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RESUMEN

Se vivié una pandemia el cual ha afectado varios &mbitos, a causa de esto
el gobierno ha implementado medidas radicales, esto ha llevado a cambios
fundamentales en los servicios prestados por los sectores publico y privado porque
realizaron planes de contingencia para no quedarse atras, aunque muchas de ellas

se resistieron al cambio.

En esta investigacién tuvo como objetivo general, Determinar la relacion que
existe entre la TIC y la calidad de servicio administrativo que brinda una
Municipalidad Provincial 2023. La hipoétesis general planteada fue, Existe Relacion
significativa entre las TIC y la Calidad del Servicio Administrativo que brinda una
Municipalidad Provincial 2023, para contrastar ello se utilizé el disefio descriptivo
correlacional no experimental, el instrumento de recoleccion de datos fue el
cuestionario. La poblacion estuvo constituida por 368 pobladores de la provincia, el
cuestionario estuvo compuesto por 30 preguntas validadas por especialistas, se
utilizo Alfa de Cronbach para la fiabilidad de las variables, los resultado de la prueba
de hipdtesis mostré un coeficiente de correlacién de Spearman es R=0.827 y una
significancia bilateral 0,000 esto nos establece que existe correlacion positiva muy
alta entre las tecnologias de la informacién y comunicacién y la calidad del servicio

administrativo.

Palabras Clave: Tic, calidad de servicio, gestion.



ABSTRACT

A pandemic was experienced which has affected several areas, because of
this the government has implemented radical measures, this has led to fundamental
changes in the services provided by the public and private sectors because they
made contingency plans to not be left behind, although many of them resisted the

change.

In this research, the general objective was to determine the relationship
between ICT and the quality of administrative service provided by a Provincial
Municipality 2023. The general hypothesis was: There is a significant relationship
between ICT and the Quality of Administrative Service provided by a Provincial
Municipality 2023, to contrast this, the non-experimental correlational descriptive
design was used, the data collection instrument was the questionnaire. The
population consisted of 368 inhabitants of the province, the questionnaire consisted
of 30 questions validated by specialists, Cronbach's Alpha was used for the
reliability of the variables, the results of the hypothesis test showed a Spearman
correlation coefficient is R= 0.827 and a bilateral significance of 0.000, this
establishes that there is a very high positive correlation between information and

communication technologies and the quality of the administrative service.

Keywords: ICT, quality of service, management.



. INTRODUCCION
A raiz una pandemia llamada en sus inicios COVID — 19, se vivi0 una crisis
en todo el mundo, y esta pandemia ha afectado a diferentes rubros, mas aun en
nuestra vida cotidiana, ya que a raiz de esta pandemia el gobierno ha venido
implementando radicales medidas para bienestar y cuidado de todos nosotros. Esto
ha traido como consecuencia generar un cambio radical en los servicios que brinda

el sector privado y publico.

P. Elosua (2022). La tecnologia digital ya forma parte de la practica relevante
de una mejora continua ya que la TIC ha ido generando una fundamental
importancia que, en su gran mayoria de quehaceres cientificos, educativos y
economico, siendo estos muy dificiles de concebir por ello viene a ser una
herramienta de alto impacto para el desenvolvimiento de diferentes campos, y el

ambito gubernamental no es ajeno a ello.

El gobierno como una de las medidas drastica que tomoO fue el
distanciamiento social, medida que evitd que se generen mas contagios, pero esto
no fue suficiente ya han pasado tres afios desde el inicio de esta pandemia y se ha
ido generando nuevas variantes, que nos sumerge en seguir en el constante

cambio.

E. Portilla (2020) manifiesta que los gerentes de las instituciones
proveedoras de servicios deben realizar elecciones adecuadas y oportunas,
reconocer de manera precisa los principales desafios presentes en la empresa y
sugerir acciones para elevar la eficacia de su administracion. ya que los clientes
exigen una calidad de servicio optima. Mantener satisfecho al cliente es
fundamental para la captacion y retencion para asi poder generar mas ingresos a
la organizacion y de este modo llegue al éxito, es por ello que tienen que adoptar
nuevas estrategias y métodos necesarios para asi poder brindar un buen servicio

de calidad.

La mayoria de entidades publicas y privadas han tenido que realizar planes
de contingencia para no quedarse atras, aunque muchas de ellas no resistieron al
cambio y muchas entidades llegaron a fracasar. Ya que una de las medidas

principales que tuvieron que tomar las organizaciones fue la implementacién de



nuevas tecnologias y como bien sabemos vivimos en pais medianamente
actualizado ya que aun no contamos con todas las diferentes tecnologias que hay
hoy en dia, aun tenemos muchos sectores que incluso no llega el internet, no
cuentan con conocimiento necesario para poder hacer uso de la tecnologia y esto
ha generado que las personas se capaciten o se asesoren para poder adaptarse a

estas nuevas metodologias que estan implementando diferentes organizaciones.

Hoy en dia la TIC ha dado un giro de 360° ha ido evolucionando y creando
una necesidad donde se ha vuelto de vital importancia para todas las
organizaciones, el sector publico ha tenido que tomar nuevas medidas e ir
innovando en su atencion, para asi ir mejorando los servicios que brinda para la

ciudadania.

¢, Qué relacion existe entre el uso de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) y la calidad de servicio que brinda una Municipalidad Provincial
20237

Esta presente investigacion justificO su importancia ya que a raiz de la
pandemia hemos venido evidenciando cambios drasticos, y muchas
organizaciones se han visto afectadas ya que no podian atender a su clientes por
el aislamiento social, y a medida que esto ha ido empeorando se ha tenido que
implementar el uso de la TIC, para que de esta manera las organizaciones mejoren
el servicio que brindan, como lo que viene sucediendo con las municipalidades, hay
muchas documentaciones y tramites que realizar y ya no se han podido realizar de
forma presencial es por ello que han tenido que ir innovando, pero esto ha
repercutido en el servicio que se brinda, ya que muchos usuarios no tienen
conocimientos del uso de plataformas digitales, pagos digitales, etc. Las
organizaciones han tenido que aplicar nuevos métodos Yy estrategias para mejorar
el servicio, el uso de la tecnologia se ha vuelto fundamental para el proceso de
informacion, las organizaciones y los empleados han tenido que adaptarse al

cambio ya que nos inclinamos a vivir en un mundo digital.

El presente trabajo permitira ver como influye la TIC en la Calidad de servicio

gque brinda una Municipalidad Provincial 2023.



Esta investigacion ayudara con la problemética que vienen teniendo alguna
de las municipalidades, como estrategia es el uso de la TIC para realizar mejoras
en la calidad del servicio brindado.

Las siguientes metodologias que se aplicaron fueron en base a diferentes
autores especialistas en uso de la TIC, de manera que se han identificado las
dimensiones méas importantes para el desarrollo de esta problemética, y esto
permitird recolectar informacion importante para el desenvolvimiento de un plan

donde desarrollemos las capacidades.

En esta investigacion se consider6 como objetivo general, Determinar la
relacion que existe entre la Tecnologia de la Informacién y Comunicacion (TIC) y la
calidad de servicio administrativo que brinda una Municipalidad Provincial 2023.
Para el desarrollo se establecié objetivos especificos; O1: Determinar el nivel de
las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en los pobladores de una
Municipalidad Provincial 2023. O2: Determinar el nivel de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion por dimensiones. O3: Determinar el nivel de calidad
del servicio admirativo de la Municipalidad Provincial 2023. O4: Determinar los

niveles de calidad del servicio administrativo segun dimensiones.

La hipotesis general planteada fue, Existe Relacion significativa entre las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacién y la Calidad del Servicio
Administrativo que brinda una Municipalidad Provincial 2023. H1: Existe Relacion
significativa entre las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion y dimension
Elementos tangibles que brinda una Municipalidad Provincial 2023. H2: Existe
Relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion y
dimension Fiabilidad que brinda una Municipalidad Provincial 2023. H3: Existe
Relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion y
dimension Capacidad de respuesta que brinda una Municipalidad Provincial 2023.
H4: Existe Relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y dimension Seguridad que brinda una Municipalidad Provincial
2023. H5: Existe Relacidn significativa entre las Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion y dimension Empatia que brinda una Municipalidad Provincial 2023.



1. MARCO TEORICO

Como antecedente internacional citamos a M. Villao (2023), en su articulo
“La capacidad de ajuste y utilidad de las TICs en América Latina en la crisis COVID-
19”; esta proclamacién de la pandemia debido al surgimiento y la expansion global
del COVID-19 ha ocasionado transformaciones de gran magnitud en todos los
aspectos de la sociedad, lo que ha obligado a las personas a ajustarse y emplear
la tecnologia como una forma de sobrevivencia constante. Este estudio tiene como
objetivo determinar como América Latina se esta adaptando a la epidemia a través
de las TIC. Se recurre a una variedad de investigaciones relacionadas con el
empleo, la educacién y las interacciones sociales, junto con datos estadisticos
sobre tecnologia e innovacion, como puntos de referencia. El enfoque utilizado
viene a hacer una revision sistematizada de la literatura este consta de cuatro
etapas: planificacion, seleccion, extraccion y ejecucion. Los hallazgos revelan que
compafias como Zoom, Meta y TikTok supieron aprovechar la situacion y
experimentaron un crecimiento exponencial; En lo que respecta a la educacion
universitaria, surgieron numerosas incertidumbres acerca de la calidad educativa y
la necesidad apremiante de cambiar de modelos presenciales a virtuales. América
Latina ha experimentado un acelerado proceso de transformacion digital y se
espera que esta tendencia continde a corto y mediano plazo como resultado de la

influencia de la pandemia.

De acuerdo a J. Fabra (2023). en su articulo. “La relevancia de generar
contenido digital como medio para elevar la calidad”; la TIC es fundamental para
asegurar una educacion de alta calidad. Estos periodos de confinamiento han
generado una amplia oferta de recursos en linea de alta calidad para respaldar el
proceso educativo. La calidad es uno de los elementos mas fundamentales que
buscan las organizacién o negocio, sin embargo, a veces a pesar de nuestros
mejores esfuerzos, no es facil lograr la calidad debido a factores econdémicos,
sociales y ambientales, la cultura que estamos tratando. Sin embargo, este
concepto se da tanto como en la practica como en la teoria. Las universidades
pueden ser consideradas como uno de los establecimientos o instituciones de
servicios mas importantes, por el impacto de la calidad que brindan frente a la
sociedad en general. De esta forma, quienes los motiven deben de tener claro la

responsabilidad y el compromiso que se coloca sobre sus hombros en el desarrollo
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de formacién de cada colaborador. En estas épocas, la TIC ha mejorado la forma
de trabajo de muchas organizaciones, proporcionando innumerables beneficios y

oportunidades a través de su uso.

Para N. Huamani (2021) en el articulo “Calidad del servicio en la época de
Covid19”; como objetivo primordial fue precisar el grado del servicio percibido
durante el virus por los alumnos de la universidad, la muestra se hizo de manera
intencional a partir de 142 alumnos. Esta investigacion es no experimental —
descriptivo de enfoque cuantitativo. Se emple6 la modificacion del cuestionario
sobre la calidad del servicio como método utilizado, estos resultados se analizaron
mediante el SPSS, el estudio demuestra un 66,9% de percepcion, por lo que nos
demuestran que a traves del uso de la TIC se ha podido generar una adaptacion
rapida por parte de los estudiantes. Concluyendo que es de vital importancia saber
en qué nivel estamos respecto a la calidad del servicio que brindamos para ver en
gué puntos debemos mejorar y mas aun estos tiempos de pandemia, donde
tenemos que aplicar estrategias claras y directas para poder brindar asi un servicio

de calidad.

Mientras que Bustamante (2021) en su investigacion el objetivo fue examinar
la correlacion para ello se empled un método cuantitativo. El andlisis de seguimiento
utilizando el cuestionario como herramienta concluy6 que la calidad del servicio es
55,1% mala, 55,1% baja satisfaccion del usuario, 18,4% media, solo 26. 5% de alta
reflectividad. Se concluyo6 que un estadistico de Rho=0,760 refleja un alto grado de
correlacidon positiva. Esto significa que las variables se limitan entre si, y cuanto

mayor sea la calidad, mayor sera la satisfaccion alcanzada.

Seguimos con V. Guido (2023). En su articulo para un contexto de avance
tecnoldgico, la TIC han revolucionado los métodos y la forma de interaccion de las
personas. Los asistentes virtuales disminuyen la necesidad de intervencion
humana y optimizan los recursos de las unidades optimizando cada proceso de
atencion al cliente. Ademas, consiguen consolidar su posiciéon en el mercado al
afiadir valor a su gama de productos y fortalecer de esta manera sus vinculos con
los clientes. Se llegd a la conclusion de que el uso del asistente virtual tuvo un

efecto beneficioso en la atencién al cliente, ya que mejor6 aspectos clave como la



empatia, la fiabilidad del servicio y la capacidad de respuesta, seguridad y

elementos tangibles.

Como antecedente nacional tenemos a J. Oma (2020). En su investigacion
“La implementacion de un gobierno electréonico mediante la colaboracion de los
trabajadores del poder judicial, Lima 2020”; se emplearon métodos cuantitativos,
como correlaciones y un disefio transversal no experimental, para llevar a cabo este
estudio. La poblacion censal consisti6 en 89 trabajadores, quienes respondieron
cuestionarios validados por expertos y de alta confiabilidad. Los hallazgos revelan
una fuerte correlacion entre el gobierno electrénico y colaboradores, indicando una

estrecha relacién entre ambos (Rho 0.700 y p-valor 0.000).

