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Resumen

La transformacién digital en la educacion desempefia un papel importante en el
avance hacia el ODS 4 Educacién de Calidad, al mejorar la calidad educativa a través
de tecnologias que optimizan tanto el acceso como la gestién educativa. El propdsito
principal de este estudio es determinar el impacto de la transformacion digital en la

atencion al usuario dentro de una unidad de gestién educativa local, regién Ica, 2024.

Metodolégicamente, la investigacion es de tipo basica con un enfoque cuantitativo,
disefio no experimental de alcance explicativo-causal y corte transversal. Se analiz
una poblacién de 524 usuarios, seleccionando una muestra de 222 participantes que
incluyen docentes, directores y administrativos. Los resultados indican que el 41.4%
de los encuestados posee un nivel intermedio de transformacion digital, con un 30.6%
reportando una atencién al usuario media. La falta de informacién actualizada y

accesible se destaca como una barrera significativa.

Las conclusiones del estudio confirman un impacto de la digitalizacion en la calidad
del servicio al usuario, evidenciado por un valor p < 0.001 y robustas métricas de
ajuste de modelo y pseudo R2 (0.914 de Nagelkerke), indicando la importancia de la

digitalizacion para mejorar la atencion en el sector educativo.

Palabras clave: Transformacion, digital, atencién, usuario
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Abstract

Digital transformation in education plays an important role in advancing towards SDG
4 Quality Education by improving educational quality through technologies that
optimise both access and educational management. The main purpose of this study
is to determine the impact of digital transformation on user service within a local

education management unit, Ica region, 2024.

Methodologically, the research is of a basic type with a quantitative approach, non-
experimental design of explanatory-causal and cross-sectional scope. A population of
524 users was analysed, selecting a sample of 222 participants including teachers,
principals and administrative staff. The results indicate that 41.4% of respondents
have an intermediate level of digital transformation, with 30.6% reporting medium user
service. The lack of up-to-date and accessible information stands out as a significant

barrier.

The findings of the study confirm an impact of digitalisation on user service quality,
evidenced by a p-value < 0.001 and robust model fit metrics and pseudo R2
(Nagelkerke's 0.914), indicating the importance of digitalisation in improving customer

service in the education sector.

Keywords: Transformation, digital, attention, user



I. INTRODUCCION

La transformacion digital ha surgido como un fendmeno omnipresente en diversos
sectores. Dentro de este marco, la atencion al usuario adquiere un papel central en
dicho proceso, siendo fundamental comprender como las tecnologias digitales
afectan el vinculo entre la entidad y el usuario, asi como la calidad y eficacia del
servicio proporcionado (Nigay et al., 2021). De igual manera, la transformacion digital
contribuye a proporcionar una atencion efectiva y adaptada a las necesidades del
usuario (Kraus et al., 2022).

En lo internacional, las organizaciones publicas en los paises latinoamericanos tenian
un gran problema en el manejo de la informacion y adecuarlas a una transformacién
digital se hacia mas compleja, como también atender las diferentes solicitudes de los
usuarios y la respuesta de los mismos. Por tal razén, en 2022, solo el 36.3% de los
habitantes en 16 naciones de América Latina tenian confianza en la administracion
gubernamental (Rodriguez y Lopez, 2023). De la misma manera, la Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2022) report0 que paises como
Dinamarca, Republica de Corea y Finlandia lideran cuando se trata de la
transformacion digital. No obstante, en Colombia reportaron 50,000 quejas como

consecuencia a problemas en la atencion a sus usuarios (Trujillo y Alvarez, 2021).

Por tal razén, fue necesario que los funcionarios publicos aborden los desafios de la
gobernanza y satisfagan las expectativas de las administraciones publicas, sin
embargo, en Ecuador, se reportaron 16,000 quejas por deficiencias en los servicios
otorgados por instituciones gubernamentales, mientras tanto, el Estado en si ha
logrado un avance del 71% en la digitalizacion de los tramites administrativos
(Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura,
[UNESCO, 2022]). El gobierno de Brasil dedico esfuerzos a la digitalizacion de sus
operaciones publicas, destacandose por la implementacibn de una estrategia
especifica en la transformacion digital, por cuanto, de 1,116 servicios resulté en un
ahorro de US$ 92.5 millones, pero, aun existen problemas en la atencion al usuario.
En cambio, Argentina ha mejorado su infraestructura digital para mejorar los servicios

publicos, ampliando asi su alcance en linea (Cubo et al., 2022).

En el contexto nacional, el Poder Ejecutivo ha optado por poner en practica la Ley de

Gobierno Digital mediante el DL N° 1412 a fin de modernizar la Administracién Publica
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mediante el uso de las TIC. Esta legislacion contempla la instauracion de un Plan de
Gobierno Digital que define las reglas y criterios del Gobierno Electronico (Decreto
Legislativo N°1412, 2018). En efecto, la calidad educativa en la nacion es deficiente
a pesar de los intentos de descentralizacion que desarrollan las Unidades de Gestion
Educativa Local. De modo general, solo el 21% de instituciones posee las habilidades
digitales necesarias para iniciar un proceso de transformacion digital exitoso en su
sector (Salas, 2022).

En relacion con las quejas presentadas en las Direcciones Regionales de Educacion
y las Unidades de Gestion Educativa Local, durante el afio anterior, por cada 100,000
estudiantes de Educacion Basica Regular, segun datos recientes del Censo DRE
UGEL 2022 y el Censo Escolar 2021 de la Unidad de Estadistica, se ha reconocido
gue uno de los principales obstaculos radicaba en la carencia de una gestion eficaz
de los archivos y la ausencia de expertos especializados en este ambito en un 39%,
apreciada en el registro de una gran cantidad de expedientes de reclamos (Huaman
y Gumercindo, 2022). Estos hallazgos indican que las UGEL deben mejorar sus
practicas de transparencia y brindar facilidad para acceder a informacion digital.
Ademas, indican la importancia de preparar a los servidores publicos y se invierta en
la aplicacion de un sistema de documentacion digital que simplifique las operaciones

y ofrezca un servicio eficiente (Gaviria y Delgado, 2020).

En el medio local, en una Unidad Ejecutora ubicada en la region Ica, se presento un
problema relacionado con la gestion de la UGEL, que tuvo como origen la inadecuada
circulaciéon de la informacion, pérdida de documentos, la falta de proteccién en la
administracion de datos y una organizacion deficiente de la misma. Asimismo, se
evidencio la falta de respuestas rapidas por parte de las areas competentes que
generaban la informacion, asi como la carencia de conocimientos en Tecnologias de
la Informacién y Comunicacion de parte de los servidores publicos, destacando la
ausencia en la ejecucion de actividades y sesiones de capacitacion, destinados a
fortalecer las competencias y aptitudes del personal a cargo. Para culminar, la entidad
no contaba con medidas y metas estratégicas dirigidas al fortalecimiento del uso de
las TICs, un aspecto necesario para su modernizacion, tales hechos, como

consecuencia, deterioraron el servicio proporcionado a sus usuarios.



De igual manera, el estudio se asoci6 con el objetivo de Educacion de Calidad del
desarrollo sostenible, visto que, la transformacion digital ha revolucionado la manera
en que se brindan los servicios, particularmente en el contexto del servicio al cliente.
La adopcion de tecnologias innovadoras no solo mejora la eficiencia, sino que
también permite una personalizacién sin precedentes en la atencién al usuario. Desde
aplicaciones moviles hasta sistemas de inteligencia artificial, abriendo un abanico de

posibilidades para adecuar los servicios a las exigencias de cada usuario.

Considerando la realidad problematica, el problema general es: ¢ Cual es el impacto
de la transformaciéon digital en la atencion al usuario en una unidad de gestion
educativa local, region Ica, 20247 Problemas especificos: ¢ Cual es el impacto de la
gobernanza digital en la atencion al usuario en una unidad de gestion educativa
local?; ¢, Cual es el impacto de los servicios digitales en la atencion al usuario en una
unidad de gestidon educativa local?; ¢ Cual es el impacto de la experiencia del usuario
en la atencion al usuario en una unidad de gestion educativa local?; ¢ Cual es el
impacto de la seguridad de la informacion en la atencion al usuario en una unidad de
gestion educativa local?; ¢Cual es el impacto de las competencias digitales en la
atencién al usuario en una unidad de gestion educativa local?; ¢ Cual es el impacto
de la infraestructura tecnoldgica en la atencién al usuario en una unidad de gestion

educativa local?

El futuro compendio de indagacion hallo su justificacion en su intrinseco Valor teorico,
proporcionando a la colectividad cientifica un analisis exhaustivo de las teorias y
conceptos elaborados por los autores que han examinado cada variable objeto de
estudio, contribuyendo asi al avance investigativo. En cuanto a la Justificacion
practica, los resultados emanados de la indagacion ofrecieron recomendaciones y
aportes sustanciales a la entidad correspondiente, posibilitando que los funcionarios
optimicen sus procedimientos con una mayor eficiencia, minimizando tanto el tiempo
como los recursos necesarios. Esta optimizacion, con el fin dltimo de reducir costos,

ayudd a tomar decisiones mas informadas elevando el agrado en los usuarios.

Prosiguiendo, con la Justificacion Metodolbgica, se implementaron procedimientos
metodologicos rigurosos y se desarrollaron herramientas precisas de recoleccion de
datos, sirviendo asimismo de soporte para otros investigadores que deseen

emprender estudios en tematicas afines.



De acuerdo con ello, se plante6 como objetivo general: Determinar el impacto de la
transformacion digital en la atencion al usuario en una unidad de gestion educativa
local, region Ica, 2024. Los objetivos especificos son: O1: Conocer el impacto de la
gobernanza digital en la atencion al usuario en una unidad de gestién educativa local;
O:2: ldentificar el impacto de los servicios digitales en la atencion al usuario en una
unidad de gestion educativa local; Os: Demostrar el impacto de la experiencia del
usuario en la atencién al usuario en una unidad de gestion educativa local; O4: Evaluar
el impacto de la seguridad de la informacién en la atencién al usuario en una unidad
de gestion educativa local. Os; Definir el impacto de las competencias digitales en la
atencion al usuario en una unidad de gestion educativa local. Os: Explicar el impacto
de la infraestructura tecnolégica en la atencion al usuario en una unidad de gestion

educativa local.

Por otro lado, se detallaron estudios similares al tema de investigacion, encontrando
investigaciones desde un contexto internacional. Por ello, el estudio de Mejia y Mejia
(2021), en Colombia, tuvo como finalidad determinar el impacto de la transformacion
digital en el servicio otorgado a la comunidad educativa. Estudio de tipo aplicada,
disefio no experimental, con una muestra constituida por 481 alumnos, el instrumento
fue un cuestionario. Finalmente, mostraron que existe un impacto significativo entre
los temas, el coeficiente Rho de 0.614 con una sig. bilateral de 0.000, indicando que
los alumnos estan familiarizados con el uso de herramientas, a su vez, se hallan
complacidos con el servicio recibido. Con respecto a, la confianza en la
transformacion digital impacta significativamente en el servicio otorgado, con una

relacion positiva fuerte de Spearman de 0.710 y una sig. bilateral de 0.000.

Por su parte, Lopez-Gracia et al., (2022), en Espafia, tuvo como propdsito conocer el
proceso de transformacion digital en entidades gubernamentales. Investigacion
bésica, de disefio no experimental, conformado por 15 administrativos, el instrumento
fue una guia de entrevista. Ultimaron que el uso de tecnologias digitales por parte del
profesorado es bajo en un 27,87%, indicando una adaptacion gradual a las
herramientas digitales. De la misma manera, para lograr una digitalizacion exitosa en
las instituciones educativas fue esencial contar con dispositivos moviles y otras
herramientas digitales. Por ende, se crey6 importante la transformacién digital para

enfrentar dificultades educativas.



También, Sanchez et al., (2021) en Ecuador, el estudio dispuso como fin, demostrar
el efecto de los sistemas de transformacién digital en el rendimiento docente. De tipo
aplicada, disefio no experimental, constituida por 172 individuos, el recojo de
evidencias se dio mediante el cuestionario. Concluyeron que, el uso de tecnologias
potencia el desarrollo de aprendizaje en un 93.89%. Asimismo, un 91.08% reconocio
gue la innovacion en la ensefianza facilita el aprendizaje. Ademas, el 96% valoro
positivamente las habilidades de ensefianza y la creatividad en la practica educativa.
El analisis estadistico mediante prueba Chi Cuadrado de Pearson revel6 un valor de
123.7852 con una sig. Bilateral de 0.000, validando que las tacticas de digitalizaciéon

educativa influyen en el rendimiento de los maestros.

De igual modo, Chamoly y Palomino (2021) en México. El objetivo fue caracterizar el
Optimo servicio de una unidad de gestion educativa. Estudio de tipo basico, disefio no
experimental, quedo representado por 95 usuarios externos, 50 trabajadores internos,
y 06 funcionarios, el instrumento fue un cuestionario. En sintesis, indicaron que existe
un servicio deficiente en un 42%, mientras que un 37% lo evalué como regular y un
21% como excelente. Por otra parte, el 62% de colaboradores internos apreciaron
que la eficacia del servicio era regular, con un 50% de los funcionarios. Ademas, un
67% de los implicados contaban con recursos necesarios para efectuar los procesos,

asi como el desempefio de sus tareas.

Para terminar, Cuenca-Fontbona et al., (2020) en Espafia, expuso como finalidad,
analizar el grado de evolucién de la digitalizacion en instituciones publicas. La
metodologia que se empled fue de tipo basica, se empled un cuestionario, la muestra
guedo conformada por 22 funcionarios. Se dedujo que el 73.6% de los departamentos
de comunicacion presentaron un alto nivel en la transformacion digital, 85% poseian
un enfoque general de la comunicacién digital, aunque reconocieron la exigencia de
mayor automatizacion del procesamiento. En resumen, este analisis resaltd el papel
esencial qgue desempefia la cultura digital en el procesamiento de cambio de las
empresas. Esto respaldo la hipétesis de una alta digitalizacion en el sector, ofreciendo

perspicacias valiosas para comprender el proceso de cambio dentro del contexto.

Desde un &mbito nacional, Sanchez (2023) en Lima. La finalidad fue establecer el
impacto de la atencion al usuario del nivel de satisfaccién en el servicio educativo.

Tipo de estudio basica, disefio no experimental, constituida por 325 estudiantes, el
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instrumento manejado fue un cuestionario. Se coligié que, la atencién al usuario
impacta en el nivel de satisfaccion, por cuanto, se evidencia una sig. de 0.000 y un
valor de chi-cuadrado de 374,952. Asimismo, se acertd la relacion efectiva y
significativa entre el agrado del cliente con diversos factores como empatia, atencion,
entre otros, con un nivel de sig. inferior a 0.05. Ademas, se ha demostrado de manera
clara el nivel de correlacion y los resultados significativos del Chi?, pues, incrementar

la condicién del servicio resulta de una satisfaccion por parte del usuario.

