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Resumen

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe
entre la Aplicacion de las TIC y la calidad del servicio de los centros de
emergencia mujer del distrito de los Olivos, 2022. La investigacion fue de tipo
bésica, con disefio no experimental, de corte transversal, correlacional. La
poblacién estuvo conformada por el personal de la entidad de estudio. La
poblacion estuvo constituida por 50 trabajadores. La técnica utilizada para la
recoleccion de informacion fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario
cuya medicién de las variables aplicacién de las TIC estuvo conformado por 20
tems y la calidad de servicio por 28 items. Alfa de Cronbach para el tem
aplicacion de las tic (a = 0.957) y calidad del servicio (a = 0.952), que se
determind que la encuesta tiene una alta confiabilidad. Se utiliz6 el software
estadistico SPSS version 25 para procesamiento de datos. Los resultados de la
investigacion determinaron que la variable aplicacién de las tic se relaciona
directa y significativamente con la variable calidad del servicio, con un coeficiente
de correlacién Rho Spearman de 0,608** con un p_valor calculado de 0.000 lo
que permitio la comprobacion de la hipotesis planteada concluyendo que la

relacion entre las variables es positiva alta.

Palabras clave: TIC, calidad del servicio, atencién, usuarios.
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Abstract

The research work aimed to finalize the relationship between the Application of
ICT and the quality of service of the women's emergency centers of the district of
Los Olivo’s, 2022. The research was of basictype, with non-experimental design,
cross-sectional, correlational. The population was made up of the staff of the
study entity. The population consisted of 50 workers The technique used for
collecting information was the survey and the instruments was the questionnaire
whose measurement of the variables application of ICT was made up of 20 items
and the quality of service by 28 items. Cronbach's alpha for the item ICT
application (a = 0.95 7) and quality of service (a = 0.952) which determined that
the survey has a high reliability. SPSS version 25 statistical software was used
for data processing. The results of the research determined that the variable
application of ICT is directly and significantly related to the variable quality of
service, with a Rho Spearman correlation coefficient of 0.608** with a calculated
p_valor of 0.000 which allowed the verification of the hypothesis raised

concluding that the relationship between the variables is positive high.

Keywords: ICT, quality of service, service, users
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l. INTRODUCCION

Debido al inicio de la era tecnologica, el gobierno requiere del uso
continuo de las tecnologias para la atencion y desarrollo de los procedimientos
administrativos. Debido a ello se dio inicio al desarrollo de las TIC, sin quedar
al margen los CEM en Los Olivos enfrentan un conflicto perpetuo entre su
personal ya que Actualmente, se esta avanzando poco en los procesos de
optimizacién a través de las TIC. Se evidencia que no existe un acuerdo
especifico sobre como utilizar las nuevas tecnologias; pues no se realizan
discursos publicos sobre la importancia de las TIC; y ningin miembro del
personal recibe capacitacion regular sobre la importancia de las TIC. Como

resultado, no hay un servicio de calidad en el lugar.

A nivel internacional, Ninaus et al. (2021) insistieron en que las
computadoras, los teléfonos moviles y las redes sociales conectan a las
personas con el mundo exterior en 2021. En su propio informe de 2021, Ovalle
descarta la idea de un mundo sin TIC. Cadauna de estas afirmaciones implica
gue las TIC se han convertido en una parte esencial del estilo de vida moderno.
Ademas, las tecnologias facilitan muchas otras operaciones gubernamentales
sin complicaciones (Janssen et al. 2018). Muchos paises desarrollados han
incorporado las TICs rapidamente con poca resistencia, haciendo que los
paises desarrollados utilizan los sistemas digitales sin problemas (Velazco,
2020) mientras que los paises considerados subdesarrollados tienen
dificultades para hacerlo (Akwu et al., 2021). Segun Wang et al. (2021) sefial6
gue es necesario que las organizaciones transformes sus operaciones con

nuevos avances tecnoldgicos para poder brindar un servicio de calidad.

Aysanoa y Leiva (2021) sefalaron que las organizaciones publicas y
privadas de paises europeos y latinoamericanos han modernizado sus sistemas
administrativos con el objetivo de brindar a los ciudadanos servicios eficientes
para generar competitividad y mantener o mejorar su estatus, siendo las
fortalezas en sus departamentos la modernizan de sSus procesos e
implementacion de sistemas de atencién avanzados. Lubd (2019) afirmé que
brindar excelentes servicios publicos, como comunicaciones, servidores y

proveedores, tiene un efecto positivo en las comunidades. Sin embargo, esto



es dificil debido al escaso interés en los servicios publicos que estan plagados

de malos servicios y mala comunicacion (Martinez et al., 2018).

Durante la dltima década, los servicios de la administracion publica en
Peru se han digitalizado lentamente, esto se debi6 al COVID-19 en 2021, que
aceler6 el proceso (Tamayo et al., 2021). Esto se debid a un nuevo escenario
digital tras la pandemia que hizo que el mundo ya no fuera el mismo (Sacoto y
Cordero, 2021). Muchos servicios publicos fueron considerados deficientes por
su desuso tecnolégico y la wulnerabilidad digital de los ciudadanos (Morte-
Nadal y Esteban-Navarro,2022). La tecnologia no ha sido ampliamente
adoptada en el servicio publico debido a la falta de politicas relevantes
(Benayas, 2021). Sin embargo, la economia digital y las tecnologias de rapido
crecimiento han hecho que la implementacién de reformas a través de la

adopcion de tecnologia sea una necesidad (Reier y Garay, 2021).

Su uso es imperativo porque puede mejorar la vida cotidiana de los
ciudadanos, fomentar el desarrollo humano, aumentar la moralidad publica y
adaptarse a las necesidades de los ciudadanos (Cabra et al., 2021). Ademas,
implementar tecnologia sin adopcién provocaria nuevas formas de desigualdad
social y econémica (Martinez, 2019). Andersson, et al. (2022) afirmaron que la
transformacion digital puede tener un efecto negativo tanto en la accesibilidad
como en la calidad de los servicios publicos, ademas, agregan que también
puede presentar una oportunidad para mejorar los servicios existentes en
eficiencia o eficacia, aunque esta transformacién debe acelerarse, planificarse
y regularse. Aguirre (2021) afirmé que el resultado final de este proceso puede
afectar positiva o negativamente a la gestién publica debido a la naturaleza de
las practicas democraticas en juego, asimismo, afirmé que la transformacidn
digital a través de las nuevas tecnologias puede impactar en la administracién

publica de manera positiva 0 negativa.

En el ambito local, en cuanto a la problematica de la entidad, los Centro
de Emergencia Mujer (CEM) del Distrito de Los Olivos brinda servicios
gratuitos, cuyo eje vertebrador es una politica de mejora continua de los
servicios a través de sistema de gestion publica modernas en tecnologia,
siendo fundamental para entender la calidad de servicios que se brinda y asi

fortalecer los puntos positivos y corregir los que no satisfacen a los usuarios
10



debido al incremento de la poblacion y por ende los casos de violencia, el cual
no es acompafado en la modernizacion de los servicios, lo que genera
discusiones sobre si es mejor la atencion del servidor privado o publico, en
cuanto a trato y empatia, instalaciones adecuadas, supervision, seguimiento
y mas. Debido a que CEM trabaja con personas que experimentan dificultades
emocionales, es importante que estos clientes tengan una comunicacién
adecuada entre ellos y sus profesionales. Esto se veria favorecido por la
implementacion de tecnologias modernas como las TIC, los sistemas
electrénicos de gobierno abierto y mas. Ademas, ayudaria si el personal de
CEM esta debidamente preparado para atender a clientes emocionales que

estan pasando por una situacién delicada.

El problema general esta planteado con la siguiente interrogante ¢Cual es
la relacion entre la aplicacidon de las TIC y la calidad del servicio de los CEM del
distrito de los Olivos, 20227?; los problemas especfficos de la siguiente manera:
(1) ¢ Cual es la relacion entre la aplicacion de las Tic y los elementos tangibles
de los centros de emergencia mujer del distrito de los Olivos ,20227; (2) ¢ Cual
es la relacion entre la aplicacion de las Tic y la capacidad de respuestas de
atencién del servicio de los CEM del distrito de los Olivos, 20227 (3) ¢, Cual es la
relacion entre la aplicacion de las Tic y la fiabilidad de atencién del servicio de
los CEM del distrito de los Olivos, 2022? (4) ¢Cuél es la relacion entre la
aplicacion de las Tic y la seguridad de atencidon del servicio de los CEM del
distrito de los Olivos, 20227 Y (5) ¢,Cudl es la relacion entre la aplicacion de las
Tic y la empatia en la atencion del servicio de los CEM del distrito de los Olivos,
20227

La justificacion del estudio es la siguiente: Tedrica, actualmente no
existen métodos establecidos para medir y analizar las dificultades vy
limitaciones de los servicios del CEM, por lo que se pretende implementar en
el sector. Justificacion metodoldgica, para mejorar continuamente el servicio,
necesita una investigacion no experimental y transversal junto con una
investigacion correlacional que incluya tanto estudios descriptivos como
correlacionales. Ademas, requieren un enfoque que utilice las TIC para sacar
conclusiones sobre la calidad del servicio. Justificaciones practicas, a traves de
esta investigacion se obtienen mas conocimientos practicos. Esto permite
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desarrollar justificaciones practicas de los resultados y conclusiones que se
estudian. Esto conduce a la creacion de acciones que mejoran la eficiencia de
los servicios publicos con una alta calidad. Justificacion social, la indagacion
brindara beneficios significativos al publico, como una mayor conciencia y
sensibilidad hacia los problemas. Este trabajo alienta a las instituciones a
responder rapidamente a futuros casos para reducir y prevenir futuros incidentes.
Esto ayudara a crear una base para futuros esfuerzos con causas similares
(Arias y Covinos, 2021).

El objetivo general es: Determinar como incide la aplicacion de las TIC de
TIC en la calidad del servicio de los CEM del distrito de los Olivos, 2022. Los
objetivos especificos de la siguiente manera: (1) Determinar la relacion entre la
aplicacion de las Tic y los elementos tangibles de los CEM del distrito de los
Olivos, 2022; (2) Determinar la relacién entre la aplicacién de las Tic y la
capacidad de respuestas de atencion de los CEM del distrito de los Olivos, 2022;
(3) Determinar la relacion entre la aplicacion de las Tic y la fiabilidad de atencidn
del servicio de los CEM del distrito de los Olivos, 2022;(4) Determinar la relacion
entre la aplicacion de las Tic y la seguridad de atencion del servicio de los CEM
del distrito de los Olivos, 2022 Y (5) Determinar la relacion entre la aplicacién de
las Tic y empatia de los CEM del distrito de los Olivos, 2022

En esta Ultima etapa se plantea la Hipdtesis general: Existe relacion entre
la aplicacion de las TIC y la calidad del servicio de los CEM del distrito de los
Olivos, 2022. Hipotesis especfficas: (1) Existe la relacion entre la aplicacién de
las Tic y los elementos tangibles de los CEM del distrito de los Olivos, 2022; (2)
Existe relacion entre la aplicacion de las Tic y la capacidad de respuestas de
atencion de los CEM del distrito de los Olivos, 2022; (3) Existe relacion entre la
aplicacion de las Tic y la fiabilidad de atencion del servicio de los CEM del distrito
de los Olivos, 2022; (4) Existe relacidn entre la aplicacionde las Tic y la seguridad
de atencion del servicio de los CEM del distrito de los Olivos, 2022;y (5) Existe
relacion entre la aplicacion de las Tic y empatia de atencion del servicio de los
CEM del distrito de los Olivos, 2022.

12



Il. MARCO TEORICO

Para un mejor entendimiento de las variables se examinaron los
siguientes antecedentes, a nivel internacional: Arkorful et al. (2021) examin0
como las TIC afectan la calidad de los servicios prestados por una entidad
publica. El estudio utilizd un disefio de encuesta descriptivo con enfoques
cuantitativos para el analisis de datos. Se administrd6 un cuestionario a la
poblacion de estudio para recolectar datos. Hacer uso de modelos de ecuaciones
estructuradas permitio la creacion de una prueba de hipétesis. Los resultados
mostraron que las cualidades positivas de los dicentes hacia la integracién de
las TIC tenian una correlacion significativa con la calidad educativa general de
sus alumnos. Ademas, se descubrio que el valor promedio de 2.78 para la
implementacion de TIC disminnuyd. El estudio determiné que la igualdad de

género no se ve obstaculizada en las escuelas que utilizan las TIC.

Por su parte, Sanchez (2020) cuyo propdésito fue conocer la calidad de los
servicios de educacion a distancia en linea mediante el uso de las TIC. La
indagacién manejé un enfoque cuantitativo, no experimental, describié los
hallazgos, utilizd cuestionarios y encuestas como herramientas y fue
correlacional. En esta investigacién, 58 servidores de la poblacion fueron
considerados como OAP. Como resultado, algunas personas creen que conectar
los canales de comunicacion es una estrategia exitosa. Otras personas se
muestran escépticas sobre el uso de las TIC y su eficacia. La mayoria de los
encuestados indico que estan recibiendo servicio profesional con un alto nivel de
demanda de educacion a distancia. Esto indica que este estudio es importante
porque demuestra que las TIC y el servicio profesional en las instituciones

publicas son Utiles para muchas personas.

Asimismo, Calvo-Corral y Nieto-Mengotti (2019) examinaron los efectos
de la implicacion en las TIC en la atencidén prestada por una entidad sanitaria
espafiola. Estudio estadistico, descriptivo y transversal en 493 personas. La
calidad, el precio y la calidad percibida son los factores mas importantes para
determinar la satisfaccion de un consumidor con un servicio movil. Ademas, los
datos muestran que una correlacion entre estas tres variables tiene un valor r de
0,854.

13



Por su parte, Shahid et al. (2018) en su estudio de como los servicios
basados en tecnologia, como SST, afectan la satisfaccion, la lealtad y las
intenciones de comportamiento del cliente en el sector de servicios de Pakistan.
Su investigacion utiliz6 una encuesta con 238 usuarios de SST para probar su
modelo; se utilizd el programa LISREL para el modelado de ecuaciones
estructurales. Esta relacién de r= 0,86 resultd significativa y positiva tanto para
los vinculos directos como indirectos entre la calidad del servicio, la intencién de
comportamiento y la satisfaccion. Los resultados también demostraron que las
empresas que invierten en nuevas tecnologias para mejorar sus interfaces con
sus clientes tendran éxito. Esto demuestra que las empresas deben prestar
mucha atencion a la utilizacion de nuevas tecnologias para servir mejor a sus

clientes en el futuro.

A nivel nacional, Pefia (2022) se centr6 en evaluar el vinculo entre las TIC
y la calidad del servicio que brinda una organizacion. Su estudio utilizd6 un
enfoque transversal sin elementos experimentales. Como parte de su
investigacion, reclutd a 78 profesionales para los participantes. Este estudio
utilizd cuestionarios. Elanalisis de los datos indico una correlacion de 0,638 entre
las dos variables medidas. Esto indicoé que el uso de las TIC evidencio que la

calidad tenia efecto positivo en los servicios publicos.