Entre tanto C. Vilchez (2019) en la tesis “La calidad en la gestion utilizando
la TIC planificando mejorar las MYPES, distrito Ascope 2018”; Tiene como finalidad:
identificar los principales caracteres de una calidad de gestion utilizando la TIC y la
planificacion de la mejora en las MYPES. Se realizo una muestra y se seleccionaron
por conveniencia 15 micro y pequefias empresas a través de una encuesta de 21
preguntas. Como resultado se obtuvo que el 60% de representantes tiene
conocimientos de gestion de calidad y el 80% de conocimientos de técnicas de
marketing, se identifico diferentes puntos y caracteres claves de la calidad de
servicio mediante una buena gestion de las TIC y planes para una mejora continua
gue se brinda en los servicios, en la investigacion no es experimental, descriptiva.
Se llega a la conclusién que las micro y pequefios negocios si tienen conocimiento
basico del uso de las TIC, pero muchos de ellos no lo desempefian ni lo practican,

por falta de conocimiento y resistencia a los cambios.

De esta manera M. Paredes (2021). En su investigacion los métodos
utilizados de esta investigacion se fundamentan en un enfoque descriptivo
mediante un disefio no experimental que abarca los tipos fundamentales de
investigacion. Se desarrollo una muestra estadistica de 384 items de investigacion
y dos cuestionarios: con el propésito de analizar los efectos resultantes de la
incorporacion de las TIC y otro para medir la calidad del servicio, ambos
compuestos por 28 items. Como conclusidén se encontrd que existe una correlacion
moderadamente favorable entre la adopcion de las TIC y el efecto generado en la

calidad del servicio con una incidencia del 7,18%.



Para D. Torres (2021), En su investigacion la finalidad principal fue
establecer la conexion entre la utilizacion de las TIC y la excelencia de los servicios
proporcionados a la poblacibn de Cusco. Se usé un cuestionario para la
recopilacion de informacién, estuvo formado con 150 vecinos, y el cuestionario
incluyé preguntas validadas por expertos. Confiabilidad probada usando Alfa de
Cronbach, 0,94. El resultado del analisis de la hipétesis reveld un coeficiente de
0,335 con una significancia de 0,000. En consecuencia, hay una relacion positiva y

poco significativa entre la utilizacion de las TIC y la calidad del servicio.

Segun O. Urquiza (2019). En su investigacién "La conexion de gobierno
electronico y la implicacion de la Municipalidad de Surco durante el periodo de
2019”; El gobierno electrénico es un tema frecuentemente mencionado cuando se
indaga sobre el progreso en un mundo globalizado y su relevancia para diversos
ambitos. Se ha observado que el gobierno electronico introduce diversas
herramientas que mejoran la calidad de los servicios ofrecidos, pero no
necesariamente implica una conexion universal en todos los casos y en todo
momento. La finalidad es examinar que conexion hay entre el gobierno electrénico
y la participacion ciudadana, de tal forma de explorar como la adopcion de la TIC
estimula una implicacién de la ciudadania referente a temas de impacto para la
comunidad, mejorando asi cada servicio proporcionado. El valor fundamental de
este estudio reside en evidenciar que no existe una correlacion o interferencia
mutua directa entre la participacion ciudadana y el gobierno electrénico, sin
embargo, la implementacion del gobierno electronico puede generar un impacto

notable en la mejora de los servicios brindados a los ciudadanos.

Siguiendo a C. Bonilla (2022). En su investigacion se investigo la correlacion
entre el empleo de la TIC y la administracion de la calidad en esta entidad publica.
Se empled un enfoque hipotético combinado con un estudio correlacional
transversal descriptivo de naturaleza cuantitativa. La muestra de participantes
incluy6 a 30 individuos que trabajaban en la Municipalidad de DEMUNA, Jesus
Maria, y se utilizaron herramientas de recoleccion de informacion previamente
validadas y confiables. Los programas estadisticos, como Excel y SPSS version 26,
se utilizaron para realizar pruebas de homogeneidad y determinar qué tipo de

estadistico se emplearia para analizar las hipétesis. Se dio resultados del analisis



estadistico mostrando que el gobierno electrénico en DEMUNA, Jesus Maria, esta

relacionado con la gestién de calidad.

Sin embargo, Castillo (2019) en su investigaciéon “La TIC y el impacto en el
rendimiento laboral Gestion Educativa Local Santa durante el afio 2018"; se plante6
una propuesta para ver la correlacion entre la utilizacion de la TIC y el desempefio
laboral. El enfoque utilizado fue de disefio no experimental, con muestreo en zonas
relevantes y secciones transversales. Se emplearon métodos de encuesta,
utilizando un cuestionario aplicado a 30 empleados. Después de procesar la
informacion, se utilizd el coeficiente de Spearman (Rho) para establecer una
relacion el valor obtenido fue de 0,997. En consecuencia, como resultado del
estudio, se determind que hay una relacion correlativa entre las variables

analizadas de la investigacion.

De esta manera D. Asuncion (2021). En su tesis “Habilidades digitales y
gestion administrativa en el municipio de la provincia de Huaraz, 2021”. Se
desarroll6 de manera aplicada, de disefio no experimental, unidad los empleados
del area administrativa. La investigacion muestra que ambas variables estan
relacionadas y son significativas con estadisticas de chi-cuadrado con p < 0,05. Sin
embargo, hay aspectos en procesos de medicion y gestion de competencias
digitales que deben ser mejorados. Se puede afirmar que el uso de la tecnologia
como proceso Yy gestion de informacion ha permitido mejorar el trabajo dentro las
municipalidades, esto ayuda a brindar un mejor servicio mediante un gobierno
electronico, ya que permite el cruce de informacion instantaneo y didactico para
quien lo requiera, y de esta manera lograr un trabajo y servicio de calidad siendo

eficiente y eficaz en el tiempo.

Mientras que W. Serpa (2020). En su investigacion “La implementacion del
gobierno electrénico en procedimientos del sector administrativo del
establecimiento de Salud El Progreso - Carabayllo en el 2019”. La finalidad es la
potencial relacion entre procesos administrativos y la aplicaciéon del gobierno
electronico. Se realiz6 una investigacion no experimental basico cuantitativo. La
informacion obtenida revel6 que el 75,0% de los individuos involucrados consideré
gue el grado de implementacion del gobierno electrénico fue 6ptimo. Ademas, se

encontré que los tramites administrativos se llevan a cabo a un nivel satisfactorio,



también con un 75,0%. Estos resultados sugieren que los procesos administrativos

se adecuan al modelo de regresion logistica ordenada.

Seguimos con Pefia Pineda, E. J. (2022). En el estudio la finalidad principal
fue determinar una conexién de la TIC y calidad de servicio brindados en el Hospital
de Ica durante el afio 2022. La investigacion se sitia en un método basico y utiliza
disefios asociados no experimentales, transversales y cuantitativos. La muestra
consistio en 78 profesionales de la salud que utilizan tecnologia en su trabajo. La
recopilacion de informacion se realizé mediante la utilizacion de dos formularios de
preguntas disefiados especificamente, los cuales fueron evaluados en una escala
Likert. Se emplearon herramientas estadisticas para procesar la informacion y
poder analizarlo mediante el Microsoft Excel y SPSS. Ademas, se utilizé6 Rho de
Spearman, Pruebas paramétricas, evaluacion de relaciones entre variables. Como
resultado, se obtuvo la correlacion de 0,638. En conclusion, un vinculo significativo

entre el impacto de las TIC y la calidad del servicio.

Para Robles T. (2023). En su investigacién “Como influye las TIC en el
servicio al ciudadano que brinda la Municipalidad de Cajamarca, 2022”. Como
propdsito de la investigacion estudiada fue ver de qué manera se emplean las TIC
y como afectara los servicios al ciudadano del municipio en Cajamarca en el 2022.
En este sentido, Los métodos de investigacién son cualitativos y basicos, y su
disefio es mas fenomenologico que empirico. La técnica es la entrevista, la
herramienta es la guia de entrevista estructurada; la poblacién incluye seis
funcionarios de la ciudad de Cajamarca. Como resultado, obtienen: 1. Todos los
participantes coincidieron en que el uso de las TIC contribuye a flexibilizar los
procedimientos administrativos en las unidades estructurales, 2. Los participantes
coincidieron en que las TIC contribuyen a la transparencia de la informacion, 3. Los
encuestados estan de acuerdo en que el uso de las TIC proporciona una buena
funcién de servicio publico. 4. Los encuestados confirmaron que el uso de las TIC
reduce los costos de las instituciones publicas. Finalmente, se concluy6 que el uso
de las TIC tuvo un efecto positivo en los servicios prestados a los ciudadanos,

mejorando el estilo de vida haciéndola mas eficiente y eficaz.

Segun Poveda P. (2020). En su articulo nos menciona que hoy en dia la

tecnologia es vital dentro de las instituciones. Sin embargo, la tecnologia mejorara



mas que las aulas; se debe prestar mas atencion a los aspectos educativos y de
contenido para involucrar a los participantes y permitir un cambio gradual y
acelerado en los métodos que van aplicando en la ensefianza. Responder a las
necesidades de competitividad. En el Siglo XXI marcé el surgimiento del
conocimiento en la sociedad y el uso simultaneo de la TIC casi dos décadas
después la educacion en esta transformacion social, los actores de la educacion
continan estudiando sus funciones y efectos y consecuencias. Esto requiere
evaluar si hay un impacto en la vida cotidiana con la integracion de las herramientas
digitales en la educacion profesional representa uno de los desafios que la
educacion debe afronta, porque los beneficios no se limitan a que mejore la calidad
si no también las practicas docentes mejoran la calidad de la educacion para las

generaciones futuras.

Para Meléndez O. (2022). En su investigacion “Determinar como influye la
TIC en la calidad de servicios educativo en la Universidad Nacional Agraria”. Como
finalidad del estudio fue ver como la administracion de las (TIC) afect6 la calidad de
los servicios educativos proporcionados por la Universidad Nacional Agraria de la
Selva durante el afio 2022. EI método es cuantitativo, aplicado, no experimental y
causal por disefio. Hay un total de 247 alumnos, la muestra consta de 151 alumnos,
y la muestra es de tipo probabilidad aleatoria simple. Se utiliz6 como instrumento
un cuestionario en escala de Likert sobre variables relacionadas. Estas
herramientas han sido analizadas para determinar su fiabilidad y validez. Se
evidenciaron efectos significativos de la gestion de las TIC (13.509 > 2 y p: 0.000),
informacion (16.458 >2 y p: 0.000), comunicacién (12.025 > 0.00), convivencia
digital (15.490>2 y p:0.000) y Tecnologia (17.452 > 2 y p: 0.000) coinciden con los
objetivos generales y especificos, validando supuestos generales y especificos

pertinentes.

Segun nos menciona Gutiérrez P. (2022). Tuvo como objetivo mostrar si
existe una relaciéon entre las TIC y la calidad de los servicios de los usuarios de la
fiscalia de Ica en el 2021. Se utilizaron métodos de aplicacién, métodos
cuantitativos y disefios relacionados. Habia 161 personas en la muestra utilizando
como herramienta el método de un cuestionario mediante una escala de Likert,

encontrandose que el 15,0% de los usuarios percibia esta variable en un nivel alto.
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Con respecto a la tecnologia de la comunicacion, el 64,8% se encuentra en un nivel
medio y el 20,2% en un nivel bajo. El 24,7% de la poblacion cree que el grado de
fluctuacién en la calidad de los servicios al usuario es alto, el 50,6% cree que es
medio y el 24,7% cree que es bajo. Finalmente, concluyeron que la variable TIC se
correlaciona significativamente con variable calidad de servicio al cliente,

mostrando una correlacion altamente positiva que es significativa a 00,00 < 0,05.

Para Silvera B. (2020). En su investigacion el propésito del estudio: La
investigacion es fundamental. Se utiliz6 un disefio transversal no experimental
correlacionado. Su grupo muestral estuvo conformado por 60 empleados, para lo
cual se utilizaron como herramientas dos cuestionarios, uno de uso de TIC con 20
items y otro de calidad de los servicios de capacitacion con 34 preguntas evaluadas
por evaluacion de expertos. En términos de resultados, la tasa principal de uso de
Tics es normal al 50% y alta al 35%, el nivel es medio y relativamente alto, 75% y
16,7%, respectivamente, se concluyé que la diferenciacion en el uso de las TIC esta

estrechamente relacionada con la calidad que brinda las instituciones.

Para Humpire C. (2022). En su estudio los métodos utilizados son hipotético-
deductivos y el disefio es no experimental e interdisciplinario. Segmentacion y
causalidad. Hay 50 profesores en la muestra. Se desarroll6 una técnica de
encuesta, la cual es un cuestionario disefiado en formato Google para recolectar
informacion de los docentes. El coeficiente de confiabilidad de Cronbach se aplico,
obteniendo un valor de 0.918 TIC y 0.966 para calidad del servicio educativo.
Ademas, generaron graficos de barras y tablas de distribucion de frecuencias para
realizar el analisis descriptivo. Segun el estadistico de regresion comun (R2) se
obtuvo el impacto de las TIC en la calidad de los servicios educativos (Nagelkerke

= 0,488), lo que confirma la hipotesis.