Por su lado, Gamboa (2022) en Callao. Su objetivo se trazé en establecer la influencia
del manejo del sistema de informacion y la comunicacion en el ejercicio publico.
Investigacion bésica, disefio no experimental, el instrumento aplicado fue un
cuestionario, los elementos de la muestra fueron 169 instituciones educativas. Para
finalizar, se encontré una influencia de manera favorable y reveladora entre la gestion
en TIC y el rendimiento docente, con un coeficiente de correlacion de Rho= 0.704 y
un nivel de significancia de 0.001. Ello refiere que, a medida que mejora la gestion en
TIC, también mejora en el desempefio de los maestros en las escuelas. Por tanto, la
gestion de las TICs influye en un 50% en la calidad de la educacion y el rendimiento

pedagdgico.

Asimismo, Ceballos et al., (2021) en Arequipa, analiz6 la implicancia de la
transformacion digital de la atencion al usuario de un ente de gobierno. Investigacion
aplicada, disefio no experimental, intervinieron 200 usuarios, el instrumento fue el
cuestionario. Ultimaron que, un 75% de usuarios percibieron una mejor calidad en la
atencion, tras la implementacién de herramientas digitales, mientras que el 25%
manifestd insatisfaccion debido a deficiencias en la preparacion del personal y el
acceso de las tecnologias. Ademas, se detect6 una correlacion significativa (p-valor;
0.001) entre la aceptacién de tecnologias digitales y la percepcién de una mejora en
la atencion al usuario, evidenciada en un coeficiente de correlacion positiva de
rho=0.681. Los hallazgos indican que la transformacion digital impacta en un 46% en

la atencidon de usuarios.

También, Bao-Condor et al., (2020) en Huanuco. La finalidad fue demostrar el efecto
de la direccion administrativa a la atencion del usuario. Investigacién béasica, disefio
no experimental, conformada por 147 alumnos, el recojo de datos fue mediante un

cuestionario. Concluyé que, gestion administrativa es adecuada en un 69.4%,
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mientras que, el 67.4% de la atencién al usuario fue bueno. Por lo tanto, la gestion de
la administracion repercute en la atencién al usuario. Ademas, el p-valor fue de 0.000
con correlacion fue positiva alta en Spearman de 0.742, demostrando un grado de
influencia del 55%. Incluso, sefal6 la trascendencia de una gestion administrativa

positiva para mejorar la atencion al usuario en instituciones publicas.

Para finalizar, Vela (2023) en Tarapoto, se centré en establecer la incidencia de
transformacion digital en la satisfaccién de usuarios de la UGEL Lamas. Estudio de
tipo bésica, disefio no experimental. Las personas de andlisis fueron 297 usuarios de
la organizacién, a quienes aplicaron un cuestionario. En conclusion, el nivel de
transformacion tecnoldgica fue medio, debido a que un 52% expres6 que la velocidad
del internet no facilita el acceso a plataformas digitales. Ademas, el 52% destaco que
los procedimientos administrativos se llevan a cabo de manera transparente, lo que
refleja un alto grado de satisfaccion; asimismo, existe una influencia demostrativa

entre las variables de estudio con una sig. 0.000 y con un coeficiente de rho 0. 776.

A continuacion se sustento el marco de teorico de ambas variables de investigacion,
empezando por la transformacion digital, en tal sentido se expuso la teoria del Actor-
Red, esta teoria se centraliz6 en comprender las interacciones entre diversos actores
(humanos y no humanos) en una red socio — técnica; asi, reconocié que las
tecnologias digitales no eran simplemente herramientas neutras, sino que podian
influir en las interacciones humanas y en la estructura organizativa; ademas, implico
considerar como las tecnologias, junto con otros actores como los estudiantes,
docentes, administrativos y demas, contribuyendo en la formacion de la realidad

social y técnica de una entidad educativa (Galindo, 2023).

Por otra parte, se presento la teoria de Kranzberg, la cual se encauza en examinar
cémo la transformacion digital esta afectando la atencion a los usuarios, esto tiene
implicaciones significativas en la eficiencia, calidad en los servicios educativos y
satisfaccion del usuario; ademas sostiene que comprender estos cambios es
importante para adaptarse y emplear las oportunidades proporcionadas por la
tecnologia digital en el ambito educativo, es decir, esta teoria permitié contextualizar
los efectos de la digitalizacion e identificar estrategias efectivas para optimizar la

experiencia del usuario en una entidad educativa (Barrientos et al. 2022).



Aparte de ello, se sustento la teoria de la modernizacion, centrada en la técnica de
transformacion social que ocurre cuando una sociedad pasa de una forma tradicional
a una sociedad moderna, asimismo, esta teoria destaco la significacion de elementos
como la urbanizacion, la industrializacién y la educacion en el proceso de
modernizacién, en tal sentido, la transformacion digital se consider6 como una
manifestacion especifica del cambio social impulsado por el desarrollo tecnoldgico, el

cual afecta a diversas areas de una unidad educativa (Fajardo & Cervantes, 2020).

En cuanto a los conceptos, el Ministerio de Educacion (2023) reveldé que es un
proceso continuo mediante el cual las organizaciones publicas adoptan tecnologias
digitales para modificar significativamente la forma en la que operan y ofrecen valor a
sus usuarios, trabajadores y otras partes interesadas. Respecto, Novianto (2023),
implicaba la incorporacién de tecnologia digital en una entidad, provocando beneficios
a sus usuarios. Por su lado, Mountasser & Abdellatif (2023), denotaron que es el uso
de habilidades digitales en procesos y recursos para incrementar la eficacia, afadir
valor al cliente y mitigar riesgos. En cuanto a Kitsios et al. (2023), fue el proceso de
sustitucion de practicas manuales, tradiciones y legadas en el ambito publico. Por su
parte, Kraus & Roig-Tierno (2021), fue un procedimiento que implicaba dirigir una
entidad hacia la aplicacion de tecnologias. También, Kraus et al. (2022), sefalaron

gue es la evolucion de una entidad que aprovecha las tecnologias.

En cuanto a su importancia, Hikbert et al., (2021), precisé que, permite automatizar
tareas repetitivas y simplificar operaciones, lo que conducia a una mayor
productividad en la gestion de recursos y tiempo. Asimismo, segun McCarthy et al.
(2023), facilitaba el acceso a una extensa gama de recursos formativos, desde libros
electrénicos hasta videos educativos. En cuanto a Wang et al. (2023), facilitaban el
diadlogo y la contribucién entre los integrantes de esta, creando un entorno educativo
colaborativo. Respecto a sus caracteristicas, implicd la integracion estratégica y
sistematica de tecnologias digitales en todos los elementos de su funcionamiento; lo
cual incluia la digitalizacion de procesos administrativos y académicos, uso de
herramientas colaborativas y comunicacion digital (Alenezi et al. 2023). Aparte de ello,
consistia en un cambio cultural hacia una mentalidad abierta a la innovacion, donde

se fomentaba el aprendizaje continuo (Castro et al., 2020).



Concerniente a las dimensiones de la transformacion digital, el Ministerio de
Educacion (2023) expuso como primer elemento a la gobernanza digital, abarcando
la gestién y regulacién de los recursos, procesos Yy politicas vinculados con las TIC
dentro del ambito educativo local, involucrando indicadores tales como la
accesibilidad, transparencia y gestion de informacién con el fin de facilitar la
transformacion digital en la entidad. A la vez, se encontrd los servicios digitales,
correspondiendo a actividades y herramientas proporcionadas mediante medios
electronicos y tecnolégicos con el fin de facilitar la administracion y la obtencion de
informacion en el campo educativo, este elemento comprendia indicadores tales
como la disponibilidad; que refiere accesibilidad de servicios; los canales digitales son
medios electronicos utilizados para interactuar o realizar transacciones; el soporte

técnico consiste en la asistencia especializada para resolver problemas técnicos.

Asimismo, el Ministerio de Educacion (2023) dio a conocer la dimensién, experiencia
del usuario, consistia en la interaccion de docentes, personal administrativo,
directivos, estudiantes y otros con las tecnologias y procesos digitales, por lo que, fue
importante garantizar que estas interacciones sean intuitivas, accesibles y Utiles,
brindando apoyo y fomentando retroalimentacion para una mejora continua, los
indicadores que formaron parte de este es la interaccion con el usuario, tiempo de
respuesta y resolucion de problemas. De la misma forma, se ubicé la proteccion de la
informacion, consistia en resguardar los datos, sistemas y herramientas digitales
empleadas en la gestiobn educativa, estableciendo acciones para avalar que la
informacion se mantenga confidencial, integra y accesible para todos sus usuarios,

los indicadores fueron; confidencialidad, gestion de acceso, cumplimiento normativo.

Para acabar, el Ministerio de Educacion (2023) explico la dimensién competencias
digitales, definiendo como las destrezas y entendimientos que el equipo de una
entidad debe desarrollar para ajustarse y sacar provecho de las tecnologias digitales
en la educacién, este contiene como indicadores; los conocimientos, capacitacion y
uso de medios digitales. Ademas, se encontro la infraestructura tecnolégica, como la
agrupacion de recursos, equipos, redes y técnicas de informacion Utiles para
modernizar la optimizacion de los procesos educativos y administrativos dentro del
organismo, jugando una funcién indispensable en el progreso de la calidad formativa.
Este comprendia indicadores tales como; equipos tecnolégicos y plataformas

digitales.



Acerca de, la segunda variable, atencién al usuario, se expuso la teoria de la calidad
del servicio de Parasuraman, la cual enfoca la apreciacion de calidad del servicio
mediante cinco dimensiones principales: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad. Lo esencial de esta teoria fue su enfoque holistico
en la calidad del servicio. De este modo, al implementar el modelo SERVQUAL, las
entidades podian evaluar y desarrollar la calidad de la atencién al usuario por medio
del cumplimiento de las expectativas (Teran et al., 2021). De igual forma, la teoria de
la satisfaccion del cliente de Herzberg, comprendia las carencias y perspectivas del
cliente, asi como en diferenciar entre lo que evita la insatisfaccion y lo que realmente
promueve la satisfaccion, es asi que, identificar y satisfacer las demandas de los
usuarios respecto a condiciones laborales y oportunidades de crecimiento, mejoraba

la calidad del servicio (Mitsakis & Galanalis, 2022).

A continuacion, se expuso la teoria de las expectativas de Vroom, la cual se enfoco
en proporcionar un marco para comprender como las expectativas individuales
influian en el comportamiento y la motivacion; donde el autor sefiala que las personas
no solo eran impulsadas por la promesa de recompensas tangibles, sino también por
Sus propias expectativas sobre el resultado de sus acciones y el valor que asignaban
a esos resultados; esto significd que al comprender y cumplir con las perspectivas de
los usuarios se alcanzaba mejorar significativamente la creciente atencion en una

unidad de gestion educativa (Justiniano & Cancino, 2024).

En cuanto a los conceptos de la variable, Chaparro-Pinzon (2023) mencionaron que
es el conjunto de acciones y practicas implementadas por un organismo para
complacer los problemas, expectativas y demandas de sus usuarios de manera
efectiva y eficiente. Respecto a Sohaib et al., (2021), radicé en proporcionar una
experiencia optima al usuario, facilitando la solucién de las inquietudes y problemas.
De acuerdo con Sonderskov & Ronning (2021), constituia una parte esencial de la
apreciacion de la imagen institucional de parte de los usuarios. Asimismo, Trischler &
Westman (2021), mencionaron que engloba una variedad de tacticas concebidas en
atender las demandas de los usuarios. Por su parte, Asio et al. (2022), indicaron que
se centra en la asistencia y orientacién que una entidad proporciona a aquellos que
adquieren un servicio. Segun, Klinck et al., (2023), comprendia medidas adoptadas

para atender a los clientes antes, durante y después del uso del servicio.
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Con respecto a la importancia, Sheth et al., (2023), sustentaron que la forma en que
una entidad educativa trata a sus integrantes influye en su reputacion y percepcion
publica, donde una atencion al usuario deficiente puede dafiar la imagen de la unidad
educativa, mientras que una atencién de calidad puede fortalecer su reputacion. En
cambio, Callens (2022), explic6 que brindar una eficiente atencién al usuario
contribuye a generar confianza, fidelidad y satisfaccion. Por otra parte, se caracterizé
porque implica anticiparse a las necesidades del usuario ofreciendo soluciones
incluso antes de que surjan problemas; otra de sus caracteristicas fue que los buenos
representantes de atencion al cliente manifestaban empatia hacia los usuarios,
mostrando una actitud comprensiva y solidaria (Wang, 2022). Aparte de ello, seria
llevada a cabo por personal capacitado, con conocimiento y habilidades necesarias

para resolver problemas y brindar asistencia de modo efectivo (Larico, 2022).

En cuanto a las dimensiones de la atencién al usuario, Chaparro-Pinzén (2023)
considerd los elementos de la tangibilidad, refiriéndose a la habilidad de brindar
interacciones digitales que sean claras, tangibles y facilmente comprensibles para los
usuarios, asegurandose que los datos y servicios electronicos disponibles sean
presentados de manera que los usuarios puedan interactuar de forma practica y
efectiva, comprendia indicadores tales como las plataformas amigables, calidad de
ensefianza digital, innovacion educativa. Asimismo, se ubic6 la fiabilidad, como la
habilidad de la institucion para ofrecer servicios y respuestas confiables, exactas y a
tiempo utilizando herramientas digitales. Los indicadores fueron: rapidez, interés por

resolver problemas y errores minimos.

De la misma forma, Chaparro-Pinzén (2023) dio a conocer la capacidad de respuesta,
es la capacidad que tiene la entidad para ofrecer respuestas agiles, eficaces y
pertinentes a las preguntas, peticiones o dificultades planteadas por los usuarios,
siendo fundamental para garantizar un servicio satisfactorio y de calidad. Tuvo como
indicadores: disposicidon, tiempo de respuesta y eficiencia operativa. También, se
encontrd la dimension seguridad, consiste en asegurar que los sistemas, procesos y
datos empleados para satisfacer las demandas de los usuarios estén resguardados
contra posibles riesgos en linea, asimismo, aseguré6 que las respuestas
proporcionadas sean exactas, seguras y entregadas a tiempo. Sus indicadores

fueron: Politicas de seguridad, monitoreo continuo, evaluacién de riesgos.
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En definitiva, Chaparro-Pinzén (2023) dio a conocer la dimension, empatia, radica en
comprender, tener en cuenta las necesidades y preocupaciones de los usuarios de
forma sensible y proactiva, empleando herramientas tecnolégicas disponibles para
ofrecer soluciones eficientes y personalizadas. Por tanto, tuvo como indicadores:
atencion personalizada, se refiere a una perspectiva individualizada y adecuada a las
necesidades propias de cada usuario. Atencién en horario regular, es el periodo
establecido durante el cual una institucion, se encuentra a disposicion para responder
a los requerimientos de sus usuarios. Satisfaccion de necesidades, consiste en
asegurar que los servicios, recursos y apoyo tecnoldgico proporcionados sean

adecuados y pertinentes para cubrir los requerimientos de la comunidad educativa.