Mendez (2021) el investigador disefi6 un estudio para determinar el efecto
del gobierno electronico en la calidad de los servicios que brinda una entidad
estatal. El estudio empled una encuesta andnima tipo Likert y utilizo métodos
cuantitativos para recolectar datos. La poblacion encuestada incluyé 52
servidores; el investigador us6 un disfraz para no llamar la atencion durante la
investigacion. El andlisis determind una tasa de correlacion de 0.003 entre las
varaibles. Se determind que esta tasa era una correlacién positiva moderada al
considerar el valor p de 0,003. Dado que el investigador encontré una correlacion
entre las variables estudiadas, llegé a la conclusién de que una mayor calidad
de servicio en gobierno electrénico resultaria de un mayor e-gobierno. Si esta
correlacion inversa fuera cierta, significaria que los gobiernos electrébnicos mas

pequefios brindaron una mayor calidad de servicio.

14



Por su parte, Montreul (2021) en su estudio se centr6 en la correlacion
entre los servicios publicos y la implementacion de las TIC. UtilizO métodos no
experimentales como la tipica investigacion descriptiva. Se utilizaron dos
cuestionarios. Ambos cuestionarios emplearon 28 items y una muestra
estadistica de 384 unidades de investigacion. El primer valor p fue 0,000 vy el
segundo r=0,268, lo que indica que las TIC impactaron de manera positiva débil

en la calidad del servicio el cual fue de 7,18%.

Para, Suarez, (2020) intentd6 medir como la calidad de los servicios
publicos estan relacionado con el teletrabajo, estudio cuantitativo, no
experimental y transversal con un tamafio de muestra de 40 personas. Sus
resultados sefialaron un nivel de significancia de p=0.005y un Rho de 0.654. La
indagacion mostrd una correlacién positiva significativa entre las variables. Este
es un hallazgo importante debido a la importante contribucién que hace a nuestra
investigacion. La correlacion es importante porque muestra que perfeccionar los

escenarios de trabajo mejora la calidad del servicio.

De igual forma, Arriaga, (2018) cuya finalidad fue conocer a integracion
de las herramientas TIC y la calidad de los servicios. Encuesté a 77 personas y
utilizd esos datos para construir una correlacion entre sus respuestas y la
integracién de herramientas TIC. Los resultados demostraron que el 52% de los
encuestados aprendieron sobre herramientas TIC, el 50,6% de ellos tenian
herramientas TIC integradas en su infraestructura y el 60% de los encuestados
creia que sus servicios eran de calidad media. Se descubrié una correlacion
entre las variables de estudio: rho=0,453. Este hallazgo llevo a la determinacion
de que la incorporacién de tecnologia mejora la calidad del servicio. Este informe
detalla las variables utilizadas en el experimento actual, asi como un enfoque

descriptivo centrado en establecer un vinculo entre los dos sujetos.

En cuanto a los fundamentos de las variables TIC, se considera la teoria
de las expectativas, Viteri (2018) sefialé el continuo desarrollo de las tic las ha
convertido en un elemento fijo de nuestro dia a dia. Las personas usan las TIC
de manera regular, no solo para el trabajo o los negocios. También son parte de
nuestra vida personal al permitir la comunicacion instantanea en todo el mundo.

La gente ha utilizado durante mucho tiempo las TIC como una herramienta para
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promover el progreso comercial y cientifico, asi como el intrincado
funcionamiento de la gobernanza publica y privada. Los dispositivos conectados
a Internet son tan comunes como los electrodomésticos como refrigeradores,
lavadoras y tostadoras en nuestros espacios vitales. Ahora ocupan un lugar
privilegiado en nuestras rutinas de ocio, educacion y trabajo. Han transformado
por completo la comunicacion con familiares y amigos, la Administracion, todo

tipo de grupos sociales y el mundo entero.

La teoria del conectivismo, es una teoria que surgio de la investigacion de
Downes y George. Estudiaron como aprenden las personas en entornos digitales
y llegaron a la conclusién de que el aprendizaje puede ocurrir en cualquier lugar,
en cualquier momento y en cualquier lugar. El conectivismo establece que el
aprendizaje ocurre fuera de los individuos, fuera del aprendizaje especifico que
tiene lugar. Esto significa que esta vinculado a bases de datos y conocimientos
especializados. El conectivismo también enfatiza la autonomia, la diversidad, la
interaccion y la apertura (que son principios similares a los de la epistemologia
ambiental). Debido a que estos principios tienen un potencial heuristico
significativo cuando se estudian entornos mediados por TIC, se han creado

muchas teorias conectivistas (Downes, 2007).

Respecto a la base principal de la investigacion se consideré a Valle et al.
(1986) precisaron que las TICs, son datos, sefales y conocimientos. Creyeron
que el proceso de transferencia de informacion a través de plataformas fisicas la
transforma en diferentes formas y categorias segun la técnica, la metodologia y
el dispositivo utilizado. Asimismo, la informacion se puede transmitir, reproducir,
combinar o incluso sacar de contextos fuera de su creacion, ademas, sefialaron
que las TIC se consideran medios informativos diferenciados porque brindan
conexiones multiples entre personas u organizaciones (Wang y Fini, 2016). Esto
se debe a laforma en que se conectan con portales web como correo electrénico,
PDA (personal digital assistant) y redes sociales, asi como intranets, las TIC
adicionales también se conectan a través de videoconferencias, portales web y
PDA, en tanto, estos métodos conectan a personas Yy organizaciones

independientemente del dispositivo que utilicen (Sunday y Vera, 2018).
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Para Ratheeswari (2018) precisaron que las TIC es el desarrollo
tecnolégico que nos proporciona informacion, procesos y canales de
comunicacion a través de las computadoras, Internet y el teléfono. Las TIC en
el sector publico son excelentes porque su uso en diversas areas de
mecanismos publicos y privados (Majeed y Ayub, 2018). El gobierno digital lo
ve como un fendbmeno mas complejo que la propia tecnologia (Ruhode, 2016).
El uso de las TIC por parte del gobierno ha traido algunos inconvenientes,
resultando en una reduccidén significativa en la ejecucion de tramites
burocraticos, logrando que los usuarios internos y externos estén satisfechos

con los tramites administrativos (Chen et al., 2019).

Segun, Gongora y Bernal (2017) expusieron como las TIC hacen cumplir
la gestion publica a traves del gobierno electronico. Esto se refiere al uso
regular y extensivo de Internet por parte de los gobiernos, que se combina con
el pensamiento colectivo y sectorial en el desarrollo de politicas. Segun Fazil
(2018) las tecnologias sorprenden, cambian y difunden nuevos conocimientos.
Como lo describe Galazka, et al. (2020) los gobiernos deben desarrollar
politicas de una manera que combine el pensamiento colectivo y sectorial. De
esta manera, pueden dar forma a nuevos conocimientos y politicas que se
basan en esquemas de toma de decisiones autoritarios y centralizados

anticuados.

Por su parte Grande et al. (2016) encontraron que las TIC poseen:
inmaterialidad, interactividad, innovacion, calidad, digitalizacién, diversidad,
interconexion y credibilidad. Todas estas caracteristicas combinadas hacen de
las TIC una nueva tecnologia que ha surgido en nuestro mundo (Velasquez-
Campozano, et al., 2016). Las TIC tienen muchos aspectos en su apariencia.
Estos incluyen la interconexion y la adaptabilidad en diferentes espacios
educativos y cognitivos. Como afirma Heinze (2017), estos aspectos se
combinan para crear la apariencia especifica de las TIC. Esto se basa en

patrones de informacion que transmiten diferentes caracteres y convenciones.

Garcia et al. (2019) afirman que las nuevas TIC permiten importantes
cambios de paradigma en los negocios. Esto conduce al desarrollo, la innovacion

y una mayor comprension. Ademas, argumentan que las TIC crean nuevas
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formas de interactuar con los clientes y usuarios, como cambiar el rumbo del
negocio mismo (Meier, 2017). Estas maravillas no son nuevas para las
instituciones estatales, mas o menos, y con algunas excepciones existen en
otras areas del servicio publico, municipios e instituciones relacionadas con
marcos institucionales relevantes, nuevas decisiones y cambios de politica

importantes. Implementar estrategias TIC y/o iniciativas de gobierno digital.

De acuerdo a la Ley de Modernizaciéon Nacional, a que se refiere el
Decreto N° 1412 (El Peruano, 2021) en materia de gobierno digital, en su
definicion en el articulo 3, dota al sector publico de herramientas que les permitan
optimizar sus sistemas e integran ciudadanos y otras entidades; distribuyéndolas
de la manera siguiente, tecnologia, entorno, servicio, canal, ciudadano digital,

gobernanza y arquitectura digital.

Las dimensiones de la variable aplicacion de las TIC fueron consideradas
las propuestas por Jiménez-Pitre et al. (2017) son: Dimensién de accesibilidad
digital: La accesibilidad digital se refiere al nivel de familiaridad que tiene un
producto, dispositivo, servicio o entorno con los empleados. Del mismo modo,
Kulkarni (2019) sefala que la accesibilidad digital implica acceder a productos,
dispositivos, servicios y entornos a traves de hardware y software. Accesibilidad
digital significa crear plataformas multilinglies que permitan tanto a usuarios
dentro de la empresa como a clientes externos acceder a productos y servicios.
La accesibilidad digital implica crear entornos viables para la creacion y
distribucion de informacion virtual. Este objetivo se basa en varios aspectos de
las TIC, como el almacenamiento de datos y las comunicaciones. (Mujica-
Sequera, 2021)

Dimension de integracion digita, segun Jiménez-Pitre et al. (2017) sefala
que la integracion digital es el uso de sitios web y otras plataformas digitales para
identificar y explorar datos relacionados con un objetivo especifico. También se
refiere ala creacion de una red estratégica de informacion conectada a entidades
tanto publicas como privadas que puedan expresar y comunicar diversas
relaciones entre ciudadanos, estados y naciones. Esto se debe a que la
integracién digital utiliza las TIC para encontrar formas estratégicas de

implementar politicas (Childers et al.,, 2018). Para Aurioles (2021) se trata de
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crear un entorno digital que se adapte a la presencia de las personas y les
proporcione una experiencia optima a traves de sistemas y servicios inteligentes,

personalizados e interconectados.

Respecto a la fundamentacion de la variable calidad del servicio existe la
teoria de la calidad estd basada en realidades empresariales, planificacion,
control y mejoramiento de la calidad, las cuales son una perspectiva de una
empresa cuyo mercado brinda calidad, se enumeran como elementos esenciales
de la calidad de la empresa, tales como: la puntualidad, el apego al tiempo y la
personalizacion. Cabe sefalar que la calidad también se teoriza y conceptualiza
desde una perspectiva de costos, es decir, produccion, efectiva para empresas
manufactureras; dentro de la misma visidon;, pero un poco mas abierta es la
propuesta tedrica de Deming, propugnaba el ciclo PDCA, es decir, planificar,
verificar, actuar (Chacon y Rugel, 2018).

Respecto a la base principal de la variable se consideré a Barry (1993)
citado en Cruz et al. (2021) quienes precisaron es fundamental para las
organizaciones porque implementa estrategias, métodos y politicas para
satisfacer las necesidades del usuario mientras brindan un servicio adecuado.
Satisfacer las expectativas del cliente implica resolver dudas, ofrecer la mejor
solucién posible y agradecer al cliente su eleccién. Sin embargo, no es asi como

funcionan las cosas en la practica.

Para Budianto (2019) es la principal estrategia para construir la estructura
organizacional y funciones midiendo las expectativas de los usuarios, lo basico
es que las personas respondan a los requerimientos. Asimismo, Machado et al.
(2020) sefalaron que es un habito cultivado y practicado por una organizacion
con el fin de interpretar los deseos y expectativas de los usuarios para brindarles
servicios posibles, adecuados, rapidos, resilientes, respetables, pertinentes,

claros y confiables.

Asimismo, Salazar et al. (2020) se refiere a la capacidad de prestar
servicios de manera adecuaday satisfacer las necesidades de los usuarios, tiene
como objetivo proporcionar los mejores productos, bienes 0 servicios
ambientales de acuerdo con el sistema, y se describe por su calidad (Salazar et

al., 2020). La calidad es una regla, en el campo de la fabricaciény produccion, a
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mayor calidad, mas rentable la empresa, y por lo tanto, a menos fallas, mayor
productividad (Kulinska et al.,, 2020). La calidad del servicio gubernamental
refleja la suma de caracteristicas y atributos relacionados con el desempefio de
un servicio publico especifico (Liy Shang, 2019). Un servicio como contexto se
refiere a la interaccién de uno o mas usuarios o clientes para satisfacer una
necesidad, y puede ser representado por un sistema de posesion y
determinacion de bienes, para lo cual se debe utilizar el pago o intercambio de
bienes. Atender. En casos de negocios con clientes y proveedores (Miranda et
al., 2020).

Para las dimensiones de la variable se consider6 lo propuesto por
Parasuraman et al. (1985) adaptado por Cuellar et al. (2009) donde menciona el
desarrollo de la escala Servqual que propone un conjunto de criterios que son la
base para que los consumidores juzguen la calidad del servicio, las cuales son:
dimension elementos tangibles: Segun Parasuraman et al. (1985) escribieron
que mantener la calidad en los materiales, equipos, procesos y mano de obra
era crucial. Ademas, la calidad era importante para los productos intermedios,
las instrucciones, los materiales y los suministros. Estos escritores creian que
evaluar la calidad a través del tacto, el gusto, la vista y otros sentidos ayudaba.

Los consumidores esperan que las empresas proporcionen un ambiente
limpio e higiénico. Es por eso que muchos productos intangibles no se pueden
ver: necesitan iluminacion, ventilacion e instalaciones adecuadas (Castillo,
2019). Los dueiios de negocios deben mantener la limpieza personal y la
apariencia para cumplir con las expectativas del consumidor. La comodidad es
una consideracion importante al disefiar un lugar a otro. Salazar et al. (2020)
afirman que la vestimenta adecuada es fundamental porque afecta la impresion
del lugar. Como resultado, las personas con buenos habitos de aseo tienen
buena salud. Y mostrar buenos hébitos de aseo es un testimonio de una salud
superior.

Dimension fiabilidad: Segun Parasuraman et al. (1985) este comienza en
el momento en que alguien recibe el primer servicio de una empresa. Como
Larios (2020) pone énfasis en el profesionalismo y la puntualidad al considerar
sus ideas para la empresa. Esto se debe a que valora la necesidad de un servicio

de alta calidad constante, tal como lo expresa el impulso de la empresa por las
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entregas oportunas. Segun Montalvo et al. (2020) La capacidad de un producto
0 servicio para mantener su calidad durante un periodo de tiempo determinado.
Esto se puede aplicar a practicamente cualquier cosa.

Dimension capacidad de respuesta: Parasuraman et al. (1985) afirman
que la capacidad para prestar servicios antes o después de que surjan los
problemas se denomina disponibilidad. Esto es necesario tanto para usuarios
internos como externos; los usuarios internos requieren disponibilidad para
respuestas eficientes y rapidas, mientras que los usuarios externos la requieren
para un rapido acceso a los servicios. Esto se debe a la voluntad del profesional,
y cualquier profesional que carezca de esta habilidad no podra ayudar a sus
clientes (Febres-Ramos y Mercado-Rey, 2020).

Como resultado, el programa se convierte en un servicio de alta calidad
que satisface las necesidades de los consumidores globales. Estos
consumidores son considerados protagonistas de una necesidad fundamental
de mejora de la atencion. Tienen el deseo de actuar y comunicarse con los
funcionarios publicos; la velocidad y el enfoque continuo en la resolucion de
problemas son partes criticas de cualquier respuesta (Rojas, 2018).