Segun Lecca F. (2022). En su investigacion “Determinar como influye la TIC
en la calidad del servicio docente”. El objetivo es determinar coémo afecta el uso de
las TIC ala I.E. la calidad de los servicios de los maestros. El método es un disefio
no experimental cuantitativo, no correlacional para comprender la relacién y sus
dimensiones entre la variable uso y la calidad del servicio. Los datos se recolectaron
mediante dos cuestionarios tipo Likert como resultados: el 33,82% de las personas

encuestadas creen que el uso de las TIC es frecuente, el 66,18% de los
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encuestados cree que es bueno; El 19,12% de estudiantes cree que la calidad del
servicio recibido es muy buena, el 80,88% de estudiantes cree que es muy buena;
El coeficiente que establece la relacion inversamente proporcional entre dos
variables, expresan la medida de correlacién entre las variables analizadas. Por

tanto, si el uso de las TIC mejora el rendimiento laboral en IE.

Para Naranjo R. (2020). En su investigacion la muestra de estudio fue de 50
docentes pertenecientes al tipo docente no probabilistico. La muestra fue tomada
para recoger datos de cada variable de la investigacion “Uso de las TIC y calidad
de los servicios educativos”, Se empled encuesta como una metodologia para
recopilar informacion necesaria y se adicion6 una herramienta de evaluaciéon dos
cuestionarios, cada variable independiente estuvo conformada por 27 items,
mientras que la variable dependiente estuvo conformada por 36 items con una
escala de calificacion "Me gusta". Analisis, resultados mediante la codificacion y
tabulacion de la informacién en tablas y graficos mediante procesamiento
estadistico en SPSS version 22. Se concluy6 que la meta general se puede lograr
si la escala demuestra un muy buen porcentaje del 80%, y se determinG que los
supuestos generales tienen una correlacion positiva moderadamente alta, valor de
significancia lateral de 0,01, menor que el valor de 0,05. Por tanto, la conclusion es
gue la usabilidad adecuada de la TIC resultara en una mejora del nivel de calidad
de los servicios educativos en aspectos técnicos, educativos, metodoldgicos,

participativos y personales.

Segun Quispe H. (2023). En su investigacion “Relacion entre el uso de las
TIC y la calidad de atencién”. El estudio es un estudio de referencia de disefio
transversal hipotético no-experimental deductivo, la unidad de analisis estuvo
compuesta con 104 profesionales de la salud. Se realizé una encuesta para
recopilar datos y se utilizaron cuestionarios como instrumentos para dos variables
de la encuesta. Los resultados mostraron que entre los trabajadores de salud del
establecimiento regional de salud Cusco, el 48,1% dijo que el nivel era insuficiente,
el 37,5% dijo que el nivel era suficiente y el 14,4% dijo que el nivel no era alto.
Ademas, en caso de calidad desigual del personal médico, el 53,8% de la poblacién
dijo que el nivel no es suficiente, el 37,5% de la poblacién dijo que estan calificados

y el 8,7% de la poblacién dijo que son promedio. Se concluydé que existe una
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correlacion entre la calidad de atencion de los sujetos responsables de los servicios
de salud y el uso de las TIC, hubo un aumento del nivel de las TIC se manifiesta en
mejorar de la calidad asistencial, es decir, el uso intensivo de las TIC para promover
el maximo aprovechamiento de las ventajas de la economia digital en una sociedad

de informacién y conocimiento.

Finalmente podemos sefialar que esta continua evolucion que ha generado
la TIC y su integracion en diferentes dominios sociales desencadenaron una serie
de consecuencias que han ido cambiando nuestro estilo de vida cotidiano, en el
trabajo, en la educacion. Sin embargo, el uso de las nuevas tecnologias en
diferentes ambitos no garantiza que las TIC se utilicen de forma eficaz para
alcanzar su maximo potencial en el desarrollo del aprendizaje. Actualmente, de ha
evidenciado muchas falencias en varios sectores respecto al uso de las
tecnologias, antiguamente este método no era fundamental para el aprendizaje,

pero vivimos en un mundo cambiante donde tenemos que adaptarnos al cambio.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion aplicada también se denomina préactica, activa y dinamica.
y, segun Segara, se caracteriza por los intentos de aplicar y utilizar los
conocimientos adquiridos. También estd intimamente relacionado con la
investigacion basica ya que se basa en los resultados y éxitos de estudios
posteriores. (2020, p. 08).

3.1.2. Disefio de investigacion

La investigacion no experimental se desarrolla sin manipular variables, y
Rodriguez también menciona que en este estudio se determinaran naturalmente
algunos fenbmenos para ver efectos de otras variables. Para que luego pueda ser

analizado cuidadosamente. (2022, p. 369).

Los disefios transeccionales para Manterola son de caracteristicas
descriptiva ya que esta disefiado para detectar la presencia de métodos, niveles de
uno o mas variables en un conjunto es puramente descriptiva. Transversal

buscando la medicion del fendmeno dado en estos momentos. (2023, p. 08).

Donde:
M: Muestra
O x: Variable Independiente
O y: Variable Dependiente

R: Relacién

Segun Miguel, una investigacion cuantitativa es la relacion entre variables y

explican las relaciones entre ellas. (2022, p. 24).

Las variables que se utilizaron en esta investigacion seran dependientes e
independientes, lo cual es un enfoque cuantitativo porque mide el alcance de cada

variable que se estudia.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: Tecnologia De La Informacion Y Comunicacion

Definicion conceptual: La tecnologia ha mejorado significativamente la
eficiencia en la recopilacion de informacion y la investigacion, la eficiencia en el
desarrollo de soluciones, la eficiencia en la comunicacion de resultados, los
procesos de equipo y las comunicaciones de la organizacién han sido calificados
como los factores mas efectivos segun las categorias generales. Para Rashidi, la
TIC es una de esas herramientas que no puede reemplazar el crecimiento real, pero
brinda herramientas que puede impulsar el crecimiento de una organizacion. Se
debe realizar capacitaciones constantes relacionados con las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC) para tener una base adecuada para la
planificacion. (2021, p.119).

Definicion operacional: Se calculé6 mediante una encuesta, que fue aplicada

a los ciudadanos pertenecientes a la Municipalidad Provincial.

Dimensiones: Etica y autocuidado, TIC y sociedad, Experiencia tecnoldgica,

Comunicacion, Uso de las TIC.

Indicadores: Secreto de informacion, Cambios que origina la TIC, Sistema
integrado, Adaptar a la TIC, Plataformas virtuales, Destreza de Manejo de la TIC,
Gestion de la TIC, Uso personal, Comunicacion oportuna, Mesa de partes,

Acoplamiento del personal, Tiempo de acceso, Progreso de capacidades en TIC.

Escala de medicion: Ordinal.

Variable Dependiente: Calidad Del Servicio Administrativo

Definicién conceptual: La calidad ya no se trata de realizar satisfactoriamente
una tarea, ahora es el resultado de momentos auténticos vividos por los
consumidores y/o clientes. Conocer el ciclo de servicio y sus momentos reales
ayuda al personal de servicio a comprender los distintos puntos de vista del cliente
y verlo como lo ve el cliente. Para Quesada Las empresas que se ven beneficiadas
por las prestaciones de servicios son las primeras en abordar los problemas de

calidad. Las razones obvias de la resiliencia en las ganancias y las posiciones de
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mercado ya han comenzado a ser tendencia. Las entidades sin fines de lucro
también han identificado una posibilidad de mejora a través de sus propias
iniciativas mas conscientes de la calidad, cultural que aplican las empresas. (2021,

p.3).

Definicion operacional: Se calcul6 mediante una encuesta, que fue aplicada

a los ciudadanos pertenecientes a la Municipalidad Provincial.

Dimensiones: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta,

Seguridad, Empatia.

Indicadores: Instalacion de equipos, Ambientes Limpios, Personal de
apariencia pulcra, Cronogramas de actividades, Transmite confianza, Agiliza las
actividades, Personal para orientacion, Tiempo de espera, Respuestas eficientes,
Transmite confianza y seguridad, Personal capacitado para solucionar
inconvenientes, Personal Cordial, Atencion personalizada, Comprende las

necesidades.
Escala de medicion: Ordinal.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1. Poblacién

Para Bustamante la poblacion de estudio es la poblacion para la cual
obtendremos los resultados, la poblacion considerada como un conjunto de

situaciones similares con unas caracteristicas (2020, p.80).

En este trabajo de investigacion nos hemos enfocado en los pobladores
pertenecientes a una Municipalidad Provincial 2023; el cual estuvo compuesto por

8,940 ciudadanos de ambos sexos.

e Criterios de inclusién: Se consider6 a los ciudadanos que pertenezcan al
sector que abarca dicha Municipalidad, de género masculino o femenino de
18 a 64 afnos de edad, que hayan hecho uso de algun tramite en la
Municipalidad,

e Criterios de exclusion: Se excluira a los ciudadanos que pertenezcan a otra

provincia, personas mayores de 65 afios de edad.
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3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

Muestra
Segun Mucha, trata a la muestra como una unidad o un extracto de la
poblacion también se considera un subgrupo que contiene elementos que
pertenecen o tienen caracteristicas similares a una poblacion. (2021, p.175).
Realizamos una muestra a una poblacion finita usando 5% como error
y 95% de nivel de confianza considerando nuestra poblacion a los

ciudadanos pertenecientes a una Municipalidad Provincial 2023.

Férmula:
B NZ?pq
"Te2N—1) + Z%pq
Donde:
N = Total de la Poblacion Reemplazando:
Z =1.962 8940 x 1.962% x 0.50 x 0.50

p= Consideramos el 50% n= 0052(8940 - 1) + 1.962 x 0.50 X 0.50
e = Error (5% = 0.05) n = 368
g=1-p=50%=0.50

La muestra de la investigacion es de 368 ciudadanos pertenecientes
a una Municipalidad Provincial 2023.
Muestreo

Las muestras probabilisticas, segun Hernandez definen a la poblacion
todos los componentes sin exclusion todos los elementos en la muestra
deben tener igual probabilidad de ser seleccionados, lo cual se lograra al
determinar tanto el tamafio de la muestra como su semejanza con la
poblacibn mediante una mecanica de unidades de muestreo o elegir
aleatoriamente (2021, p. 3).

El muestreo sera probabilistico aleatorio simple, enfocandonos en los
ciudadanos pertenecientes a una Municipalidad Provincial 2023.
Unidad de andlisis

En la presente investigacion se trabaj6 con los ciudadanos

pertenecientes a una Municipalidad Provincial.
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3.4.

Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Para Cano, el estructurar un disefio detallado de los pasos que nos
llevan a una meta a partir de la recoleccion de datos con propiedades,
definiciones y variables de la unidad de analisis. (miembro, grupo, fenémeno,
proceso, organizacion, etc.). (2020, p. 107).

El método de recogida de datos utilizado fue un cuestionario cerrado,
medido en escala tipo Likert, que incluia diferentes items, mediante el cual
pudimos recoger la informacién necesaria para desarrollar nuestras

variables

1.Tabla. Escala de Likert

PUNTUACION DENOMINACION

5 Siempre
4 Casi siempre
3 A veces

2 Casi nunca

1 Nunca

Fuente: Rensis Likert (Método de evaluaciones sumarias).

3.4.1. Validez

Segun Reyes en general, la validez es el tamafio del instrumento que

permite medir las variables. (2022, p. 24).

Segun Zamora se tiene que analizar el contenido mediante juicio de
expertos, estos expertos lo evaluaran mediante una escala pre disefiada

para cada variable de estudio. (2020, p 43).

Para respaldar esta investigacion, cinco expertos de la especialidad

evaluaron la usabilidad del instrumento.
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2.Tabla. Validaciéon de cuestionario

EXPERTOS VALIDADOR GRADO REULTADO
) ) Magister en Gestion )
1 Cerdan Linares Luis ) Aplicable
Publica
Castafieda Mendieta, Magister en Gestion ]
2 ) Aplicable
Hermes Publica
Esquivel Avalos, Magister en Gestion )
3 ) Aplicable
Melva Publica

i Magister en Gestion ]
4 Gary Liza Gomero ) Aplicable
Publica

Tolentino Montenegro Magister en Gestion )
5 ) ] Aplicable
Miguel Angel Publica

PROMEDIO Aplicable

3.4.2. Confiabilidad
Para Castillo la fiabilidad aplicada al dispositivo de medicion le permite
ver como el desarrollo continuo del objeto o el elemento mismo conduce a la
misma conclusion. (2020, p. 58). Utilizaremos el Alfa de Cronbach, para

determinar la confiabilidad del instrumento de medicion.

3.Tabla. Escala de confiabilidad Alfa de Cronbach
] Muy ) Total 0
Variable Nula ) Baja Regular Aceptable Elevada
baja perfecta
Tecnologia De La 0 0.92 1
Informacion Y

Comunicacion

Calidad Del Servicio

o 0 0.88 1
Administrativo
100% De
0% de o
. confiabilid
confiabilidad
ad

Fuente: Dr. Roberto Hernandez Sampieri
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Se aplicé el Alfa de Cronbach para cada variable TIC y calidad del servicio
administrativo, se obtuvo 0.92 y 0.88, obteniendo como resultado el instrumento

aplicable.