Por tal razén, en cuanto a la reflexidbn que esta investigacion requeria, era necesario
resaltar el desarrollo de este trabajo investigativo con el fin de identificar métodos para
mejorar la transformacion digital para optimar en la atencion al usuario de la entidad
objeto de estudio. Es esencial que las organizaciones analicen cuidadosamente los
desafios y oportunidades que presenta la transformacion digital para desarrollar un
plan integrado que maximice el servicio y mejorar la experiencia del usuario. Esto por
medio de una prestacion idonea a los usuarios a través de la eficacia en los servicios
digitales, logrando una experiencia Unica, también, mediante practicas eficientes al
momento de la atencion a cada usuario, mostrando fiabilidad, seguridad y empatia en

cada caso.

Por ultimo, se formuld la hipétesis general: Hi: La transformacién digital tiene un
impacto significativo en la atencién al usuario en una unidad de gestién educativa
local, region Ica, 2024. Ho: La transformacion digital no tiene un impacto significativo
en la atencion al usuario en una unidad de gestion educativa local, region Ica, 2024.
Las hipotesis especificas son: Hi: La gobernanza digital tiene un impacto significativo
en la atencién al usuario en una unidad de gestion educativa local; H2: Los servicios
digitales tiene un impacto significativo en la atencién al usuario en una unidad de

gestion educativa local, region Ica, 2024.

Continuando con las hipétesis especificas: Hs: La experiencia del usuario tiene un
impacto significativo en la atencion al usuario en una unidad de gestion educativa
local, region Ica, 2024. Has: La seguridad de la informacién tiene un impacto

significativo en la atencion al usuario en una unidad de gestidén educativa local, region
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Ica, 2024. Hs: Las competencias digitales tiene un impacto significativo en la atencion
al usuario en una unidad de gestidbn educativa local, region Ica, 2024 He: La
infraestructura tecnoldgica tiene un impacto significativo en la atencién al usuario en

una unidad de gestion educativa local, region Ica, 2024.
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Il. METODOLOGIA

De la presente investigacion el estudio del tipo de enfoque fue basica, orientado a la
generacion de la informacion y de nuevos conocimientos, segun puntualiza el Manual
Oslo de la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE,
2018), Se concentrd en la indagacion y andlisis de fendmenos tanto naturales como
sociales. Su principal finalidad radicé en enriquecer el acervo teorico y cientifico. Fue
un proceso dedicado a la exploracion detallada, buscando entender los fundamentos
esenciales de los fendmenos estudiados. De la misma manera, el enfoque fue
cuantitativo; tal como reveld Franz (2023), se enfocé en la recopilacion y examen de
informacion numérica con el fin de comprender procesos sociales o naturales. De
igual modo, empled herramientas estadisticas y métodos de medicion para analizar

los temas de trabajo.

Por otro lado, el disefio del estudio fue no experimental. Como refirieron Mohamed et
al. (2023), se enfocd en la observacion y la descripcion de sucesos tal y como
sucedieron en su entorno, sin intervenir para modificarlos. Este tipo de metodologia
resulté especialmente beneficiosa para entender comportamientos, caracteristicas o
situaciones que no podian ser objeto de manipulacion. También, present6 un alcance
explicativo — causal, donde Carbajal y Ruiz (2024), expusieron que tenia como
finalidad entender como ciertas variables influian sobre otras, determinando las
conexiones de causa y efecto. A diferencia de solo observar asociaciones, este
enfoque buscé establecer relaciones causales al manipular variables independientes
y observar como afectaban a las dependientes. Al realizar el trabajo investigativo
durante un lapso, el alcance fue de corte transversal, basado en recopilar datos en un

determinado espacio y luego ser analizados.

Dentro de las variables, como variable independiente a la transformacion digital,
segun su definicion conceptual, por el Ministerio de Educacién (2023), fue un proceso
continuo mediante el cual las organizaciones publicas adoptaron tecnologias digitales
para modificar significativamente la forma en la que operaban y ofrecian valor a sus

usuarios, trabajadores y otras partes interesadas.

Asimismo, como definicidbn operacional tuvimos que esta variable 1, fue medible a
través del disefio de un cuestionario que incluy6é sus 6 dimensiones, como fueron:

gobernanza digital, servicios digitales, experiencia del usuario, seguridad de la
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informacion, competencias digitales, infraestructura tecnoldgica. Sus indicadores
fueron: accesibilidad; transparencia, gestion de informacion, disponibilidad, canales
digitales, soporte técnico, interaccién con el usuario, tiempo de respuesta, resolucion
de problemas, confidencialidad, gestion de acceso, cumplimiento normativo,
conocimientos, capacitacién, uso de medios digitales, equipos tecnoldgicos,

plataformas digitales. Escala: Ordinal.

Por otro lado, se ubicd la variable dependiente; atencion al usuario, segun la definicién
de concepto, fue el conjunto de acciones y préacticas implementadas por una
organizacion para satisfacer las demandas, necesidades y expectativas de sus
usuarios de manera efectiva y eficiente (Chaparro-Pinzén, 2023). Como definicion
operacional, la variable 2 fue medible con la elaboracién de un cuestionario que
incluy6 5 dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Cuyos indicadores fueron: plataformas amigables, calidad de ensefianza
digital, innovaciéon educativa, rapidez, interés por resolver problemas, errores
minimos, disposicidn, tiempo de respuesta, eficiencia operativa, politicas de
seguridad, monitoreo continuo, evaluacion de riesgos, atencion personalizada,

atencion en horario regular, satisfaccion de necesidades. Escala: Ordinal.

La poblacion analizada fue conformada por 524 usuarios de una unidad de gestion
educativa local, region Ica. En relacidn con los criterios de inclusion, se consider6 a
los docentes y directores atendidos en los ultimos 4 meses del periodo 2024.
Asimismo, se tomé en cuenta a aquellos docentes y directores que iban de manera
recurrente a la entidad y a aquellos usuarios que admitieron formar parte del estudio,

mediante el consentimiento informado aceptado.

En los criterios de exclusion, no se considero a los docentes y directores que fueron
atendidos en otros periodos, ajenos al 2024. De igual modo, no se tuvo en cuenta a
los usuarios que no iban de manera recurrente a la entidad y a los usuarios que no

quisieron formar parte del estudio.

Tras efectuar el célculo de la muestra, fue conformada por 222 entre docentes,
directores y administrativos en una unidad de gestién educativa local. En cuanto al
muestreo, este fue no probabilistico de tipo aleatorio simple. Tal como indicé Cohen
y Gomez (2019), es aquella donde se emple6 una férmula estadistica para conocer

la cantidad exacta de los participantes. Asimismo, consistié en elegir muestras de la
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poblacién de forma aleatoria, pero sin garantizar que cada componente tuviera la
misma probabilidad de ser escogido. Ademas, la unidad de analisis del estudio fue un
docente, director y administrativo de una unidad de gestion educativa local, region
Ica.

Cabe sefalar que se empleé la formula que determina el tamafio de muestra con los
célculos efectuados, obteniendo el resultado que se insert6 en la unidad de anexos

como “Analisis Complementario”.

Por lo que sigue, de acuerdo con las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
la técnica empleada es la encuesta. Tal como refirieron Garcia y Sdnchez (2020), fue
un método que tratd sobre la elaboracion de una secuencia de preguntas organizadas
con el propdsito de conseguir respuestas concretas de los involucrados. Estas
preguntas abarcaron distintos aspectos vinculados al tema de la investigacion. Por lo
tanto, el instrumento es el cuestionario basado en preguntas por cada variable,

tomando en cuenta sus dimensiones e indicadores de cada uno de ellos.

Por consiguiente, las encuestas fueron administradas de manera asistida y realizadas
en persona con los encuestados, asegurando una recoleccién directa y precisa de la
informacion. Los datos recopilados fueron rigurosamente anonimizados para proteger
la privacidad de los participantes, cumpliendo estrictamente con los criterios
establecidos en la Resolucién de Vicerrectorado de Investigacion N° 215-2024-VI-
UCV.

Por ello, en la variable transformacion digital, el instrumento fue creado por el
investigador y consto de 25 enunciados distribuidos en sus dimensiones: gobernanza
digital (1-5), servicios digitales (6-10), experiencia del usuario (11-15), seguridad de
la informacion (16-20), competencias digitales (21-23) e infraestructura tecnologica
(24-25). Asimismo, el rango para el instrumento fue: Basico (25-57), Intermedio (58-
90) y Avanzado (91-125).

Por otro lado, en la variable atencion al usuario, el instrumento fue creado por el
investigador y consto de 25 enunciados distribuidos en sus dimensiones: tangibilidad
(1-5), fiabilidad (6-10), capacidad de respuesta (11-15), seguridad (16-20), empatia
(21-25). Asimismo, el rango para el instrumento fue: Bajo (25-57), Medio (58-90) y
Alto (91-125).
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La escala valorativa para ambos temas fue: Totalmente en desacuerdo (1), En
desacuerdo (2), Indiferente (3), De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5). Ademas,
las opciones de respuesta del instrumento tuvieron la escala de Likert con alternativas

multiples de respuesta que se situaron entre 1 al 5.

Para asegurar la validez de las preguntas, fue necesario someterlas a un proceso
riguroso de evaluacion, juicio critico y analisis por parte de expertos. Estos
profesionales, cuya cualificacion de maestria fue verificada a través de la SUNEDU,
trabajaron meticulosamente para garantizar que las preguntas fueran validas,
coherentes y pertinentes. Los nombres de los validadores estan detalladamente

expresados en el anexo 3.

Sobre la confiabilidad de los instrumentos, se empleo la prueba piloto, que radico en
la aplicacion previa de los instrumentos a 15 colaboradores. Los resultados adquiridos
fueron procesados en SPSS V28, para el calculo del coeficiente de Cronbach, los
resultados demostraron que ambos instrumentos muestran un elevado rango de
consistencia interna, para transformacion digital el coeficiente fue: 0.954 y para
atencion fue 0.958, Demostrando de esa manera, que los cuestionarios presentan
fiabilidad.

Acerca de los métodos de analisis de datos, el primer método estadistico que fue
empleado es el método descriptivo, dado que consistio en la revision de los datos
obtenidos para comprender coémo estaban distribuidos y cuales eran sus
caracteristicas clave. Asimismo, se enfocO en calcular la desviacion estandar para
mostrar la dispersién. Para terminar, se emplearon tablas para presentar los datos de
manera clara. Este proceso permitié obtener una comprension detallada de los datos

antes de realizar el siguiente analisis.

De igual manera, el segundo método estadistico que fue empleado es el inferencial,
por cuanto, a partir del empleo de programas estadisticos, fue posible medir la
conexién entre los temas de estudio. También, fue pertinente emplear el programa
estadistico SPSS V28 para obtener tales resultados. Ademas, a fin de obtener la
prueba de correlacién, se trabajo con la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov para conocer el estadigrafo correspondiente.(Ledesma-Pérez y Valladares,
2024).
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Referente a los aspectos éticos, se atribuyd el principio de beneficencia porque el
desarrollo de este trabajo de investigacion benefici6 a los usuarios y a los
colaboradores de la entidad, esperando reducir algun tipo de dafio. Del mismo modo,
se considero el principio de no maleficencia, pues la ejecucion de este trabajo fue con
fines académicos, y no con motivos de ocasionar ningun perjuicio a los participantes
0 a la entidad. Incluso, se tomd en cuenta el principio de autonomia porque permitio
qgue los participes pudieran emitir opiniones independientes sobre el estudio en

cuestion.

Por otro lado, se considero el principio de justicia, visto que aseguré que los beneficios
y obligaciones resultantes de la investigacion fueran distribuidos imparcialmente.
También, se tuvo en cuenta el principio de respeto a las personas, por cuanto todos
los individuos del estudio fueron tratados con atencion y con igualdad. Es preciso
resaltar que se emiti6 una carta de solicitud al representante de la entidad para
obtener la autorizacién correspondiente y ejecutar el trabajo en esta. Ademas, se
recalco que se cumplieron las directrices de APA en su séptima version en la citacion
respectiva, lo cual permitio verificar la originalidad mediante un programa anti plagio,

conforme a las precisiones dadas por la universidad.

Como resultado a los codigos de ética en investigacion promovidos por la universidad,
se puede afirmar que se garantizo la confidencialidad de los datos proporcionados
por cada participante, asi como la informacion relacionada con la institucion. Ademas,
se distribuy6 un formulario de consentimiento informado, el cual sirvio para obtener y
documentar la aceptacién de los participantes en el estudio. Este documento detalld
los objetivos, procedimientos y cualquier posible riesgo asociado con el estudio,
asegurando que todos los involucrados comprendieran plenamente y aceptaran

voluntariamente su participacion.

Finalmente, las encuestas fueron administradas mediante interacciones presenciales
con los encuestados, asegurando la anonimizacion de los datos recopilados. Este
proceso se llevo a cabo conforme a los estandares determinados en la Resolucion de
Vicerrectorado de Investigacion N° 215-2024-VI-UCV, fechada el 17 de junio de 2023.
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[II.RESULTADOS

Analisis descriptivo

Tabla 1
Tabla cruzada de variables, transformacion digital y atencion al usuario
V2. Atencion al usuario Total
Bajo  Medio Alto
Recuento 48 10 0 58
Basico % del 21.6% 4.5% 0.0% 26.1%
total
V1. Recuento 8 68 16 92
Transformacion Intermedio % del 3.6% 30.6% 7.2% 41.4%
digital total
Recuento 1 8 63 72
Avanzado % del 0.5% 3.6% 28.4% 32.4%
total
Total Recuento 57 86 79 222
% del 25.7% 38.7% 35.6% 100.0%
total

Nota. Datos extraidos a partir del cuestionario sobre la transformacién digital.
Interpretacion:

La tabla cruzada denoté que, de los 222 encuestados, el 41.4% (92 casos) tuvo un
nivel intermedio de transformacion digital, de los cuales el 30.6% (68 casos)
reportaron una atencién al usuario media. Por otro lado, el 26.1% (58 casos) presento
un nivel basico de transformacion digital, de los cuales el 21.6% (48 casos)
experimentaron una atencion al usuario baja. Ademas, el 32.4% (72 casos) tuvieron
un nivel avanzado de transformacién digital, y dentro de este grupo, el 28.4% (63
casos) reportaron una atencion al usuario alta. En cuanto a la atencion al usuario en
general, el 25.7% (57 casos) reportaron una atencion baja, el 38.7% (86 casos) una
atencion media, y el 35.6% (79 casos) una atencion alta.