Dimension seguridad: Parasuraman et al. (1985) consideran que la
experiencia laboral de un cuidador proporciona cambios importantes en su vida.
Incluyen el conocimiento del cuidador, las habilidades socialesy la capacidad de
relacionarse con los demas. Estas habilidades hacen del cuidador un mejor
cuidador, ya que inspira confianza y pasién en sus acciones. Ademas, el
cuidador gana integridad a través de la franqueza con las habilidades que
imparte a las personas fuera de su experiencia de cuidado. Por dltimo, el
cuidador se beneficia del cuidado brindado con amabilidad y cortesia.

Por el contrario, Rivera et al. (2019) explica que el servicio que brinda una
organizacion deja un sentimiento en sus usuarios. Esta sensacion de seguridad
conduce directamente a mayores niveles de confianza, honestidad e integridad
entre los usuarios. Adicionalmente, impactar positivamente en las emociones de
los usuarios al solucionar cualquier problema relacionado con el servicio.
Proporcionar a sus usuarios la atencion adecuada es importante y demuestra

que se preocupa por ellos. Puede ser Util tener en cuenta los riesgos tanto
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legales como fisicos al evaluar las soluciones de seguridad. Asilo sugieren Trejo
et al. (2020)

Dimension empatia: Parasuraman et al. (1985) mencionan la
individualidad otorgada a cada persona, la atencion efectiva es vital para
mantener la empatia y la seguridad. También requiere una fuerte dedicacion a
las personas y un conocimiento significativo de sus necesidades. Asimismo,
Cabrero-Olmos (2021) enfatiza el pensamiento holistico y el bienestar emocional
al enfocarse en el comportamiento inherente del sujeto hacia los demas. Ambas
ideas se refieren a la tendencia de una persona a ver las cosas de una manera
multidimensional y preocuparse por ellas. Segun Friestino et al. (2021) es una
habilidad vital esencial; es importante comprender las necesidades de los deméas
y prestar atencién a esas necesidades ademas de un andlisis completo de esas

necesidades
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio deinvestigacion
Tipo

La indagacion se enmarca en la tipologia basica, porque esta posicionada
para utilizar teorias cientificas para describir o explicar situaciones probleméticas
del mundo real (Valderrama, 2019). El pensamiento positivo o positivismo es la

mentalidad que considera los resultados de la investigacion como hechos que se

pueden probar con datos cuantificables.

Los investigadores se adhieren a una perspectiva neutral y objetiva
mientras realizan la investigacion. Los positivistas se enfocan en la calidad e
implementacion de las TIC y los resultados de los estudios realizados utilizando
métodos cuantitativos (Valderrama, 2019). Ademas, es de enfoque cuantitativo
dado que los resultados de las variables y de las dimensiones se obtendran

aplicando calculos estadisticos y matematicos.

Disefio de Investigacion

En este sentido, el disefio es no experimental, transeccional, correlacional,
porque el desempefio o rol del investigador esta unicamente enfocado a obtener
y generar informacién sobre las variables sin manipularlas, es transeccional ya
gue la informacion se recoge de una unidad de investigacion dentro de un tiempo
determinado (Valderrama, 2019) correlacional ya que se demostrara

estadisticamente la relacién entre las variables.

Figura 1

Esquema del disefio de investigacion

0 Donde:
M :  Muestra
M r O1 : Medicion de la varable 1
02 Medicion de la variable 2

1 Relacion de variables

Nota: Basado en Valderrama (2019)
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3.2. Variables y operacionalizacién
Variable 1: Aplicacion delas TIC

Definicion conceptual. Para Jiménez-Pitre et al. (2017) las TIC se
definen como herramientas flexibles para realizar trdmites publicos y privados
sin necesidad de que los usuarios del servicio participen fisicamente en el
proceso, para los autores, las TIC son herramientas que se pueden encontrar en

cualquier organizacion.

Definicibn operacional. La variable uso de las TIC es de categoria
cualitativa, de escala ordinal, policotomica, constara de un cuestionario con 20
tems, y descompuesto en dos dimensiones accesibilidad digital e integridad
digital, segun Jiménez-Pitre (2017) asimismo, se establecieron tres niveles: Alto,

Medio y Bajo (Anexo 2).
Variable 2: Calidad de atencién del servicio

Definicibn conceptual. Salazar et al. (2020) tenga en cuenta que la idea
de beneficio mutuo se considera primordial en lo que respecta a cualquier
servicio. Afirman que esta mentalidad influye en las ideas de los proveedores de
servicios sobre la calidad del servicio, el sentimiento asociado a esta cualidad es
la autoestima y el aprecio por el medio ambiente y sus habitantes. Brindar un
servicio con una perspectiva positiva de la vida ayuda a establecer relaciones
duraderas con los clientes, quienes finalmente reciben valor de estas
interacciones. En lugar de usar palabras para explicar nuestras ideas o
emociones, necesitamos crear ejemplos personales para transmitir mejor

nuestras creencias. Esto puede ser desafiante y requiere mucha disciplina.

Definicion operacional. La variable calidad del servicio es de categoria
cualitativa, de escala ordinal, policotdmica, y un cuestionario de 28 items, y
descompuesto en cinco que fueron propuestas por Parasuraman et al. (2015)
adaptado por Cuellar et al. (2009), ademas se han establecido tres niveles: Alto,

Medio y Bajo (véase anexo 2).
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion

El universo de la indagacion estuvo compuesto por los elementos, sujetos
humanos, involucrados en el fendmeno definido y definido en el andlisis de la
pregunta de investigacion (Hernandez y Mendoza, 2018). En cuanto a la
poblacién para este estudio, fue de tipo censal pues, se considero el total de
trabajadores, 50 personas que laboran en un CEM en Los Olivos.

En este sentido, Lopez y Fachelli (2020) define una muestra censal como
aquella en la que se consideran muestras todas las unidades de investigacion.
Por tanto, la poblacion a estudiar se designa como censo, ya que es a la vez
universo, poblacion y muestra. Para el muestreo, utilizamos la poblacion total ya

gue es el nimero de sujetos que esta facilmente disponible
Unidad de analisis
Fueron todo el personal de un CEM en Los Olivos.
3.4. Técnicaeinstrumentos de recoleccidon de datos
Técnica
Segun Valderrama (2019) sustentando que “la técnica es la forma que
utilizan los académicos para obtener datos”, ademas estas técnicas son

herramientas metodolégicas para abordar la dificultad metodoldgica de aprobar

o desaprobar hipétesis. Para la indagacién se aplicé la técnica de la encuesta.

La encuesta seguln Avila et al. (2020) las encuestas sirven para recopilar
datos, informacion y retroalimentacién a través de preguntas especificas. Suelen
realizarse con la intencién de hacer suposiciones sobre una poblacién, grupo de

referencia o porcentaje de muestreo.
Instrumento

Segun Arias et al. (2020) los investigadores utilizan una variedad de
herramientas para medir las caracteristicas y comportamientos de sus sujetos.
Estos incluyen cuestionarios, entrevistas, escalas de clasificacion y mas. Para

efecto de la indagacion se aplico el cuestionario.
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El cuestionario es una herramienta autoadministrada que se puede utilizar
para recopilar datos de los colaboradores. Este método requiere que un
investigador sea responsable de cualquier pregunta sin respuesta que pueda

surgir de las respuestas de los colaboradores (Valderrama, 2019).

La variable de aplicacion de las TIC a utilizar sera el cuestionario que se
derivd de Jiménez-Pitre et al. (2017) y consta de 20 preguntas, y la variable
calidad del servicio a utilizar serd un cuestionario adaptado por Cuéllar et al.

(2009) y evaluado con el método Servqual.

Validez. En tanto para determinar la validez del instrumento, los expertos
revisan la medicion de un cuestionario de una variable especifica para
determinar si es concluyente. Esto generalmente lo realiza un grupo de expertos

gue no conocen el cuestionario que se esta revisando.

Confiabilidad. Respecto a la confiablidad este sera mediad a partir de
una prueba piloto con 15 empleados, se comprobara la confiabilidad del

instrumento mediante la prueba estadistica del coeficiente alfa de Cronbach.

3.5. Procedimientos

Después de identificar los objetivos de la encuesta y obtener datos validos
y suficientes de la encuesta, primero se seleccionan las técnicas y herramientas
de recoleccion de datos, nuevamente, las herramientas seran validadas por tres
expertos para verificar los datos de conocimiento del remitente del mensaje o su
entorno. Después de obtener la debida autorizacion de las autoridades, se
implementara el proceso transparente y cada elemento del cuestionario se
aplicara a la muestra. Google Drive y SPSS se utilizaran para analizar los
formularios de cuestionario completados una vez que se recopilen. Los datos
enviados desde el estudio se descargaron en una hoja de calculo de Google
Drive para su andlisis después de almacenarse en una cuenta de correo
electronico y Whatsapp. Ademas, los participantes completan un cuestionario

almacenado en un archivo de Microsoft Excel.

3.6. Método de andlisis

El analisis de datos se basa en escalas y tablas estandar para presentar

los datos de una manera especffica. El andlisis descriptivo organiza los datos en
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tablas basadas en categorias especificas, incluida la frecuencia y los porcentajes
estadisticos. El andlisis de inferencia utiliza pruebas de correlacion para
determinar la relacion entre las variables; utiliza tablas estadisticas para detectar
qué prueba se debe aplicar para la creacion de hipotesis (Hernandez y Mendoza,
2018). Adicionalmente, se puede utlizar la prueba de Shapiro-Wilk para
confirmar que dos poblaciones diferentes siguen la misma distribucion
(Hernandez y Mendoza, 2018). Este método de andlisis estadistico permite a los

cientificos determinar qué prueba usar para crear la hipotesis.

3.7. Aspectos éticos

Al investigar este tema, el investigador debe considerar las implicaciones
éticas de la participacion wvoluntaria, los procedimientos adecuados de
consentimiento informado y el tratamiento no discriminatorio. Evaluar los valores
y los sesgos de los participantes ayudara a los investigadores a comprender
como debe llevarse a cabo su trabajo. Ademas, deben considerar la
primordialidad de la participacion personal en el estudio y la necesidad de
veracidad en la informacion de los participantes. Finalmente, cualquier
investigacion que utilice informacion recopilada de participantes voluntarios debe
cumplir con los estandares APA adecuados para la metodologia de
investigacion, las citas y los procedimientos de nombramiento. Esto también se
aplica al respeto a las autorias y los principios éticos internacionales como la

equidad, la benevolencia y el respeto.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

En la tabla 1, respecto a la aplicacion de las TIC, los trabajadores
percibieron que la variable se ubica en un nivel regular con un 66%, en el nivel
deficiente un 6% y en el nivel eficiente un 28%. Ademas, se visualiza respecto a
la dimensién accesibilidad digital los trabajadores consideran que se encuentra
en un nivel regular con un 64%, en un nivel eficiente con un 28% y un nivel
deficiente en un 8%. En relacién a la dimension integridad digital el 70% en un

nivel regular, el 16% en un nivel eficiente y solo el 14% en el nivel deficiente.

Tabla 1

Nivel de la variable Aplicacién de las TIC y sus dimensiones

Aplicacion de las TIC Accesibilidad digital Integridad digital

Nivel f % f % f %
Deficiente 3 6,0 4 8,0 4 14,0
Regular 33 66,0 33 64,0 35 70,0
Eficiente 14 28,0 14 28,0 8 16,0
Total 50 100,0 50 100,0 50 100,0
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En la tabla 2, respecto a la calidad del servicio, los trabajadores

consideraron estar en un nivel regular con un 92%, en un nivel eficiente con un

6%, y un 2% en el nivel deficiente. Asimismo, se visualiza respecto a los

elementos tangibles el 68% en un nivel regular, un 22% en el nivel deficiente, un

10% en el nivel eficiente, en relacion a la capacidad de respuesta el 76% en el

nivel regular un 22% en el nivel eficiente, un 2% en el nivel deficiente, en cuanto

a la fiabilidad el 66% en el nivel regular, el 22% en el nivel deficiente, y un 12%

en el nivel eficiente, también en relacion a la seguridad el 75% en el nivel regular

el 18% en el nivel deficiente y el 6% en el nivel eficiente, y finalmente la empatia

un 72% en el nivel regular, un 26% en el nivel eficiente y solo un 2% en el nivel

deficiente

Tabla 2

Nivel de la variable calidad del servicio y sus dimensiones

Calidad del Elementos Capacidad de
o ] Fiabilidad Seguridad Empatia
servicio tangibles respuesta

Nivel f % f % f % f % f % f %
Deficiente 1 2.0 11 22.0 1 2.0 11 22.0 9 18.0 1 2.0
Regular 46 92.0 34 68.0 38 76.0 33 66.0 38 76.0 36 72.0
Eficiente 3 6.0 5 10.0 11 22.0 6 12.0 3 6.0 13 26.0
Total 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100
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4.2. Resultados inferenciales

Prueba de hipotesis general

Ho: No existe relacidon entre la aplicacién de las TIC y la calidad del servicio de

los centros de emergencia mujer del distrito de los Olivos ,2022.

Hi: Existe relacion entre la aplicacion de las TIC y la calidad del servicio de los

centros de emergencia mujer del distrito de los Olivos ,2022.

Tabla 3

Correlacion entre la aplicacién de las TIC y calidad del servicio

Variable 1. Variable 2.
Aplicacién de Calidad del
las TIC Senicio
Coeﬂuent.e' de 1.000 608"
Variable 1. correlacion
Aplicacion de las . .
TIC Sig. (bilateral) .000
n 50 50
Rho de
Spearman Coefluent_e, de 608" 1.000
correlacion
Variable 2. Calidad . .
del Senicio Sig. (bilateral) .000
n 50 50

Los datos de la tabla 3 sobre la correlacion entre la aplicacién de las TIC

y la calidad del servicio provienen de inferencias de la hipotesis general. Esta

tabla muestra que el valor p es 0,000, lo que indica una fuerte correlacion entre

los dos. El coeficiente Rho de Spearman asociado a esta correlacién es de 0,608,

gue es positivo, alta y significativo
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Prueba de hipotesis especificas 1

Ho: No existe relacién entre la aplicacion de las TIC y los elementos tangibles de

los centros de emergencia mujer del distrito de los Olivos ,2022.

Hi: Existe relacion entre la aplicacion de las TIC y los elementos tangibles de los

centros de emergencia mujer del distrito de los Olivos ,2022.

Tabla 4

Correlacion entre la aplicacién de las TIC y los elementos tangibles

Variable 1. Dimensién
Aplicacion de elementos
las TIC tangibles
Coeficiente d
_ oeticiente de 1.000 521"
Variable 1. correlacion
Aplicacion de las . :
P Sig. (bilateral) .000
TIC
n 50 50
Rho de
Spearman Coeficiente de 501" 1.000
. y correlacion ' '
Dimension
elementos Sig. (bilateral) .000
tangibles
n 50 50

La Tabla 4 sefiala que la aplicacion de las TIC se relaciona con elementos

tangibles, siendo el coeficiente de correlacion fue de 0,521 en la escala Rho de

Spearman, lo que demuestra una correlacion positiva moderada entre ambos.