3.5. Procedimientos

En esta investigacion se utiliz6 método cuantitativo, con la finalidad de medir
las variables en estudio TIC y calidad del servicio administrativo. Se realiz6 a través
de la implementacién de un cuestionario compuesto por preguntas disefiadas para
obtener informacion especifica. Esta informacion se cuantifico utilizando la escala
de Likert.

Se aplic6 el cuestionario a 368 ciudadanos pertenecientes a una
Municipalidad Provincial 2023. El cuestionario fue validado por expertos y se evaluo
su confiabilidad antes de su implementacion para obtener resultados precisos. Se
establecio contacto con los ciudadanos previa obtencion de su consentimiento, para

recopilar datos necesarios para la investigacion.

3.6. Métodos de analisis de datos
Se realizaron pruebas apropiadas de los resultados de este estudio
utilizando programas de Excel, formulas estadisticas de poblacion finita y

coeficientes Alfa de Cronbach.

Para recolectar los datos se tuvo en cuenta la poblacién correspondiente; se
aplico la formula correspondiente a una poblacion finita, y dado que era un resultado
grande, se realiz6 un muestreo aleatorio; el mismo evento también provocé una

disminucién de 368 habitantes en el area de la Municipalidad Provincial 2023.

A partir de los datos obtenidos, se crearon graficos estadisticos con el fin de
proporcionar una visualizacion mas clara y detallada de los resultados obtenidos
para cada pregunta formulada a los ciudadanos pertenecientes a la Municipalidad
Provincial 2023.

3.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos son principios esenciales. Segun Roman (2019). “El
aspecto de la informacion es particularmente pronunciado al realizar una
investigacion, como efectuar debates cientificos y la publicacion de la investigacion

con su respectivo resultado asi mismo la revision de articulos cientificos y la
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solicitud de financiacion para la investigacion. Las cuestiones éticas estan
estrechamente vinculadas a la informacion a brindar’. Los aspectos éticos

considerados en este estudio son los siguientes:

Un sello distintivo de la confiabilidad es la honestidad. Segun Vargas (2022).
"La realizacién de una prueba de validacién es esencial por lo que se ve la fiabilidad
de las condiciones 6ptimas". Los datos recibidos de la organizacion; y las encuestas

realizadas serdn completamente anénimas.

La humildad es falta de orgullo. Segun Rebeca (2019). “La humildad debe
distinguirse del sentimiento de pérdida asociado con el concepto de exclusién social
y la humillacién asociada con la falta de integridad y autoestima”. La investigacion

se basa en la sencillez y la humildad.

Honestidad de la verdad y la justicia. Para Espineira (2020). “Los valores
individuales diversos caracterizan el comportamiento de las personas en las
interacciones interpersonales.” Todos los datos recolectados son verdaderos y

confiables. Nada ha cambiado.

La responsabilidad surge en la conciencia de las personas. Para Tozzi
(2020). “Es un sentimiento que se manifiesta tanto en el interior de los individuos
como en las dimensiones colectivas y personales”. Las investigaciones se llevaron

a cabo de manera responsable y oportuna.

La empatia es la relacion afectiva a una realidad ajena. Para Duarte (2023).

“La empatia permite comprender mejor los puntos de vista de otros”.

El respeto en esta investigacion, se respetd la opinidbn de cada persona
encuestada. Segun Rodriguez (2020). “El respeto por los demas esta asociado a

las buenas précticas sociales”.

El compromiso el investigador estuvo comprometido con la investigacion
realizada. Para Littlewood (2020) “El compromiso es la obligacion formal entre una

0 mas personas hacia un determinado objetivo”.

Aceptar o rechazar el consentimiento. Segun Ortiz (2021). “El
consentimiento es importante cuando se trata de restricciones personales.” Se ha

obtenido la autorizacion para recolectar la informacion requerida en el estudio.
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V. RESULTADOS

ASPECTOS GENERALES

4.Tabla. Segun Sexo

SEXO
Frecuencia %
Femenino 198 54%
Masculino 170 46%
Total 368 100%

Fuente: Elaborado por el autor

SEXO

® Femenino = Masculino

INTERPRETACION:

De acuerdo a la evaluacion que se llevd a cabo a los
pobladores de la provincia, observamos que 54% son varones y el otro 46%

mujeres.
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Objetivo Especifico 1: Determinar el nivel de las Tecnologias de
la Informacion y Comunicacién en los pobladores de una Municipalidad
Provincial 2023.
5.Tabla. Tecnologia De La Informacion Y Comunicacion

TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y COMUNICACION

Nivel
Frecuencia %
Bajo 65 17.7%
Medio 124 33.7%
Alto 179 48.6%
Total 368 100%

Fuente: Elaborado por el autor

TECNOLOGIA DE LA INFORMACION
Y COMUNICACION

48.6%

50.0%
40.0% 33.7%
30.0%

17.7%
20.0%
10.0%

0.0%
Bajo Medio Alto

INTERPRETACION:

De acuerdo a la evaluacién los pobladores de la provincia,
observamos que el 48.6% de ellos percibieron un nivel alto con respecto la
TIC, mientras que el 33.7% siente que su nivel es medio, finalmente el 17.7%

restante de los pobladores siente que su nivel es bajo.
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Objetivo Especifico 2: Determinar el nivel de Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion por dimensiones.

6.Tabla. Tecnologia De La Informacién Y Comunicacion Segun

Dimensiones.

TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y COMUNICACION SEGUN DIMENSIONES

Experiencia

Nivel Etica y autocuidado TIC y sociedad tecnolégica Comunicacion Uso de las TIC
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %  Frecuencia % Frecuencia %
Bajo 88 24% 88 24% 13 4% 87 23.64% 73 20%
Medio 140 38% 140 38% 0 0% 80 21.74% 184 50%
Alto 140 38% 140 38% 355 96% 201 54.62% 111 30%
Total 368 100% 368 100% 368 100% 368 100% 368 100%

Fuente: Elaborado por el autor

TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y COMUNICACION SEGUN
DIM%I&I’/SIONES

54.62%
8% 38% 389 38% - [50% = Bajo

3 o
24% 24% 30% u Medio
4%
€ 0% Alto

Etica y autocuidaddl'IC y sociedBatperiencia tecnol6gi€@omunicacion  Uso de las TIC

21.74%

INTERPRETACION:

Observamos que, segun el cuadro, la TIC esta comprendido por 5
dimensiones, las cuales son y expresan lo siguiente:

e En la dimension Etica y autocuidado, observamos que, del total de
pobladores evaluados, el 38% percibe niveles altos con respecto a esta
dimension, por otro lado, y de igual porcentaje el 38% niveles medios y el
24% restante niveles bajos.

e Para la dimension TIC y sociedad, se observa que el 38% de pobladores
perciben niveles altos con respecto a las tic y sociedad, asi mismo otro 38%
de los pobladores perciben niveles medios, y el 24% restante niveles bajos.

e En la dimensién Experiencia tecnoldgica, segun el andlisis observamos
gue el 96% de los pobladores percibe un nivel alto con respecto a esta

dimension, y el 4% restante niveles bajos.
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e Con respecto a la dimensibn Comunicacion, vemos que el 54.62% de los
pobladores evaluados perciben niveles altos, 21.74% niveles medios y
23.64% restante niveles bajos.

e Para la dimensién uso de las TIC, observamos que el 50% de los
pobladores perciben niveles medios en esta dimensidn, 30% niveles altos y

el 20% restante niveles bajos.

Objetivo Especifico 3: Determinar el nivel de calidad del servicio

admirativo de una Municipalidad Provincial 2023.

7.Tabla. Calidad Del Servicio Administrativo

CALIDAD DEL SERVICIO
ADMINISTRATIVO

Nivel
Frecuencia %
Bajo 60 16.3%
Medio 141 38.3%
Alto 167 45.4%
Total 368 100%

Fuente: Elaborado por el autor

CALIDAD DEL SERVICIO
ADMINISTRATIVO

50.0% 38.3%
40.0%
30.0% 16.3%
20.0%
10.0%
0.0% - =
Bajo Medio Alto

INTERPRETACION:

Observamos que, el 45.4% de los pobladores que han sido
evaluados perciben niveles altos con respecto a la Calidad del servicio

administrativo, el 38.3% niveles medios y el 16.3% restante niveles bajos.
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Objetivo Especifico 4: Determinar los niveles de calidad del

servicio administrativo segun dimensiones.

8.Tabla. Calidad Del Servicio Administrativo Segun Dimensiones

CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO SEGUN DIMENSIONES

Elementos Capacidad de

tangibles Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia
Nivel Frecuencia %  Frecuencia %  Frecuencia %  Frecuencia % Frecuencia %
Bajo 73 19.8% 63 17% 65 17.7% 55 15% 74 20%
Medio 164 44.6% 169 46% 205 55.7% 159 43% 169 46%
Alto 131 35.6% 136 37% 98 26.6% 154 42% 125 34%
Total 368 100% 368 100% 368 100% 368 100% 368 100%

Fuente: Elaborado por el autor

CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO SEGUN

DIMENSIONES
55.7%
= Bajo
Medio
u Alto

Elementos tangibles FiabilidacCapacidad de respuest&eguridad Empatia

INTERPRETACION:

Observamos que, segun el cuadro, la Calidad del servicio
administrativo estd comprendido por 5 dimensiones, las cuales son y

expresan lo siguiente:

Para la dimension Elementos tangibles, observamos que, del total de
pobladores evaluados, el 44.6% percibe niveles medios con respecto a esta
dimension, por otro lado, el 35.6% niveles altos y el 19.8% restante niveles
bajos.

En la dimensidén Fiabilidad, se observa que el 46% de pobladores perciben
niveles medios con respecto a la fiabilidad, asi mismo el 37% de los
pobladores perciben niveles altos, y el 17% restante niveles bajos.

Con respecto a la Capacidad de respuesta, segun el analisis se observa el
55.7% de los pobladores percibe un nivel medio con respecto a esta

dimension, 26.6% niveles altos y el 17.7% restante niveles bajos.
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En la dimension Seguridad, vemos que el 43% de los pobladores evaluados
perciben niveles medios, 42% niveles altos y 15% restante niveles bajos.
Y para la dimension Empatia, observamos que el 46% de los pobladores
perciben niveles medios en esta dimension, 34% niveles altos y el 20%
restante niveles bajos.

CONTRASTE DE HIPOTESIS

9.Tabla. Prueba De Normalidad:

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico al Sig.

TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y .306 368 .000
COMUNICACION

CALIDAD DEL SERVICIO

ADMINISTRATIVO .288 368 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Pruebas no Paramétricas: Kolmogorov-Smirnov

Para comprobar la normalidad de los datos en este estudio especifico, se ha

utilizado la prueba de Kolmogorov-Smirnov, por lo que Wee (2021). Nos
menciona que “Kolmogorov-Smirnov es el estadistico mas adecuado para muestras
mayores que 507, como es el caso de n = 368. La probabilidad de obtener estos
valores al azar si la distribucién fuera normal de p (0.000 y 0.000). Dado que esta
probabilidad es menor que el nivel de significancia de 0.05, puede concluir que la

variable no cumple con el supuesto de normalidad.

Por consiguiente, se utilizaran pruebas no paramétricas para analizar la

relacion entre la TIC y la Calidad del Servicio Administrativo, especificamente la

prueba de correlacion de Spearman ya que las variables estan en escala ordinal.
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10.Tabla. Hipotesis General

H1: Existe Relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion y la Calidad del Servicio Administrativo que brinda una
Municipalidad Provincial 2023

HO: No existe Relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion y la Calidad del Servicio Administrativo que brinda una
Municipalidad Provincial 2023

Correlaciones

TECNOLOGIA DE CALIDAD DEL
Rho de Spearman LA INFORMACION SERVICIO
Y COMUNICACION  ADMINISTRATIVO

Coeficiente de

TECNOLOGIA DE LA correlacion 1.000 827
INFORMACION Y COMUNICACION  Sig. (bilateral) .000
N 368 368
Coeficiep:[e de 87 1.000
CALIDAD DEL SERVICIO correlacion '
ADMINISTRATIVO Sig. (bilateral) .000
N 368 368

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Coeficientes rho de Spearman

ESCALA DE INTERPRETACION PARA LA CORRELACION DE SPEARMAN

VALOR CRITERIO
R=1,00 Correlacién Perfecta
0,80 <R <1,00 Correlacién muy Alta
0,60 <R <0,80 Correlacion Alta
0,40 <R <0,60 Correlacién Moderada
0,20<R<0,40 Correlacion Baja
0,00 <R<0,20 Correlacion Muy Baja
R=-0 Correlacién Nula

Al examinar la significancia de los datos, se observo que el valor de p = 0.000, lo
gue indica que es menor que el nivel de significancia establecido de 0.05 bajo un
nivel de confianza del 95%. Por lo tanto, rechazamos la HO y aceptamos que existe
una Relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
y la Calidad del Servicio Administrativo que brinda una Municipalidad Provincial
2023. Ya que, de acuerdo a la escala de interpretacion, podemos observar que el
coeficiente de correlacion de Spearman es R=0.827, esto establece que existe
Correlacion Positiva Muy Alta entre las Tecnologia de la Informacién y

Comunicacion y la Calidad del Servicio Administrativo.
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11.Tabla.  Hipotesis Especificas

Correlaciones

Rho de Spearman Elem_entos Fiabilidad Capacidad de Seguridad | Empatia
tangibles respuesta

Coeficiente
de _ ,564™ 587" ,387" ,340™ ,245™

TECNOLOGIA DE correlacion

LA INFORMACIQN Sig.