Estos resultados reflejaron una serie de desafios y posibilidades en la transformacion
digital de la institucion. La falta de informacion actualizada y accesible se destacé
como una barrera significativa. Ademas, los usuarios no solian utilizar canales
digitales de manera efectiva para acceder a los servicios de la institucion, lo que se
agravO por la ausencia de apoyo técnico cuando enfrentan problemas con estos
servicios. Los usuarios también percibian que el disefio de las plataformas digitales

no era intuitivo ni facilitaba la navegacion, lo cual impacté6 negativamente su
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experiencia. Este desafio se reflejo en el hecho de que el 35% de los usuarios no
estaban satisfechos con la calidad de los contenidos educativos digitales

proporcionadas.

La gobernanza digital facilité la navegacién segun los encuestados, permitiendo
satisfacer completamente la necesidad del usuario a través de los servicios digitales
recibidos. El disefio intuitivo de las plataformas digitales mejor6 la navegabilidad y
satisfaccion de necesidades del usuario. Ademas, una gobernanza digital avanzada

mostré una mayor proporcion de alta atencién al usuario.

En referencia a los servicios digitales, los usuarios correspondieron que la eficiencia
en la gestién de servicios, la capacidad de respuesta y la accesibilidad permitieron
mejorar su experiencia del usuario de forma avanzada y asociada con niveles mas
altos de atencion al usuario. La implementacion de estos servicios mejor6 la
comunicacién reduciendo los tiempos de respuesta entre usuarios y proveedores,
permitiendo una atencién mas personalizada. Esto ha transformado positivamente la

atencion a las demandas de los usuarios, mejorando su satisfaccion general.

Los niveles superiores de atencion al cliente estuvieron ligados a una experiencia
avanzada del usuario. Los usuarios con mas experiencia recibieron una atencién mas
completa y personalizada, aumentando su satisfaccion y calidad percibida del

servicio.

De otro modo, la apreciacion de vulnerabilidad en la proteccion de datos personales
pudo disuadir a los usuarios de utilizar plenamente en el manejo de los servicios
digitales, lo que se tradujo en una atencion baja al usuario. La falta de seguridad en
la informacion generaba desconfianza, mientras que una mayor seguridad en la

informacion se asociaba con una mejor atenciéon al usuario.

En tanto, la atencion baja al usuario, se debio a la falta de competencias digitales de
manera efectiva en los usuarios, que podia llevar a una frustracidon constante y una

experiencia negativa al interactuar con las plataformas digitales de la institucion.

Por dltimo, la falta de equipos modernos, una conectividad inadecuada y sistemas
obsoletos pudieron limitar la capacidad de la institucion para responder eficazmente
a las necesidades de los usuarios. Siendo evidente que la infraestructura tecnoldgica

deficiente representd un obstaculo para garantizar una atencién éptima.
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Tabla 2
Tabla cruzada de dimension, gobernanza digital y atencion al usuario

V2. Atencion al usuario

Bajo Medio Alto Total
Basico Recuento 31 12 1 44
% del 14.0% 5.4% 0.5% 19.8%
total
Intermedio Recuento 22 51 15 88
% del 9.9% 23.0% 6.8% 39.6%
D1. V1.
total
Gobernanza
digital Avanzado Recuento 4 23 63 90
% del 1.8% 10.4% 28.4% 40.5%
total
Total Recuento 57 86 79 222
% del 25.7% 38.7% 35.6% 100.0%
total

Nota. Datos extraidos a partir del cuestionario sobre la transformacién digital.

Interpretacion:

La tabla cruzada demostro que de los 222 encuestados, el 40.5% (90 casos) tenian
una gobernanza digital avanzada, y de estos, el 28.4% (63 casos) reportaba una
atencion al usuario alta. Por otro lado, el 19.8% (44 casos) presentd una gobernanza
digital basica, de los cuales el 14.0% (31 casos) experimentd una atencion al usuario
baja. Ademas, el 39.6% (88 casos) tuvo una gobernanza digital intermedia, y dentro
de este grupo, el 23.0% (51 casos) reportaron una atencion al usuario media. Esto
indicé que un mayor porcentaje de los encuestados con gobernanza digital avanzada

se asociaban con una atencion al usuario alta (28.4%).

Estos resultados se debieron, a que segun el 34% de los encuestados, el disefio de
las plataformas digitales facilitaba la navegacion, lo que permiti6 satisfacer
completamente las necesidades de los usuarios a través de los servicios digitales
recibidos. Los datos mostraron que una mejor gobernanza digital estaba relacionada
con una mejor atencion al usuario, ya que la mayor proporcién de atencion al usuario
alta se encontraba en el grupo con gobernanza digital avanzada. El disefio de las
plataformas digitales facilité la navegacion, lo que permitia satisfacer completamente

las necesidades de los usuarios a traves de los servicios digitales recibidos.
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Tabla 3
Tabla cruzada de dimension, servicios digitales y atencion al usuario

V2. Atencién al usuario

Bajo Medio Alto Total
Recuento 43 17 1 61
Basico 9 del total 19.4% 7.7% 0.5% 27.5%
~ Recuento 13 60 21 94
Do y1 Mermedio o ge total 59%  27.0% 95%  42.3%
Servicios Recuento 1 9 57 67
digitales  Avanzado 9% del total 0.5% 4.1% 25.7% 30.2%
Total Recuento 57 86 79 222
% del total 25.7% 38.7% 35.6%  100.0%

Nota. Datos extraidos a partir del cuestionario sobre la transformacion digital.
Interpretacion:

La tabla cruzada mostré que, de los 222 encuestados, el 27.5% (61 casos) tuvo
servicios digitales basicos, y de estos, el 19.4% (43 casos) reportaron una atencion al
usuario baja. Por otro lado, el 42.3% (94 casos) presentaron servicios digitales
intermedios, de los cuales el 27.0% (60 casos) experimentaron una atencion al
usuario media. Ademas, el 30.2% (67 casos) tenian servicios digitales avanzados, y

dentro de este grupo, el 25.7% (57 casos) reportaron una atencion al usuario alta.

Estos datos demostraron que brindar un mejor servicio digital estaba relacionado con
una mejor atencién al usuario. En otras palabras, las instituciones con mayor
implementacion de tecnologias digitales y practicas avanzadas eran capaces de

proporcionar una experiencia de usuario mas satisfactoria.

Esto se debid a que el 32% de los usuarios mencionaba que la eficiencia en la gestién
de servicios, la capacidad de respuesta y la accesibilidad que permiten las
herramientas digitales avanzadas mejoraban su experiencia. Ademas, un servicio
digital avanzado solia incluir la capacitacion constante del personal y la actualizacion
regular de los sistemas, lo que contribuia a una mejor resolucion de problemas y a

una atencion al usuario mas efectiva.
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Tabla 4
Tabla cruzada de dimension, experiencia del usuario y atencion al usuario

V2. Atencién al usuario

Bajo Medio Alto Total
Recuento 45 13 3 61
Basico % del 20.3% 5.9% 1.4% 27.5%
total
D3. V1. Recuento 12 60 17 89
Experiencia Intermedio % del 5.4% 27.0% 7.7% 40.1%
del usuario total
Recuento 0 13 59 72
Avanzado % del 0.0% 5.9% 26.6% 32.4%
total
Total Recuento 57 86 79 222
% del 25.7% 38.7% 35.6% 100.0%
total

Nota. Datos extraidos a partir del cuestionario sobre la transformacién digital.

Interpretacion:

La tabla cruzada, indicé que de los 222 encuestados, el 27.5% (61 casos) tuvieron
una experiencia del usuario basica, y de estos, el 20.3% (45 casos) reportd una
atencion al usuario baja. Por otro lado, el 40.1% (89 casos) presentd una experiencia
del usuario intermedia, de los cuales el 27.0% (60 casos) experimentaron una
atencion al usuario media. Ademas, el 32.4% (72 casos) tenian una experiencia del
usuario avanzada, y dentro de este grupo, el 26.6% (59 casos) reportaron una

atencién al usuario alta.

Estos resultados reflejaban que solo el 28% de los usuarios se sentian
ocasionalmente satisfechos con la experiencia del usuario en los sistemas digitales
de la institucion, y el 32% se sentian satisfechos con la experiencia del usuario para
el acceso a sus datos personales en dichos sistemas. Esto mostraba que una mejor
experiencia del usuario estaba asociada con niveles mas altos de atencién al usuario,
ya que la mayor proporcién de atencién al usuario alta se encontraba en el grupo con
experiencia del usuario avanzada. Una experiencia de usuario positiva implica
servicios digitales intuitivos, accesibles y eficaces, lo que se traduce en una mayor
satisfaccion y una percepcién mas favorable de la atencion recibida.
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Tabla 5
Tabla cruzada de dimension, seguridad de la informacion y atencion al usuario

V2. Atencién al usuario

Bajo Medio Alto Total

Recuento 49 13 1 63

Basico % del 22.1% 5.9% 0.5% 28.4%
total

Recuento 7 58 19 84

D4. V1. Intermedio 0o del 3.2% 26.1% 8.6% 37.8%
Seguridad total

de la Recuento 1 15 59 75

informacion A 2noado 9 del 0.5% 6.8%  26.6%  33.8%
total

Total Recuento 57 86 79 222

% del 25.7% 38.7% 35.6% 100.0%
total

Nota. Datos extraidos a partir del cuestionario sobre la transformacion digital.

Interpretacion:

La tabla cruzada, sefial6 que de los 222 encuestados, el 28.4% (63 casos) tuvieron
una seguridad de la informacién basica, y de estos, el 22.1% (49 casos) reportaron
una atencion al usuario baja. Por otro lado, el 37.8% (84 casos) presentaron una
seguridad de la informacion intermedia, de los cuales el 26.1% (58 casos)
experimentaron una atencion al usuario media. Ademas, el 33.8% (75 casos) tenian
una seguridad de la informacién avanzada, y dentro de este grupo, el 26.6% (59

casos) reporté una atencion al usuario alta.

Estos resultados reflejaron varios problemas subyacentes que afectaron la atencién
al usuario. En primer lugar, la falta de una seguridad de la informacion en un tercio de
los encuestados (28.4%) con seguridad basica podian generar desconfianza entre los
usuarios. La percepcion de vulnerabilidad en la proteccion de datos personales pudo
disuadir a los usuarios de utilizar plenamente los servicios digitales, lo que se tradujo

en una atencién baja al usuario.

Esto indicaba que una mejor seguridad de la informacién estaba asociada con niveles
mas altos de atencion al usuario, dado que, la mayor proporcion de atencion al usuario

alta se encontré en el grupo con seguridad de la informacién avanzada.
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Tabla 6
Tabla cruzada de dimension, competencias digitales y atencion al usuario

V2. Atencioén al usuario

Bajo Medio Alto Total
Recuento 46 17 3 66
Basico %o del 20.7% 7.7% 1.4% 29.7%
total
Recuento 10 50 20 80
Intermedio % del 4.5% 22.5% 9.0% 36.0%
D5. V1. total
Competencias Recuento 1 19 56 76
digitales % del 0.5% 8.6% 25.2% 34.2%
Avanzado total
Total Recuento 57 86 79 222
% del 25.7% 38.7% 35.6% 100.0%
total

Nota. Datos extraidos a partir del cuestionario sobre la transformacion digital.
Interpretacion:

La tabla cruzada, contemplaba que de los 222 encuestados, el 29.7% (66 casos)
tenian competencias digitales bésicas, y de estos, el 20.7% (46 casos) reportd una
atencion al usuario baja. Por otro lado, el 36.0% (80 casos) presentaba competencias
digitales intermedias, de los cuales el 22.5% (50 casos) experimento una atencion al
usuario media. Ademas, el 34.2% (76 casos) tuvo competencias digitales avanzadas,
y dentro de este grupo, el 25.2% (56 casos) reportaron una atencion al usuario alta.

Esto indicé que mejores competencias digitales estaban asociadas con niveles mas
altos de atencién al usuario, ya que la mayor proporcion de atencion al usuario alta

se encontraba en el grupo con competencias digitales avanzadas.

Estos resultados reflejaron problemas significativos en el nivel de competencias
digitales entre los usuarios, lo cual afectd directamente la calidad de la atencién al
usuario. EI hecho de que casi un tercio de los encuestados (29.7%) tenia
competencias digitales basicas revelaba que muchos usuarios no poseian las
habilidades necesarias para navegar y utilizar eficientemente los servicios digitales.
Esto se tradujo en una atencion baja al usuario, ya que la falta de competencias
digitales podia llevar a una frustracion constante y una experiencia negativa al

interactuar con las plataformas digitales de la institucion.
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Tabla 7
Tabla cruzada de dimension, infraestructura tecnolégica y atencion al usuario

V2. Atencién al usuario

Bajo Medio Alto Total
Recuento 44 25 1 70
Basico % del 19.8% 11.3% 0.5% 31.5%
total
Recuento 12 54 18 84
D6. V1. Intermedio Z;)tglel 5.4% 24.3% 8.1% 37.8%
Infraestructura Recuento 1 7 60 68
tecnoldgica
Avanzado % del 0.5% 3.2% 27.0% 30.6%
total
Total Recuento 57 86 79 222
% del 25.7% 38.7% 35.6%  100.0%
total

Nota. Datos extraidos a partir del cuestionario sobre la transformacién digital.
Interpretacion:

Finalmente, se observo que de los 222 encuestados, el 31.5% (70 casos) tenian una
infraestructura tecnoldgica béasica, y de estos, el 19.8% (44 casos) reportaron una
atencion al usuario baja. Por otro lado, el 37.8% (84 casos) presentaron una
infraestructura tecnolOgica intermedia, de los cuales el 24.3% (54 casos)
experimentaron una atencion al usuario media. Ademas, el 30.6% (68 casos) tenian
una infraestructura tecnolégica avanzada, y dentro de este grupo, el 27.0% (60 casos)
reportd una atencién al usuario alta. Esto indicaba que una mejor infraestructura
tecnoldgica estaba asociada con niveles mas altos de atencién al usuario, ya que la
mayor proporcion de atencion al usuario alta se encontr0 en el grupo con

infraestructura tecnolégica avanzada.

