta Casi siempre
igitales i . Dimension ética | adecuada 14,15,16,17,
ecnologias de la X : (4)
informacion de e impacto social .refspecto.a las 18,19,20
manera segura y informaciones Siempre (5)




Tabla 2

Operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio

Variable Definicién conceptual Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de Nivel y Rango
operacional valoracion de la variable
Rivera-Arroyo et. al Acceso 1,2,34,
(2021). La calidad de Informacion al
un servicio se refiere al Tangibles usuario
cumplimiento de las Zona de
expectativas que recepcion
tienen los clientes al Innovacion de 5,6,7,8,
momento de utilizar equipos Escala: ordinal
algun . tipol'd ] ge Fiabilidad Capacitaciones Nunca (1)
servicio. La calidad de .
un servicio se mide a ni?uligfe\zl:”able de Atencion fluida
partir . de las | oy antitativa y se mide Cortesia 9,10,11,12, Casi nunca (2) Alto (75-100)
Calidad de Impresiones Y| con la escala de Capacidad de respuesta | Compromiso .
servicio opiniones  que _ S€ | | jkert, Se consideré 5 i i Amabildad g'?“”as veces | Medio (47-74)
fieles o potenciales, lo ﬁgggggorgzs’ ;4 Seguridad InformaC|on 13,14,15,16, Bajo (20-46)
y 20 Confianza i gi
que compromete a las | omo R n 17181920 Casi siempre
instituciones espeto 12022 (4)
establecer en cada
uno de sus procesos la Siempre (5)
eficiencia, efectividad ) Entender a los
Empatia usuarios

y eficacia de los
servicios que ofrecen a
los diversos usuarios.




ANEXO 2: Matriz de consistencia

ANEXO 2: Matriz de consistencia

Titulo: “Las competencias digitales y la calidad de servicio en el distrito Fiscal del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021”
Autora: Gonzales Lazaro Javier Orlando

PROBLEMA
Problema general

¢;Cual es la relacion entre las
competencias digitales y la calidad de
servicio en el distrito Fiscal del Santa
Chimbote durante el Covid-19 periodo
20217

Problemas especificos

a). ¢Cudl es la relacion entre la
dimensioén informacién y la calidad de
servicio en el distrito Fiscal del Santa
Chimbote durante el Covid-19 periodo
20217

b). ¢Cual es la relacion entre la
dimensién comunicaciony la calidad de
servicio en el distrito Fiscal del Santa
Chimbote durante el Covid-19 periodo
20217

c). ¢Cudl es la relacion entre la
dimension ética, el impacto social y la
calidad de servicio en el distrito Fiscal
del Santa Chimbote durante el Covid-
19 periodo 20217

OBJETIVOS
Objetivo general

Determinar la relacion entre las
competencias digitales y la calidad de
servicio en el distrito Fiscal del Santa

Chimbote durante el Covid-19
periodo 2021.

Objetivos especificos

a). Evaluar la relacién entre

la dimensién informacion y la calidad
de servicio en el distrito Fiscal del
Santa Chimbote durante el Covid-19
periodo 2021

b). Evaluar larelacion entre la
dimensién comunicacién y la calidad

de servicio en el distrito Fiscal del

Santa Chimbote durante el Covid-19
periodo 2021.

c). Evaluar la relacion entre la dimension
ética, el impacto social y la calidad de
servicio en el distrito Fiscal del Santa
Chimbote durante el Covid-19 periodo
2021

HIPOTESIS

Hipétesis general

Las

competencias  digitales tienen

relacién directa y significativa con la
calidad de servicio en el distrito Fiscal del

Santa Chimbote durante el

Covid-19

periodo 2021.

Hipoétesis especificas

a)

La dimensién informacion tiene una
relacion directa con la calidad de
servicio en el distrito Fiscal del Santa
Chimbote durante el Covid-19 periodo
2021.

La dimensién comunicacion tiene una
relacion directa con la calidad de
servicio en el distrito Fiscal del Santa
Chimbote durante el Covid-19 periodo
2021.

La dimensién ética e impacto social
tiene unarelacion directa con la
calidad de servicio en el distrito Fiscal
del Santa Chimbote durante el Covid-
19 periodo 2021.

VARIABLES E INDICADORES

Variable independiente: Competencias digitales

Dimensiones Indicadores items Escala Rango
Dimension de la | Fuentes de 1,2,345, Ordinal Alto
informacion informacion 6,7,8, (75-

Interactuar con | 9,10, 1= Nunca 100)
Dimension de la | otras personas | 11,12,13, 2 = Casi nunca Medio
comunicacion entornos (47-74)
virtuales 3 = Algunas veces
Conducta 14,15,16,17, o Bajo
Dimensién ética | adecuada 18,19,20 4 = Casi siempre | (20-46)
e impacto social | respecto alas
informaciones 5 = Siempre
Variable dependiente: Calidad de servicio
Acceso 1,2,34, Ordinal Alto
Informacion (75-
Tangibles al usuario 1= Nunca 100)
Zona de .
recepcion 2 = Casi nunca Medio
Innovacion de 5,6,7.8, (47-74)
equipos 3 = Algunas veces
. 0 . . Bajo
Fiabilidad Capacitaciones
P 4 = Casi siempre | (20-46)
Atencion fluida
Cortesia 9,10,11,12, | = Siempre
Capacidad de Compromiso
respuesta
Amabilidad
Informacién 13,14,15,16,
Seguridad

Confianza




Empatia

Respeto 17,18,19,20

Entender a los
usuarios

Comprensién

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION
Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Basico

Disefio: Relacional

POBLACION Y MUESTRA:
Poblacién: 140

Muestra: 103

Muestreo: Probabilistico por muestreo
aleatorio simple.