Y COMUNICACION  (pilateral) .000 .000 .000 .000 .000
N 368 368 368 368 368

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

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Coeficientes rho de Spearman

Hipotesis especifico 1: Tecnologias de la Informacién y Comunicacion y

dimension Elementos tangibles

H1: Existe Relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y dimensién Elementos tangibles que brinda una
Municipalidad Provincial 2023.

HO: No existe Relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacién
y Comunicacion y dimension Elementos tangibles que brinda una
Municipalidad Provincial 2023.

El cuadro indica que al analizar la significancia se encontré que el valor de p
= 0.000 fue menor que el nivel de significancia establecido de 0.05 bajo un nivel de
confianza del 95%. Esto llevd a la conclusion de que hay una relacion
estadisticamente significativa entre la dimension Elementos tangibles y las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion. Ademas, se menciona que, de
acuerdo a la escala de interpretacion, el coeficiente de correlacién de Spearman

fue R=0.564, lo que indica la existencia de una correlacion positiva moderada.
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Hipotesis especifico 2: Tecnologias de la Informacién y Comunicacion y
dimensién Fiabilidad
H1: Existe Relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion y dimension Fiabilidad que brinda una Municipalidad
Provincial 2023.
HO: No existe Relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacién y dimension Fiabilidad que brinda una Municipalidad
Provincial 2023.

El cuadro indica que al analizar la significancia se encontré que el valor de p
= 0.000 fue menor que el nivel de significancia establecido de 0.05 bajo un nivel de
confianza del 95%. Esto llevé a la conclusibn de que hay una relacion
estadisticamente significativa entre la dimension Fiabilidad y las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion. Ademas, se menciona que, de acuerdo a la escala de
interpretacion, el coeficiente de correlacion de Spearman fue R=0.587, lo que indica

la existencia de una correlacion positiva moderada.

Hipotesis especifico 3: Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciéon y

dimension Capacidad de respuesta

H1: Existe Relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y dimension Capacidad de respuesta que brinda una

Municipalidad Provincial 2023.

HO: No existe Relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacién
y Comunicacion y dimension Capacidad de respuesta que brinda una

Municipalidad Provincial 2023.

El cuadro indica que al analizar la significancia se encontré que el valor de p
= 0.000 fue menor que el nivel de significancia establecido de 0.05 bajo un nivel de
confianza del 95%. Esto llevd a la conclusion de que hay una relacion
estadisticamente significativa entre la dimension Capacidad de respuesta y las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion. Ademas, se menciona que, de
acuerdo a la escala de interpretacién, el coeficiente de correlacién de Spearman

fue R=0.387, lo que indica la existencia de una correlacion positiva baja.
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Hipotesis especifico 4: Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion y

dimensién Seguridad

H1: Existe Relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion y dimension Seguridad que brinda una Municipalidad
Provincial 2023.

HO: No existe Relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion y dimensién Seguridad que brinda una Municipalidad
Provincial 2023.

El cuadro indica que al analizar la significancia se encontré que el valor de p
= 0.000 fue menor que el nivel de significancia establecido de 0.05 bajo un nivel de
confianza del 95%. Esto llevd a la conclusion de que hay una relacion
estadisticamente significativa entre la dimension Seguridad y las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion. Ademas, se menciona que, de acuerdo a la escala de
interpretacion, el coeficiente de correlacion de Spearman fue R=0.340, lo que indica

la existencia de una correlacion positiva baja.

Hipotesis especifico 5: Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion y

dimension Empatia

H1: Existe Relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion y dimension Empatia que brinda una Municipalidad
Provincial 2023.

HO: No existe Relacion significativa entre las Tecnologias de la Informacién
y Comunicacion y dimension Empatia que brinda una Municipalidad
Provincial 2023.

El cuadro indica que al analizar la significancia se encontré que el valor de p
= 0.000 fue menor que el nivel de significancia establecido de 0.05 bajo un nivel de
confianza del 95%. Esto llevd a la conclusion de que hay una relacion
estadisticamente significativa entre la dimensién Empatia y las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion. Ademas, se menciona que, de acuerdo a la escala de
interpretacion, el coeficiente de correlacion de Spearman fue R=0.245, lo que indica

la existencia de una correlaciéon positiva baja.
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V.

DISCUSION
Eluso de la TIC, hoy en dia se ha vuelto en una herramienta fundamental para
las entidades ya que ha transformado la manera de gestionar la informacion
optimizando recursos haciéndolo de una forma eficiente y eficaz, permitiendo una
mejor comunicacion dando pie a mejorar la calidad de servicio brindado por la

entidad.

Como objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion que existe
entre la Tecnologia de la Informacion y Comunicacion (TIC) y la calidad de servicio
administrativo que brinda una Municipalidad Provincial 2023. Los resultados fueron
qgue entre Tecnologia de la Informacion y Comunicacion (TIC) y la calidad de
servicio administrativo se demostré un valor de (R=0.827) por ende, se observo que
el valor de p = 0.000, lo que indica que es menor que el nivel de significancia
establecido de 0.05 bajo un nivel de confianza del 95%. Por lo tanto, rechazamos
la HO y aceptamos que existe una Relacion significativa entre las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion y la Calidad del Servicio Administrativo que brinda una

Municipalidad Provincial 2023.

Comparando este resultado con el estudio, de Gutiérrez P. (2022) donde se
indica la relacion entre la Tic y la calidad de atenciéon, se utilizaron métodos
cuantitativos, donde concluyeron que la variable TIC se correlaciona
significativamente con la variable calidad de servicio al cliente, con un coeficiente
de correlacion de 0,69, lo que muestra una correlacion altamente positiva que es
significativa a 00,00 < 0,05, donde contrasta con los resultados de la investigacion
ya que la TIC se relaciona significativamente con la calidad. Asi mismo
comparamos con el estudio de Bustamante (2021) donde el andlisis de seguimiento
utilizando fue el cuestionario y concluyé que la calidad del servicio es 55,1% mala,
55,1% baja satisfaccion del usuario. se concluy6 que un estadistico de Rho=0,760
refleja un alto grado de correlacion positiva. Refleja que usuarios estan
desconformes con la calidad del servicio brindado por la agencia Sunarp Otuzco,
esto contrasta marcadamente con los resultados del estudio, ya que hubo una

correlacién positiva alta entre la las variables estudiadas.

En cuanto al objetivo especifico uno fue determinar el nivel de la TIC en los

pobladores de una Municipalidad Provincial 2023. Se obtuvo los siguiente que el
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48.6% de ellos percibieron un nivel alto con respecto las tecnologias de la
informacion y comunicacion, mientras que el 33.7% siente que su nivel es medio,

finalmente el 17.7% restante de los pobladores siente que su nivel es bajo.

Al realizar una comparacion con el estudio de Asuncion (2021) donde la
investigacion muestra el uso de la tecnologia como proceso y gestion de
informacion ha permitido mejorar el trabajo dentro las municipalidades, esto ayuda
a brindar un mejor servicio mediante un gobierno electronico, ya que permite el
cruce de informacién instantaneo y didactico para quien lo requiera, y de esta
manera lograr un trabajo y servicio de calidad siendo eficiente y eficaz en el tiempo,
este resultado contraste con el estudio debido que al usar la TIC dentro de la
entidad facilitan los procesos mejorando la calidad de servicio, y 48.6% de ellos
percibieron un nivel alto con respecto la TIC, por ello se deberia abordar mas en la

TIC para alcanzar un gobierno electrénico activo.

En cuanto al segundo objetivo especifico fue, determinar el nivel de
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion por dimensiones. Se obtuvo en la
dimension ética y autocuidado, observamos que, del total de pobladores evaluados,
el 38% percibe niveles altos con respecto a esta dimensién, por otro lado, y de igual
porcentaje el 38% niveles medios y el 24% restante niveles bajos. Contrastamos
gue la dimension ética y autocuidado tiene un alto impacto en los pobladores ya
gue es importante por lo que involucra la confiabilidad de informacion

proporcionada mediante dispositivos tecnologicos.

Para la dimension TIC y sociedad, se observa que el 38% de pobladores
perciben niveles altos con respecto a las tic y sociedad, asi mismo otro 38% de los
pobladores perciben niveles medios, y el 24% restante niveles bajos. La TIC tiene
un alto impacto en la sociedad ya que contempla en adaptarse y hacer uso de
plataformas virtuales asi mismo ver los cambios que implica hacer uso de la

Tecnologia de la Informacion y Comunicacion (TIC).

En la dimensién Experiencia tecnoldgica, segun el analisis se observa que el
96% de los pobladores percibe un nivel alto con respecto a esta dimension, y el 4%

restante niveles bajos. La mayoria de nuestros pobladores se observa un alto
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impacto en la experiencia tecnologia, ya que muchos cuentan con la destreza del

manejo del uso de la TIC.

Con respecto a la dimensién Comunicacion, vemos que el 54.62% de los
pobladores evaluados perciben niveles altos, 21.74% niveles medios y 23.64%
restante niveles bajos. Demuestra niveles altos respecto a comunicacion ya que
mediante el uso de la TIC, se desenlaza la informacién de manera oportuna y rapida

para alguna gestion.

Para la dimensién uso de las TIC, observamos que el 50% de los pobladores
perciben niveles medios en esta dimension, 30% niveles altos y el 20% restante
niveles bajos. La mayoria de pobladores ya hace uso de la TIC contando con un

facil acceso a las diferentes plataformas.

Al comparar con los estudios Quispe H. (2023) donde se afirma que el uso de
la TIC mejora la calidad asistencial, es decir, el uso intensivo de la TIC como método
para promover el maximo aprovechamiento, el cual contrasta con nuestra
investigacion ya que dependera del buen uso de la TIC, la ética, autocuidado,
sociedad, experiencia tecnoldgica y comunicacion, para llegar al éxito del buen uso
de la TIC en la Municipalidad, el cual contrasta con los resultados del estudio ya
gue la TIC permitira un facil acceso a informacién de manera rapida y segura,
permitiendo una comunicacion bidireccional de esta manera mejorara las gestiones

de la Municipalidad haciéndola mas optima.

A lo que respecta al tercer objetivo especifico fue determinar el nivel de calidad
del servicio admirativo de una Municipalidad Provincial 2023. Se demostré que, el
45.4% de los pobladores que han sido evaluados perciben niveles altos con
respecto a la Calidad del servicio administrativo, el 38.3% niveles mediosy el 16.3%
restante niveles bajos. La calidad percibida por los usuarios es importante para

garantizar su satisfaccion con el servicio brindado.

Por su parte Huamani (2021) en su articulo nos menciona que es de vital
importancia saber en qué nivel estamos respecto a la calidad del servicio que
brindamos para ver en qué puntos debemos mejorar y mas aun en tiempos de
emergencia, donde tenemos que aplicar estrategias claras y directas con el fin de

ofrecer un servicio de excelencia, en contraste con los hallazgos de este estudio,
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es necesario garantizar una calidad destacada, ya que la calidad percibida por los

usuarios es importante para garantizar su satisfaccion con el servicio brindado.

Respecto al cuarto objetivo especifico fue determinar los niveles de calidad
del servicio administrativo segun dimensiones. Se demostré para la dimension
Elementos tangibles, observamos que, del total de pobladores evaluados, el 44.6%
percibe niveles medios con respecto a esta dimensién, por otro lado, el 35.6%
niveles altos y el 19.8% restante niveles bajos. Se encontré que el valor de p =
0.000 fue menor que el nivel de significancia establecido de 0.05 bajo un nivel de
confianza del 95%. Esto llevé a la conclusibn de que hay una relacion
estadisticamente significativa entre la dimension Elementos tangibles y las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion. Ademas, se menciona que, de
acuerdo a la escala de interpretacion, el coeficiente de correlacion de Spearman
fue R=0.564, lo que indica la existencia de una correlacion positiva moderada.

En la dimension Fiabilidad, se observa que el 46% de pobladores perciben
niveles medios con respecto a la fiabilidad, asi mismo el 37% de los pobladores
perciben niveles altos, y el 17% restante niveles bajos. se encontré que el valor de
p = 0.000 fue menor que el nivel de significancia establecido de 0.05 bajo un nivel
de confianza del 95%. Esto llevd a la conclusion de que hay una relacion
estadisticamente significativa entre la dimension Fiabilidad y las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion. Ademas, se menciona que, de acuerdo a la escala de
interpretacion, el coeficiente de correlacion de Spearman fue R=0.587, lo que indica
la existencia de una correlaciéon positiva moderada.

Con respecto a la dimensién Capacidad de respuesta, segun el analisis se
observa que el 55.7% de los pobladores percibe un nivel medio con respecto a esta
dimension, 26.6% niveles altos y el 17.7% restante niveles bajos. Se encontré que
el valor de p = 0.000 fue menor que el nivel de significancia establecido de 0.05
bajo un nivel de confianza del 95%. Esto llevé a la conclusion de que hay una
relacion estadisticamente significativa entre la dimension Capacidad de respuesta
y la TIC. Ademas, se menciona que, de acuerdo a la escala de interpretacion, el
coeficiente de correlacién de Spearman fue R=0.387, lo que indica la existencia de
una correlacién positiva baja.