Estos resultados reflejaban un conjunto de problemas relacionados con la
infraestructura tecnolégica de la institucion y su impacto en la atencion al usuario. La
alta proporcion de usuarios con una infraestructura tecnolégica basica (31.5%) y la
consecuente atencion al usuario baja (19.8%) sugerian que una infraestructura
deficiente podia ser un obstaculo significativo para proporcionar una atencion de
calidad. La falta de equipos modernos, una conectividad inadecuada y sistemas
obsoletos podian limitar la capacidad de la institucion para responder eficazmente a

las necesidades de los usuarios.
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Por otra parte, aunque el 37.8% de los encuestados tenian una infraestructura
tecnoldgica intermedia, solo el 24.3% de estos reportaron una atencion al usuario
media. Esto indicaba que, si bien una infraestructura tecnoldgica intermedia es mejor
gue una bésica, todavia no era suficiente para avalar una atencién al usuario de alta
calidad. Las limitaciones de la capacidad del sistema y la falta de integracion de

tecnologias avanzadas eran factores que contribuian a esta percepcion de atencion

media.
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Andlisis Inferencial
Si la sig. o p-valor es menor a 0.05; Los datos provenientes de las variables son

normales

Si la sig. o p-valor es mayor a 0.05; Los datos no provenientes de una distribucion

normal

Tabla 8
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico al Sig.
Transformacion digital 0.065 299 0.023
Gobernanza digital 0.105 222 0.000
Servicios digitales 0.113 222 0.000
Experiencia del usuario 0.089 222 0.000
Seguridad de informacion 0.093 222 0.000
Competencias digitales 0.108 222 0.000
Infraestructura tecnolégica 0.129 222 0.000
Atencion al usuario 0.069 299 0013

a. Correccioén de significacion de Lilliefors

Interpretacion

La tabla hace referencia a la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov, la cual
se aplicé a una muestra mayor a 50 elementos. En ese sentido, los resultados
arrojaron una significancia de 0.023 para la transformacion digital y 0.013 para la
atencion al usuario. Estos datos resultaron ser menor a 0.05, por lo que, se llego6 a la
conclusién de que los datos no siguen una distribuciéon normal, por lo que se aplico
un modelo de regresion logistica ordinal y se emple6 el método estadistico no

paramétrico. Tal cual se muestra en las siguientes tablas.
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Prueba de hipdtesis general:

Hi: La transformacion digital tiene un impacto en la atencion al usuario en una unidad

de gestién educativa local, region Ica, 2024.

Ho: La transformacion digital no tiene un impacto en la atencion al usuario en una

unidad de gestion educativa local, regién Ica, 2024.

Tabla 9
Informe de ajuste de modelo de la hipétesis general

. - Chi- .
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
_Solo 1590.932
interseccion
Final 1045.651 545.281 80 0.000

Interpretacién

La prueba de hipotesis general presentada en la tabla 9 demostr6 que la
transformacion digital tiene un impacto en la atencion al usuario. Los resultados
mostraron una significancia (Sig.) de 0.000, lo que indicaba que el modelo final
ajustado es significativamente mejor que el modelo solo con la interseccion (logaritmo
de la verosimilitud -2 de 1045.651 comparados con 1590.932). Dado que el valor de
significancia es menor que 0.05, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la
hipétesis alternativa (H1), confirmando que la transformacion digital influye en la

mejora de la atencion al usuario en la unidad de gestion educativa estudiada.

Estos resultados revelaron la importancia de la transformacion digital en el
perfeccionamiento de los servicios y la atencién al usuario. La implementacion de
tecnologias digitales avanzadas no solo moderniza la infraestructura de la institucion,
sino que también optimiza los procesos y la eficiencia operativa. Esto pudo incluir la
digitalizacion de registros, la automatizacion de procesos administrativos y la
adopcion de plataformas en linea para la gestion de servicios educativos, lo que en

conjunto contribuyé a una experiencia de usuario mas satisfactoria y efectiva.
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Tabla 10

El R? de la hipétesis general

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0.914
Nagelkerke 0.914
McFadden 0.293

Interpretacién

De acuerdo con los valores del pseudo R cuadrado para la hipétesis general, se indico
la proporcion de la variabilidad de la atencion al usuario explicada por la

transformacion digital en la unidad de gestion educativa local.

Los valores de Cox y Snell (91.4%) y Nagelkerke (91.4%) demostraron que el modelo

tiene un alto impacto explicativo, ya que estos coeficientes se aproximan a la unidad.

En conjunto, estos indicadores confirmaron que la transformacion digital tiene un alto

impacto en la mejora de la atencion al usuario.
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Prueba de hipotesis especifica 1:

Hi: La gobernanza digital tiene un impacto en la atencién al usuario en una unidad de

gestion educativa local, region Ica, 2024.

Ho: La gobernanza digital no tiene un impacto en la atencion al usuario en una unidad

de gestion educativa local, regién Ica, 2024.

Tabla 11

Informe de ajuste de modelo de la hipétesis especifica 1

. I Chi- .
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Sdlo interseccion 1189.235
Final 987.669 201.565 20 0.000

Interpretacion

La prueba de hipétesis especifica 1 demostré que la gobernanza digital tiene un
impacto en la atencién al usuario, con un valor de chi-cuadrado de 201.565, 20 grados
de libertad y una significancia de 0.000. Esto rechaza la hipétesis nula y confirma que

la gobernanza digital influye en la atencién al usuario.

Estos resultados demostraron la importancia de la transformacion digital en el
desarrollo de la atencién al usuario. La incorporacion de tecnologias digitales
avanzadas, la automatizacion de procesos y la optimizacion de la infraestructura
tecnoldgica permiten una gestion mas eficiente y una atenciébn mas répida a las
necesidades de los usuarios. Esta eficiencia se tradujo en una experiencia de usuario

mejorada, lo que se reflejaba en la atencidbn mas alta reportada por los usuarios.

Ademas, el ajuste significativo del modelo final revel6 que la transformacion digital no
solo mejora los procesos internos de la institucion, sino que también tiene un impacto
directo y positivo en la satisfaccién y apreciacion de los usuarios. La capacidad de
proporcionar servicios digitales fiables, seguros y accesibles fue esencial para

mantener y ganar confianza de los usuarios.
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Tabla 12

El R? de la hipétesis especifica 1

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0.597
Nagelkerke 0.597
McFadden 0.108

Interpretacion

Los valores de pseudo R cuadrado para la hipotesis especifica 1 son 59.7% tanto

para Cox y Snell como para Nagelkerke, y 10.8%.

Estos valores indicaron que la gobernanza digital tiene un impacto moderado en la

atencioén al usuario.
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Prueba de hipotesis especifica 2:

Hi: Los servicios digitales tienen un impacto en la atencion al usuario en una unidad

de gestién educativa local, region Ica, 2024.

Ho: Los servicios digitales no tienen un impacto en la atencion al usuario en una

unidad de gestion educativa local, regién Ica, 2024.

Tabla 13
Informe de ajuste de modelo de la hipétesis especifica 2

. o Chi- .
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 1184.861
Final 887.401 297.459 20 0.000

Interpretacién

Estos resultados mostraron la importancia de los servicios digitales en el desarrollo
de la atencion al usuario. La implementacion y el uso eficiente de servicios digitales,
como plataformas en linea para la gestion de servicios educativos, herramientas de
comunicacioén digital y sistemas de soporte automatizado, contribuyeron a la calidad
de la atenciéon que percibian los usuarios. Los servicios digitales permiten una
interaccion mas agil y accesible, mejorando la capacidad de resolver problemas de
manera efectiva, proporcionando un acceso mas rapido a la informacién, que resulto

en una experiencia de usuario mejorada.

Ademas, la reduccion significativa en el logaritmo de la verosimilitud -2 del modelo
final en comparacion con el modelo solo con la interseccidn sugeria que la
incorporacion de servicios digitales optimiza considerablemente los procesos internos
de la institucion. Esto no solo aumenté la satisfaccion del usuario, sino que también

incrementaba la eficiencia operativa de la unidad de gestién educativa.
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Tabla 14

El R? de la hipétesis especifica 2

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0.738
Nagelkerke 0.738
McFadden 0.160

Interpretacién

Los valores de pseudo R cuadrado para la hipotesis especifica 2 son 73.8% para Cox
y Snell y Nagelkerke, demostraron un alto poder explicativo del modelo respecto a los

servicios digitales y su alto impacto en la atencion al usuario.
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Prueba de hipodtesis especifica 3:

Hi: La experiencia del usuario tiene un impacto en la atencion al usuario en una unidad

de gestién educativa local, region Ica, 2024.

Ho: La experiencia del usuario no tiene un impacto en la atencion al usuario en una

unidad de gestion educativa local, regién Ica, 2024.
Tabla 15

Informe de ajuste de modelo de la hipétesis especifica 3

Chi-

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Solo 1220.060
interseccion
Final 901.007 319.052 20 0.000

Interpretacion

La tabla 15 presento el informe de ajuste de modelo de la hipétesis especifica 3, que
evaluaba el impacto de la experiencia del usuario en la atencién al usuario en una
unidad de gestion educativa local en la region Ica para el afio 2024. El modelo solo
con la interseccion mostré un logaritmo de la verosimilitud -2 de 1220.060. En
comparacion, el modelo final, que incluia variables adicionales relacionadas con la
experiencia del usuario, tuvo un logaritmo de la verosimilitud -2 significativamente
menor, de 901.007. Esta reduccion considerable en el valor del logaritmo de la
verosimilitud -2 indicaba que el modelo final proporciona un mejor ajuste a los datos
observados, sugiriendo que las variables adicionales son relevantes para explicar la

atencion al usuario.

El valor del chi-cuadrado es de 319.052 con 20 grados de libertad (gl), y la
significancia (Sig.) es de 0.000. Dado que el valor de significancia es menor que 0.05,
se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alternativa (H1). Esto

confirmaba que la experiencia del usuario tiene un impacto en la atencién al usuario.

Estos hallazgos resaltaron la relevancia de la experiencia del usuario y la mejora de

la atencion al usuario. Una experiencia del usuario positiva implica que los usuarios
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encuentran los servicios digitales intuitivos, accesibles y eficaces. Esto se tradujo en
una mayor satisfaccion y una percepcion mas favorable de la atencién recibida. La
experiencia del usuario podia ser mejorada mediante la implementacion de interfaces
de usuario amigables, la optimizacion de procesos y la provisién de soporte técnico

adecuado.

La reduccion significativa en el logaritmo de la verosimilitud -2 del modelo final en
comparacion con el modelo solo con la interseccion sugeria que la experiencia del
usuario optimiza considerablemente la percepcién y uso de los servicios digitales por
parte de los usuarios. Esto no solo acrecentd la satisfaccion del usuario, sino que
también incrementaba la eficiencia operativa de la unidad de gestién educativa, ya
gue un usuario satisfecho es menos propenso a necesitar asistencia adicional y mas

probable a utilizar los servicios de manera autébnoma.

Tabla 16

El R? de la hipétesis especifica 3

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0.762
Nagelkerke 0.763
McFadden 0.171

Interpretacién

Los valores de pseudo R cuadrado para la hipotesis especifica 3 son del 76.2% para
Cox y Snell, 76.3% para Nagelkerke, indicando de esa forma el alto nivel de influencia

de la experiencia del usuario en la atencién al usuario.
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Prueba de hipotesis especifica 4:

Hi: La seguridad de informacion tiene un impacto en la atencion al usuario en una

unidad de gestion educativa local, region Ica, 2024.

Ho: La seguridad de informacién no tiene un impacto en la atencion al usuario en una

unidad de gestion educativa local, regién Ica, 2024.

Tabla 17
Informe de ajuste de modelo de la hipétesis especifica 4

Chi-

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 1236.252
Final 956.388 279.864 20 0.000

Interpretacién

La tabla 17 presento el informe de ajuste de modelo de la hipétesis especifica 4, que
evaluaba el impacto de la seguridad de la informacion en la atencién al usuario en

una unidad de gestion educativa local en la region Ica para el afio 2024.

El modelo solo con la interseccion mostré un logaritmo de la verosimilitud -2 de
1236.252. En comparacion, el modelo final, que incluia variables adicionales
relacionadas con la seguridad de la informacion, tuvo un logaritmo de la verosimilitud
-2 significativamente menor, de 956.388. Esta reduccion considerable en el valor del
logaritmo de la verosimilitud -2 indicaba que el modelo final proporcion6 un mejor
ajuste a los datos observados, sugiriendo que las variables adicionales son relevantes

para explicar la atencién al usuario.

El valor del chi-cuadrado es de 279.864 con 20 grados de libertad (gl), y la
significancia (Sig.) es de 0.000. Dado que el valor de significancia es menor que 0.05,
se rechaza la hip6tesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alternativa (H1). Esto
confirmaba que la seguridad de la informacion tiene un impacto en la atencién al

usuario.

Estos resultados mostraron la importancia en la seguridad de la informacién en la
mejora de la atencién al usuario. La percepcion de seguridad en el manejo de la

informacion privada y confidencial de los usuarios era crucial para mantener y ganar
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confianza en los usuarios. Cuando los usuarios sentian que sus datos estaban
protegidos y gestionados de manera adecuada, era mas probable que tengan una

experiencia positiva y una mayor satisfaccion con los servicios recibidos.
Tabla 18

El R? de la hipétesis especifica 4

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0.717
Nagelkerke 0.717
McFadden 0.150

Interpretacién

Los valores de pseudo R cuadrado para la hipotesis especifica 4 son del 72% para
Cox y Snell y Nagelkerke, mostrando de esa manera un considerable impacto de la

seguridad de la informacién en la atencion al usuario.
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Prueba de hipotesis especifica 5:

Hi: Las competencias digitales tienen un impacto en la atencion al usuario en una

unidad de gestion educativa local, region Ica, 2024.

Ho: Las competencias digitales no tienen un impacto en la atencion al usuario en una

unidad de gestion educativa local, regién Ica, 2024.

Tabla 19

Informe de ajuste de modelo de la hipétesis especifica 5

. - Chi- .
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Sélo 1072.595
interseccion
Final 780.268 292.328 12 0.000

Interpretacién

La tabla 19 present6 el informe de ajuste de modelo de la hipétesis especifica 5, que
evaluaba el impacto de las competencias digitales en la atencion al usuario en una

unidad de gestion educativa local en la region Ica para el afio 2024.

El modelo solo con la interseccién mostraba un logaritmo de la verosimilitud -2 de
1072.595. En comparacion, el modelo final, que incluia variables adicionales
relacionadas con las competencias digitales, teniendo un logaritmo de la verosimilitud
-2 significativamente menor, de 780.268. Esta reduccion considerable en el valor del
logaritmo de la verosimilitud -2 indicé que el modelo final proporciona un mejor ajuste
a los datos observados, sugiriendo que las variables adicionales son relevantes para

explicar la atencion al usuario.

El valor del chi-cuadrado es de 292.328 con 12 grados de libertad (gl), y la
significancia (Sig.) es de 0.000. Dado que el valor de significancia es menor que 0.05,
se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alternativa (H1). Esto

confirmd que las competencias digitales tienen un impacto en la atencion al usuario.

Estos resultados mostraron la relevancia de las competencias digitales en la mejora
de la atencion al usuario. Las competencias digitales de los usuarios, que incluyen
habilidades para utilizar herramientas tecnolégicas, acceder a informacién en linea 'y
manejar plataformas digitales, fueron cruciales para una interaccién efectiva con los
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servicios educativos. Una mayor competencia digital permitia a los usuarios navegar
mejor las plataformas, resolver problemas por si mismos y aprovechar al maximo los

recursos digitales disponibles.
Tabla 20

El R? de la hipétesis especifica 5

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0.732
Nagelkerke 0.732
McFadden 0.157

Interpretaciéon

Los valores de pseudo R cuadrado para la hipotesis especifica 5 son 73.2% para Cox
y Snell y Nagelkerke, revelando un alto poder explicativo del modelo respecto a las

competencias digitales y su impacto en la atencién al usuario.
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Prueba de hipotesis especifica 6:

Hi: La infraestructura tecnologica tiene un impacto en la atencion al usuario en una

unidad de gestion educativo local, region Ica, 2024.