INSTRUMENTOS

Variable 1: Competencias digitales
Técnica: Encuesta

Instrumento:

Cuestionario

Variable 2: Calidad de servicio
Técnica: Encuesta

Instrumento:

Cuestionario

METODO DE ANALISIS

Estadistica descriptiva:

Los datos se agruparan en niveles de acuerdo a los
rangos establecidos, los resultados se presentaran en
tablas de frecuencias y graficos estadisticos.
Estadistica inferencial:

Prueba estadistica que comprobara la hipoétesis.




Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos

CESAR VALLEXO

ESCUELA DE POSTGRADO

CUESTIONARIO QUE MIDE LAS COMPETENCIAS DIGITALES

Encuesta realizada a los servidores publicos en el distrito Fiscal del Santa

Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021

Titulo: “Las competencias digitales y la calidad de servicio en el distrito
Fiscal del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021”

La presente encuesta tiene fines académicos para el trabajo de investigacion “Las
competencias digitales y la calidad de servicio en el distrito Fiscal del Santa
Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021”, para la Universidad César Vallejo.

Objetivo: Determinar la relacion entre las competencias digitales y la calidad de
servicio en el distrito Fiscal del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021.

Instrucciones: Después de leer cuidadosamente cada enunciado, marque con una
(X) el numero que corresponda a su opinion.

Escala de Likert:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca Algunas veces Casi Siempre Siempre
N° items Escala de valoracion

DIMENSION 1. Dimensién de la informacién 112 |3 14 |5
¢En su institucion han recibido capacitaciones en relacion a las bases de datos que tienen

1 que tener acceso para brindar informacion a los usuarios en tiempo real?
¢En su institucion el personal que se encuentra a cargo del proceso del manejo de la

2 informacion conoce de las herramientas tecnoldgicas necesarias para atender a los
usuarios de modo no presencial?
¢En su institucion el personal se encuentra capacitado para identificar las fuentes de

3 informacion necesarias que deben de brindar a los usuarios que la requieran de modo no
presencial?
¢En época de trabajo no presencial el personal a cargo de la entrega de la informacion

4 | elaboraday procesada la clasifica adecuadamente para entregarle a los usuarios?

5 ¢Su institucion tiene establecido los lineamientos generales para la atencidon de

informacion mediante trabajo no presencial?




¢ En su institucion entrega la informacion solicitada por los usuarios en forma no presencial
en tiempo real?

¢ Los usuarios que requieren informacion tienen los procedimientos claros para solicitarlas
7 | en suinstitucion?

¢El personal que esta a cargo de la elaboracion y entrega de la informacion solicitada por
los usuarios reconocen la importancia de desarrollar sus habilidades para cumplir con su
trabajo en forma adecuada en la no presencialidad?

DIMENSION 2. Dimensién de la comunicacion

¢ El personal que trabaja en su institucion tiene la habilidad de saber transmitir en forma
9 | asertiva las informaciones a través de la no presencialidad?

¢En su institucion el personal cuenta con las destrezas necesarias para adaptarse a los
10 | requerimientos de los usuarios de forma no presencial?

¢ El personal que tiene la institucion tiene canales informativos a través de la tecnologia de
11 | la informacién que le permita procesar la informacion solicitada por los usuarios?

¢En su institucion de forma asertiva se comunica con los usuarios en relacion de la
12 | informacion solicitada en tiempo real, en la no presencialidad?

¢ El personal de su institucion trabaja de forma colaborativa para atender adecuadamente
13 | alos usuarios en un trabajo no presencial?

DIMENSION 3. Dimensién ética e impacto social

JEl personal a cargo de la elaboracion de la informacion mantienen un nivel de
14 | confiabilidad al tener acceso a toda la base de datos de la institucion?

¢ El personal de su institucion tiene la ética necesaria para elaborar informacién de caracter
confidencial y entregarla solo a los usuarios que le corresponden, en un trabajo no

15 presencial?

¢La institucion reconoce a través de su personal, la responsabilidad que tienen para lograr
16 | la adecuada entrega de la informacion requerida por los usuarios?

¢La institucién maneja los datos sensibles con la debida discrecion y responsabilidad sin
17 | exponer informacion a otros usuarios que no tienen derecho sobre ella?

¢ El personal que tiene participacion activa en la elaboracion de la informacién en forma
18 | responsable, respeta la informacion sin beneficiarse de la misma?

,El personal de su institucion que esta a cargo de la elaboracién y entrega de la
19 | informacion solicitada, no les hace entrega a politicos para el beneficio de ellos?

¢ Existe una conducta intachable por parte de los funcionarios al momento de elaborar,
20 | procesary entregar la informacion a los usuarios que tienen derecho sobre ella?

Nota: Elaborado por el investigador.



CUESTIONARIO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

Encuesta realizada a los servidores publicos en el distrito Fiscal del Santa
Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021

Titulo: “Las competencias digitales y la calidad de servicio en el distrito
Fiscal del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021”

La presente encuesta tiene fines académicos para el trabajo de investigacion “Las
competencias digitales y la calidad de servicio en el distrito Fiscal del Santa
Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021”, para la Universidad César Vallejo.

Objetivo: Determinar la relacion entre las competencias digitales y la calidad de
servicio en el distrito Fiscal del Santa Chimbote durante el Covid-19 periodo 2021.

Instrucciones: Después de leer cuidadosamente cada enunciado, marque con una
(X) el numero que corresponda a su opinion.

Escala de Likert:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca Algunas veces Casi Siempre Siempre
N° items Escala de valoracion
DIMENSION 1. Tangibles 112 |3 14 |5

¢El personal de su institucion tienen los equipos informaticos a su disposicion para
1 que tengan acceso a la entrega de la informacion solicitada por los usuarios?

¢En su institucién el personal tiene computadoras personales asignadas para
2 realizar su trabajo no presencial?

¢El personal de su institucién, tiene las lectoras necesarias para que sean
3 reconocidas al momento de acceder a la informacién de la institucion?

¢El personal tiene los equipos confiables a su disposicion para realizar su trabajo
4 no presencial?