En la dimension Seguridad, vemos que el 43% de los pobladores evaluados

perciben niveles medios, 42% niveles altos y 15% restante niveles bajos. Se
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encontr6 que el valor de p = 0.000 fue menor que el nivel de significancia
establecido de 0.05 bajo un nivel de confianza del 95%. Esto llevd a la conclusion
de que hay una relacion estadisticamente significativa entre la dimension Seguridad
y la TIC. Adem4s, se menciona que, de acuerdo a la escala de interpretacién, el
coeficiente de correlacién de Spearman fue R=0.340, lo que indica la existencia de

una correlacion positiva baja.

Y para la dimensién Empatia, observamos que el 46% de los pobladores
perciben niveles medios en esta dimension, 34% niveles altos y el 20% restante
niveles bajos. Se encontré que el valor de p = 0.000 fue menor que el nivel de
significancia establecido de 0.05 bajo un nivel de confianza del 95%. Esto llevo a la
conclusion de que hay una relacion estadisticamente significativa entre la
dimension Empatia y las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion. Ademas,
se menciona que, de acuerdo a la escala de interpretacion, el coeficiente de
correlacion de Spearman fue R=0.245, lo que indica la existencia de una correlacion

positiva baja.

Al comparar con el articulo de Guido (2023) donde se afirma que el uso de la
Tic ha disminuido la intervencion humana y optimizan los recursos de las unidades
optimizando cada proceso de atencién al cliente. Ademas. Se lleg6 a la conclusion
de que el uso de la TIC tuvo un efecto beneficioso en la calidad de servicio, ya que
mejoro aspectos clave como la empatia, la fiabilidad del servicio y la capacidad de
respuesta, seguridad y elementos tangibles. Esto contrasta con los resultados de
la investigacion actual, ya que enfocarse en medir los niveles de calidad nos

ayudard a ver puntos clave de mejora para la entidad.

Los resultados obtenidos en el estudio actual reflejan claramente la
comparacion con los hallazgos de investigaciones anteriores, se puede deducir que
el uso de TIC, en las entidades publicas es necesario porque ayudara a mejorar la
gestion haciéndola mas eficiente y eficaz asi como también mantener una
informacion actualizada y sincronizada, asi mismo se pudo verificar que si existe
una relacién significativa entre la TIC y la calidad del servicio administrativo que
brinda una Municipalidad Provincial 2023. En muchos paises ya contamos con
gobierno netamente electronico, con la finalidad de acelerar la atencion y evitar una

burocracia, sin embargo en nuestro pais aln nos resistimos al cambio ya que son
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pocas las entidades que se enfocan en mejorar sus sistemas tecnolégicos, por ello
se puede apreciar la incomodidad de muchos usuarios al realizar un tramite ya que
son muy engorrosos, podemos erradicar estos inconvenientes centrandonos en
mejorar nuestras herramientas tecnoldgicas y brindado un asesor asistencial para

guiar a los usuarios.
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VI.

CONCLUSIONES

PRIMERO: La variable tecnologia de la informacion y comunicacién (TIC)
tiene una relacion significativa (p<0,05) con la calidad del servicio administrativo
qgue brinda una Municipalidad Provincial 2023, ya que el coeficiente de correlacion
de Spearman es R=0.827, esto demuestra que la hipétesis planteada en la
investigacion existe correlacion positiva muy alta entre las tecnologias de la
informacién y comunicacién y la calidad del servicio administrativo que brinda una

Municipalidad Provincial 2023.

SEGUNDQO: Los pobladores de la provincia percibieron un nivel alto con
respecto a la TIC, afirmando asi que el uso de la TIC tiene un alto alcance con los
pobladores y es de vital importancia para agilizar los tramites que tengan que

realizar en la Municipalidad.

TERCERQO: El nivel de la TIC en base a su dimension ética y autocuidado se
observa que del total de pobladores evaluador se percibe un nivel alto con respecto
a que la informacidon proporcionada a la municipalidad es confidencial, para la
dimension TIC y sociedad se percibe un nivel alto en los pobladores ya que cuenta
con plataformas virtuales y en cuanto a la dimension experiencia tecnologica se
observa un nivel alto ya que los pobladores cuentan con la destreza de manejo de
la TIC, con respecto a la dimensién comunicacion se percibe un nivel alto por lo
gue haciendo uso de la TIC hace que la informacion sea mas sincronizada y rapida,
y con el uso de la TIC niveles medios ya que alin no se cuenta con un acoplamiento

del personal para adaptarse y apoyar el uso de las TIC a los usuarios.

CUARTO: Los pobladores que han sido evaluados perciben niveles alto con
respecto a la Calidad del servicio administrativo que brinda una Municipalidad
Provincial 2023, afirmando asi que la calidad de servicio brindado por la
Municipalidad es buena, pero que aun debe realizar mejoras haciendo uso de la
TIC.

QUINTO: EI nivel de la calidad del servicio administrativo en base a la
dimension elementos tangibles observamos un nivel alto ya que cuenta con la

instalacion de equipos adecuado y ambientes en ¢ptimas condiciones, y con
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respecto a la fiabilidad también se observa un nivel alto por lo que la municipalidad
transmite confianza, con respecto a la dimension capacidad de respuesta los
pobladores perciben un nivel medio porque no perciben una respuesta eficiente y
el tiempo de espera no es el adecuado, en la dimension seguridad los pobladores
perciben un nivel medio ya que aun cuenta con personal que no esta capacitado
para solucionar inconvenientes, y en cuando la dimension empatia también
perciben un nivel medio porque no perciben una atencion personalizada y no

comprenden sus necesidades.
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VII.

RECOMENDACIONES

PRIMERO: Se recomiendo a la Municipalidad incorporar el uso de la TIC,
para mejorar la calidad del servicio brindado, ya que mejorara el trabajo de los

empleados elevando la calidad brindada por la entidad.

SEGUNDO: Se recomienda a la Municipalidad capacitar a sus trabajadores
sobre el uso de la TIC, para desarrollar su trabajo con mucha mas facilidad y

puedan brindar un buen servicio.

TERCERO: Se recomienda a la Municipalidad, mejorar su pagina web y su
plataforma de mesa de partes para una mejor accesibilidad al usuario para brindar

una mejor experiencia tecnologia.

CUARTO: Se recomienda a la Municipalidad, brindar un asesor virtual en
donde muestre tutoriales del procedimiento para gestionar algun tramite de esta
manera el usuario no tendra inconvenientes y quedara satisfecho por la calidad del

servicio que brinda la entidad.

QUINTO: Se recomienda a la Municipalidad, brindar la informacién correcta
en el momento oportuno, contando con la garantia de la informacion de tal modo

gue es servicio sea fiable y seguro.
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ANEXOS

1.Anexo.Matriz de concistencia

TiITULO:  "Tecnologia de la Informacién y Comunicacion en la calidad de servicio administrativo que brinda una Municipalidad Provincial 2023”.
" P DEFINICION DEFINICION . ;
TITULO: PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL OPERACION
Para Rashidi la TIC es una Eticay autocuidado _ Secreto de informacion 1
; de esas herramientas que C.amblos'que origina la TIC 2
\8 no puede reemplazar el TIC y sociedad Sistema integrado 3
La hipotesis general planteada fue, < crecimiento real, pero brinda Adaptar a la TIC 4 o
Existe Relacion significativa entre gz herramientas que pueden Plataformas virtuales 5 R
. - [oXs] " -
Objetivo general, Determinar las Tecno.log|a.§ de la Infqrmacmn y 20 acelerar el crecmlento de Experiencia Dest'rf-:-sa de Manejo de la TIC 6 D
|a relacion que existe entre _ comunicacion y la Calidad del <3 una organizacion. Se o Gestion de la TIC 7,8
q .. L . N — 1 | |
- Senicio Administrativo que brinda oz ; ecnologica
la Tecnologia de la o e S recomienda que los cursos Uso personal 9
Informacién v Comunicacion U@ Municipalidad Provincial 2023. 9( = de capacitacion en el campo - = N
o)y Ia ca>llidad de senicio 1L Existe Relacién significativa 53 d F i P Comunicacién Comunicacion oportuna 10 A
adm)?nistrativo que brinda entre las Tecnologias de la 9 elaTiC se realicen en Mesa de partes 11 L
"Tecnologia 5,4 relacion o L Informacién y Comunicacién y S forma paralela para Acoplamiento del personal 12
del Q una Municipalidad Provincial di i6n Ei tos tanaibl o desarrollar y tener una base -
eld  existeentre el 2023. Parael desarrollo se o Toon S1EMENLOs tangivies E Uso de las TIC Tiempo de acceso 13,14
Informacién PR que brinda una Municipalidad adecuada para la . :
uso de las establecio objetivos g ey o Se calculd Progreso de capacidades en
y T logias _ especificos; O1: Determinar Provincial 2023. H2: Existe planificacion. (2021, p.119). diant TC 15
L, ecnologias ol nivel de ]as 'I.'ecnolo as Relacion significativa entre las mediante una — -
ComumTaao de o I et yg Tecnologias de la Informacion y encuesta, que Instalacion de equipos 16,17
nenla Informacion icaci6 i i fue aplicada a . i im i
i ( y Comunicacin en los Comunicacion y q|men5|on Para Quesada Las p! Elementos tangibles Ambientes Limpios 18
calidadde Comunicacio pobladores de una Fiabilidad que brinda una empresas que se benefician los P I i . | 19
. P . . - o : ersonal de apariencia pulcra
servicio n (TIC) yla Municipalidad Provincial l\éum::lp;h«ldaq ,PI’O\'/II’](?fIial f923. I;|3. g de la prestacion de servicios cmdadahos P p
administrati  calidadde 2023, 02: Determinar el la:'_?eim?oa?;zn dzl?;“l:fzrﬁ\f:sr:e £ son las primeras en abordar Perteneciente Cronogramas de actividades 20
voque  SEIVICIOQUE  nivel de Tecnologias de la COmuni?:aCiéﬂ y dimensién Y i los problemas de calidad. sala  Fiabilidad Transmite confianza 21
brindauna  brindauna Informacion y Comunicacion ; ) 1] Las razones obvias de la  Municipalidad Agiliza las actividades 22
icinali or dimensiones. O3: Capacidad de respuesta que brinda z incial 0
Municipalida Municipalidad  por dim¢ S- 031 na Municipalidad Provincial 2023. s resiliencia en las ganancias ~ Provincial. Personal para orientacion 23
. Provincial Determinar el nivel de . s a L Capacidad de R
d Provincial i L H4: Existe Relacion significativa < y las posiciones de mercado Tempo de espera 24
g 2023? calidad del senicio entre las Tecnologias de la g a han comenzado a ser respuesta P b D
2023". admirativo de la foTmaeen v Comaacisr, g Y r Respuestas eficientes 25 I
Municipalidad Provincial X - Y X . 4 ox tendencia. Las Transmite confianza N
i . dimensién Seguridad que brinda w : : in fi d y
2023. O4: Determinar los B o o) organizaciones sin fines de dad %
- ) una Municipalidad Provincial 2023. - - ) ) seguriga A
niveles de calidad del . o w lucro también han visto una Seguridad
- - - . H5: Existe Relacion significativa o X X Personal capacitado para L
senvicio administrativo segin . a oportunidad de mejora a p P
dimensiones. entre las Tecnologias de la g través d . solucionar inconvenientes 27
Informacién y Comunicacion y g _ lraves de Sus propias
dimension Empatia que brinda una 3 Iniciativas mas conscientes Personal Coordial 28
Municipalidad Provincial 2023 de la calidad, cultural que
aplican las empresas. (2021, Empatia Atencién personalizada 29

p.3).

Comprende las necesidades

30




2.Anexo. Cuestionario

CUESTIONARIO
A continuacion, se ofrece una serie de preguntas dirigida a la poblacién con la finalidad de desarrollar una
investigacioén académica, por lo que le solicitamos responder con toda sinceridad las preguntas ya que todas las
respuestas son validas, la informacion sera de uso confidencial y con fines académicos que estara a cargo de la
estudiante de Maestria en Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo, por cual le agradecemos se sirnva
contestar las siguientes preguntas:
GENERO: F() M() EDA ( )

INDICACIONES: Marcar con una "X' la alternativa que considere correcta

VARIABLE 1: TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y COMUNICACION VALORACION

N° items Nunca | €25 A _CaSI Siempre
Nunca | veces |Siempre

¢Considera que la informacion proporcionada en la plataforma de la

P1.
municipalidad es confiable y segura?

P2. ¢Realiza tramites virtuales?

P3. ¢La municipalidad cuenta con un buen sistema virtual?

P4. ¢Usted se adapta al uso de las TIC?

P5. ¢Hace uso de las plataformas virtuales de la organizaciéon municipal?

P6. ¢Usted maneja con destreza la TIC?

P7. ¢B uso adecuado de la TIC conlleva en tener una informacién actualizada?

¢H uso de las TIC ha mejorado el proceso de los tramites municipales

P8. L . .. .
haciéndolo més eficiente y eficaz?

¢Considera que la informacién que brinda la pagina w eb de la municipalidad

P9. ] .
esté acorde a sus necesidades?

P10. |¢Considera que las TIC mejora la comunicacién con la organizacién municipal?

P11. ¢Le ha sido de utilidad la mesa de partes virtual?

¢Considera que existe predisposicion del personal municipal

P12.
para adaptarse y apoyar en el uso de las TIC a los usuarios?