Esto se debe a que p esta por debajo de 0.05, lo que significa que se acepta la

hipoétesis propuesta y se puede establecer una correlacién entre ambas

correlaciones
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Prueba de hipoétesis s especificas 2

Ho: No existe relacidn entre la aplicacion de las TIC y la capacidad de respuestas
de atencion de los centros de emergencia mujer del distrito de los Olivos
,2022.

Hi: Existe relacion entre la aplicacion de las TIC y la capacidad de respuestas
de atencion de los centros de emergencia mujer del distrito de los Olivos
,2022.

Tabla5b
Correlacion entre la aplicacion de las TIC y la capacidad de respuestas

Variable 1. Dimensidn
Aplicacion de capacidad de
las TIC respuesta
Coeﬁment_e' de 1.000 503"
Variable 1. correlacion
Aplicacion de las ) )
TIC Sig. (bilateral) .000
n 50 50
Rho de
Spearman Coeficiente de 503" 1.000
correlacion ' '
Dimension
capacidad de Sig. (bilateral) .000
respuesta
n 50 50

La segunda hipodtesis especifica fue medir una correlacion entre la
aplicacion de las TIC y la capacidad de respuesta. Después de examinar la Tabla
5, se determind que existe una correlacion positiva entre los dos. El valor de p
estuvo por debajo de 0,05, lo que apoya la hipétesis propuesta. El coeficiente de
Spearman Rho para esta escala fue de 0,593, indicando una correlacion positiva

significativa entre ambas medidas.
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Prueba de hipotesis especificas 3

Ho: No existe relacion entre la aplicacion de las TIC y la fiabilidad de atencion de

los centros de emergencia mujer del distrito de los Olivos ,2022.

Hi: Existe relacion entre la aplicacion de las TIC y la fiabilidad de atencion de los

centros de emergencia mujer del distrito de los Olivos ,2022

Tabla 6

Correlacién entre la aplicacion de las TIC y la fiabilidad

Variable 1. ) .
Aplicacion de D.|m(.ar15|on
las TIC fiabilidad
=
Coeficiente de 1.000 559"
Variable 1. correlacion
Aplicacion delas ;0 iateral) .000
TIC
Rho de n 50 50
Spearman .
Coeﬁuent_e’ de 559" 1.000
correlacion
Dimension
fiabilidad Sig. (bilateral) .000
n 50 50

La tercera hipétesis especffica se refiere a la fiabilidad de las maquinas.

Esta tabla muestra la correlacion entre las aplicaciones TIC y la confiabilidad. El

coeficiente de correlacion, fue inferior a 0,05, por lo que se acepta la hipotesis

propuesta. La correlacion fue de 0,559 en la escala Rho de Spearman, una

correlacion positiva moderada.
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Prueba de hipotesis especificas 4

Ho: No existe relacion entre la aplicacion de las TIC y la seguridad de atencion

de los centros de emergencia mujer del distrito de los Olivos ,2022.

Hi: Existe relacion entre la aplicacion de las TIC y la seguridad de atencion de

los centros de emergencia mujer del distrito de los Olivos ,2022

Tabla 7

Correlacioén entre la aplicacion de las TIC y la seguridad

Variable 1. Di L,
Aplicacion de |meqzlo;
las TIC segunaa
Coef|C|ent_e’ de 1.000 885"
correlacion
Aplicacion de | . .
plicacion de fas Sig. (bilateral) .000
n 50 50
Rho de
Spearman Coef|C|ent.e, de 885" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .000
n 50 50

La tabla 7 sefiala que relacion entre las TIC y seguridad. El coeficiente de

correlacion fue de 0,885, lo que significa que existe una alta correlacion positiva

entre los dos. Ademas, p esta por debajo de 0,05 segun la prueba la hipétesis.
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Prueba de hipotesis especificas 5

Ho: No existe relacion entre la aplicacion de las TIC y la empatia de atencion de

los centros de emergencia mujer del distrito de los Olivos ,2022.

H1: Existe relacion entre la aplicacion de las TIC y la empatia de atencion de los

centros de emergencia mujer del distrito de los Olivos ,2022

Tabla 8
Correlacién entre la aplicacién de las TIC y la empatia

Variable 1. Di .
Aplicacién de 'mension
las TIC empatia
Coef|C|ent.e’ de 1.000 898"
correlacion
Variable 1. empatia Sig. (bilateral) 000
n 50 50
Rho de
Spearman Coef|C|ent.e, de 898" 1.000
correlacion
Dimension empatia  Sig. (bilateral) .000
n 50 50

De los resultados de la tabla 8, la aplicacion de las TIC tiene una fuerte
correlacion con una mayor empatia. El valor de correlacion fue de 0,898 en la
escala Spearman Rho, lo que significa que existe una relacion positiva alta entre
ambos. El valor de p para este resultado fue inferior a 0,05, por lo que se acept6

como cierta la hipotesis propuesta
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V. DISCUSION

La presente investigacion se desarrolldé en base a los objetivos planteados
en esta investigacion fue establecer una relacion significativa entre las TIC y la
calidad de los servicios. Los objetivos especificos fueron desarrollar una
investigacion en base a los objetivos propuestos y determinar que 0.000 indica
una fuerte correlaciéon entre las TIC y la calidad del servicio. La correlacion se
midi6 a través del Rho de Spearman, con un resultado positivo y alto 0,608. En
cuanto al resultado descriptivo, el 66% de las variables de este estudio se
encuentran en un nivel regular, lo que también es muy consistente con que el
92% de la calidad del servicio se encuentre en un nivel regular. Ademas, se

determind la interseccion entre las variables en nivel regular con el 58%.

Resultado que fue comparado con el trabajo realizado por Pefa (2022)
donde sus resultados obtenidos revelaron una correlacion de 0,638 entre las
Tic y la calidad del servicio, sefalando que el uso de las TIC tuvo un efecto
positivo en la calidad general de los servicios publicos. Asimismo, Arkorful et al.
(2021) estudiaron la relacién de la integracién de las TIC y la calidad del servicio,
siendo positivo significativo, en la misma, linea, esta, Calvo-Corral y Nieto-
Mengotti (2019) su estudio analizé la influencia moderadora de la implicacion con
las TICs en la calidad de los servicios en una entidad, donde sus resultados
mostraron que el valor percibido de los servicios moéviles y su calidad son los
factores mas significativos para determinar la satisfaccion general de un

consumidor con el servicio siendo el r=0.854.

Esto es corroborado por lo expresado por Ellis (2018) destaca la
importancia de modernizar el pais con una perspectiva digital. Explica que
muchas instituciones no son conscientes de los efectos positivos que tienen las
herramientas digitales en la sociedad. La razén es que la percepcion de la
poblacion sobre sus instituciones no es favorable. Ademas de sefialar que las
entidades deben usar la innovacion tecnolégica para controlar y aumentar la
eficiencia de cada aspecto central de su operacion. Esto es necesario porque las
nuevas innovaciones tecnoldgicas requieren una gestion que planifique,

coordine y controle su implementacién, el personal deben aprender a utilizar
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adecuadamente los recursos tecnoldgicos, esto incluye la capacitacion en tic

para poder brindar calidad en el servicio.

Otro punto importante, es la toma de decisiones efectiva el cual requiere
una gestion de la informacion que permita el andlisis e identifique los problemas
a tiempo para tomar medidas correctivas. La informacién debe manejarse
adecuadamente de manera que pueda ser analizada e identificada problemas
en el momento adecuado. Esto permite a los gobiernos implementar soluciones
de manera eficiente y tomar decisiones que orienten la gestién hacia el mejor
curso de accion. En respuesta a las nuevas tendencias sociales, los gobiernos
implementaron las tecnologias de la informacién y la comunicacion para
administrar mejor sus servicios y mejorar la calidad de vida de la poblacion. En
la sociedad moderna, el mayor uso de las TIC proporciona muchos cambios
beneficiosos. Estos incluyen un mayor poder de toma de decisiones y un acceso
equitativo a la informacién. Las TIC también reducen el costo de los tramites
realizados por los gobiernos, lo que puede ser Util en paises con recursos
limitados. Ademas, las TIC brindan beneficios técnicos para las organizaciones
publicas. Esto incluye una disminucién en los costos relacionados con la
administracion, una mejor gestion de la informacién y una mejor gestion de los
sistemas. Muchas organizaciones publicas deben enfrentar importantes
obstaculos para implementar sistemas de TIC. Esto se debe a que estos
sistemas mejoran la calidad de vida de los ciudadanos, que es su principal razén

de ser como entidades publicas.

En funcién al primer objetivo especifico, los resultados de este estudio
determinaron una correlacién positiva entre la aplicacién de las TIC y los
elementos tangibles. El valor de rho fue 0,521, lo que indica una fuerte conexion
positiva entre los dos. Los datos mostraron que el 68% de los elementos
tangibles se encontraban en un nivel regular, ademas, se determind que la
interseccidén es regular/regular con un 42% del total de elementos tangibles
estaban relacionados con la interseccion de la aplicacion TIC. Los resultados
fueron contrastados con el trabajo realizado por, Shahid et al. (2018) los
resultados de este estudio revelaron una relacion positiva y significativa entre la
calidad del servicio y, la lealtad y la intencion de comportamiento, tanto directa

como indirectamente a través de la satisfaccion del cliente, es decir tuvieron una
37



relacion de r= 0.86. Ademas, se cita el trabajo realizado por, Montreul (2021)
donde su estudio fue correlacional, donde sus resultados indicaron el nivel de
significancia estadistica r=0,268 y p-valor=0,000, el cual concluyé que la
implementacion de las TIC presentd una relacion positiva y débil, y su impacto

en la calidad del servicio fue de 7,18%.

Como se puede evidenciar los resultados fueron corroborados por el
aporte de Salazar et al. (2020) afirmé que uno de los principales objetivos de
todas las naciones del mundo es proporcionar informacion eficiente a sus
ciudadanos. Esto se puede hacer mediante el uso de las TIC, que es
intrinsecamente una parte del comportamiento humano. Con acceso a software
avanzado y plataformas web, las personas pueden obtener informacion al
instante. Adicionalmente, manifestaron que las regulaciones supranacionales
permiten que las TIC sean utilizado como un medio eficaz para lograr este

objetivo.

En funcién al segundo objetivo especifico 2, se determind el andlisis de
correlacion significativa, la hipotesis propuesta se estableci6 como verdadera
después de un valor de p por debajo de 0,05. El rho de 0,593, lo que indica una
correlacion positiva moderada entre la aplicacion de las TIC y la capacidad de
respuesta esta un nivel regular con un 76%. Estos porcentajes solo sirven para
mostrar cudn importantes se relacionan entre si las variables de aplicacion de
las TIC y las dimensiones de la capacidad de respuesta. Asimismo, el cruce entre

la dimension y la variable es del 50% (25) en el nivel regular.

Para, Suarez, (2020) determiné que el teletrabajo incrementd la calidad
del servicio, la cultura organizacional, los equipos y los procesos técnicos.
Ademas, su investigacion mostr0 que los empleados con altos niveles de
capacitacion lograron resultados 6ptimos. Con un nivel de significacion de p=
0,005 y un Rho de 0,654, demostraron la importancia de su investigacion.
Estudiar la correlacion entre el trabajo remoto y la calidad del servicio arrojé un
resultado significativo. Una investigacién determind que los resultados mas
poderosos provenian de empleados que trabajaban a distancia. Este hallazgo

respalda la importancia de esta investigacion.
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Resultados corroborados por lo sefalado por Liy Shang (2019) afirmaron
que las organizaciones necesitan utilizar nuevas innovaciones tecnologicas en
todos los procesos centrales a través de una sélida estructura de gestion. Para
ello, necesitan una estructura de gestion que desarrolle planes, controle los
componentes necesarios y coordine el proceso. Se debe prestar especial
atencién a los procesos de apoyo tanto como sea posible para aumentar la
eficiencia y la eficacia en general. Esto es vital porque la comprension de los
principios tecnoldgicos es necesaria para todos los empleados involucrados en
la gestion, incluidos los propios gerentes. Esto requiere que reciban una

formaciodn adecuada sobre el tema.

El tercer objetivo especifico, se concluyd que existe correlacion
significativa entre la aplicacion de las TIC y la fiabilidad. La puntuacién de
Spearman Rho, o p, fue inferior a 0,05, lo que indica que se acepta la hipotesis
propuesta. Esta relacion entre las TIC y la confiabilidad fue indicada por un
puntaje Rho de 0.559, lo que indica una relacion positiva moderada. De manera
similar, el 66% de confiabilidad en el nivel regular est4 indicado por la
correlacion positiva con el puntaje Rho de Spearman de 0.559. Ademas, el

cruce para esta variable se ubic6 en el nivel regular con 21 (42) ocurrencias.

Resultados que se comparé con el trabajo de, Arriaga, (2018) utilizé un
disefio de correlacion para mostrar como la integracion de herramientas TIC
afectaba la calidad del servicio publico prestado. Aplicé un enfoque cuantitativo
y encontré que la integracion de las TIC afecta directamente la calidad de los
servicios. Luego de esto, concluyd que la integracion de las TIC afecta
directamente la calidad del servicio. Este documento comparte los métodos y las
medidas utilizadas para este estudio. También utiliza un enfoque descriptivo y

correlacional para vincular los dos temas centrandose en su conexion.

Bajo estos lineamientos, Kulinska et al. (2020) sefialaron que el objetivo
principal de la innovacién es crear un producto final de mayor calidad y mas
satisfactorio que el estdndar de la industria. Al hacer que el producto final de las
personas supere las expectativas, la innovacion impacta en la percepcion de los
clientes. Esto se logra mediante la creacion de diferentes productos y materiales
que el estandar de la industria. Ademas, la creacion de estos nuevos materiales

requiere una coordinacion entre procesos como la gestion y distribucion de
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recursos. Porotro lado, la falta de politicas adecuadas de innovacién tecnoldgica
hace que las entidades pierdan influencia en sus decisiones. Esto se debe a que
la falta de directrices claras impide que las empresas tomen ninguna decision;
esto conduce a la ambigledad y la indeterminacion. Como resultado, las
empresas pierden mas tiempo en analisis innecesarios en lugar de centrarse en
la toma de decisiones con una mentalidad a corto plazo. Ademas, la mala gestién
conduce a resultados mediocres. Esto incluye la finalizacion ineficaz del
proyecto, menos éxito en la inversion y el fracaso del proyecto y en consecuencia
una insatisfaccién del servicio por parte de los ciudadanos.

Con base al cuarto objetivo, se muestra que existe una correlacion
significativa entre el uso de las TIC y la seguridad. El valor de p esinferior a 0,05,
por lo que se acepta la hipotesis propuesta. EI Rho es 0,885, lo que indica una
alta correlacion positiva entre los dos, también en relacion a la seguridad el 75%
en el nivel regular. Ademas, el cruce para variable aplicaciéon de las Tlc y la
seguridad se ubican en el nivel regular con un total de 27 (54%) de la totalidad.
Resultados similares al trabajo de Mendez (2021) en sus resultados muestran
que existe una baja correlacion positiva entre el gobierno electrénico y la calidad
del servicio. La correlacién es 0,003, que se clasifica como moderadamente
positiva segun un valor p de 0,003. En esa misma, linea esta el trabajo realizado
por Suarez (2020) determind que la calidad del servicio de teletrabajo debe
medirse por su confiabilidad. Calculd que esta correlacion entre el teletrabajo y
la confiabilidad tenia un grado de correlacion de 0,644, que se considera alto.
En consecuencia, cuanto mayor sea la confiabilidad, mejor sera la calidad del
servicio de teletrabajo.