DIMENSION 2. Fiabilidad

¢La institucion innova los equipos que tienen los trabajadores para realizar su
5 | trabajo no presencial, atendiendo a los requerimientos de los usuarios?

¢La institucion realiza capacitaciones constantes para brindar un servicio de calidad
6 | alos usuarios a través de la atencidon no presencial?

¢ El personal de su institucion realiza un servicio fluido a los usuarios en un trabajo
7 | no presencial?

¢ Existen personal debidamente calificado para atender a los usuarios y guiarlos de
8 | acuerdo a las necesidades de informacion que tengan?

DIMENSION 3. Capacidad de respuesta

¢El personal a cargo de la atencion de los usuarios que requieren informacion los
9 | atienden con la debida cortesia?




¢ El personal a cargo de la atencion de los usuarios que requieren informacion los

10 | atienden con el debido respeto, en un trabajo no presencial?

¢El personal a cargo del proceso de la informacion permite que los usuarios den a
11 | conocer sus prioridades en la informacion requerida, en un trabajo no presencial?

¢Los trabajadores, reconocen lo importante que es su institucion para brindar la
12 | informacion en el tiempo real en un trabajo no presencial?

DIMENSION 4. Seguridad

¢En su institucion la informacion que entregan a los usuarios no tiene margen de
13 | errory es confiable?

¢En su institucion, los trabajadores son confiables al momento de entregar la
14 | informacioén en tiempo real, en un trabajo no presencial?

¢ Se tiene la certeza que los trabajadores, entregan la informaciéon completa que es
15 | requerida por los usuarios, en un trabajo no presencial?

¢En su institucion, los trabajadores tratan con respeto a los usuarios en un trabajo
16 | no presencial?

DIMENSION 5. Empatia

¢En suinstitucion, los trabajadores tratan a los usuarios con la debida comprension
17 | frente a sus requerimientos de informacion, en un trabajo no presencial?

¢En su institucion los trabajadores tratan de entender a los usuarios para brindarle

la informacion solicitada, asi como la informacion complementaria que es necesaria
18 | paraellos?

¢ Los trabajadores de su institucion, tratan de comprender a los usuarios cuando no
19 | tienen claro los procesos de solicitud de informacion, en un trabajo no presencial?

¢ Los trabajadores de su institucion, brindan la confianza del caso para establecer
20 | una comunicacion fluida con los usuarios, en un trabajo no presencial?

Nota: Elaborado por el investigador.




Anexo 4. Validaciones mediante juicio de experto

S

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE COMPETENCIAS DIGITALES

. . ; Pertinencia' . .

N° Dimensiones / Items Relevancia? | Claridad?®
DIMENSION 1. Dimensién de la informacién SI [NO [SI |NO |SI |NO | SUGERENCIAS
¢ En su institucion han recibido capacitaciones en relacion a las bases de | X X X

1 datos que tienen que tener acceso para brindar informacion a los usuarios en
tiempo real?
¢ En su institucion el personal que se encuentra a cargo del proceso del | X X X

2 manejo de la informacidon conoce de las herramientas tecnoldgicas
necesarias para atender a los usuarios de modo no presencial?
¢ En su institucion el personal se encuentra capacitado para identificar las | X X X

3 fuentes de informacién necesarias que deben de brindar a los usuarios que
la requieran de modo no presencial?
¢ En época de trabajo no presencial el personal a cargo de la entrega de la | X X X

4 informacion elaborada y procesada la clasifica adecuadamente para
entregarle a los usuarios?
¢, Su institucion tiene establecido los lineamientos generales para la atencion | X X X

5 | de informacién mediante trabajo no presencial?

6 ¢ En su institucion entrega la informacion solicitada por los usuarios en forma | X X X
no presencial en tiempo real?
¢ Los usuarios que requieren informacion tienen los procedimientos claros | X X X

7 | para solicitarlas en su institucion?

8 | ¢El personal que esta a cargo de la elaboracion y entrega de la informacion | X X X




solicitada por los usuarios reconocen la importancia de desarrollar sus
habilidades para cumplir con su trabajo en forma adecuada en la no
presencialidad?

DIMENSION 2. Dimension de la comunicacion

¢ El personal que trabaja en su institucién tiene la habilidad de saber transmitir
en forma asertiva las informaciones a través de la no presencialidad?

10

¢ En su institucion el personal cuenta con las destrezas necesarias para
adaptarse a los requerimientos de los usuarios de forma no presencial?

11

¢ El personal que tiene la institucion tiene canales informativos a través de la
tecnologia de la informacion que le permita procesar la informacion solicitada
por los usuarios?

12

¢ En su institucion de forma asertiva se comunica con los usuarios en relacion
de la informacion solicitada en tiempo real, en la no presencialidad?

13

¢ El personal de su institucién trabaja de forma colaborativa para atender
adecuadamente a los usuarios en un trabajo no presencial?

DIMENSION 3. Dimensién ética e impacto social

14

¢ El personal a cargo de la elaboracién de la informacién mantienen un nivel
de confiabilidad al tener acceso a toda la base de datos de la instituciéon?

15

¢El personal de su institucion tiene la ética necesaria para elaborar
informacion de caracter confidencial y entregarla solo a los usuarios que le
corresponden, en un trabajo no presencial?

16

¢La institucion reconoce a través de su personal, la responsabilidad que
tienen para lograr la adecuada entrega de la informacién requerida por los
usuarios?

17

¢La institucion maneja los datos sensibles con la debida discrecion y
responsabilidad sin exponer informaciéon a otros usuarios que no tienen
derecho sobre ella?

18

¢ El personal que tiene participacion activa en la elaboracién de la informacion
en forma responsable, respeta la informacion sin beneficiarse de la misma?




¢ El personal de su institucion que esta a cargo de la elaboracion y entrega | X X X
19 de la informacion solicitada, no les hace entrega a politicos para el beneficio
de ellos?