Ho: La infraestructura tecnoldgica no tiene un impacto en la atencion al usuario en una

unidad de gestion educativa local, regién Ica, 2024.

Tabla 21

Informe de ajuste de modelo de la hipétesis especifica 6

. - Chi- .
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Solo 942.461
interseccion
Final 702.876  239.585 8 0.000

Interpretacion

La prueba de hipdtesis especifica 6 indico que la infraestructura tecnoldgica tuvo un
impacto en la atencion al usuario en una unidad de gestion educativa local en la regién
Ica para el afio 2024. El andlisis presentado en la tabla 21 comparé dos modelos: uno
solo con la interseccion y otro que incluye variables adicionales relacionadas con la

infraestructura tecnoldgica.

El modelo solo con la interseccion mostré un logaritmo de la verosimilitud -2 de
942.461. En contraste, el modelo final, que incluia variables adicionales, tiene un
logaritmo de la verosimilitud -2 significativamente menor, de 702.876. Esta
disminucidon notable en el valor del logaritmo de la verosimilitud -2 sugeria que el
modelo final proporciona un mejor ajuste a los datos, indicando que las variables
relacionadas con la infraestructura tecnoldgica eran relevantes para explicar la

atencién al usuario.

El valor del chi-cuadrado es de 239.585 con 8 grados de libertad (gl) y una
significancia (Sig.) de 0.000. Dado que la significancia es menor que 0.05, se rechaza
la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alternativa (H1). Esto confirma que la

infraestructura tecnoldgica tiene un impacto en la atencién al usuario.
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Estos resultados determinaron la importancia de contar con una infraestructura
tecnoldgica robusta para mejorar la atencion al usuario. La infraestructura tecnolégica
incluia aspectos como la disponibilidad de equipos modernos, la conectividad
adecuada y la integracion de sistemas avanzados. Cuando una infraestructura
tecnoldgica es sélida, permite una gestion mas eficiente de los servicios educativos,
una respuesta rapida a las demandas de los usuarios y una experiencia mas fluida y

satisfactoria.

Tabla 22

El R? de la hipétesis especifica 6

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0.660
Nagelkerke 0.660
McFadden 0.129

Interpretacion

Los valores de pseudo R cuadrado para la hipotesis especifica 6 son 66% para Cox
y Snell y Nagelkerke, demostraron un buen impacto de la infraestructura tecnolégica

en la atencién al usuario.
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Tabla 23

Prueba de regresion logistica ordinal del impacto de la transformacion digital en la

atencion al usuario

Intervalo de

confianza al 95%

Desv. Limite Limite

Estimacion Error Wald gl Sig. inferior superior
Umbral [Atencién al usuario = 1] -5.750 0.534 115.758 1 0.000 -6.797 -4.703
[Atencién al usuario = 2] -1.934 0.355 29.728 1 0.000 -2.629 -1.238
Ubicacion [Transformacion digital =1] -7.324 0.636 132.440 1 0.000 -8571  -6.077
[Transformacion digital =2] -3.460 0.445 60.515 1 0.000 -4.332  -2.589

[Transformacion digital =3] 02 0

La tabla mostré que la transformacion digital tiene un impacto en la atencion al

usuario, con dos umbrales de respuesta. Para el primer umbral (Atencidn al usuario

= 1), la estimacion es -5.750 y para el segundo umbral (Atencién al usuario = 2), es -

1.934, ambos altamente significativos (p < 0.001). En cuanto a los niveles de

transformacion digital, la estimacion para el primer nivel es -7.324 y para el segundo

nivel es -3.460, también altamente significativos (p < 0.001). Estas estimaciones

negativas sugerian que, a mayor nivel de transformacién digital, la probabilidad para

alcanzar niveles superiores de atencion al usuario aumenta significativamente.
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IV. DISCUSION

A continuacion, en el presente capitulo se demuestra en gran manera las divergencias
y semejanzas de los resultados con investigacion y teorias desarrolladas de manera

antelada.

El objetivo principal del estudio es determinar el impacto de la transformacion digital
en la atencion al usuario en una unidad de gestion educativa local, region Ica, 2024,
de acuerdo al procesamiento de los datos recopilados, los valores obtenidos de Cox
y Snell 91.4% y Nagelkerke 91.4% demuestran que el modelo tiene un alto impacto
explicativo, ya que estos coeficientes se aproximan a la unidad. Igualmente, se
alcanza que la transformacién digital tiene un impacto en el desarrollo de la atencion
al usuario en la unidad de gestion educativa local en la Regién Ica. El modelo final
ajustado, con un logaritmo de la verosimilitud mejor (p < 0.001), evidencia esta

relacion.

Los resultados muestran varias dificultades y oportunidades en la implementacién de
la transformacion digital dentro de la institucion. La falta de informacion actualizada y
facilmente accesible se identifica como un obstaculo significativo. De esta forma, los
usuarios no suelen aprovechar eficazmente los canales digitales para utilizar los
servicios de la institucion, lo cual se ve agravado por la falta de soporte técnico cuando
enfrentan dificultades con dichos servicios. Los usuarios también consideran que el
disefio de las plataformas digitales carece de intuicion y dificulta la navegacion, lo que

afecta negativamente su experiencia general.

Este hallazgo es semejante al estudio de Mejia y Mejia (2021) en Colombia, donde la
transformacion digital mejoré significativamente la satisfaccion del usuario. Diferente
a Lopez-Gracia et al. (2022) en Esparia, quienes encontraron una adaptacion gradual
y baja implementacién de tecnologias digitales. Tedricamente, estos resultados
apoyan la teoria del Actor-Red que describe la transformacién digital como un proceso
complejo de interacciones socio-técnicas. Ademas, se relacionan con la teoria de
Kranzberg sobre la importancia de la digitalizacion en mejorar la calidad y eficiencia
del servicio educativo, demostrando su relevancia en el marco de la modernizacion
de la educacion. En sintesis, una gobernanza digital eficiente es fundamental para

mejorar la atencién al usuario en las unidades educativas.
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En cuanto a los objetivos especificos, el analisis muestra que la gobernanza digital
tiene un impacto en la atencién al usuario, con un alto nivel de correlacion positiva.
Los valores de pseudo R cuadrado son 73.8% para Cox y Snell y Nagelkerke,
demostrando un alto poder explicativo del modelo respecto a los servicios digitales y
su impacto en la atencion al usuario. Los resultados se deben a que el disefio intuitivo
de las plataformas digitales mejora la navegabilidad, resultando en una satisfaccion
completa de las necesidades de los usuarios a través de los servicios digitales
ofrecidos. De la misma forma, los datos demuestran que una mejor gestion digital esta
asociada con una mayor atencién al usuario, visto que, el grupo con una gobernanza

digital avanzada muestra una proporcion mayor de alta atencién al usuario.

Este resultado es semejante al encontrado por Mejia y Mejia (2021) en Colombia,
quienes también hallan un impacto significativo de la transformacién digital en la
satisfaccion del servicio educativo, lo que confirma que la gobernanza digital puede
mejorar la apreciacion del usuario sobre la calidad del servicio. Sin embargo, es
diferente del estudio de Chamoly y Palomino (2021) en México, donde se reporta una
deficiencia en el servicio pese a la implementacion de herramientas digitales,
sugiriendo que la gobernanza por si sola no es suficiente sin una adecuada formacion
del personal. La teoria del Actor-Red apoya estos hallazgos, ya que destaca la
importancia de la interaccion entre actores humanos y no humanos en la
implementacion tecnologica (Galindo, 2023). Ademas, la teoria de la modernizacion
enfatiza la exigencia de una gobernanza efectiva para lograr una transformacion

digital exitosa (Fajardo & Cervantes, 2020).

Las bases tedricas del Ministerio de Educacion (2023) también resaltan la relevancia
de la gobernanza digital en la transformacion de procesos educativos. Bajo un analisis
reflexivo que infiere que la implementacion efectiva de servicios digitales mejora la

atencién al usuario.

En cuanto, al segundo objetivo, los resultados indican que los servicios digitales
tienen un efecto sobre la atencion al usuario, con una correlacion positiva alta. Estos
resultados se sustentan porque la implementacién de servicios digitales ha facilitado
una comunicacién directa y efectiva entre los usuarios y la entidad proveedora de
servicios, reduciendo barreras y tiempos de respuesta. También, los servicios

digitales permiten una personalizacion mayor en la atencion, adaptandose mejor a las
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necesidades individuales de los usuarios y mejorando su experiencia general. Por
ende, estos resultados destacan como la adopcidon de servicios digitales ha
transformado positivamente la forma en que se atienden las demandas de los

usuarios, fortaleciendo asi la relacion y la satisfaccion general del usuario.

Esto es semejante a los hallazgos de Sanchez et al. (2021) en Ecuador, donde se
demuestra que la tecnologia mejora significativamente el proceso de aprendizaje y
satisfaccion de los usuarios. Es diferente de Lopez-Gracia et al. (2022) en Espafa,
quienes encuentran una baja utilizacion de tecnologias por parte del profesorado, lo
que sugiere que la mera disponibilidad de servicios digitales no garantiza su uso
efectivo. La teoria de Kranzberg sostiene que la tecnologia digital afecta directamente
la eficiencia y calidad del servicio, alineandose con los resultados obtenidos
(Barrientos et al., 2022). Igualmente, la teoria de la calidad del servicio de
Parasuraman resalta que los servicios digitales mejoran la fiabilidad y capacidad de
respuesta, componentes esenciales para la satisfaccion del usuario (Teran et al.,
2021).

Las bases teodricas indican que los servicios digitales, cuando se implementan
adecuadamente, pueden transformar significativamente la experiencia educativa
(Kitsios et al., 2023). De acuerdo con la contrastacion de la informacion, se puede
terminar que una buena experiencia del usuario es importante para una atencion al

usuario eficiente y satisfactoria.

Por otro lado, los resultados del tercer objetivo revelan que la experiencia del usuario
muestra un impacto significativo en la atencién al usuario, con una alta correlacién
positiva. Este resultado demuestra que los niveles superiores de atencion al cliente
estdn asociados a una experiencia avanzada del usuario. Especificamente, los
usuarios con mayor experiencia tienden a recibir una atencion completa y
personalizada. Este acontecimiento refleja que mejorar la experiencia del usuario no
solo incrementa la satisfaccion, sino que también eleva la calidad percibida del
servicio recibido. Por lo tanto, la atencidn al cliente excelente parece ser mas
frecuente entre aquellos usuarios que han acumulado una mayor experiencia y

conocimiento del servicio o producto ofrecido.

Esta consecuencia, es similar al estudio de Ceballos et al. (2021) en Arequipa, donde

la transformacion digital mejora la apreciacion de la calidad de atencién. Es diferente
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de Vela (2023) en Tarapoto, quien encuentra que la velocidad del internet y otros
factores tecnologicos limitan la practica del usuario. La teoria de Herzberg sobre la
satisfaccion del cliente apoya la importancia de una experiencia de usuario
satisfactoria para evitar insatisfaccion y promover satisfaccién (Mitsakis & Galanalis,
2022). La teoria de las expectativas de Vroom también demuestra que cumplir con
las expectativas del usuario es importante para mejorar la atencion (Justiniano &
Cancino, 2024). Segun las bases tedricas, una experiencia de usuario bien disefiada
es fundamental para la eficacia de los servicios digitales (Ministerio de Educacion,
2023).

Referente, al cuarto objetivo, se conoce que la seguridad de la informacién tiene un
impacto en la atencion al usuario, con una correlacion positiva destacada. Estos
hallazgos indican problemas resaltantes que impactan la experiencia del usuario,
donde la ausencia de medidas basicas de seguridad de la informacion puede generar
desconfianza entre los usuarios. La percepcién de vulnerabilidad en la proteccion de
datos personales puede desmotivar a los usuarios para utilizar los servicios digitales,
lo que resulta en una menor calidad en la atencion. De la misma manera, destaca que
una mayor seguridad de la informacion esta vinculada a niveles superiores de

atencién al usuario.

Esto es semejante a los resultados de Bao-Condor et al. (2020) en Huanuco, quienes
encuentran que una adecuada gestion administrativa y seguridad influye
positivamente en la atencién al usuario. Es diferente del estudio de Cuenca-Fontbona
et al. (2020) en Espafa, que destaca la necesidad de mayor automatizacion para
mejorar la seguridad. La teoria del Actor-Red indica que una infraestructura de
seguridad efectiva es fundamental para mantener la integridad en las interacciones
digitales (Galindo, 2023). La teoria de Kranzberg también apoya la idea de que la
seguridad es un componente critico para la eficiencia de los servicios digitales
(Barrientos et al., 2022). Las bases tedricas del Ministerio de Educacion (2023) y otros
estudios, demuestran la envergadura de la seguridad de la informacion para proteger

los datos y mantener la confianza del usuario.

De la misma manera, al desarrollar el quinto objetivo, se identifica que las
competencias digitales demuestran un impacto significativo en la atencién al usuario,

con una correlacién positiva alta. Los hallazgos muestran que existen serias
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dificultades en cuanto al nivel de habilidades digitales de los usuarios, lo que tiene un
impacto directo en la calidad del servicio al cliente. Asimismo, indican que muchos
usuarios carecen de las destrezas requeridas para navegar y utilizar de manera
efectiva los servicios digitales, ocasionando una atencion deficiente al cliente porque
la falta de habilidades digitales puede resultar en una experiencia frustrante y negativa

al interactuar con las plataformas digitales de la institucion.

Este resultado es semejante al hallazgo de Gamboa (2022) en Callao, donde se
demuestra que la gestion en TIC mejora significativamente el desempefio docente.
Es diferente del estudio de Sdnchez (2023) en Lima, donde la atencion al usuario esta
mas influenciada por factores de empatia y atencién directa que por competencias
digitales. La teoria de la modernizacion resalta que el desarrollo de competencias
digitales es importante para una transicion efectiva hacia una sociedad moderna
(Fajardo & Cervantes, 2020). La teoria de Herzberg sobre la satisfacciéon del cliente
también indica que mejorar las competencias digitales del personal puede elevar
significativamente la calidad del servicio (Mitsakis & Galanalis, 2022). Las bases
tedricas sefialan que las competencias digitales son primordiales para la adopcion

efectiva de tecnologias en el &mbito educativo (Ministerio de Educacion, 2023).