Bajo este lineamiento expuesto, por Ratheeswari (2018) afirmé que los
productos TIC se definen por su eficiencia y eficacia. Modificar un producto o
disefiar nuevos disefios cambia la forma en que beneficia al consumidor final.
Las corporaciones usan su estrategia corporativa para crear oportunidades para
nuevos productos. Esto incluye considerar las necesidades del mercado al crear
buenas ideas e implementar nuevas ideas en los sistemas existentes. Importante
para los productos TIC también es la atencién al cliente, que es necesaria para

lograr buenos objetivos de ventas o de organizacion. Esto incluye ayudar a los
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clientes con preguntas sobre productos o usar recursos corporativos para

atencién meédica, banca y otros servicios.

Con base al quinto objetivo, se muestra que existe una correlacion
significativa entre el uso de las TIC y la empatia. El valor de p es inferior a 0,05,
por lo que se acepta la hipotesis propuesta. El rho es 0,898, lo que indica una
alta correlacion positiva entre los dos, ademas la empatia estuvo en un 72% en
el nivel regular. Asimismo, el cruce para variable aplicacion de las Tic y la

empatia se ubican en el nivel regular con un total de 25 (50%) de la totalidad.

Los resultados fueron contrastado por Sanchez (2020) cuyo objetivo
general fue conocer la calidad del servicio y el uso de la TICs en la enseflanza a
distancia. En cuanto a la metodologia de la investigacion fue cuantitativa, los
resultados que algunas personas piensan que la estrategia de establecer
canales de comunicacion es exitosa, mientras que otras se muestran escépticas
con el uso de las TICs; respecto a la calidad del servicio prestado los
encuestados sefialaron que estan siendo atendido con profesionalismo adaptado
al nivel de exigencia de una educacion a distancia. Bajo ese contexto, y
precisado con lo anterior se corroboro con lo expresado por Viteri (2018) las
instituciones y su cuidado deben cumplir con ciertos estandares. No solo brindar
una buena atencién es una forma de mejorar la competitividad de una
organizacion, la calidad es la capacidad de satisfacer positivamente las
necesidades y deseos de las personas que utilizan una organizacion. Se puede

medir y cuantificar para que los usuarios estén completamente satisfechos.

41



V1. CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercero

Cuarto

Quinto

Sexta

Existe correlacion significativa (p de 0.000<0,05) entre la aplicacion
delas TIC y la calidad del servicio de los centros de emergencia mujer,
distrito Los Olivos 2022. El coeficiente de correlacion es 0,608 en la

escala Rho de Spearman siendo esta positiva y alta.

Existe correlacion entre la aplicacién de las TIC y los elementos
tangibles es significativa. El valor de p estuvo por debajo de 0,05, por
lo que se acepta la hipétesis planteada. El coeficiente de correlacion
fue de 0,521 en la escala Rho de Spearman, mostrando que existe

una correlacién positiva moderada.

Existe correlacion entre la aplicacion de las TIC y la capacidad de
respuestas es significativa. El valor de p estuvo por debajo de 0,05,
por lo que se acepta la hipdtesis planteada. EIl coeficiente de
correlacion fue de 0,593 en la escala Rho de Spearman, mostrando

gue existe una correlacion positiva moderada.

Existe correlacion entre la aplicacion de las TIC y la fiabilidad es
significativa. El valor de p estuvo por debajo de 0,05, por lo que se
acepta la hipétesis planteada. El coeficiente de correlacion fue de
0,559 en la escala Rho de Spearman, mostrando que existe una

correlacion positiva moderada entre ambas.

Existe correlacion entre la aplicacion de las TIC y la seguridad es
significativa. El valor de p estuvo por debajo de 0,05, por lo que se
acepta la hipétesis planteada. El coeficiente de correlacién fue de
0,885 en la escala Rho de Spearman, mostrando que existe una

correlacion positiva alta entre ambas.

Existe correlacién entre la aplicacion de las TIC y la empatia es
significativa. El valor de p estuvo por debajo de 0,05, por lo que se
acepta la hipétesis planteada. El coeficiente de correlacién fue de
0,898 en la escala Rho de Spearman, mostrando que existe una

correlacion positiva alta.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero

Segundo

Tercero

Cuarto

Quinto

Sexto

Se sugiere a los responsables de los CEM de los Olivos, mejorar la
gobernanza digital monitoreando regularmente la implementacion de
las TIC y asegurando la transparencia en los servicios digitales

proporcionados a los ciudadanos.

Se recomienda a los responsables del CEM de los Olivos, mostrar
consideracion por la comunidad que las rodea cuando se habla de
ética. Esto incluye discutir el valor de las costumbres, los valores y los

beneficios sociales con el objetivo de educar a las personas.

Se sugiere a los responsables de los CEM de los Olivos, modernizar
el estado a través de una mayor gobernanza digital mediante la
creacion de una relacion de colaboracion entre los miembros de la
institucion.

Se sugiere a los responsables de los CEM de los Olivos, fomentar el

uso de las TIC para que las personas se adapten al entorno

tecnolégico actual.

Se sugiere a los responsables de los CEM de los Olivos, analizar la
retroalimentacién de los usuarios a través de la aplicacién de breves
cuestionarios para conocer la calidad del servicio recibido por la
institucion.

Se sugiere a los responsables de los CEM de los Olivos, mejorar
continuamente el lugar de trabajo ajustando las estaciones de trabajo

y actualizando el software para mantenerse al dia con nuevas ideas,

comportamientos y formas de conocimiento.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVOS GENERAL

HIPOTESIS NULA

VARIABLES

METODOLOGIA

,Cudl es la relaciona la
aplicacion de las TIC y la
calidad del servicio de los
centros de emergencia

Determinar la relacién que
existe entre la Aplicacion de
las TIC y la calidad del
servicio de los centros de

Existe relacion entre la
aplicacion de las TIC y la
calidad del servicio de los
centros de emergencia

Variable 01:
Aplicacion de las TIC

Variable 02:

mujer del distrito de los | emergencia mujer del distrito | mujer del distrito de los Calidad del servicio
Olivos ,20227? de los Olivos ,2022 Olivos ,2022
PROBL’EMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPC')T,ESIS DIMENSIONES
ESPECIFICOS ESPECIFICAS
1) ¢Cual es larelacion entre | 1) Determinar la relacion | 1) Existe la relacion entre Variable 1.

la aplicacién de las Tic y los
elementos tangibles de los
centros de emergencia
mujer del distrito de los
Olivos, 20227;

2) ¢ Cudl es la relacion entre
la aplicacién de las Tic y la
capacidad de respuestas de
atencion del servicio de los
CEM del distrito de los
Olivos, 20227

3) ¢ Cudl es la relacion entre
la aplicacién de las Tic y la
fiabilidad de atencion del
servicio de los CEM del
distrito de los Olivos, 2022?
4) ¢ Cuél es la relacion entre
la aplicacién de las Tic y la

entre la aplicacion de las Tic y
los elementos tangibles de los
CEM del distrito de los Olivos,
2022; y

2) Determinar la relacion
entre la aplicacion de las Tic y
la capacidad de respuestas
de atencion de los CEM del
distrito de los Olivos, 2022

3) Determinar la relacion
entre la aplicacion de las Tic y
la fiabilidad de atencién del
servicio de los CEM del
distrito de los Olivos, 2022

la aplicacion de las Tic y
los elementos tangibles de
los CEM del distrito de los
Olivos, 2022

2) Existe relacion entre la
aplicacion de las Tic y la
capacidad de respuestas
de atencion de los CEM
del distrito de los Olivos,
2022

3) Existe relacion entre la
aplicaciéon de las Tic y la
fiabilidad de atencion del
servicio de los CEM del
distrito de los Olivos, 2022
4) Existe relacion entre la
aplicacion de las Tic y la
seguridad de atencién del

Aplicacién de las Tic
Accesibilidad digital
Integridad digital

Variable 2
Calidad de servicio
Elementos tangibles

Capacidad de
respuesta
Fiabilidad

Seguridad

empatia

Enfoque de investigacion:
Cuantitativo

Tipo de investigacion:
Bésica

Disefio de investigacion:
No experimental/Transversal
— Correlacional

Poblacion:
50 trabajadores de los CEM
del Distrito de Los Olivos

Tamafo:
50 trabajadores

Técnica
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionarios

Método de andlisis
Descriptivos
inferencial




seguridad de atencion del
servicio de los CEM del
distrito de los Olivos, 20227
5) ¢ Cudl es la relacion entre
la aplicacion de las Tic y la
empatia en la atencion del
servicio de los CEM del
distrito de los Olivos, 2022?

4) Determinar la relacion
entre la aplicacion de las Tic y
la seguridad de atencién del
servicio de los CEM del
distrito de los Olivos, 2022

5) Determinar la relacion
entre la aplicacion de las Tic y
empatia de los CEM del
distrito de los Olivos, 2022

servicio de los CEM del
distrito de los Olivos, 2022
5) Existe relacion entre la
aplicacion de las Tic y
empatia de atencion del
servicio de los CEM del
distrito de los Olivos, 2022.




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

Dimensiones

Indicadores

ftems

Escala y valores

Niveles y rangos

Aplicacion de las Tlc

Accesibilidad digital

Capacitacién en
el uso de las TIC
Disponibilidad de
acceso a internet
Uso de las TIC
en las
actividades
laborales
Innovacion
Gobierno
electrénico

Integridad digital

Implementacion
de politicas
publicas a través
delas TIC
Planificacion a
través de las TIC
Recursos
tecnoldgicos
Plataformas
virtuales

Redes sociales

10-20

Escala ordinal.

Nunca (1)
Casi nunca (2)
A veces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)

Deficiente
[20-47]

Regular
[48 — 73]

Eficiente
[74 — 100]

Nota: Jiménez-Pitre et al. (2017).




Variable

Dimensiones

Indicadores

ftems

Escala y valores

Niveles y rangos

Calidad del servicio

Elementos tangibles

Instalacion fisica
Limpieza de
ambientes.
Valoracién de
componentes
materiales
Personal con
buena
presentacion.
Ambientes
visuales y
agradables

Capacidad de
respuesta

Personal
orientador.
Capacitado para
responder.
Respuestas
eficientes y
oportunas.
Comunicacion
comprensible.
Receptividad de la
institucion.
Respuestas
oportunas

Tiempo de espera

6-11

Fiabilidad

Valor al tiempo de
espera.

12-18

Escala ordinal.

Nunca (1)
Casi nunca (2)
A veces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)

Deficiente
[28-65]]

Regular
[66-103]

Eficiente
[104-140]




Valora hora y
fecha programada.
Secuenciay
continuidad.
Transmite
confianza

Secuenciay
continuidad.

Seguridad

Solucioén de
problemas.
Apropiadas para la
atencion.

Personal
capacitado para
solucionar
problemas.
Herramientas para
responder
inquietudes de
usuarios.
Seguridad de ser
atendido

19-23

Empatia

Personal cortes y
de buen trato.
Atencion efectiva.
Interesados por el
usuario. Respeto
a necesidades y
sentimientos.
Atencién
personalidad

24 - 28

Nota: Parasuraman et al. (1985), adaptado por Cuellar (2009)




Anexo 3. Poblaciéon

Tabla N° 9
Distribucion de la poblacién del CEM

Poblacion/areas

Cantidad

Total

50

Nota: elaboracién propia



Anexo 4. Instrumentos

Cuestionario sobre aplicacion delas TIC

Estimad@ colega:

Presentamos a usted el siguiente cuestionario con el objetivo de recaba
informacion sobre la aplicacion de las TIC en la institucion. Se agradece

responder con honestidad, recuerde que no hay respuesta incorrecta y

asegurese de responder a todas las preguntas.

Marque con (X) la respuesta que mas se aproxime a su parecer de acuerdo a la

siguiente escala: Nunca (1), Casinunca (2), Algunas veces (3), Casi siempre (4),

Siempre (5).
N° ltems
Dimension accesibilidad digital
1 La formacion de los funcionarios de los CEM en Los

Olivos esta basada en el uso de las TIC para
garantizar los servicios al publico.

Los CEMen Los Olivos disponen de una red publica
de banda ancha que permite a los ciudadanos
interactuar con los servicios que ofrece la entidad.

El uso de una red publica permite el desarrollo de las
competencias personales de los CEM en Los Olivos

El disponer de una red publica de banda ancha
genera procesos de innovacion de los CEM en Los
Olivos.

La formacién en gobierno electrénico eleva la
calidad de los funcionarios de los CEM en Los Olivos
en su gestion.

Se desarrollan estrategias para la formacion de
funcionarios de los CEM en Los Olivos que
garanticen la eficiencia y la eficaciaen su gestion.

El Ministerios de Mujer y poblaciones wulnerables
dispone de institutos de formacion para el uso de las
TIC dirigidos a funcionarios de los CEM.

El personal de los CEM en Los Olivos selecciona y
discrimina la informacién en Internet.

La implementacion de mecanismos virtuales en los
CEM en Los Olivos favorece a los usuarios en la
busqueda de informacién que brinda la entidad

Dimension integracion digital

10

El personal de los CEM en Los Olivos busca nuevas
metodologias, estrategias y técnicas para
implementar politicas publicas a través de las TIC.




11

El personal de los CEM en Los Olivos identifica la
comunicacion sincronica y la asincrénica.

12

El personal de los CEM en Los Olivos planifica la
informacioén a través del manejo de las TIC.

13

El personal de los CEM en Los Olivos proyecta
videos para realizar presentaciones en su sitio de
trabajo.

14

El personal de los CEM en Los Olivos maneja
diferentes plataformas para acercarse a los
usuarios.

15

El personal de los CEM en Los Olivos resuelve
dilemas éticos con el uso de las TIC.

15

El personal de los CEM en Los Olivos conoce y
utiliza los aspectos legales para el uso de las TIC.

17

El personal de los CEM en Los Olivos utiliza las
redes sociales para comunicarse con los usuarios.

18

El personal de los CEM en Los Olivos crea blogs o
sube informacion en la pagina web de la entidad
para compartir informacién con los usuarios.

19

El personal de los CEM en Los Olivos maneja el
Facebook como herramienta para comunicarse con
la comunidad.

20

El personal de los CEM en Los Olivos maneja el
Twitter para conocer la opinidén de los ciudadanos.

Fuente: Jiménez-Pitre et al., (2017).

Muchas gracias



Cuestionario de calidad del servicio
Estimad@ colega:

Presentamos a usted el siguiente cuestionario con el objetivo de recabar
informacion sobre la calidad del servicio. Se agradece responder con honestidad,
recuerde que no hay respuesta incorrecta y asegurese de responder a todas las
preguntas.