¢ Existe una conducta intachable por parte de los funcionarios al momento de | X X X
20 elaborar, procesar y entregar la informacion a los usuarios que tienen derecho
sobre ella?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento presenta suficiencia para ser aplicable.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. STALEIN JACKSON TAMARA TAMARIZ

DNI: 42053329 Lima, Mayo del 2022

Especialidad del validador: PROYECTOS E INVESTIGACION

Lima, Mayo del 2022
TPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico

formulado. 2Relevancia: El item es apropiado para representar ) ,_A

al componente o dimensidn especifica del constructo Dr. Stalein Jackson Tamara Tamariz
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del .
item, es conciso, exacto y directo Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimensién



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

Pertinencia’

N° Dimensiones / items Relevancia? | Claridad?®
DIMENSION 1. Tangibles SI NO SI NO SI | NO | SUGERENCIAS
¢ El personal de su institucion tienen los equipos informaticos a su disposicion | X X X

para que tengan acceso a la entrega de la informacion solicitada por los
1 | usuarios?

¢ En suinstitucion el personal tiene computadoras personales asignadas para | X X X
2 | realizar su trabajo no presencial?

¢ El personal de su institucion, tiene las lectoras necesarias para que sean | X X X
3 | reconocidas al momento de acceder a la informacion de la institucién?

¢ El personal tiene los equipos confiables a su disposicion para realizar su | X X X
4 | trabajo no presencial?

DIMENSION 2. Fiabilidad

¢La institucién innova los equipos que tienen los trabajadores para realizar | X X X
5 | su trabajo no presencial, atendiendo a los requerimientos de los usuarios?

¢ La institucion realiza capacitaciones constantes para brindar un servicio de | X X X
6 | calidad a los usuarios a través de la atencidn no presencial?

¢ El personal de su institucion realiza un servicio fluido a los usuarios en un | X X X
7 | trabajo no presencial?

¢ Existen personal debidamente calificado para atender a los usuarios y | X X X
8 | guiarlos de acuerdo a las necesidades de informacion que tengan?




DIMENSION 3. Capacidad de respuesta

¢ El personal a cargo de la atencion de los usuarios que requieren informacién
los atienden con la debida cortesia?

10

¢ El personal a cargo de la atencion de los usuarios que requieren informacién
los atienden con el debido respeto, en un trabajo no presencial?

11

¢ El personal a cargo del proceso de la informacion permite que los usuarios
den a conocer sus prioridades en la informacién requerida, en un trabajo no
presencial?

12

¢ Los trabajadores, reconocen lo importante que es su institucion para brindar
la informacion en el tiempo real en un trabajo no presencial?

DIMENSION 4. Seguridad

13

¢ En suinstitucion la informacién que entregan a los usuarios no tiene margen
de error y es confiable?

14

¢ En su institucion, los trabajadores son confiables al momento de entregar la
informacion en tiempo real, en un trabajo no presencial?

15

¢, Se tiene la certeza que los trabajadores, entregan la informaciéon completa
que es requerida por los usuarios, en un trabajo no presencial?

16

17

18

¢ En su institucién, los trabajadores tratan con respeto a los usuarios en un
trabajo no presencial?

DIMENSION 5. Empatia

¢En su institucion, los trabajadores tratan a los usuarios con la debida
comprension frente a sus requerimientos de informacion, en un trabajo no
presencial?

¢ En su institucion los trabajadores tratan de entender a los usuarios para
brindarle la informacién solicitada, asi como la informacién complementaria
que es necesaria para ellos?




¢ Los trabajadores de su institucién, tratan de comprender a los usuarios
cuando no tienen claro los procesos de solicitud de informacion, en un trabajo | X X X
19 | no presencial?

¢ Los trabajadores de su institucién, brindan la confianza del caso para
establecer una comunicacion fluida con los usuarios, en un trabajo no | X X X
20 | presencial?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para ser aplicado en la investigacion.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador.: STALEIN JACKSON TAMARA TAMARIZ

DNI: 42053329 Lima, Mayo del 2022

Especialidad del validador: PROYECTO E INVESTIGACION

SN

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado Dr lein Jackson Tamara Tamariz
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién 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 medir la dimension



S

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE COMPETENCIAS DIGITALES

. . ; Pertinencia' . .
N° Dimensiones / Items Relevancia? | Claridad?®
DIMENSION 1. Dimensién de la informacién SI | NO SI. |NO |SI | NO | SUGERENCIAS
¢ En su institucion han recibido capacitaciones en relacion a las bases de | X X X
1 datos que tienen que tener acceso para brindar informacion a los usuarios en
tiempo real?
¢ En su institucion el personal que se encuentra a cargo del proceso del | X X X
2 manejo de la informacidon conoce de las herramientas tecnoldgicas
necesarias para atender a los usuarios de modo no presencial?
¢ En su institucion el personal se encuentra capacitado para identificar las | X X X
3 fuentes de informacién necesarias que deben de brindar a los usuarios que
la requieran de modo no presencial?
¢ En época de trabajo no presencial el personal a cargo de la entrega de la | X X X
4 informacion elaborada y procesada la clasifica adecuadamente para
entregarle a los usuarios?
¢, Su institucion tiene establecido los lineamientos generales para la atencion | X X X
5 | de informacién mediante trabajo no presencial?
6 ¢ En su institucion entrega la informacion solicitada por los usuarios en forma | X X X
no presencial en tiempo real?
¢ Los usuarios que requieren informacion tienen los procedimientos claros | X X X
7 | para solicitarlas en su institucion?
¢ El personal que esta a cargo de la elaboracién y entrega de la informacién | X X X
8 | solicitada por los usuarios reconocen la importancia de desarrollar sus
habilidades para cumplir con su trabajo en forma adecuada en la no




presencialidad?