Finalmente, al desarrollar el sexto objetivo, se conoce que la infraestructura
tecnoldgica tiene un impacto en la atencién al usuario, con una alta correlacion
positiva. Estos resultados revelan una serie de problemas asociados con la
infraestructura tecnoldgica de la institucion, los cuales inciden en la calidad del
servicio ofrecido a los usuarios. Es evidente que una infraestructura deficiente
representa un obstaculo para garantizar una atencion optima. También, la ausencia
de equipos actualizados, conectividad insuficiente y sistemas obsoletos pueden
restringir la capacidad de la institucion para satisfacer las demandas de sus usuarios,

afectando la experiencia de quienes hacen uso de sus servicios.

Esto es semejante al estudio de Mejia y Mejia (2021), donde se encuentra que una
infraestructura tecnoldgica adecuada mejora la satisfaccion del usuario. Es diferente
de Chamoly y Palomino (2021), quienes hallan deficiencias en el servicio pese a
contar con recursos tecnoldgicos, destacando la importancia de la formacién del
personal. La teoria del Actor-Red apoya la relevancia de una infraestructura

tecnoldgica de nivel avanzado para facilitar interacciones eficientes (Galindo, 2023).
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La teoria de la calidad del servicio de Parasuraman también resalta la envergadura
de una infraestructura tecnologica apropiada para mejorar la fiabilidad y capacidad de
respuesta del servicio (Teran et al., 2021). Segun las bases tedricas, una
infraestructura tecnoldgica sélida es esencial para el éxito de la transformacion digital

en las instituciones educativas (Ministerio de Educacién, 2023).

En cuanto, a las fortalezas y debilidades metodoldgicas propias del estudio, se infiere
gue el estudio presenta varias fortalezas significativas. La combinacion de un enfoque
cuantitativo y el uso de herramientas estadisticas permite una recopilacion y analisis
de datos robustos y precisos. La utilizaciéon de un disefio no experimental, junto con
un enfoque explicativo-causal, proporciona una comprension clara de las relaciones
de causa y efecto entre la transformacion digital y la atencion al usuario. Ademas, la
alta confiabilidad de los instrumentos, evidenciada por los coeficientes de Cronbach
elevados (0.954 para transformacioén digital y 0.958 para atencion al usuario), asegura

la consistencia interna de las mediciones.

Sin embargo, la metodologia también presenta debilidades, como la naturaleza
transversal del estudio, que limita la capacidad de observar cambios a lo largo del
tiempo. El muestreo no probabilistico puede introducir sesgos, dado que no garantiza
la probabilidad de que un individuo de la poblacion tenga la misma probabilidad de

ser seleccionado, lo que puede afectar la representatividad de los resultados.

Este estudio es altamente relevante tanto en el contexto cientifico como social. En el
ambito cientifico, aporta nueva comprension de como la transformacion digital puede
influir en la atencidn al usuario dentro de las unidades de gestion educativa, un area
gue aun requiere mayor exploracion. Esto enriqguece el marco tedrico existente y
proporciona una base para futuras investigaciones que buscan optimizar la gestion
educativa a través de la tecnologia. Socialmente, el estudio tiene un impacto directo
en la mejora de la calidad de la educacion, lo que puede traducirse en una mayor
satisfaccion y eficiencia en la atencién a los usuarios. Al abordar la modernizacion y
digitalizacion en el sector educativo, el estudio contribuye a reducir las brechas y
privaciones en la educaciéon, apoyando el desarrollo de una sociedad mas equitativa

y avanzada tecnologicamente.

Finalmente, la investigacion realizada aporta significativamente al campo de estudio

al confirmar y expandir los hallazgos de investigaciones previas. Comparado con
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estudios como el de Mejia y Mejia (2021) en Colombia, que también evidencia un
impacto positivo de la digitalizacion en la atencién educativa, este estudio refuerza la
idea de que la transformacion digital es importante para mejorar el nivel del servicio.
Ademas, amplia el conocimiento al incluir diversas dimensiones de la digitalizacion,
como gobernanza digital, seguridad de la informacién y competencias digitales,

ofreciendo una vision mas integral del fenémenao.

En contraste con estudios como el de Chamoly y Palomino (2021) en México, que
localizan deficiencias en el servicio debido a una mala gestion digital, este trabajo
demuestra la importancia de una implementacion efectiva y bien gestionada de
tecnologias digitales. Asi, el estudio no solo reafirma la relevancia de la
transformacion digital, sino que también proporciona un modelo mas detallado y

aplicable a diferentes contextos educativos.
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V. CONCLUSIONES
Se revelaron una serie de hallazgos destacados del estudio:

Primero: El estudio confirmé un impacto de la transformacion digital en la atencién al
usuario, con una significancia de p < 0.001. Los valores de Wald (118.708 y 99.451)
y altos ajustes del modelo (Cox y Snell 91.4%, Nagelkerke 91.4%,) validaron la mejora

en la atencion mediante digitalizacion.

Segundo: El estudio confirmé que la gobernanza digital impacta en la atencion al
usuario, se confirmaba con una significancia de p < 0.000 y altos indices de pseudo
R cuadrado (59.7% y 10.8% para Cox y Snell respectivamente), demostrando el

impacto significativo de la gobernanza digital.

Tercero: Los hallazgos indicaron que la implementacion de servicios digitales impacta
en la atencién al usuario, confirmada estadisticamente con un chi-cuadrado de
297.459 y una significancia de 0.000, y por altos valores de pseudo R cuadrado
(73.8% para Cox y Snell).

Cuarto: El resultado corroboroé el impacto de la experiencia del usuario en la atencion
al usuario, confirmada estadisticamente con un chi-cuadrado de 319.052 y una
significancia de 0.000. Los altos valores de pseudo R cuadrado—76.2% para Cox y
Snell, 76.3% para Nagelkerke, indican un nivel alto de influjo de la experiencia del

usuario en la eficiencia operativa del organismo, como la satisfaccion al usuario.

Quinto: El estudio demostro el impacto de la seguridad de la informacion en la
atencién al usuario. La prueba de chi-cuadrado (279.864, significancia de 0.000) y
valores de pseudo R cuadrado (72% Cox y Snell) confirmaron la importancia de la

seguridad para mejorar la atencion en entornos educativos.

Sexto: Las competencias digitales ejercieron un impacto en la atencion al usuario. Un
valor de chi-cuadrado de 292.328 y un p-valor de 0.000 confirmando esta influencia
significativa. Ademas, los coeficientes pseudo R cuadrado de Cox y Snell y

Nagelkerke (73.2%), validaron la capacidad del modelo para explicar esta relacion.

Séptimo: La investigacion mostré que una infraestructura tecnologica avanzada
mejora la atencion al usuario, evidenciado por un chi-cuadrado de 239.585 y un p-
valor de 0.000 y por altos valores pseudo R cuadrado de Cox y Snell y Nagelkerke
(66%).
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VI. RECOMENDACIONES

Primero: Como indica Alenezi et al. (2023), al area de tecnologias de la informacién
y comunicaciones (TIC), implementar una aplicacion movil centralizada puede agilizar
la solicitud de documentos, consultas educativas y comunicacion directa, lo que

puede mejorar significativamente la rapidez de respuesta y la satisfaccién del usuario.

Segundo: Segun lo propuesto por Asio etal. (2022), a la unidad de gestion
documental, desarrollar e implementar un sistema digitalizado para una gestion
documental eficiente que incluya seguimiento de documentos y permisos de acceso

diferenciados, para prevenir pérdidas y aumentar la seguridad de la informacion.

Tercero: Conforme lo recomienda Asio et al. (2022), al director, realizar auditorias
regulares, identificar vulnerabilidades y recomendar mejoras para mantener un nivel

Optimo de gestién de la informacion.

Cuarto: De acuerdo con lo planteado por Fajardo & Cervantes (2020), al director,
definir claramente las metas y objetivos de la digitalizacién dentro de la unidad de
gestion, esto ayudaria a medir el progreso y ajustar las estrategias conforme a las

necesidades y resultados obtenidos.

Quinto: Siguiendo a Gaviria & Delgado (2020), al area de recursos humanos,
establecer un programa de formacién continua que incluya médulos sobre seguridad
de la informacion, manejo de plataformas digitales y optimizacion de procesos a
través de la tecnologia. Este programa debe ser obligatorio para todos los niveles del

personal y actualizarse regularmente para adaptarse a los avances tecnolégicos.

Sexto: Siguiendo la sugerencia de Justiniano & Cancino (2024), al area de recursos
humanos, incentivar y facilitar que el personal obtenga certificaciones reconocidas en
competencias digitales. Ofrecer bonificaciones o reconocimientos a aquellos que
completen estos cursos puede motivar al personal a mejorar sus habilidades

constantemente.

Séptimo: Tal como lo aconseja Castro et al. (2020), al area de tecnologias de la
informacion y comunicaciones (TIC), asegurar la inversidon continua en hardware y
software que soporte eficazmente las operaciones y servicios de la unidad educativa.
Esto incluye servidores con més capacidad, sistemas de almacenamiento seguro de

datos, y software educativo avanzado.
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ANEXO 1. TABLA DE MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Transformacion digital y su impacto en la atencion al usuario en una unidad de gestion educativa local, region Ica, 2024

Autor: Neyra Garcia, Royci Elizabeth
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region Ica, 2024? region Ica, 2024. region Ica, 2024.
ATENCION AL
¢, Cual es el impacto de los servicios Identificar el impacto de los servicios Los servicios digitales tienen un USUARIO

digitales en la atencion al usuario en
una unidad de gestion educativa local,
region Ica, 20247

digitales en la atencion al usuario en
una unidad de gestién educativa local,
region Ica, 2024.

impacto significativo en la atencion al
usuario en una unidad de gestién
educativa local, region Ica, 2024.

D2 — Fiabilidad




¢,Cual es el impacto de la experiencia
del usuario en la atencién al usuario en
una unidad de gestion educativa local,
region Ica, 2024?

Demostrar el impacto de la experiencia
del usuario en la atencién al usuario en
una unidad de gestién educativa local,
region Ica, 2024.

La experiencia del usuario tiene un
impacto significativo en la atencion al
usuario en una unidad de gestién
educativa local, region Ica, 2024.

D3 — Capacidad de respuesta

¢,Cudl es el impacto de la seguridad de
informacién en la atencion al usuario
en una unidad de gestion educativa
local, region Ica, 2024?

Evaluar el impacto de la seguridad de
informacién en la atencion al usuario
en una unidad de gestion educativa
local, region Ica, 2024.

La seguridad de informacion tiene un
impacto significativo en la atencién al
usuario en una unidad de gestidon
educativa local, region Ica, 2024.

D4 - Seguridad

¢,Cudl es el impacto de las
competencias digitales en la atencion
al usuario en una unidad de gestién
educativa local, region Ica, 2024?

Definir el impacto de las competencias
digitales en la atencién al usuario en
una unidad de gestion educativa local,
region Ica, 2024.

Las competencias digitales tienen un
impacto significativo en la atencién al
usuario en una unidad de gestiéon
educativa local, region Ica, 2024.

D5 — Empatia

¢,Cudl es el impacto de la
infraestructura tecnolégica en la
atencion al usuario en una unidad de
gestion educativa local, regién Ica,
20247

Explicar el impacto de la infraestructura
tecnol6gica en la atencion al usuario en
una unidad de gestién educativa local,
region Ica, 2024.

La infraestructura tecnoldgica tiene un
impacto significativo en la atencion al
usuario en una unidad de gestion
educativo local, region Ica, 2024.

METODOLOGIA: Enfoque de Investigacion: Cuantitativa. Tipo de Investigacion: Basica. Nivel de Investigacion: Causal Disefio: No experimental Corte: Transversal. Método:

Hipotético Deductivo. Poblacién: 524. Instrumento: Cuestionario.
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TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION ' ESCALA DE
VARIABLE 1 CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION NIVEL Y RANGO
Accesibilidad 05
(?il;tal Gobernanza “1ansparencia
g Gestién de informacioén
Disponibilidad 05
Es un proceso . _ Ejemplo:
continuo mediante el D2- Servicios  Canales digitales Ordinal
cual las digitales
organizaciones Soporte técnico Totalmente en
tpeLi:bnh(;:BZias (?i%ci)tgtlir; La transformacion Interaccion con el usuario 05 (éesgcuerdo (dl) )
para modificar digital sera medible a D3- Experiencia del — I ré.fesactue; °@
Transformacion 52 % . través del disefio de ysuario Tiempo de respuesta ndiferente (3) . i
Lo significativamente la . ) — De acuerdo (4) Medio (58-90)
digital forma _en la que YN cuestionario que Resolucién de problemas Total wed do Alto
operan y ofre?;en incluye sus Confidencialidad 05 (50)amen ¢ de acuerdo
valor a sus usuarios, dImensiones. D4- Seguridad de “Gggiign de acceso
trabajadores y otras la informacion — :
partes  interesadas Cumplimiento normativo
(Ministerio de Conocimientos 03
Educacion, 2023). D5- Competencias Capacitacién
digitales
g Uso de medios digitales
D6- Infraestructura E9UipOs tecnoldgicos 02
tecnoldgica Plataformas digitales
DEFINICION DEFINICION : ESCALA DE
VARIABLE 2 CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION NIVEL Y RANGO
Egcioillescilnjgirg?:ticgi La atencién al usuario Plataformas amigables 05 Ejemplo: Basico (25 -57)
Atencién al . sera medible a través Qo Ordinal
USUario implementadas  por del disefio de un D1- Tangibilidad Calidad de ensefianza digital

una organizacion
para satisfacer las

cuestionario que

Invocacion educativa




necesidades,
expectativas y
demandas de sus
usuarios de manera
efectiva y eficiente
(Chaparro-Pinzon,
2023).

incluye

dimensiones.

Sus

D2- Fiabilidad

Rapidez

05

Interés por resolver problemas

Errores minimos

D3- Capacidad de
respuesta

Disposicion

05

Tiempo de respuesta

Eficiencia operativa

D4- Seguridad

Politicas de seguridad

05

Monitoreo continuo

Evaluacion de riesgos

D5- Empatia

Atencion personalizada

05

Atencidn en horario regular

Satisfaccién de necesidades

Totalmente en
desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)
Indiferente (3)

De acuerdo (4)
Totalmente de acuerdo

(5)




ANEXO 2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO SOBRE LA TRANSFORMACION DIGITAL

Estimado colaborador, el propédsito de este cuestionario es evaluar la transformacién
digital en una institucion. Esta investigacion se llevara a cabo de manera ANONIMA,
garantizando la CONFIDENCIALIDAD de los resultados. La informacién recopilada
sera utilizada Unicamente con propdésitos académicos, por lo que se agradece la
honestidad en las respuestas proporcionadas.

Instrucciones:

Marque usted con una X el numeral de respuesta que considere pertinente de acuerdo

con lo sefalado en el enunciado del presente cuestionario.

Escala valorativa: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indiferente (3),

De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5).