Marque con (X) la respuesta que mas se aproxime a su parecer de acuerdo a la
siguiente escala: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de
acuerdo ni en desacuerdo (3), De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5)

N° ltems 1(2(314]5

Dimension elementos Tangibles
1 | Las instalaciones fisicas de los medios digitales de
los CEM en Los Olivos se encuentran en buen
estado
2 |La limpieza de los ambientes de donde se
encuentran instaladas los medios digitales de los
CEM en Los Olivos son adecuados
3 Los elementos materiales son visiblemente
atractivos y comprensibles, respecto al servicio que
brindan los CEM en Los Olivos
4 | El personal que atiende en ellos CEM en Los Olivos
tiene buena presentacion
5 Los ambientes de los CEM en Los Olivos son
visualmente agradables
Dimension Fiabilidad

6 | Eltiempo de espera para el usuario en los CEM en
Los Olivos es breve
7 | La fecha y hora programada para la atencion en los
CEM en Los Olivos esta a acorde con la demanda
del usuario
8 Las herramientas tecnoldgicas presentan secuencia
y continuidad de actividades que beneficia a los
usuarios de los CEM en Los Olivos
9 El personal de los CEM en Los Olivos transmite |1 |2 |3 |4 |5
confianza en todos sus actos
10 | La tecnologia aplicada agiliza las tareas vy
actividades entre el grupo de trabajo de atencion al
usuario de los CEM en Los Olivos
11 | La secuencia y la continuidad de atencion en los
CEM en Los Olivos es apropiada

Dimension capacidad de Respuesta
12 | El personal administrativo de los CEM Los Olivos es
un orientador agil, confiables y entendible
13 | El personal de los CEM en Los Olivos esta
capacitado para responder las peguntas e
inquietudes del usuario




14

El personal de los CEM en Los Olivos cuenta con las
herramientas tecnolégicas para responder a los
requerimientos de forma eficiente y oportuna

15

La comunicacién que emplea el personal de los CEM
en Los Olivos es comprensible y no utiliza
vocabulario técnico para explicar las cosas

16

Se destaca la receptividad del personal de los CEM
en Los Olivos ante la necesidad de los usuarios

17

Las respuestas a las quejas y reclamos del usuario
son oportunas

18

El tiempo de espera para ser atendido en los CEM
en Los Olivos es breve

Dimension seguridad

19

Las herramientas tecnoldgicas de los CEM en Los
Olivos son Utiles para la solucion de problemas del
usuario

20

Las herramientas tecnoldgicas de los CEM en Los
Olivos son las apropiadas para atender a los
usuarios

21

Se percibe que el personal de los CEM en Los Olivos
cuenta con capacidad necesaria para solucionar los
problemas del usuario

22

Las herramientas tecnolégicas de los CEM en Los
Olivos son las adecuadas para responder
apropiadamente a las inquietudes del usuario

23

Existe la seguridad de ser atendido por el personal
de los CEM en Los Olivos

Dimension empatia

24

El personal de los CEM en Los Olivos préctica la
cortesia y el buen trato

25

La disponibilidad de los medios tecnolégicos que
utiliza el personal de los CEM en Los Olivos permite
atencion efectiva

26

Los profesionales de los CEM en Los Olivos se
preocupan por los intereses de los usuarios

27

El personal de los CEM en Los Olivos demuestra
respeto alas necesidades y sentimientos del usuario

28

El personal de los CEM en Los Olivos ofrece
atencion personalizada

Nota: Parasuraman et al. (1985), adaptado por Cuellar (2009

Muchas gracias



Anexo 5. Certificados de validacion

Tabla 10

Validacion de juicios de experto

Variables N° Noml?re y Especialidad Opinidn
apellidos
Arana Palma, e .
L 1 Mg. Gestion publica Aplicable
V1: Aplicacion Anselmo
delas TIC _
Ruiz
v2: Calidad del 2 V|.IIaV|cenC|o, Mg. Gestion Publica Aplicable
senvicio Giovana
Beraun Metodologo .
3 N g Aplicable

Beraun, Emil  Epistemélogo

Nota: validez de los instrumentos.



Perfil Experto 1

| Aglicativo 8 Guia
REGSTRO NACIONAL DE Gl B

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO GRADO 0 TITULO INSTITUCION

DAL | T N L7 ANNIL
BACHILLER EN ECONOMIA

Fecha ée diploma

NA DA M4
faany it Modalidad de estudios:
)
N| 440 , , fil
Fecha matricula: Sin informacion (***
Fecha egresor S informacion ()
MAGISTER EN GESTION PUBLICA
Fecha de dinloma: 200/16
NA DALMA ANS
- Modalidad de estudins: PRESENCIAL
DN 4803618 Rl

Fecha matricula: 210812014

Earbs sovace 1NORUL
Fecha egreso 3112201



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide aplicacion ge Jas,fir

DIMENSIONES / ifems

Farfinangle’

Ralsvangla

Claridag’

Fugerenalag

Dimension 1 Accesibilidad digital

Ne

Ha

La formacion d los funcianarios de s CEM en Los Olivoz exta
basada en &l uso d las TIC para paranizar los senvicios &l
publio.

i

v

v

Loz CEM en Los Olivos dispane de una red publica de banda
ancha que pemite 3 los ciudadanos interactuar con los
senvicios que ofrece |3 entidad.

El uso de una red plblics permite &l desamolly de las
compefencias personales da los CEN en Los Qlivos

El dispaner de una red publica de banda ancha genera
procesos de innavacion en los CEM en Los Ofvas,

La formacion en pobizmo electronico sleva [3 calidad de los
funcionarios d fos CEM en Los Clivos en su gestion.

Se desarrollan estrategias para |2 formacion de funcionarios
de Jos CEM en Loz livos que garanticen &2 eficiencia y la
eficacia en su gestion.

El Ministzrios de Mujer y poblaciones vulnerables dispane d
insftutos de formazion para &l uso de Jas TIC dingidos 3
funciznarios dz los CEM.

El personal de los CEM en Los Olivos selecciona y discrimin
la nformacian en Intermet,

Lz implementacion de mecanismos viruales 2n los CEM en Loz
Clivgs favorece & los usuarios en 13 busqueda de informacion
que brinda [3 enfidad

Integracion digital

El personal dz los CEM en Los Olivos busca nuevas
metndolopias, estrategias y tEcnicas para implementar paliticas
publicas 2 traves de Jas TIC.

El personal de los CEM en Loz Ofvos identfica 3
Comunicacion Sincronica ¥ 13 asincronica.




12 | El persanal de los CEM en Los Clivos plenifica 3 informaciona | !
fraves del mangjo de Jas TIC.

1| El personal de Ios CEM en Los Olives proyecta videos para | |
reglizar presentaciones &n su o de trabajo.

14 | Bl personal de los CEM en Los Ofivos manejg diferentes | 4 !
plataformas para acercarse a los usuarios,

16 | El personal de Jos CEN n Los Olivos resughie diemas eficas | !
con eluso de lzs TIC.

18 | El personal de los CEM en Los Olives conoze y ufliza los 1 !
a5p2Cios legales para el uso de [as TIC,

17| El personal de los CEM en Loz Olivos uiliza las redes sosiales | i
ara CAMURICarse con s wsuanos.

18| Bl personal de los CEM en Los Olivos csea blogs o sube| 4 !

informacidn en la pagina web de la enfidad para comparr
informacian con los usuarios,

18 | Bl personal d= los CEM en Los Olives maneia el Facebook | !
£ama hemamisnta para comunizarse con (3 comunidad,
| Bl personal de los CEM en Los Olivos mangia el Twitier para | !

conocer (2 opinion de loz ciudadanss,

(Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:  Aplizable.] ¥ ] Aplicable despues de cormagir | ]

Apelidns, j nombras del juez validador Or. / Mg: ... Anselme Efrain Jaime Arana Palma ..o

No aplicable [ |

DNI: 04203618

Expecialidad del yalidaar, ... Magstro &0 GEStON PUBNCA..............o oo e

{Rertinenciz: E! item coeresponde ol soncepio i formads.
Relerancia: B w3 apropindn para ecemvertar o comporente o
dimension aspesifea del coninucie

¥laridack 3= enfiene sin dficubed sluns el snuncind del tem, =2
GoncAg, erscly  drecty

Nota: Sufciencia, e e sifciencis paando s tems plentesdos
300 Sufcieriea pere meda dmenaicn

Lima 4 de Nyiambye, del 2022

il

Anselmo Efryip Jaime Araea Palma
DNl 04803618




Cerfificado de validez de contenido del instrumento que mide calidad de atencion del servicio

[ CIMENSIONES | ftems Fertnencie' |Felevanals! | Claridad® Bugeranalac
Elementos Tangibles B Ko | 8] | o] N
Elementos Tzngibles
{ | Las instaaciones fscas de os medio digtales de los CEM | ¥ i i
&n Los Clivos se encusniran en busn estado
La limpieza de los ambientss de donde se encuenian| ¥ i i
2 | instaladas fos medios digitales da los CEM en Los Clivos son
acyatss
Loz glementos materizles son visblemente aractives y| ¥ 1 !
3| compransioles, respecto &l senvicio que brindan los CEM en
Los Olivos
4 | E'personal queatiende en os CEM en Los Ofios iene buena | ¥ 1 !
prEsEntacion
5 Los ambientes d los CEM en Los Clivos son visualmente | 4 1 !
apradables
Fiabilidad
| Elempo de espers para el usuaro en los CEN en Los Ofs | ¥ i !
£ Dreye
7 La fecha y hora programada para l atencion en los CEMen | ! !
Los Qlivos 2sfa 2 acards con I3 demanda o2l usuara
Las herramientas tecnologicas presentan secuencia y| ! !
8 | continuidad de acfvidades que beneficia a los usuarios d bos
CEM n Los Olives
g El persanal de los CEM en Los Qlivos ransmitz confianza en | / !
fodos sus actos
La tacnologia aplicada apilza a5 tareas y actividades entre el | 4 i !
10 | grupo de trabajo de atencian 3l usuario de los GEM en Los
Olgs
{4 | La secuenciay l conuidad de tencion de s CEMen Los | ¥ 1 !
(livos 3 apropiada
Capacidad de Respuesta
g9 | E!personal adminitatv de os CEM en Los Olvos es um | ¥ i !
orientadar agl, confiables y entendible




13

El perzanal de los CEM en Los livos esta capacitado para
respander 25 paguntas 2 inguitudes del usuario

14

El personal de los CEM en Los Olvos cusnta con las
hemamientas tecnologicas para responder a los requerimintos
= forma eficiente y aportuna

fi

La comunicacion que emplea el personal de los CEM en Loz
(livas &5 camprensible y no utliza vocabulario fecnico para
gyplicar a5 cosas

1]

Se destaca | receptividad del personal de ks CEM en Los
(livos anfe |2 necsidad de los usuarios

i1

Las respussfas 2 Jas quejas y reclamos del usuano son
gportunas

1

Elfiempa de espera para ser atendida en los CEM 2n Log
(livas gs breve

Sequridad

13

Lag hemamientas tecnologicss de los CEM en Lo Olivos son
tlzs para 2 solucion de problamas del usuario

Las herramientas tacnolagicas de los CEM en Los Olives son
las apropiadas para atender a los usuarios

i

Se percibe que el personal de los CEM en Los Clivos cusnta
con capacidad necesaria para solucionar s problemas del
UsUarin

!

Las herramientas tecnolagicas de los CEM en Loz Olives son
3z adecuadas para responder apropiadamentz a as
inquiefudes del uzuario

il

Existz 13 sequridad de ser atendido por el persanal de los
CEM en Los Olives

Empatia

El personal dz los CEM en Los Olvos practica s contesia y ¢
buen trato

il

L3 dizponizildad de los medios tesnolopicos que ufiiza el
ereanal de oz CEM en Loz Dlivos permite atencidn efeciva

Loz profesionales de los CEM en Los Qlivos s2 preocupan par
los intereses dz las usuarios

El persanal da los CEM en Los Olives demuestra respetn a las




necesidades y sentimientos delusuano

El personal de los CEM en Los Olives ofrece afencion | + ! !

2 personalizada

o3

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable.l % ] Aplicable después de corragir [ ] Wo aplicable [ ]

Apelidas,.y nombres del juez validador Dr. / Mg: ... Anselmo Efrain Jaime Arana Palma ..., DNI: 04303618

Especialidad del yalidador ... Docente Magstro en Gestion PUBIEA. ..............ooo... oo eeee oo eeness e

Lima 4 de Noyiemhre, el 2022

Pertinencia: El item coerespende il concepln fedrice formuiada.

Felerancia: Bl flem es sprepisdn pars exceaseriar ol componenis o

dimansion sapecifios del comshucic B 7T A
[ larida: 2= enfende sin dficubed wguns ol snuncisdo del tem, e |

concan, exscto y dieslo

Anselmo Efrain Jaime Arana Palma
Mota: Suficiencia, 3= dipe saficisncis asndo los tems plantesdos
30m wufcieniea pars medr [a dmangidn DNI 14303613



Perfil Experto 2

% Anlicat R
REGISTRO NACIONAL DE Bl —

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

RUIZ VILLAVICENCIO,  TITULO PROFESIONAL DE CONTADOR PUBLICO UNIVERSIDAD NACIONAL
GIOVANAEDITH Fecha de diploma: 04/10/04 DEL CALLAO
DNI 09809746 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
BACHILLER EN CONTABILIDAD
RUIZ VILLAVICENCIC, ;;Z‘l:ig:;j:ﬂzgfj dzi:;{l_:i:?;E SENCIAL UNIVERSIDAD NACIONAL
GIOVANAEDITH ' DEL CALLAO
DNI 09809746 PERU

Fecha matricula: 16/08/1994
Fecha egreso: 04/12/2003

MAESTRA EN CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS CON
MENCION EN TRIBUTACION FISCAL Y EMPRESARIAL

RUIZ VILLAVICENCIO,  Fecha de diploma: 19/07/19 UNIVERSIDAD DE SAN
GIOVANAEDITH Modalidad de estudios: PRESENCIAL MARTIN DE PORRES
DNI 09809746 FERU

Fecha matricula: 24/10/2005
Fecha egreso: 1011272016




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide aplicacion de las ti

N

OIMENSIONES | ems

Pernenc

Relevancia'

Sugerencizs

Dimensian 1: Accesibilidad digita

il o

i | o

Caridat
S| Mo

La formacin d s fncionarics de Jos CEM en Los Olvos et

Dasada en el uso de Jas TIC para garantzar los senicios 4
piblco

/

/

/

Los CEM en Los Ofvs dispone d una rd piofica e banda
ancha que pemite a 10§ cudadanos imerachuar con log
SEnicos Qe ofice la enfidad.

El uso de una red pibica pemite el desarolo dg [ss
competencias personales de fos CEM en Los Olvos

El disponer de una red piblca de banda ancha genera
Drocesos o innovacion e log CEM en Los Ofvos

L fomiion en qobiemo electonico eleva [a caidad de os
fnionarics d os CEM en Los Ofvos &0 0 gestion

Se desamollanestategias para 3 fomacion de funcionarics
(e los CEM en Los Qlivos que garanficen a efcienciay l
eficaia £n 3 gesfon.

El Miniserios de Mujer y poblaciones vulnerables dispang e

nafttos de formacion para & wso de fas TIC cigdos a
funcionarics de s CEN.

El persanal de los CEM en Los Olios selecciona y discrimng
ainfomiacon en nemet

Laimplementacon ds mecanismos ituales enlos CEMen Los
Clvos avorece & os usuarics en 2 bisqueda de nfomation
(e brinda [ enfidad

Integracian digital

El personal d los CEM en Los Oivos Dusca nueyas
mefodologia, estateqiasytnicas para implementar polfcas
pilicas a faves de g TIC,

El personal de los  CEM en Los Olves idenffica s
COMunicacion Sincronicay a asincronica




1\ El personal de los CEM en Los Clives planifica la informaciona | 1 1
fraves del mansjo g as TIC.