DIMENSION 2. Dimension de la comunicacion

¢ El personal que trabaja en su institucién tiene la habilidad de saber transmitir
en forma asertiva las informaciones a través de la no presencialidad?

10

¢En su institucion el personal cuenta con las destrezas necesarias para
adaptarse a los requerimientos de los usuarios de forma no presencial?

11

¢ El personal que tiene la institucion tiene canales informativos a través de la
tecnologia de la informacion que le permita procesar la informacion solicitada
por los usuarios?

12

¢ En su institucion de forma asertiva se comunica con los usuarios en relacion
de la informacion solicitada en tiempo real, en la no presencialidad?

13

¢ El personal de su institucién trabaja de forma colaborativa para atender
adecuadamente a los usuarios en un trabajo no presencial?

DIMENSION 3. Dimensién ética e impacto social

14

¢ El personal a cargo de la elaboracién de la informacién mantienen un nivel
de confiabilidad al tener acceso a toda la base de datos de la institucidon?

15

¢El personal de su institucion tiene la ética necesaria para elaborar
informacion de caracter confidencial y entregarla solo a los usuarios que le
corresponden, en un trabajo no presencial?

16

¢La institucion reconoce a través de su personal, la responsabilidad que
tienen para lograr la adecuada entrega de la informacién requerida por los
usuarios?

17

¢La institucion maneja los datos sensibles con la debida discrecion y
responsabilidad sin exponer informaciéon a otros usuarios que no tienen
derecho sobre ella?

18

¢ El personal que tiene participacion activa en la elaboracién de la informacion
en forma responsable, respeta la informacion sin beneficiarse de la misma?

19

¢ El personal de su institucion que esta a cargo de la elaboracién y entrega
de la informacion solicitada, no les hace entrega a politicos para el beneficio
de ellos?




¢ Existe una conducta intachable por parte de los funcionarios al momento de | X X X

20 elaborar, procesar y entregar la informacion a los usuarios que tienen derecho
sobre ella?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento presenta suficiencia para ser aplicable.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Moran Requena Hugo Samuel

DNI: 20097173

Especialidad del validador: Mg. Gestién publica

Lima, Mayo del 2022
TPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico

formulado. 2Relevancia: El item es apropiado para representar
al componente o dimensidn especifica del constructo

e

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del '\/m(),&.s
item, es conciso, exacto y directo }

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items

planteados son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

- - 1

N° Dimensiones / items Pertinencia Relevancia? | Claridad?®

DIMENSION 1. Tangibles SI NO SI NO SI | NO | SUGERENCIAS

¢ El personal de su institucion tienen los equipos informaticos a su disposiciéon | X X X

para que tengan acceso a la entrega de la informacion solicitada por los
1 | usuarios?

¢ En su institucion el personal tiene computadoras personales asignadas para | X X X
2 | realizar su trabajo no presencial?

¢ El personal de su institucion, tiene las lectoras necesarias para que sean | X X X
3 | reconocidas al momento de acceder a la informacion de la institucion?

¢ El personal tiene los equipos confiables a su disposicién para realizar su | X X X
4 | trabajo no presencial?

DIMENSION 2. Fiabilidad

¢La institucién innova los equipos que tienen los trabajadores para realizar | X X X
5 | su trabajo no presencial, atendiendo a los requerimientos de los usuarios?

¢ La institucion realiza capacitaciones constantes para brindar un servicio de | X X X
6 | calidad a los usuarios a través de la atencion no presencial?

¢ El personal de su institucion realiza un servicio fluido a los usuarios en un | X X X
7 | trabajo no presencial?

¢ Existen personal debidamente calificado para atender a los usuarios y | X X X
8 | guiarlos de acuerdo a las necesidades de informacion que tengan?

DIMENSION 3. Capacidad de respuesta




¢ El personal a cargo de la atencion de los usuarios que requieren informacién
los atienden con la debida cortesia?

10

¢ El personal a cargo de la atencion de los usuarios que requieren informacién
los atienden con el debido respeto, en un trabajo no presencial?

11

¢ El personal a cargo del proceso de la informacion permite que los usuarios
den a conocer sus prioridades en la informacién requerida, en un trabajo no
presencial?

12

¢ Los trabajadores, reconocen lo importante que es su institucion para brindar
la informacion en el tiempo real en un trabajo no presencial?

DIMENSION 4. Seguridad

13

¢ En suinstitucion la informacién que entregan a los usuarios no tiene margen
de error y es confiable?

14

¢ En su institucion, los trabajadores son confiables al momento de entregar la
informacion en tiempo real, en un trabajo no presencial?

15

¢, Se tiene la certeza que los trabajadores, entregan la informaciéon completa
que es requerida por los usuarios, en un trabajo no presencial?

16

17

18

19

¢ En su institucién, los trabajadores tratan con respeto a los usuarios en un
trabajo no presencial?

DIMENSION 5. Empatia

¢En su institucion, los trabajadores tratan a los usuarios con la debida
comprension frente a sus requerimientos de informacion, en un trabajo no
presencial?

¢ En su institucion los trabajadores tratan de entender a los usuarios para
brindarle la informacién solicitada, asi como la informacién complementaria
que es necesaria para ellos?

¢ Los trabajadores de su institucién, tratan de comprender a los usuarios
cuando no tienen claro los procesos de solicitud de informacién, en un trabajo
no presencial?




¢Los trabajadores de su institucion, brindan la confianza del caso para

establecer una comunicacion fluida con los usuarios, en un trabajo no | X X X
20 | presencial?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para ser aplicado en la investigacion.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No

aplicable [ JApellidos y nombres del juez validador.: Moran Requena Hugo Samuel

DNI: 20097173 Lima, Mayo del 2022

Firma del Experto Informante.

Especialidad del validador: Mg. Gestion publica

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién 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 medir la dimension



Anexo 5. Base de dato prueba piloto.