¢Bl uso de la TIC ha favorecido en tiempo y distancia para realizar algin tramite

P13. e
Municipal?

P14. |¢Considera que el tiempo que navega haciendo uso de las TIC es el adecuado?

¢Considera que el uso de las TIC es indispensable para la realizacion de

P15. .
tramites?




VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO VALORACION
N° items Casi A Casi
Nunca | Nunca | veces |Siempre [Siempre

P16. |¢La municipalidad cuenta con equipos tecnolégicos modernos?
P17 ¢Considera que los trabajadores tienen dominio sobre los equipos

" |tecnologicos?
P18. |¢La municipalidad cuenta con un ambiente limpio para su atencién?
P19 ¢Considera que los trabajadores de la municipalidad son personas de

" |apariencia pulcra?
P20. |¢La municipalidad cuenta con un cronograma de actividades establecido?
P21. |¢La municipalidad transmite confianza a los usuarios?
P22. |¢La municipalidad es eficaz y eficiente al realizar sus actividades?
P23 ¢Hay trabajadores que lo orientan en cémo realizar algun tramite ante la

" |entidad?
P24. |¢Htiempo de atencion para cada usuario es el indicado?
P25. |¢La municipalidad atiende todas las consultas de los clientes?
P26. |¢La municipalidad proyecta seguridad y confianza?
P27 ¢Los colaboradores de la municipalidad tiene la capacidad de solucionar

" |problemas?
P28. |¢La municipalidad trata de manera cordial a los clientes?
P29. |¢La municipalidad brinda una atencién personalizada?
P30.

¢La municipalidad comprende las necesidades de los deméas?




3.Anexo. Validacién del Instrumento de Investigacién

DATOS GENERALES

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

TITULO: "Tecnologia de la Informacion y Comunicacion en la calidad de servicio administrativo que brinda una Municipalidad de Trujillo 2022*".

Apellidos y nombres del
especialista

Grado de estudios del
Validador

Cargo e institucién donde labora

Nombre del
instrumento

Dirigido a:

Autor(a) del instrumento

Luis Angel Cerdan Linares

Magister en Gestion

Jefe Aimacén General

Cuestionario

Ciudadanos pertenecientes al distrito de

Guevara Mendoza Sharon Stefanie!

Publica la Municipalidad
CRITERIOS DE EVALUACION
OPCIONES DE RESPUESTA Relacion entre Relacion entre Relacién entre Relacion entre
la variable y la la dimensiény el indicadory el itemy la ;
. - : o o . OBSERVACIONES Y/O
VARIABLE DIMENSION INDICADORES ITEMS dimensién el indicador el item resPUesta OMENDACIONES
Nunca ™ Aveces Casisiempre Sempre Si  No Si  No Si  No Si  No
Nunca
Bicay amtocuidado  Secreto de informacién ;Considera que la informacion proporcionada en la X M M X
plataforma de la municipalidad es confiable y segura?
Cambios que origina la TIC ¢Realiza tramites virtuales? X X X X
I
TICy sociedad Sistema integrado ¢La municipalidad cuenta con un buen sistema virtual? X X X X
Adaptar a la TIC ¢Usted se adapta al uso de las TIC? X X X X
z
% Plataformas virtuales ¢Hace uscvde las plataformas virtuales de la X X X X
2 organizacion municipal?
Q
% Destresa de Manejo de la TIC |¢Usted maneja con destreza la TIC? X X X X
=3
[}
) Bl uso adecuado de la TIC conlleva en tener una M X X X
z informacion actualizada?
S Experiencia Gestion de la TIC
o tecnolégica (B uso de las TIC ha mejorado el proceso de los
g trémites municipales haciéndolo més  eficiente y X X X X
% eficaz?
T 2Considera que la informacion que brinda la pagina
5 Uso personal w eb de la municipalidad esta acorde a sus X X X X
4 necesidades?
W =
oy Comunicacion oportuna ¢Considera que las TIC mejora la comunicacin con la M X X X
< organizacion municipal?
8
= Comunicacién
5] Mesa de partes ¢Le ha sido de utiidad la mesa de partes virtual? X X X X
o
w
=
qUeexSTE werpeTSUTaT
municipal
Acoplamiento del personal
P P para adaptarse y apoyar en el uso de las TIC a los X X X X
¢El uso de la TIC ha favorecido en tiempo y distancia M X X X
para realizar algin tramite Municipal?
Uso de las TIC Tiempo de acceso
+Considera que el tiempo que navega haciendo uso de M X X X
las TIC es el adecuado?
Progreso de capacidades en |¢Considera que el uso de las TIC es indispensable para M X X X

TiC

la realizacion de tramites?




Elementos tangibles

Instalacién de equipos

¢La municipalidad cuenta con equipos tecnolégicos
modernos?

¢Considera que los trabajadores tienen dominio sobre
los equipos tecnologicos?

Ambientes Limpios

¢La municipalidad cuenta con un ambiente limpio para
su atencion?

o L ¢Considera que los trabajadores de la municipalidad
s Personal de apariencia pulcra o
g son personas de apariencia pulcra?
é . ¢La municipalidad cuenta con un cronograma de
= Cronogramas de actividades L )
1) actividades establecido?
% Fiabilidad Transmite confianza ¢La municipalidad transmite confianza a los usuarios?
a ;La municipalidad es eficaz y eficiente al realizar sus
< Agiliza las actividades e P Y
o) actividades?
] N N ~ N
= . . cHay tri I{ lo orientan en realizar
> Personal para orientacion ¢ ::}y t ébgjado €5 que 1o orie tan en como realizay
5 algun tramite ante la entidad?
0 Capacidad de ¢H tiempo de atencién para cada usuario es el
— Tempo de espera -
g respuesta indicado?
[a) . ¢La municipalidad atiende todas las consultas de los
P Respuestas eficientes )
a clientes?
é Transmite confianza y ;La municipalidad proyecta seguridad y confianza?
O Seauridad seguridad ¢ )
eguriaa . L N N
8 Personal capacitado para ¢Los colaboradores de la municipalidad tiene la
solucionar inconvenientes capacidad de solucionar problemas?
Personal Coordial <,I._a municipalidad trata de manera cordial a los
clientes?
Empatia Atencion personalizada ¢La municipalidad brinda una atencién personalizada?
. ;La municipalidad comprende las necesidades de los
Comprende las necesidades [~ P P
demas?
X Procede su aplicacion.

OPINION DE
APLICABILIDAD:

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion.

Trujillo 07/06 /2022

70938394

970938394

Lugary fecha

DNI. N°

Firmay sello del experto

Teléfono




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES

TITULO: "Tecnologia de la Informacién y Comunicacion en la calidad de servicio administrativo que brinda una Municipalidad de Trujillo 2022

Apellidos y nombres del especialista

Grado de
estudios del
Validador

Cargo e institucién donde labora

Nombre del
instrumento

Dirigido a:

Autor(a) del instrumento

Castafieda Mendieta, Hermes Anival

Magister en Gestion

Ejecutor Coactivo MDVLH

Cuestionario

Ciudadanos pertenecientes al

Guevara Mendoza Sharon Stefanie

Publica distrito de la Municipalidad
CRITERIOS DE EVALUACION
Relacién entre Relacién entre Relacién entre Relacién entre
OPCIONES DERESPUESTA 5 N i - 3
lavariable y la la dimensiény el indicadory el item y la
VARIABLE DIMENSION  INDICADORES ITEMS dimension elindicador elitem  respuesta Qoo /ACIONESY/O
RECOMENDACIONES
Casi A i Siempr
Nunca Siempr P Si No Si No Si No Si No
Nunca veces e
¢Considera que la informacion
Etica y autocuidado ~ Secreto de informacion [proporcionada en la plataforma de la X X X X
municipalidad es confiable y segura?
Cambios que origina la
e d 9 ¢Realiza tramites virtuales? X X X X
Sistema integrado ¢lLa municipalidad cuenta con un buen X X X X
TICy sociedad sistema virtual?
Adaptar ala TIC ¢Usted se adapta al uso de las TIC? X X X X
Plataformas virtuales ¢Hace uso de las plataformas virtuales de X X X X
la organizacion municipal?
%
0 Destresa de Manejo de |, joio4 raneja con destreza la TIC? X X X X
< la TIC
Q
% =] d do de la TIC Il
¢B uso adecuado de la TIC conlleva en
g tener una informacion actualizada? X X X X
)
> Experiencia Gestion de la TIC N
z tecpnomgica (B uso de las TIC ha mejorado el proceso
8 de los tramites municipales haciéndolo mas X X X X
< eficiente y eficaz?
=
@
8 ¢Considera que la informacién que brinda la
z Uso personal pagina w eb de la municipalidad esta acorde X X X X
3 a sus necesidades?
H ¢Considera que las TIC mejora la
< Comunicacién oportuna comunicacién con la organizacién X X X X
8 municipal?
3 C
¢Le ha sido de utilidad la mesa de partes
> 12
3 Mesa de partes irual? X X X X
]
=
¢Considera que existe predisposicion del
Acoplamiento del personal municipal X X X X
personal para adaptarse y apoyar en el uso de las
TIC alos usuarios?
¢Buso de la TIC ha favorecido en tiempo y
Uso de las TIC distancia para realizar algun tramite X X X X
Municipal?
Tiempo de acceso P
¢Considera que el tiempo que navega X X X X
haciendo uso de las TIC es el adecuado?
Progreso de ¢Considera que el uso de las TIC es
9 indispensable para la realizacion de X X X X

capacidades en TIC

tramites?




Elementos tangibles

Instalacion de equipos

¢La municipalidad cuenta con equipos
tecnoldgicos modernos?

¢Considera que los trabajadores tienen
dominio sobre los equipos tecnologicos?

Ambientes Limpios

¢La municipalidad cuenta con un ambiente
limpio para su atencién?

Personal de apariencia
pulcra

¢Considera que los trabajadores de la
municipalidad son personas de apariencia
pulcra?

o
E Cronogramas de ¢La municipalidad cuenta con un
é actividades cronograma de actividades establecido?
=
2]
= ) N ) ]
< Fiabilidad Transmite confianza iLla nynlupalldad transmite confianza a los
[a) usuarios?
<
]
Q - - ¢La municipalidad es eficaz y eficiente al
S Agiliza las actividades . .
% realizar sus actividades?
]
7]
- . " <
w Personal para ¢Hay trabajadores que lo orientan en cémo
g orientacién realizar algin tramite ante la entidad?
3
2 Capacidad de Tempo de espera ¢H tiempo de atencion para cada usuario es
S respuesta P P el indicado?
- ¢La municipalidad atiende todas las
Respuestas eficientes .
consultas de los clientes?
Transmite confianzay |¢La municipalidad proyecta seguridad y
seguridad confianza?
Seguridad Personal capacitado  |¢Los colaboradores de la municipalidad
ps P
para solucionar tiene la capacidad de solucionar
inconvenientes problemas?
. ;La municipalidad trata de manera cordial a
Personal Coordial e b
los clientes?
Empatia Atencion ¢La municipalidad brinda una atencién
personalizada personalizada?
Comprende las ¢La municipalidad comprende las
necesidades necesidades de los deméas?
X Procede su aplicacion.

OPINION DE
APLICABILIDAD:

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se

adjuntan.

No procede su aplicacion.

Trujillo 07/06 / 2022 70544481 Gt Mehdic 995959335
CALL: 016409
Lugary fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES

TITULO: "Tecnologia de la Informacién y Comunicacién en la calidad de servicio administrativo que brinda una Municipalidad de Trujillo 2022,

Apellidos y nombres del especialista

Grado de estudios del
Validador

Cargo e institucién donde labora

Nombre del

instrumento Dirigido a:

Autor(a) del instrumento

Ciudadanos pertenecientes al

Esquivel Avalos, Melva Janeth Magister en Gestion Publica Gerente Cuestionario . L Guevara Mendoza Sharon Stefanie
distrito de la Municipalidad
CRITERIOS DE EVALUACION
Relacion entre Relacion entre Relacién entre Relacion entre
OPCIONES DERESPUESTA . aeon oA T -
la variable y la la dimensiény el indicadory elitemyla y
" .. - o P . OBSERVACIONES Y/O
dimensién el indicador el item respuesta
VARIABLE DIMENSION INDICADORES ITEMS P RECOMENDACIONES
cas A Casi
Nunca = siempr "' Si  No Si No Si No Si  No
Nunca veces e
Bicay autocuidado  Secreto de informacion ¢Considera que la informacién proporcionada en la
plataforma de la municipalidad es confiable y segura?
X X X X
Cambios que origina la TIC ¢Realiza tramites virtuales?
X X X X
TICy sociedad Sistema integrado ¢lLa municipalidad cuenta con un buen sistema virtual? X X X X
Adaptar ala TIC ¢Usted se adapta al uso de las TIC?
i ¢ " X X X X
= Plataformas virtuales ¢Hace uso de las plataformas virtuales de la organizacion
ko] municipal? X X X X
2
8] Destresa de Manejo de la TIC ¢Usted maneja con destreza la TIC?
z X X X X
g (B uso adecuado de la TIC conlleva en tener una
O informacién actualizada?
> ienci Gestion de la TIC X X X X
z Experiencia
8 tecnologica ¢Bluso de las TIC ha mejorado el proceso de los tramites
municipales haciéndolo mas  eficiente y eficaz?
g icip i iciente y eficaz X X X X
s
L Uso personal ¢Considera que la informacion que brinda la pagina w eb de
E P la municipalidad esta acorde a sus necesidades?
S X X X X
w
2 Comunicacion oportuna ¢Considera que las TIC mejora la comunicacion con la
< ) B,
8 organizacion municipal? X X X X
2 ”
e} Comunicacion
4
8 Mesa de partes ¢lLe ha sido de utilidad la mesa de partes virtual?
=
X X X X
TSTETE e eXTSTE P TUeTpersOTTaT
Acoplamiento del personal municipal
para adaptarse y apoyar en el uso de las TIC a los
X X X X
¢H uso de la TIC ha favorecido en tiempo y distancia para
realizar algtn tramite Municipal? X X X X
Uso de las TIC Tiempo de acceso
¢Considera que el tiempo que navega haciendo uso de las
TIC es el adecuado?
X X X X
Pr d idad Tic ¢Considera que el uso de las TIC es indispensable para la
ogreso de capacidades en realizacion de tramites? X X X X




HEementos tangibles

Instalacién de equipos

¢La municipalidad cuenta con equipos tecnolégicos
modernos?