1\ Bl personal de los CEM en Loz Clivos proyecta videos para | 1 1
realizar presentaciones en sl sfia d trabajo.

W VB personal de los CEM en Los Olivos maneja diferentes | 1 1
plataformas para acercarse 2 o5 usuarias.

16| El personal de los CEM en Los Olivos resushve dilemas eficgs | 1 1
tan s ge s TIE.

18 | El personal gz los CEM en Lo Olivos conoce y ufilza los | 1 1
aspecins legales para &l usa dz as TIC.,

1TV El personal de los CEM en Los Olivos uiiiza las redes sociales | 1 1
D33 COMUNIEASE con los usuancs.

18\ El persomal de los GEM en Los Olivos crea blogs o sube | ¢ 1 1

informacian &n 13 pagina weh de |3 entidad para compartr
informacion con los usuaris

180\ £l personal de bz CEM en Loz Clvos mane f Facebook | ¥ 1 1
coma herraminta para comunicarse con k3 comunidad.
@\ El personal de los CEM en Los Olives mansja el Twitter para | ¢ 1 1

canocr 2 opinian g los ciudadanas,

(Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ x ] Aplicable despues decarregir [ | Mo aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador Or. / My: ...Giovana Ruiz Villavicenio ... ONLD3B09748

Especialidad del validador.......Docente Metodolog..........ouuvumursssmcesssmansssssamsssssmssssssmsesss s ssssss s
Lima 4 de Noviembre del 2022

Westinencia: £l fem cormespends of concapts bedrica famulads. §oF]
Heleranciz: I em o5 apropiadn pare regeasenter of compneniz o k=77 |
dieansidn i delcometuce all” \‘t-i-
*Clardad: 2 erfends s dficubad siqun el snuncinds del fem, &2 L LY
carcian, enachy y diechy

Nota: Sufciencia, 2e ice safviencis casnda ot eme pleniesdos Giovana Ruiz Villvicencio

aoe mifcieries parm mad (8 dmensin DNI 09805748



Cerfificado de validez de contenido del instrumento que mide calidad de atencion del servicio

N DUMENSIONES | items Pertinencls” |Relsvanclet | Claridad® Bugeranaia
Elementos Tangibles B Bo [ 0N | 6] e
Elzmentos Tangibles
y | Las flacione fsias de ks medis dighales de s CEM | ¥ ! !
&n Lo Clivos 52 encueniran en buzn estad
s livpieza de los ambientes de donde se encueniran | ¥ ! !
1| instaladas los medios digitzles de los CEM en Los Qlives son
adecuads
Los elementos materiales son visblemente aractias y| ¥ ! !
3 | comprensiles, respectn 2l senvicio que brindan los CEM en
Log Olvas
| Epersanal queatiende en o CEMen Los v Bene bena | ¥ ! !
resentacon
5 Loz ambientes d los CEM en Lo Olvos son vsuzimente | ¥ ! |
3radables
Fiabilidad
g | Efempo de espea para el usuaioen s CEM en Los Oles | ¥ ! !
& breye
7 La fecha y hor programada nara |3 atencion en os CEMen| ¥ ! !
Los Ol 2st3 2 acorde con lg demanda def usuany
Las heramienfas fecnologicas presentan secuencia y| o 1 |
§ | continuidad de cfividades que bensficl 2 los usuzrios g los
CEM en Los Olivos
g El personal de los CEM en Loz Clivos transmite confianzaen | ¢ 1 |
fodas 5us aclos
La tecnologia aplcada agiiza [as tareas y actvidates entieel | 1 |
10 | grupo de trabajo de stencion al usuario de bos CEM en Los
Olivos
g | L secuencay l contiuidad de tencitn deos CEM enLos | 4 ! !
(lvos &z apropiads
(apacidad de Respuests
g0 | &1 personal aministetio de os CEW en Los Ol es un | 4 ! !
orientadar agl, canfiables y entendible




1}

£l personal de los CEM en Las Olivos e3f3 capactado para
responder l2s peguntas & inguistudes del usuar

i

El personal de los CEM en Los Ofos cusnts con s
nrramientas tecnologicas para respander & os requerimizntas
g foma efiiznts y opartuna

1]

L comunicacion que emplea el personal de los CEM en Lo
Clivas 5 compransicle y no utiza vocabularia tEcnico para

explicar a5 cosas

]

Se destaca 3 receptindad del personal de ks CEM en Los
(livaz ante |3 nacesidad de kos usuanas

i1

Las respussias 3 Jas quefss y reclamos del usuang son
oportungs

]

Eiempo de espera para ser atendido en los CEM en Los
(livas 5 brzue

Sequridad

11

Las hemamientas tecnolpicas de os CEM en Lo Olivos smn
Ules para I3 solucian de problemas del usuario

L herramientas tecaologicas de los CEM en Lo Clives son
135 apropiadas para tender a los usuarios

i

S percie que ¢l personal de los CEM en Los Olivas cuznts
£0n capacidad necesania para solucionar los problemas del
5U3rio

i

L herramientas tecaologicas de los CEM en Lo Clives son
3 adecusdas para responder apropiadaments 3 s

inquiztudes del usuano

I

Exists 3 sequridad de ser atendido por el persanal de s
(2N en Los Olvas

Empafia

El personal gz los CEM en Los Olivos practica s caresia y e
Duen traty

4]

La disponibiidad de los medios tecnologioas que uiiza
zerzonalde loz CEM en Los Clivos pemite atencion efeciiva

Log profesionales de los CEM en Los Clives 52 preacupan por
log infereses d2 o5 Usuarios

El personal de los GEM en Los Clivos demusstra respeto alas




neczsidates y senfimientos del usuano

gg | E personal de s CEM en Los Ofios ofrece atencion | ¥ v
personalizada

(Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ x ] Aplicable despues de corregir | ]

Apellidos y nombres del jusz validador Dr./ Mp: ... Giovana Ruiz Villavieangio ...........ccooocccen.

No aplicable | |

ON1:03809748

Especialidad del validador....... DoCente MBEDADIDEO........ooooseve e et rensssssns sttt

{Partinenciz: Elfem comespends o concapty Sedrica fumuads.
Relerancia: £ e es aprepindo para smpraveriar o compnenie o
dimensian expcifoadel construcie

“Claridad: 2 erfne sn dfizubad siguns ol smuncide del tam, 22
corcitg, exscho y diecly

Nota: Sufiencis, 3e dce safisiencis paendo oz fems plentesics
3o 3ufcieniea pars medr [a dmensicn

Lima 4 de Noviembra del 2022.

_;] lN L \1:

| b T

Giovana Ruiz Villavicencio
[NI 03809746



Perfil experto 3.

‘]] UNIVERSIDAD CEsan VALLEIO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide aplicacin de las ti

N DIMENSIONES | iterms Perfinencia' |Relevancia® |  Claridad® Sugerancias
Dimension 1 Accasibilidad digital S Moo | 8| No| S| No

1| L& formacion de los funcionarios de los CEM enLos Olivosesta | X X X
basada en el uso de las TIC para garantizar los senicios al
plblco.

2| Los CEM en Los Olivos dispone de una red piblca de banda | X X X
ancha que pemmite & los cludadanos interactuar con los
senicios que ofrece [a entidad.

3Bl uso de una red piblica permite el desarrollo de las | X X X
competencias personales de los CEM en Los Olivos

4| El disponer de una red plblica de banda ancha genera | X X X
procesos de innavacion en (os CEM en Los Olives.

$ | La formacion en goblema eleciinico eleva la calidad de los | X X X
funcionarios de los CEM en Los Olivos en su geslion

§ | Se desarrolan esirateqias para a formacin de unclonarios | X X X
delos CEM en Los Olivos que geranticena eficencla y la
eficacka en su geston

T El Ministerios de Muler y poblaciones vulnerables dispane de | X X X
instlutos de formacion para el uso de es TIC diigidos a
funcionarios de los CEM.

¥ El personal de los CEM en Los Olvos selecciona y dserimina | X X X
la nformacion en [nlemet.

¥ | La mplementacion de mecanismos vinuales en os CEMenLos | X X X
Qlivas favorece a los usuanios en [a blsqueda de informacion
Que brinda [a entidad

Integracion digita X X[ | X

10\ Bl personal de los CEM en Los Olivos busca nuevas | X X X
melodologias, estrategias y t8cnicas para implementar polficas
lblicas a través de [as TIC.

WVl persondl de los  CEM en Los Olios identfica la| X X ¥
comunicacion sincranica y & asncranica.




UNIVERSIDAD Cesar VALLEIO

El parsonal de los CEM en Los Olives planifica la informacion a
ravés del mangjo de las TIC.

El personal de los CEM en Los Olives proyecta videos para
realizar presentaciones an s silio de rabajo.

S| e

| 2

El personal de los CEM en Los Olivos maneja diferenies
plalaformas para acercarse a los UsUanas.

El prrsonal de los CEM en Los Olivos resuelve dilemas élicos
con el uso da las TIC.

| D

|

El personal de los CEM en Los Olives conace y uliliza los
aspecios lgales para el uso de las TIC.

et

et

El personal de los CEM en Los Olivos uliliza ks redes sociales
para COmUNICarsa con |os uslaras.

El parsonal de los CEM en Los Olivos crea blogs o sube
infarmacion en |3 pagina web da la enlidad para comparti
Informacion can |8 usuanias.

ol - - - - - -

El personal dé los CEM en Los Olives manaja &l Facabaok
coma herramienta para comunicarse con la comunidad.

El parsonal de los CEM an Les Olives maneja el Twiller para
conacar 14 apinian de ks cludadanas.

Observaciones:

Opinin de aplicabilidad:  Aplicable [ X |

Aplicable despues de corregir [ |

Apellidos y nombres del jusz validador Or. / Mg: BERAUN BERAUN EMIL RENATO

Especialidad del validador..... Docents METODOLOGO. EPISTEMOLOGO.

1Rertnencia: £l flam comesponde el cancegi edrico formulada.
Relevancia: | e g3 apioedo pare representar ol compangnde o
dimensién ezpeciica ol consinucty

(Clarldad: Se entiende sin difcutad elgun & enunciads del fem, e
BonCaD, exacin  deecin

Nota: Sufcienie, se dice sufcns cuanda os lims planteedos
500 suficentes pera medir 3 dimensidn

DNI: 40228223

No aplicable [ |

Lima 11 de Noviembre del 2022
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Certficado de validez de contenido delinstrumento que mide calidad de atencion del servicio

N DIMENSIONES | ems Purinencla’ |Relevancla’ | Claridad Sugerenciis
Elementos Tangibles S| Mo |8 [Mo[8i|MN
Elementos Tangibles
1 Lt instalaciones isicas da os medis diglles de os CEM | * ! X
n Lag Olivos 5 encueniran én buan eslada
L3 impieza do los ambiénles de donde s encusnlran | * ! X
3 | insilads os medios digtales de os CEM en Los lves son
adéciads
Los ckmenlos malerids son vilemenle abachios y | * ! X
3| comprensbles, respecto & sencio que brindan los CEM en
Las Olivos
i El persanal que afiends en s CEM en Los Olos liene buena | * ! X
prasenlaciin
: Los ambienies de kos CEM en Los Olivos son visualmenle. | X X
A0radables
Fibidad X ol
g | Elmpoespr e s onlos CEMenLos O X . X
5 brave
: La facha y hora programada para I alencién an os CEMen | X X X
Los Olivos est 2 acorda con | demanda del usuzrio
Las hemamientas tecnoligicas presenlan secuencia y | X X X
§ | continuidad de aclidadas que benaficia 3 los usuarios d os
CEM en Los Olives
g | Ef prsone s CEM en Los Ofvos el cofzaen X X X
Indas sus aclos
La tacnologia aplicada agiz as lavass y aclidades nbeel | X X X
10 | grupa de rabaio da alencidn &l usuario de los CEM en Los
Olives
i La secuanciay a contnidad de alancin daos CEMen Los | * ! X
Olivs 85 apropiada
Capacidad de Respuesta X X X
i El persona admiisalvo de los CEM en Los Ofvos es un | ! X
rientador agi, canfiables y enlenditle
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El parsonal da los CEM en Los Olivos esld capacilado para
respondar 145 pagunias & inquieludes dal usuara

El perscral d los CEM en Los Olivos cuenta con s
herrarmiantas ecnoldgicas para raspander a s requeriminios
dforma eficiants y oparuna

L comuricacidn que emplea el persanal da los CEM en Los
Qlivos es compransile y no uliiza vocabularia técnic para
enplicar las cosas

58 daslaca la receplividad del personal de los CEM en Los
Olivos anla |2 necesidad da los Usuarios

Las respuestas 3 138 quejas y reclamos del usuano son
aparunas

El iempa de espera para ser alendido en los CEM en Los
Olivos es breve

Sequridad

Las herramient3s lacnaldgicas de los CEM en Los Olives son
(s para la solucion de problemas del ustaria

L herramient3s lecnioldgicas de los CEM en Lo Olivos son
a5 Aptapiadas para alender alos UsU3ris

58 parcibe que el persangl da los CEM en Los Olivas cuenta
tan capacidad necesania pard salucionar los prablemas dal
USU3m0

L herramienlas lecnclogicas da los CEM en Las Qlfvas son
los adecuadss para responder apropiadamente & las
Inuielides del Usuaro

Exisle I seguridad de sar alendido por el parsanl de los
CEM en Log Olivos

Empatia

El personal da los CEM en Los Olivas préclica (3 corlasia y al
bugn o

La disponibildad de s medios lecnaldgicos qua uliza al
personal de los CEM én Los Olives parmile alancidn elecliva

L profasionales de los CEM en Los Olivos se praociipan por
I inlareses de los Uslarios

El prsanal da los CEM en Los Olivos demussira respelo a las
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necesidades y sentimientos del usuario

personalizada

2 El personal de los CEM en Los Olivos ofrece alencion

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr./ Mg: BERAUN BERAUN EMIL RENATO

Especialidad del validador:......Docente METODOLOGO. EPISTEMOLOGO

"Pertinencla: El item comesponde & concepto tedeco formulado.
Ry El item s aproplado para rep d 0
dmensidn especiica def constructo

Claridad: Ge ensende sin dificultad alguna o enundiado del item, &3

€oncso, exactd y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficlencia cuando kos Items planteados
500 suficientss pera medir la dimensian

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Lima 11 de Noviembre del 2022.