Base de dato de la prueba piloto de Competencias digitales y Calidad de servicio

A A LI R A R I I I g g e I Al e e vy vy
s
- P I e R I e e I e I o e R e
= K
s L
= MR R R R R RERE R R R R R R
£ ]
w a
P ) Y =2 VoY Vol o ) B VoS o e BV I R e e VoY Ry R
g
PP = oY I = o) V) = e VR ) vy ) B o e e = ey Ty )
2
b
- PR IR IR EE R E R E RN E R R
5 92
=] a
S e S S o o e Y ATy R I N S ) R e ) Ty R e v )
3 g
Py IE) o e e e e ) e R e e ) e R e VY = ey Ty )
b
NMDEEDEEREN RN RN R EERE R
K=] o
K=} @ EE
Sl 8 & [SIFow T oano T oo w e ow e
g - 8 o
o 8 8 |=
S| S 3 [oP|TF| o[ IF[F(N[B BN F[ B[ F[ ][] o
= 2 g (2
< we a
= =
= © P o) = =0 e o o ) VoY I ) ) vy vy ey ey vy vy v e )
< N
o NV Y =) VoY o o N ) IR I e = Ve VR e o) Y I ey i)
B
&
- = e e N e e v ) g e K e ATy K= Ry ATy
] IN]
S N
S| PR R
S <
e a
NERREEE RN R RGN ORI
N
e = ) ) e e W e s e e e e e e ) Y e e e )
]
N
" o NV ) I VoY e B ) I VR ) Vo) ) Ve TR N e vy R Ty
1} Q
M o
& P T3 I I Il ) V) ) I I B e o) Ve o N e R N e
5 N
< N
N T T e e e T S e AT e e
N
P ) I VY Ve e ) I B e ) Mo e B e O I Ry I i )
S
= N
g P = ) Ve Iy e Vo) o e e e e ) e R e e e e e e
2 &
2 b
k= P NI T RN T T E e e T RN o A R e
g &
= NE SRR RN E R EE R E RN R R R
=
.m a
5 MR R RN RE ERE R EIRREE TG
s =
S
2 P T VoY = Vo) o I o I VR B e ) I R I e = R e )
2 =
£
a Y S S K MY K O Y IR IV RO Y IS KRN IS Kl IS ET Y ATy Iy
=]
=
= I N R  E e B L S A e
S o
S &
- 8
k4 -2 P T[T P[P T[T [N T[T [ F [ B[]
]
= S =
5o £ o
S g S I I N L g e S e A T e
K3 o —
g - =
k3] s PN R R T e R R I e I e e B R Y T S
3 5 =
2 =
£ 2
5 5] SEEGRE R RN RN R
& E by
3 =
MO N S N I R T
x
N R
= =
S
M 653534344255532355534
m a
=] SRR EREEE RN RE R LR AR R
£ 0
=
@ N EEEE N EERN R
o
= =
2 SRR RN
< =
5]
E o =3 e = ) RV e ) oY VY e e e I e Ry e e s
= N
o[ oo @[T o[ @] o T [o[F[ D[] ™
=
o|la|a|m|=|m|els|e|a]o
||| ovlo|~o|a|S[2 |2 I 2S5|22|R
Oo|lo|lo|lOo|O|o|O|O|O|O|O|O|O|Oo|O|O|Oo|O|O|O
HEHEEEHEEHEHEEEEEEEEEE
HleElElElsElElsElElsEleElsElElElElEEEEEE
R R R R R R R AR R R R
R Bl R R R R R R R R B = R R A R R =1
el e e e ) e ) I ) ) s ) e ) ) e ) =) ) el =) S R = = )
Ml EIEEEEEEEEEEEEEEEEEE
Z|lZZ2|=Z2l=Z2|=2|1=2=2|=2=2=2)=2=2=2==2=2===
el e B B e Bt s = e e B B B e e e E E e




Gobierno Abierto

Transparencia normativa

Participacion ciudadana

Tecnologia e innovacion

Integridad, la lucha contra la Corrupcion

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20

ENCUESTADO 1 5 3 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 5
ENCUESTADO 2 5 3 5 5 4 4 4 3 4 3 4 5 4 4 4 5 5
ENCUESTADO 3 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 3 2 4 3
ENCUESTADO 4 4 3 5 4 3 5 3 3 3 3 3 5 3 5 5 5 4 5 4 4
ENCUESTADO 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 3 4 5
ENCUESTADO 6 4 5 4 5 4 4 5 3 2 4 3 5 4 4 3 4 5 4 4 4
ENCUESTADO 7 5 5 4 4 4 3 4 4 3 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5
ENCUESTADO 8 5 4 4 5 5 4 5 5 5 3 5 4 3 5 4 5 5 4 4 5
ENCUESTADO 9 2 3 3 4 4 3 5 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4
ENCUESTADO 10 4 4 5 3 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 3 2 2 5
ENCUESTADO 11 3 4 3 5 4 4 4 3 5 5 5 4 4 3 4 3 3 4 3 5
ENCUESTADO 12 3 3 4 3 3 3 4 4 5 5 5 3 3 3 4 3 4 4 3 5
ENCUESTADO 13 5 4 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 2
ENCUESTADO 14 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5

ENCUESTADO 15 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5
ENCUESTADO 16 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 3 4 5
ENCUESTADO 17 4 5 5 4 5 3 4 4 5 4 3 4 5 3 4 3 4 5 5 5
ENCUESTADO 18 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 3 5 4 3 5 4 5 3
ENCUESTADO 19 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 5 5 5
ENCUESTADO 20 5 4 4 5 4 4 5 3 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4




Anexo 6. Resultados de la confiabilidad de las variables

Resultado de la confiabilidad de Competencias digitales

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,667

20

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento

se ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

¢ En su instituciéon han
recibido capacitaciones en
relacién a las bases de datos
que tienen que tener acceso
para brindar informacion a
los usuarios en tiempo real?
¢En su institucion el
personal que se encuentra a
cargo del proceso del
manejo de la informacion
conoce de las herramientas
tecnologicas necesarias para
atender a los usuarios de
modo no presencial?