¢Considera que los trabajadores tienen dominio sobre los
equipos tecnologicos?

Ambientes Limpios

¢La municipalidad cuenta con un ambiente limpio para su
atencion?

¢Considera que los trabajadores de la municipalidad son

o) Personal de apariencia pulcra o
> personas de apariencia pulcra?
= ——
< . ¢lLa municipalidad cuenta con un cronograma de
04 Cronogramas de actividades L .
’J, actividades establecido?
g Fiabilidad Transmite confianza ¢La municipalidad transmite confianza a los usuarios?
< " - ¢La municipalidad es eficaz y eficiente al realizar sus
o Agiliza las actividades e
S actividades?
E Personal para orientacién a-'iay trabajadore§ que lo orientan en cémo realizar algin
W tramite ante la entidad?
0 .
1 Capacidad de . " . -
)} Tempo de espera ¢H tiempo de atencién para cada usuario es el indicado?
a respuesta
o] - ¢La municipalidad atiende todas las consultas de los
g Respuestas eficientes clientes?
2 ?
O Transmite confianza y seguridad  |¢La municipalidad proyecta seguridad y confianza?
Seguridad Personal capacitado para ¢Los colaboradores de la municipalidad tiene la capacidad
solucionar inconvenientes de solucionar problemas?
Personal Coordial ¢La municipalidad trata de manera cordial a los clientes?
Empatia Atencién personalizada ¢La municipalidad brinda una atencién personalizada?
. ;La municipalidad comprende las necesidades de los
Comprende las necesidades == P P
deméas?
X Procede su aplicacion.

OPINION DE
APLICABILIDAD:

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion.

Trujillo 07/06 /2022 40345992 961885486
Esauvel Avaios
BTG Cion Tritadarie
/
Lugary fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES

TITULO: "Tecnologia de la Informacién y Comunicacion en la calidad de servicio administrativo que brinda una Municipalidad de Trujillo 2022

Nombre del
instrumento

Grado de estudios del

Validador Autor(a) del instrumento

Apellidos y nombres del especialista Cargo e institucién donde labora Dirigido a:

. Magister en Gestién  |Administrador de la Gerencia de Produccion . . Ciudadanos pertenecientes al .
Gary Liza Gomero 8 Cuestionario P Guevara Mendoza Sharon Stefanie

Publica del Gobierno Regional distrito de la Municipalidad
CRITERIOS DE EVALUACION
Relacion entre Relacién entre Relacién entre Relacién entre
OPCIONES DERESPUESTA f ceon o -
la variable y la la dimensiény elindicadory el itemy la y
2 - . o - B ‘OBSERVACIONES Y/O
dimensién el indicador el item respuesta
VARIABLE DIMENSION ~ INDICADORES ITEMS p Ao /0
Casi A Casi Siempr
Nunca siempr ©°"' Si  No Si No Si No Si No
Nunca veces e e
¢Considera que la informacion proporcionada en la
Hica y autocuidado ~ Secreto de informacion plataforma de la municipalidad es confiable y
segura?
o X X X X
Cambios que origina la TIC ¢Realiza tramites virtuales?
X X X X
Sist nt d ¢La municipalidad cuenta con un buen sistema
TICy sociedad stema integrado virtual? X X X X
Adaptar ala TIC ¢Usted se adapta al uso de las TIC?
’ ¢ " X X X X
= Plataformas virtuales ¢Hace uso)de las plataformas virtuales de la
Ko} organizacion municipal? X X X X
o
<
[$) Destresa de Manejo de la TIC |¢Usted maneja con destreza la TIC?
z X X X X
2
g ¢B uso adecuado de la TIC conlleva en tener una
o o o N 5
g oston de laTiC informacién actualizada? X X X X
3 Experiencia ¢Eluso de las TIC ha mejorado el proceso de los
o tecnologica tramites municipales haciéndolo mas eficiente y
g eficaz? X X X X
@ N B o
8 ¢Considera que la informacién que brinda la
z Uso personal pagina w eb de la municipalidad estéa acorde a sus
i 2
3 necesidades X X X X
w
a " ¢Considera que las TIC mejora la comunicacion
= Comunicacién oportuna con la organizacién municipal?
g 9 P X X X X
6‘ Comunicacion
z
8 Mesa de partes ¢Le ha sido de utilidad la mesa de partes virtual?
=
X X X X
T e exTSTEpT weTpersUTTar
Acoplamiento del personal municipal
para adaptarse y apoyar en el uso de las TIC a los X X X X
¢B uso de la TIC ha favorecido en tiempo y
distancia para realizar algtin tramite Municipal? X X X X
Uso de las TIC Tiempo de acceso
¢Considera que el tiempo que navega haciendo
de las TIC | ad do?
uso de las TIC es el adecuado X X X X
Progreso de capacidades en |¢Considera que el uso de las TIC es indispensable
TIC ara la realizacion de tramites?
P fzact X X X X




Elementos tangibles

Instalacion de equipos

¢La municipalidad cuenta con equipos
tecnolégicos modernos?

¢Considera que los trabajadores tienen dominio
sobre los equipos tecnologicos?

Ambientes Limpios

¢La municipalidad cuenta con un ambiente limpio
para su atencion?

¢Considera que los trabajadores de la

o Personal de apariencia pulcra o L
> municipalidad son personas de apariencia pulcra?
E —
< L. ¢La municipalidad cuenta con un cronograma de
o Cronogramas de actividades L. .
5 actividades establecido?
= I ; . L nicipali ransmi nfianza a |
£ Fabilidad Transmite confianza ¢a m‘l cipalidad transmite confianza a los
g usuarios?
< - L ¢La municipalidad es eficaz y eficiente al realizar
o Agiliza las actividades L.
S sus actividades?
S . i ;Hay trabajadores que lo orientan en cémo
i Personal para orientacion ¢ y I, . _q .
w realizar algn tramite ante la entidad?
%) . - = -
3 Capacidad de ¢El tiempo de atencion para cada usuario es el
] Tempo de espera -
o respuesta indicado?
a . ¢La municipalidad atiende todas las consultas de
< Respuestas eficientes )
[a) los clientes?
< Transmite confianza y ¢La municipalidad proyecta seguridad y
© s dad seguridad confianza?
egurida Personal capacitado para ¢Los colaboradores de la municipalidad tiene la
solucionar inconvenientes capacidad de solucionar problemas?
. ;La municipalidad trata de manera cordial a los
Personal Coordial ¢ P
clientes?
Empatia Atencién personalizada éla mumgpahdad brinda una atencion
personalizada?
Comprende las necesidades ila nun’|C|paI|dad comprende las necesidades de
los demas?
X Procede su aplicacion.

OPINION DE
APLICABILIDAD:

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion.

REGION “LA LIBERTAD

iy~

Trujillo 07/06 /2022 18190795 977294625
¢ Liza Go
s el asc "
Lugary fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES

TITULO: "Tecnologia de la Informacién y Comunicacion en la calidad de servicio administrativo que brinda una Municipalidad de Trujillo 2022"".

Apellidos y nombres del especialista

Grado de estudios del
Validador

Cargo e instituciéon donde labora

Nombre del
instrumento

Dirigido a:

Autor(a) del instrumento

Tolentino Montenegro Miguel Angel

Magister en Gestion

Jefe de Planificacion del Gobierno Regional

Cuestionario

Ciudadanos pertenecientes al

Guevara Mendoza Sharon Stefanie

Publica distrito de la Municipalidad
CRITERIOS DE EVALUACION
OPCIONES DE RESPUESTA Relacién entre Rel‘acién t?r’me Rel'aci.én entre Rela‘cién entre
la variable y la la dimensiony el indicadory el itemy la y
2. . . 10 P - OBSERVACIONES Y/O
dimensién el indicador el item respuesta
VARIABLE DIMENSION ~ INDICADORES ITEMS p A
. Casi si
si iempr
Nunca Siempr "' Si  No Si No Si No Si No
Nunca veces e
¢Considera que la informacién proporcionada en la
Etica y autocuidado  Secreto de informacion plataforma de la municipalidad es confiable y
segura? X X X X
Cambios que origina la TIC ¢Realiza tramites virtuales?
X X X X
Sistema integrado ¢La municipalidad cuenta con un buen sistema
TICy sociedad 9 virtual? X X X X
Adaptar ala TIC ¢Usted se adapta al uso de las TIC?
P ¢ P X X X X
= Plataformas virtuales ¢Hace uso}de las plataformas virtuales de la
0 organizacién municipal? X X X X
Q
<
] Destresa de Manejo de la TIC |¢Usted maneja con destreza la TIC?
z X X X X
2
% ¢H uso adecuado de la TIC conlleva en tener una
(8] i i6 ?
It cestis informacion actualizada? X X X X
Experiencia estion de la TIC -
é , ¢H uso de las TIC ha mejorado el proceso de los
5] tecnolgica tramites municipales haciéndolo més eficiente y
g eficaz? X X X X
[ . . L . 4
(o) ¢Considera que la informacién que brinda la pagina
e )
b= Uso personal w eb de la municipalidad esta acorde a sus
i 2
< necesidades? X X X X
w
a L ¢Considera que las TIC mejora la comunicacién con
2 Comunicacién oportuna la organizacion municipal?
2 9 par X X X X
d Comunicacién
P4
3 Mesa de partes ¢Le ha sido de utilidad la mesa de partes virtual?
=
X X X X
ra qUeexTSTEP TeTpersOTar
) municipal
Acoplamiento del personal
P P para adaptarse y apoyar en el uso de las TIC a los X X X X
(B uso de la TIC ha favorecido en tiempo y
distancia para realizar algtn tramite Municipal? X X X X
Uso de las TIC Tiempo de acceso
¢Considera que el tiempo que navega haciendo uso
de las TIC es el adecuado?
i X X X X
Progreso de capacidades en |¢Considera que el uso de las TIC es indispensable
TIC ara la realizacion de tramites?
P 1zact X X X X




Elementos tangibles

Instalacion de equipos

¢La municipalidad cuenta con equipos tecnolégicos
modernos?

¢Considera que los trabajadores tienen dominio
sobre los equipos tecnologicos?

Ambientes Limpios

¢La municipalidad cuenta con un ambiente limpio
para su atencion?

¢Considera que los trabajadores de la municipalidad

@) Personal de apariencia pulcra Lo
> son personas de apariencia pulcra?
= -
< - ¢La municipalidad cuenta con un cronograma de
24 Cronogramas de actividades
'(7) actividades establecido?
2 Fiabilidad Transmite confianza ¢La municipalidad transmite confianza a los
E usuarios?
< Agiliza las actividades ¢La municipalidad es eficaz y eficiente al realizar
8 9 sus actividades?
E Personal para orientacién ¢Hay trabajadores que lo orientan en cémo realizar
w algun tramite ante la entidad?
n . - — "
_ Capacidad de Tempo de espera ¢H tiempo de atencién para cada usuario es el
g respuesta mp P indicado?
2 Respuestas eficientes ¢La municipalidad atiende todas las consultas de los
a P clientes?
<_(‘ Transmite confianza
O sequridad Y ¢La municipalidad proyecta seguridad y confianza?
Si idad - T 3
egurica Personal capacitado para ¢Los colaboradores de la municipalidad tiene la
solucionar inconvenientes capacidad de solucionar problemas?
Personal Coordial ¢La municipalidad trata de manera cordial a los
clientes?
Empatia Atencién personalizada ¢La municipalidad brinda una atencién
personalizada?
Cormprende las necesidades ¢La municipalidad comprende las necesidades de
los deméas?
X Procede su aplicacion.

OPINION DE
APLICABILIDAD:

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion.
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Alfa de Cronbach

4.Anexo.
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ALFA DE CRONBACH
K= (NUMERO DE ITEMS)
Vi = (Varianza independiente)
Vt = (Varianza del total)

Vt=

SESION 1 =
SESION 2=
ABSOLUTO

Entre mas cercade 1 estd a, mas alto es el grado
de confiabilidad
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Encuestados

E5.
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ALFA DE CRONBACH
K= (NUMERO DE [TEMS)
Vi = (Varianza independiente)
Vt = (Varianza del total)

17.80

Vit= 103.96

SESION 1 = 1.071
SESION 2= 0.829
ABSOLUTO 0.829

0.8880

Entre mas cercade 1 estd a, mas alto es el grado
de confiabilidad