Anexo 6. Confiabilidad

Tabla 11

Confiabilidad de los instrumentos

Variable Alfa de Cronbach
V1. Aplicacion de las TIC 0.957
V2. Calidad de servicio 0.978

N° de elementos
20
28

Nota: segun resultados de la encuesta



Variable aplicacién de las TIC

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

ftems Cuestionario

0.957

20

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se
ha suprimido ha suprimido corregida ha suprimido

P1 150,60 594,568 ,167 ,960
P2 149,75 593,355 319 ,957
P3 149,45 565,103 ,768 ,954
P4 149,45 564,050 ,708 ,955
P5 149,40 564,147 AT7 ,954
P6 149,20 571,011 ,849 ,954
P7 149,60 575,516 , 704 ,955
P8 149,65 567,292 79 ,954
P9 149,80 602,379 ,200 ,957
P10 149,40 564,147 AT7 ,954
P11 149,25 571,461 ,843 ,954
P12 149,45 580,155 ,680 ,955
P13 149,25 571,461 ,843 ,954
P14 149,45 572,155 871 ,954
P15 149,25 571,461 ,843 ,954
P16 149,75 578,934 585 ,956
P17 149,75 593,355 319 957
P18 149,50 573,211 ,865 ,954
P19 149,60 575,305 ,865 ,954
P20 149,70 586,011 ,510 ,956




Variable calidad de atencidon del servicio

Alfa de Cronbach

N de elementos

[tems Cuestionario

0.972

28

Estadisticas de total de elemento

Media de escalasi Varianza_de Correlacion total Alfa de Cronbach
el elemento se ha el:;ﬁ:;ssflha de elementos si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido
P1 124,65 315,503 ,760 971
P2 124,65 315,503 ,760 971
P3 124,35 306,766 ,652 972
P4 124,05 314,366 677 972
P5 124,20 307,116 ,826 971
P6 124,00 318,105 ,683 972
P7 124,65 315,503 ,760 971
P8 124,65 315,503 ,760 971
P9 124,35 306,766 ,652 972
P10 124,05 314,366 677 972
P11 124,20 307,116 ,826 971
P12 124,00 318,105 ,683 972
P13 124,65 315,503 ,760 971
P14 124,35 306,766 ,652 972
P15 124,05 314,366 677 972
P16 124,20 307,116 ,826 971
P17 124,00 318,105 ,683 ,972
P18 124,15 310,029 779 971
P19 124,40 309,095 ,708 972
P20 124,30 299,800 ,871 971
P21 124,20 309,853 ,793 971
P22 124,25 307,355 ,897 971
P23 124,20 307,116 ,826 971
P24 124,00 318,105 ,683 972
P25 124,65 315,503 ,760 971
P26 124,35 306,766 ,652 972
P27 124,05 314,366 677 972
P28 124,20 307,116 ,826 971




Anexo 7. Resultados

Resultado univariables

Figura 2
Nivel de la variable Aplicacion delas TIC
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Figura 4
Nivel de la variable calidad del servicio
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Resultados bivariables
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Tabla N° 12

Tabla cruzada entre la aplicacién de las TIC y la calidad de servicio

Variable 2. Calidad del Servicio

o o Total
Deficiente Regular Eficiente

Recuento 0 3 0 3
Deficiente

% del total 0,0% 6,0% 0,0% 6,0%

Variable 1.
Recuento 1 29 3 33
Aplicacién de  Regular
% del total 2,0% 58,0% 6,0% 66,0%
las Tlc

Recuento 0 14 0 14
Eficiente

% del total 0,0% 28,0% 0,0% 28,0%

Recuento 1 46 3 50

Total
% del total 2,0% 92,0% 6,0% 100,0%

Nota: De la tabla 12 podemos observar la relacion entre las variables,
siendo el cruce para variable aplicacién de las Tic y la calidad del servicio
se ubican en el nivel regular con un total de 29 (58%) de la totalidad,
asimismo se percibe la interseccion del nivel eficiente y regular con

14(28%) respectivamente

Tabla N° 13

Tabla cruzada entre la aplicacién de las TIC y los elementos tangibles

Dimensioén 1. Elementos tangibles

Total
Deficiente Regular Eficiente
o Recuento 0 3 0 3
Deficiente
% del total 0,0% 6,0% 0,0% 6,0%
Variable 1.
o Recuento 8 21 4 33
Aplicacion  Regular
% del total 16,0% 42,0% 8,0% 66,0%
de las Tic
o Recuento 3 10 1 14
Eficiente
% del total 6,0% 20,0% 2,0% 28,0%
Recuento 11 34 5 50
Total
% del total 22,0% 68,0% 10,0% 100,0%

Nota: De la tabla 13 podemos observar la relacién entre las variables,
siendo el cruce para variable aplicacion de las Tlc y los elementos
tangibles se ubican en el nivel regular con un total de 21 (42%) de la
totalidad, asimismo se percibe la interseccion del nivel eficiente y regular

con 10(20%) respectivamente.



Tabla N° 14

Tabla cruzada entre la aplicacion de las TIC y la capacidad de respuesta

Dimension 2. Capacidad de respuesta

Deficiente Regular Eficiente Total

Variable 1. Deficiente Recuento 0 3 0 3
Aplicacién % del total 0,0% 6,0% 0,0% 6,0%
de las Tlc Regular  Recuento 0 25 8 33
% del total 0,0% 50,0% 16,0%  66,0%

Eficiente  Recuento 1 10 3 14

% del total 2,0% 20,0% 6,0%  28,0%

Total Recuento 1 38 11 50
% del total 2,0% 76,0% 22,0% 100,0%

Nota: De la tabla 14 podemos observar la relacién entre la variable y la
dimensién, siendo el cruce para variable aplicacion de las Tic y la
capacidad de respuesta se ubican en el nivel regular con un total de 25
(50%) de la totalidad, asimismo se percibe la interseccion del nivel

eficiente y regular con 10(20%) respectivamente.

Tabla N° 15

Tabla cruzada entre la aplicacién de las TIC y la fiabilidad

Dimension 3. Fiabilidad (agrupado)

o o Total
Deficiente Regular Eficiente
Recuento 1 1 1 3
Deficiente
Variable 1. % del total 2,0% 2,0% 2,0% 6,0%
Aplicacion de Recuento 7 21 5 33
Regular
las Tlc % del total 14,0% 42,0% 10,0% 66,0%
(agrupado) - Recuento 3 11 0 14
Eficiente
% del total 6,0% 22,0% 0,0% 28,0%
Recuento 11 33 6 50
Total
% del total 22,0% 66,0% 12,0% 100,0%

Nota: De la tabla 15 podemos observar la relacién entre la variable y la
dimension, siendo el cruce para variable aplicacion de las Tic y la fiabilidad
se ubican en el nivel regular con un total de 21 (42%) de la totalidad,
asimismo se percibe la interseccién del nivel eficiente y regular con

11(22%) respectivamente.



Tabla N° 16

Tabla cruzada entre la aplicacion de las TIC y la seguridad

Dimension 4. Seguridad

Total
Deficiente  Regular Eficiente
Recuento 0 3 0 3
Deficiente
% del total 0,0% 6,0% 0,0% 6,0%
Variable 1.
L Recuento 4 27 2 33
Aplicacion de las  Regular
- % del total 8,0% 54,0% 4,0% 66,0%
c
Recuento 5 8 1 14
Eficiente
% del total 10,0% 16,0% 2,0% 28,0%
Recuento 9 38 3 50
Total
% del total 18,0% 76,0% 6,0% 100,0%

Nota: De la tabla 16 podemos observar la relacién entre la variable y la
dimensién, siendo el cruce para variable aplicacion de las Tic y la
seguridad se ubican en el nivel regular con un total de 27 (54%) de la
totalidad, asimismo se percibe la interseccion del nivel eficiente y regular

con 8(16%) respectivamente

Tabla N° 17

Tabla cruzada entre la aplicacién de las TIC y la empatia

Dimension 5. Empatia

Total
Deficiente  Regular  Eficiente
Recuento 0 3 0 3
Deficiente
% del total 0,0% 6,0% 0,0% 6,0%
Variable 1.
Recuento 0 25 8 33
Aplicacion de las  Regular
- % del total 0,0% 50,0% 16,0% 66,0%
c
Recuento 1 8 5 14
Eficiente
% del total 2,0% 16,0% 10,0% 28,0%
Recuento 1 36 13 50
Total
% del total 2,0% 72,0% 26,0% 100,0%

Nota: De la tabla 17 se observa la relacion entre la variable y la dimension,
siendo el cruce para variable aplicacién de las Tlc y la empatia se ubican
en el nivel regular con un total de 25 (50%) de la totalidad, asimismo se
percibe la intersecciéon del nivel regular-eficiente con 8(16%)

respectivamente.



Resultados inferenciales

Hipdtesis estadistica.

Hipotesis nula Valor p > 0.05 Los datos siguen una distribucion normal.
Hipotesis alterna Valor p<0.05 Los datos no siguen una distribucién

normal

En el andlisis inferencial se determiné la prueba estadistica a utilizar
mediante la distribucidon de la normalidad de los datos, como se muestra

en la siguiente tabla:

Tabla N° 18

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2

Estadistico gl Sig.
Variable 1 — Aplicacion de las TIC .0715 50 .000
Variable 2 — Calidad del senicio .366 50 .000

Nota: La prueba de normalidad K-S determina si los datos se distribuyen
normalmente. Cuando el nimero de elementos de la tabla es n=50 el valor
de p es 0,000. Los datos recolectados para la variable aplicacién de las
TIC no tuvieron una distribucion normal, al igual que los datos
recolectados para la calidad del servicio. Por lo tanto, ambas variables se
probaron mediante una prueba no paramétrica, determinando la

correlacion a aplicar es el coeficiente Rho Spearman.

Anexo 8. Autorizacién



"Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Los Olives .11 de Noviembre del 2022.

DRA. LIDIA ELISA SIHUACOLLO MAMANI

DIRECTORA

PROGRAMA NACIONAL PARA LA PREVENCION Y ERRADICACION DE
LA VIOLENCIA CONTRA LAS MUJERES E INTEGRANTES DEL GRUPD
FAMILIAR

JIRON CAMANA N° 616 -3° PISO

ASUNTO: SOLICITO PERMISD PARA
USO DEL NOMBRE Y REALIZAR
PROYECTO DE TESIS EN LA
INSTITUCION QUE REPRESENTA

De mi especial conslderacidn.

Es grain saludaria condlaimente expresandole los sinceros desecs de permanentes éxitos
profesionales, asl como kxgros en la gestion institucional que tan dignamente dirge.

Aprovecho la oporunided para presentamme con mis dafos generales yo, Cinthya Violeta
Mayanga Galindo, identificada con DMI 4651 4385, domicilkada en Mz A1 Lote 02 Urb. Yipal de
Maranjal- SMP, con teldfono 993170248 y comeo elecrdnico mEvangacinthvadfornallcom,
|aberandy actualmente en el CEM LAURA CALLER y & su vaz como estudiants de la Maestria en
Gesion Publica de la Universidad Cesar Valiejo {(UCV) con el fin de soliclitare tenga a blen
autorizarme el permiso el uso del nombre y & la vez realizar o proyecto de tesis en la Instiiucsin que
representa. Dicha provecto obedece a un trabajo natamente académico, thulado: “Aplicacitn de las
Tics y Iz calidad del servicio de los Centros de Emergencia Mujer en el distrito Los Olives
2022 8l cual comesponden acciones especificas como aplicackdn de instrumentos y otros similares
hacla el personal profesional que laboran en los diferentes servicios del distrito de Les Olives.

El recojo de informacion para dicho proyects o 0 necesario que demande el rabaje se podrd
coordingr directamente entre el invesbgador y & qukén usted designe en su despacho.

Esperande una respueata favorable 8 esta sobciud por el bien de ka investigaciin clentifica y
académica, aprovecho para refberarla mi agradecimiento por su abencin,

Alentamante, ﬁ

[
Clnthya Violeta Mayanga Gallndo
Dinl 46618365
Estudiante de Maestria en Gestldn Pablica Universidad Cesar Vallejo

Documenios Adjunios:

«  Carta de Presentacion de [a Universidad Cesar Vallep
«  Proyecto de Investigacion aprobada por la Universidad
« Instrumenio de recoo de Informacicn

»  Formaio de conseniimiento infomada

«  Compromiso de Confidencialidad



Notificacion para consulta de expediente de tramite documentario del Programa AURORA

notificacionesdetramite@aurora.gob.pe

para cinthya mayanga «

Recibidos x

un, 14 nov, 17:28

Lo

Estimada(z): MAYANGA GALINDO CINTHYA

Tramite Documentario del Programa Nacional AURORA notifica que su documento ha sido registrado satisfactoriamente,

Documento: CARTA SN
Asunto; Cddigo: wx1h8379z SOLICTTUD DE AUTORTZACION DE INVESTIGACION EN LA INSTITUCION

Se crearon as siquientes credendiales:
Afio: 2022

Nimero de Registro: 0021843
Clave: 1429

Con estas credenciales usted podra acceder a realizar su consulta de framite a través del siquiente enlace;
Ingresar consulta de tramite

Si usted ha rebido este mensaje por eror por favor proceda a eliminarlo.
Cordizimentz,
SGDAC - Programa Nacional AURORA.

~ 80

% 6



POS

GRA
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD Dow

Sy bk CTRR i

Lima, 11 de noviembre de 2022
Carta P. 1474-2022-UCV-EPG-5P

Dra.

LIDA ELISA SIHUACOLLO MAMANI

DIRECTORA

PROGRAMA NACIONAL PARA LA PREVENCION ¥ ERRADICACION DE LA VIOLENCIA CONTRA LAS
MUIERES E INTEGRANTES DEL GRUPO FAMILIAR- ALIRDRA

De mi mayor consideracdn:

Es grato dirigirme a usted, para presentar 2 MAYANGA GALINDO CINTHYA VIOLETA;
identificadola) con OMIJCE W' 46618385 y codigo de matricula N° 7002637111 estudiante del
programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA en modalidad semipresencial del semestre
20221 quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencidn de su grado de MAESTRO[A),
se encuenira desarrollando el trabajo de investigacion [tesis] tiulade:

APLICACICN DE LAS TICS ¥ LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS CENTROS DE EMERGENCIA
MUIER, DISTRITO LO5 OLIVOS 2022

En este sentido, solicito & su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
pueda obtener informacidn en la instituckdn que usted representa, siendo nuestrofa)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacidn (besis).

Agradeciendo |3 atencidn que brinde al presente documento, hago propicia |a oportunidad
para expresarie ks sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

X

i

WA, Ruth Angélica Chicana Begerra
Coordinador Genaral de Programas de Posgrada Semipresenciales
Universidad Ciésar Valai
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Lima, 26 de Noviembre del 2022 AUIONa Erae
OFICION'  D000121-2022-MIMP-AURORA-UPPM

sefiora

CINTHY A WVIODLETA MAYANGA GALINDO

Dayanga cinthveamgd . com

Presente.:

ASLINTO : Oginign mmaﬂuﬁﬂ&m::mﬂ&nﬂdlﬂhn
en & Instibucion

REFEREMICLE . Exp. 20220021843

D mi consideracion:

Tengo el agrada de dirigeme 2 usted para sabudara condiadmente y, en atencidn al
documenta de la referencia, se remite adjunto el Informe N* DOD0092:2022-MIMP:
AURDRA-SEEC-MOR, emitido por @ Subunidad de Gestion de la Evidenca y
Conpcimesnta of |a Unidad de Planeamienta, Presupuesto y Modernizackin del
Frograma Nacional Aurora; mediante el cual, se brinda opinidn téonica favorabie al

pedida de autorizackdn para aplicar cuestionarios a los profesionales de ios Centro
Emergencia Mujer Los Olivos, Comisaria Laura Caller y S0l de Ovo del distrifo de Los

Diivas, diel Pragrama Macianal Aurora.

Al respecto, este Despacho autodma o solicitado, provio oemplimiento de e
indicaciones vertidas en el referdo infarme, @ cual se acompafia al presente para su
conocimbenta y fines pertinentes.

Sin otro particular, aprovecho la ocaskdn para mandfestarie mi especal estima y

deferencia.
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