¢En su institucion el
personal se encuentra
capacitado para identificar
las fuentes de informacion
necesarias que deben de
brindar a los usuarios que la
requieran de modo no

presencial?

68,60

68,45

68,80

51,726

50,366

48,168

,104

,204

,419

,669

,659

,639



¢En época de trabajo no
presencial el personal a
cargo de la entrega de la
informacion elaborada y
procesada la clasifica
adecuadamente para
entregarle a los usuarios?

¢ Su institucion tiene
establecido los lineamientos
generales para la atencion
de informacién mediante
trabajo no presencial?

¢En su institucién entrega la
informacion solicitada por los
usuarios en forma no
presencial en tiempo real?

¢ Los usuarios que requieren
informacion tienen los
procedimientos claros para
solicitarlas en su institucion?
¢ El personal que esta a
cargo de la elaboracion y
entrega de la informacion
solicitada por los usuarios
reconocen la importancia de
desarrollar sus habilidades
para cumplir con su trabajo
en forma adecuada en la no
presencialidad?

¢El personal que trabaja en
su institucion tiene la
habilidad de saber transmitir
en forma asertiva las
informaciones a través de la

no presencialidad?

68,40

68,85

68,65

70,70

68,70

68,65

49,200

47,713

46,976

51,379

46,958

47,503

,288

,413

,389

,047

,470

,438

,651

,638

,638

,683

,632

,636



¢En su institucion el 68,50 50,368
personal cuenta con las

destrezas necesarias para

adaptarse a los

requerimientos de los

usuarios de forma no

presencial?

¢ El personal que tiene la 68,80 49,326
institucion tiene canales

informativos a través de la

tecnologia de la informacion

que le permita procesar la

informacion solicitada por los

usuarios?

¢En su institucion de forma 68,60 51,200
asertiva se comunica con los

usuarios en relacion de la

informacion solicitada en

tiempo real, en la no

presencialidad?

¢ El personal de su 68,80 54,379
institucion trabaja de forma

colaborativa para atender

adecuadamente a los

usuarios en un trabajo no

presencial?

¢El personal a cargo de la 68,70 49,905
elaboracion de la

informacion mantienen un

nivel de confiabilidad al tener

acceso a toda la base de

datos de la institucion?

¢ El personal de su 68,85 50,029
institucion tiene la ética

necesaria para elaborar

informacion de caracter

confidencial y entregarla solo

a los usuarios que le

corresponden, en un trabajo

no presencial?

,213

,288

,146

-,101

,232

,226

,658

,651

,665

,687

,657

,657



¢ La institucion reconoce a 68,85
través de su personal, la

responsabilidad que tienen

para lograr la adecuada

entrega de la informacion

requerida por los usuarios?

¢La institucion maneja los 69,05
datos sensibles con la

debida discrecién y

responsabilidad sin exponer

informacion a otros usuarios

que no tienen derecho sobre

ella?

¢ El personal que tiene 68,80
participacion activa en la

elaboracion de la

informacion en forma

responsable, respeta la

informacion sin beneficiarse

de la misma?

¢El personal de su 70,60
institucion que esta a cargo

de la elaboracioén y entrega

de la informacién solicitada,

no les hace entrega a

politicos para el beneficio de

ellos?

¢ Existe una conducta 69,10
intachable por parte de los

funcionarios al momento de

elaborar, procesar y entregar

la informacion a los usuarios

que tienen derecho sobre

ella?

50,029

44,682

51,432

48,253

49,253

,206

,653

,082

,151

,256

,659

,610

,674

,676

,654




Resultado de la confiabilidad de Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,685

20

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento

se ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

¢El personal de su
institucion tienen los equipos
informaticos a su disposicion
para que tengan acceso a la
entrega de la informacion
solicitada por los usuarios?
¢En su institucion el
personal tiene computadoras
personales asignadas para
realizar su trabajo no
presencial?

¢ El personal de su
institucion, tiene las lectoras
necesarias para que sean
reconocidas al momento de
acceder a la informacion de
la institucion?

¢ El personal tiene los
equipos confiables a su
disposicién para realizar su
trabajo no presencial?

¢La institucion innova los
equipos que tienen los
trabajadores para realizar su
trabajo no presencial,
atendiendo a los
requerimientos de los

usuarios?

70,50

70,85

70,45

70,60

70,80

53,000

55,082

52,050

54,358

49,958

,290

,131

,299

,218

,564

,671

,686

,669

,677

,645



¢La institucion realiza
capacitaciones constantes
para brindar un servicio de
calidad a los usuarios a
través de la atencion no
presencial?

¢ El personal de su
institucion realiza un servicio
fluido a los usuarios en un
trabajo no presencial?

¢ Existen personal
debidamente calificado para
atender a los usuarios y
guiarlos de acuerdo a las
necesidades de informacion
que tengan?

¢El personal a cargo de la
atencion de los usuarios que
requieren informacion los
atienden con la debida
cortesia?

¢El personal a cargo de la
atencion de los usuarios que
requieren informacion los
atienden con el debido
respeto, en un trabajo no
presencial?

¢El personal a cargo del
proceso de la informacién
permite que los usuarios den
a conocer sus prioridades en
la informacion requerida, en
un trabajo no presencial?

¢ Los trabajadores,
reconocen lo importante que
es su institucién para brindar
la informacién en el tiempo
real en un trabajo no

presencial?

72,50

70,50

70,75

70,30

70,20

70,25

70,45

49,316

53,947

54,303

48,642

49,221

50,197

51,629

,407

,269

172

)

,520

,550

,455

,328

,655

,673

,682

,643

,643

,653

,666



¢En su institucion la 72,15 47,608
informacion que entregan a

los usuarios no tiene margen

de error y es confiable?

¢En su institucion, los 70,50 56,263
trabajadores son confiables

al momento de entregar la

informacion en tiempo real,

en un trabajo no presencial?

¢ Se tiene la certeza que los 70,30 54,011
trabajadores, entregan la

informacion completa que es

requerida por los usuarios,

en un trabajo no presencial?

¢En su institucion, los 70,05 54,261
trabajadores tratan con

respeto a los usuarios en un

trabajo no presencial?

¢En su institucion, los 70,50 54,789
trabajadores tratan a los

usuarios con la debida

comprension frente a sus

requerimientos de

informacion, en un trabajo no

presencial?

¢En su institucion los 70,50 57,842
trabajadores tratan de

entender a los usuarios para

brindarle la informacion

solicitada, asi como la

informacion complementaria

que es necesaria para ellos?

¢ Los trabajadores de su 70,40 59,095
institucion, tratan de

comprender a los usuarios

cuando no tienen claro los

procesos de solicitud de

informacion, en un trabajo no

presencial?

,301

,049

,232

,280

175

-,059

-,151

,674

,693

,676

,673

,681

, 701

,709



¢ Los trabajadores de su 70,10 55,358
institucion, brindan la

confianza del caso para

establecer una comunicacion

fluida con los usuarios, en un

trabajo no presencial?

,137

,684




de la muestra

icacion

Anexo 07 Base de Datos de la apl

Competencias digitales y Calidad de servicio

Empatia

Fid

5

3

4

Seguridad

3

3

4

5

Calidad de servicio

Capacidad de
respuesta

3

4

4

5

Fiabilidad

4

4

4

5

Tangibles

5

4

5

P21|P22|P23| P24 | P25| P26| P27 | P28| P23| P30| P31| P32| P33| P34| P35 | P36 | P37 | P38| P33| P40
3

Las competencias digitales

Dimensidn ética e impacto
social

Barra de formulas

3

Dimension de la
comunicacion

4

Dimensidn de la informacion

P2[P3[P4[P5[PE[P7[P8| PI|PI0|PN|PR2| PI13|P14[PT
4

P1
5

5

3

5

ENCUESTADD 6

6 [ENCUESTADO1
7 |ENCUESTADD 2
8 |[ENCUESTADO3
3 |ENCUESTADO 4
10 ENCUESTADOS

5

1

12 |ENCUESTADO 7
13 ENCUESTADO 8
14 ENCUESTADO S
15 |ENCUESTADO 10
16 ENCUESTADO 1
17 [ENCUESTADO 12
18 |ENCUESTADO 13
19 |ENCUESTADOD 14
20 ENCUESTADO 15
21 [ENCUESTADO 16
22 |ENCUESTADO 17
23 ENCUESTADO 18
24 ENCUESTADO 13
25 |ENCUESTADO 20
26 |ENCUESTADO 21
27 |[ENCUESTADO 22
28 ENCUESTADO 23
23 |ENCUESTADO 24
30 ENCUESTADO 25
31 [ENCUESTADO 26
32 ENCUESTADO 27
33 |ENCUESTADO 28
3¢ ENCUESTADO 29
35 ENCUESTADO 30
36 |[ENCUESTADO 31
37 [ENCUESTADO 32
38 ENCUESTADO 33
39 ENCUESTADO 34
40 |ENCUESTADO 35
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Anexo 08 Constancia de aplicacion de instrumentos

Ministerio Publico
Distrito Fiscal del Santa

CONSTANCIA

Mediante el presente documento, se deja constancia que el Sr. Javier Orlando GONZALES
LAZARO, realiza la aplicacion de sus instrumentos requeridas para su trabajo de investigacion
Titulado:

“Las competencias digitales y la calidad de Servicio en el distrito fiscal del Santa - Chimbote,
durante el COVID 19, periodo 2021”

Asimismo, es preciso sefialar que el mencionado se encuentra cursando la Maestria en Gestion
Publica de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado.

Chimbote, 27 de Junio del 2022

| il
"'Jgg g.ggg Divile

DISTRITO FISCAL NEN /AT
Firma



Anexo 9 Constancia de autorizacion del Distrito Fiscal del Santa Chimbote

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion: J RUC: 20131370301
Ministerio Publico — Distrito Fiscal del Santa

Nombre del Titular o Representante legal:

Luis Beltran Luna Davila DNI: 089599861

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f* del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ©, autorizo [X], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

Las competencias digitales y la calidad de servicio en el distrito Fiscal del Santa-Chimbote,
durante el COVID 19, periodo 2021.

Nombre del Programa Académico: Maestria en Gestién Publica

Autor: Javier Orlando Gonzales Lazaro DNI: 32916706

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha:

Firma:

(Titular o Reﬂndmﬂ&q‘%‘ la Institucién)

0‘5:::"31‘;‘29” nE enil'

() cédua de Etica en Imeﬂigx-dm de |3 Universidad Cédsar Valejo-Articule 79, literal * f ¥ Para difundir o publicar los resultados de un
de ‘, i6n es ] bﬂ]o el bre de la ] dmdeselevdaabodawdlo salvo el caso

unaoenbspfwemdenvesmudncommbslrﬂwme:om,mndcberimlwb‘ inacié dtla gani nnum‘
NAcesario describir sus caracteristicas.



Anexo 10. Calculo de la muestra

Z>xp(1-p)

82

Tamaio de la muestra =

2
1-
H_(z xpi p))
e“N

N = tamaiio de la poblaci6n « e = margen de error (porcentaje expresado con
decimales ) » z = puntuacion z
La puntuacién z es la cantidad de desviaciones estdndar que una proporcién

determinada se aleja de la media. Para encontrar la puntuacién z adecuada,

consulta la tabla a continuacién:

Nivel de confianza deseado Puntuacién z

30% 1.28
85% 144
90% 1.65
95 % 1.96

99 % 2.58
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