Consentimiento informado: ¢Acepta usted participar en el trabajo de investigacion

por medio de la aplicacién del instrumento? Si(...) No (...)

N° TRANSFORMACION DIGITAL Escala valorativa

Dimensién: Gobernanza digital 112 (3|4 |5

Encuentro facil acceder a los servicios digitales
proporcionados por la institucion

La informacioén sobre los servicios educativos es facil de
entender

Me satisface la gestion de informacion desarrollada por
la institucion

La informacién proporcionada por la institucion es
precisa

La informacion proporcionada por la institucion es
actualizada

Dimension: - Servicios digitales 112 (3|4 |5

La informacion que necesito esta disponible en linea sin
necesidad de contacto directo

Utilizo los canales digitales para acceder a los servicios
7. de la institucion (p. ej., sitio web, app movil, redes
sociales)




Recibo apoyo del soporte técnico cuando enfrento

8. L .

problemas con los servicios digitales

Me siento satisfecho con la seguridad de mis datos
9. personales en los sistemas digitales de la institucion

Me siento satisfecho con el control de acceso a mis
10. |datos personales en los sistemas digitales de la

institucion

Dimension: Experiencia del usuario

Estoy satisfecho con la interaccion con los servicios
11 digitales de la institucion

Recibo respuestas de mis consultas o problemas en un
12. tiempo que considero adecuado

El personal de la institucion muestra capacidad de
13 respuesta

La institucidn soluciona mis problemas mediante el uso
14. de servicios digitales de la institucién
15. | Se resuelven mis inquietudes de manera eficaz

Dimensién: Seguridad de la informacion

Confié en como se maneja mi informacion personal por
16. parte de la institucién

Estoy al tanto de las medidas que la institucién tiene
17 para proteger sus datos personales

Los servicios digitales de la institucion cumplen con las
18. normativas de proteccion mis datos aplicables

El personal cumple con las normas relacionadas al
19 tiempo de atencion

Las normativas implementadas por la organizacion
20. respaldan al usuario.

Dimension: Competencias digitales

He recibido formacién o capacitacion para usar los
2L servicios digitales ofrecidos por la institucion

Siento confianza en el uso de las plataformas digitales
22. proporcionadas

Soy capacitado para utilizar las tecnologias y servicios
23. digitales ofrecidos por la institucion

Dimension: Infraestructura tecnolégica

Los equipos tecnoldgicos utilizadas por la institucion son
24. modernos y eficientes
o5 Las plataformas digitales utilizadas por la institucion son

modernos y eficientes




CUESTIONARIO SOBRE LA ATENCION AL USUARIO

Estimado colaborador, el propdsito de este cuestionario es evaluar la atencion al
usuario. Esta investigacion se llevara a cabo de manera ANONIMA, garantizando la
CONFIDENCIALIDAD de los resultados. La informacion recopilada sera utilizada
Unicamente con propdsitos académicos, por lo que se agradece la honestidad en las

respuestas proporcionadas.
Instrucciones:

Marque usted con una X el numeral de respuesta que considere pertinente de acuerdo

con lo sefalado en el enunciado del presente cuestionario.

Escala valorativa: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indiferente (3),

De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5).

Consentimiento informado: ¢Acepta usted participar en el trabajo de investigacion

por medio de la aplicacion del instrumento? Si(...) No(...)

N° | ATENCION AL USUARIO Escala valorativa
Dimension: Tangibilidad 1 /2 (3|4 |5
El disefio de las plataformas digitales facilita la

L. navegacion
Estoy satisfecho con la calidad de los contenidos

2. educativos digitales proporcionadas
Creo que los recursos digitales mejoran mi experiencia

3. de aprendizaje
Encuentro innovaciones educativas en las plataformas

4. digitales de la institucion

5 La institucion implementa nuevas tecnologias para

mejorar la ensefanza

Dimensioén: - Fiabilidad 11234 |5

6. | La institucion responde a mis consultas digitales

A menudo se cumplen los tiempos prometidos para la
entrega de respuestas

Percibo que la institucion se interesa realmente por
resolver mis problemas

9. | Siento que mis problemas son tratados con prioridad

los servicios digitales funcionan correctamente sin

10. L
problemas técnicos




Dimension: Capacidad de respuesta

El personal esta dispuesto a ayudarme con mis

11 requerimientos digitales

Siento que la institucion estd preparada para atender
12. mis problemas de inmediato
13. | Recibo respuestas a sus preguntas digitales

La institucion responde a mis requerimientos digitales
14. en un tiempo que considero adecuado

A menudo se manejan mis requerimientos de manera
15. eficiente

Dimension: - Seguridad

Estoy informado sobre las politicas de seguridad digital
16. de la institucion

Me siento protegido por las medidas de seguridad digital
17. implementadas por la institucion

Creo que la institucion realiza un monitoreo continuo de
18. la seguridad en sus plataformas digitales

Se actualizan las medidas de seguridad digital para
19 responder a amenazas nuevas 0 emergentes

Me siento seguro de que la institucion evalla y maneja
20. los riesgos digitales de manera efectiva

Dimension: Empatia

La atencion que recibo es personalizada segun sus
2L necesidades especificas

Se consideran mis preferencias personales en la
22. atencion digital que recibo

Hay disponibilidad de personal para atender mis
23. necesidades durante el horario regular
24. | Se respetan los horarios establecidos para la atencion
o5 La institucién satisface completamente mis necesidades

a través de los servicios digitales recibidos




ANEXO 3. FICHAS DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS PARA LA
RECOLECCION DE DATOS

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTO
Lima, 28 de mayo de 2024.

Sefior: Mtro. CPC. Carlos Daniel Rosales Bardalez

Presente. —
Asunto:  Validacidn de instrumento a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del programa de POSGRADO de la Universidad César Vallejo, en
la sede Lima, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Transformacion digital y su impacto en la atencion
al usuario en una unidad de gestion educativa local, Regidn Ica, 2024” y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

(o2l

Neyra Garcia, Royci Elizabeth
DNI N° 22196419




Respetado juez:

“Transformacion digital y su impacto en la atencién al usuario en una unidad de
gestidon educativa local, Region Ica, 2024”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste

sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

Usted ha sido seleccionado para evaluar el

Evaluacién por juicio de experto

4. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Mtro. Carlos Daniel Rosales Bardalez

Grado profesional:

Maestria (X)) Doctor )

Area de formacion

Clinica ( ) Social (X)

académica: Educativa () Organizacional ( )
Areas QIe ex.perlenua Gestion Pablica
profesional:

Instituciéon donde
labora:

Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de
experiencia
profesional en el
area:

2 a 4 afos ()
Mas de 5 aflos (X))

Experiencia en
Investigacion
Psicométrica:

https://scholar.google.es/scholar?hl=es&as_
sdt=0%2C5&q=Carlos+Daniel+Rosales+Bardalez&btnG=

Firma:

Mtro. CPC. Carlos Daniel Rosales Bardalez
MAT. N219-219
REG. 052-178750

2. Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos del Instrumento

Nombre de la prueba:

Cuestionario de la Transformacion digital
Cuestionario de Atencién al usuario

Neyra Garcia, Royci Elizabeth

Autor(a):

Objetivo: Medir la variable Transformacion digital
Administracion: Virtual

Afio: 2024

Ambito de aplicacion:

En una institucion publica de Palpa

instrumento



https://scholar/

Dimensiones:

Transformacion digital: D1 Gobernanza digital, D2 Servicios
digitales D3 Experiencia del usuario D4 Seguridad de la
informacion D5 Competencias digitales D6Infraestructura
tecnoldgica.

Atencion al usuario: D1 Tangibilidad, D2 Fiabilidad, D3 Capacidad
de respuesta, D4 Seguridad, D5 Empatia.

Escala:

Escala valorativa: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo
(2), Indiferente (3), De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5).

Niveles o rango:

Alto (91-125), Medio (58 -90), Bajo (25 -57)

Cantidad de items:

25 cada variable

Tiempo de aplicacion:

10 — 60 minutos

4. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Transformacion digital y su

impacto en la atencion al usuario en una unidad de gestién educativa local, Regién

Ica, 2024”. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 2. Bajo nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacién de estas.
decir, su sintacticay | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son algunos de los términos del item.
adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. No cumple con el criterio El item no tiene relacién l6gica con la dimensién.
COHERENCIA 2. El item tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene relacion | 3. Bajo nivel la dimension.
légica  con  la [ 4. Moderado nivel El item tiene una relacion moderada con la
dimension 0 dimensién que se esta midiendo.
indicador que  esta [ 5 Ao nivel El item se encuentra esta relacionado con la
midiendo. dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.
El item es esencial o | 2. Bajo nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Instrumento que mide la variable 01: Transformacion digital

Definicion de la variable: Es un proceso continuo mediante el cual las
organizaciones publicas adoptan tecnologias digitales para modificar
significativamente la forma en la que operan y ofrecen valor a sus usuarios,
trabajadores y otras partes interesadas (Ministerio de Educacién, 2023).

Dimension 1: Gobernanza digital

El Ministerio de Educacion expone como primer elemento a la gobernanza digital,
abarca la gestion y regulacion de los recursos, procesos Yy politicas vinculados con las
TIC dentro del &mbito educativo local. (Ministerio de Educacion, 2023).

Ne DIMENSIONES / ITEMS Claridad! | Coherencia? 3

Relevancia | Observa
ciones

Dimension 1;

Gobernanza digital

01 | Encuentro facil acceder a los
servicios digitales X X X
proporcionados por la institucion

02 |La informacibn sobre los
servicios educativos es facil de X X X
entender

03 | Me satisface la gestion de
informacion desarrollada por la X X X
institucion

04 | La informacién proporcionada
por la institucién es precisa

05 | La informacién proporcionada
por la institucion es actualizada

Dimension 2: Servicios digitales

Corresponde a actividades y herramientas proporcionadas mediante medios
electrénicos y tecnoldgicos con el fin de facilitar la administraciéon y la obtencion de
informacion en el campo educativo. (Ministerio de Educacion, 2023).

Ne DIMENSIONES / ITEMS Claridad* | Coherencia? 5

Relevancia | Observa
ciones

Dimensioén 2:

Servicios digitales

06 | Lainformacion que necesito esta
disponible en linea sin necesidad X X X
de contacto directo




07

Utilizo los canales digitales para
acceder a los servicios de la
institucion (p. ej., sitio web, app
moévil, redes sociales)

08

Recibo apoyo del soporte
técnico cuando enfrento
problemas con los servicios
digitales

09

Me siento satisfecho con la
seguridad de mis datos
personales en los sistemas
digitales de la institucion

10

Me siento satisfecho con el
control de acceso a mis datos
personales en los sistemas
digitales de la institucion

Dimension 3: Experiencia del usuario

Tiene como objeto la interaccion de docentes, personal administrativo, directivos,
estudiantes y otros con las tecnologias y procesos digitales, por lo que, es importante
garantizar que estas interacciones sean intuitivas, accesibles y utiles. (Ministerio de
Educacion, 2023).

NO

DIMENSIONES / ITEMS

Claridad?

Coherencia?

Relevancia
3

Observa
ciones

Dimension 3: Experiencia del
usuario

11

Estoy satisfecho con la
interaccion con los servicios
digitales de la institucion

12

Recibo respuestas de mis
consultas o problemas en un
tiempo que considero adecuado

13

El personal de la institucion
muestra capacidad de respuesta

14

La institucion soluciona mis
problemas mediante el uso de
servicios  digitales de la
institucion

15

Se resuelven mis inquietudes de
manera eficaz




Dimension 4: Seguridad de la informacion

Busca dar tiempo de respuesta y resolucion de problemas. De la misma forma, se
ubica la seguridad de la informacion, consiste en resguardar los datos, sistemas y
herramientas digitales empleadas en la gestién educativa. (Ministerio de Educacion,
2023).

NO DIMENSIONES / [TEMS Claridad? | Coherenciaz | Relevancia o(:?jr?;\;a

Dimension 4: Seguridad de la
informacién

16 | Confié en cdmo se maneja mi
informacién personal por parte X X X
de la institucion

17 | Estoy al tanto de las medidas
gue la institucién tiene para X X X
proteger sus datos personales

18 | Los servicios digitales de la
institucion cumplen con las
normativas de proteccion mis
datos aplicables

19 | El personal cumple con las
normas relacionadas al tiempo X X X
de atencion

20 | Las normativas implementadas
por la organizacion respaldan al X X X
usuario.

Dimension 5: Competencias digitales

Se caracteriza por la destreza y entendimiento que el equipo de una entidad debe
desarrollar para ajustarse y sacar provecho de las tecnologias digitales en la
educacion. (Ministerio de Educacion, 2023).

N° DIMENSIONES / ITEMS Claridad® | Coherencia? RelevsanCIa Ci?osr?;\ga

Dimension 5: Competencias
digitales

21 | He recibido formacion o
capacitacion para usar los
servicios digitales ofrecidos por
la institucién

22 | Siento confianza en el uso de
las plataformas digitales X X X
proporcionadas




23 | Soy capacitado para utilizar las
tecnologias y servicios digitales
ofrecidos por la institucién

Dimension 6: Infraestructura tecnoldgica

El conjunto de recursos, equipos, redes y sistemas de informacion necesarios busca
modernizar y optimizar los procesos educativos y administrativos dentro de la entidad.

(Ministerio de Educacion, 2023).

N° DIMENSIONES / ITEMS Claridad*

Relevancia

Coherencia? 3

Obs

erva

cion
es

Dimensioén 6: Infraestructura
tecnoldgica

24 | Los equipos tecnoldgicos

modernos y eficientes

utilizadas por la instituciéon son X X
modernos y eficientes

25 | Las plataformas digitales
utilizadas por la institucion son X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Presenta valoracion 4 Alto nivel si

hay suficiencia

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

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mtro. Carlos Daniel Rosales Bardalez

DNI:10434449

Especialidad del validador (a): Juez experto — Contador Publico colegiado

1Claridad: El item se comprende faciimente, es decir,
su sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador que
esta midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Lima, 28 de mayo del 2024.

Mtro. CPC. Carlos Daniel Rosales Bardalez

MAT. N2 19219
REG. 052-178750




Instrumento que mide la variable 02: Atencién al usuario

Definicion de la variable: Busca brindar interacciones digitales que sean claras,
tangibles y facilmente comprensibles para los usuarios. Chaparro-Pinzén (2023).

Dimensidon 1: Tangibilidad

Busca brindar interacciones digitales que sean claras, tangibles y facilmente
comprensibles para los usuarios. Chaparro-Pinzén (2023).

Coherenc | Relevanci | Observa

N° DIMENSIONES / ITEMS Claridad* . 5 3 .
ia a ciones

Dimension 1: Tangibilidad 1/12|3/ 4 (1(2|3|/4| 1234

01 | El disefio de las plataformas X X X
digitales facilita la navegacion

02 | Estoy satisfecho con la X X X
calidad de los contenidos
educativos digitales

proporcionadas

03 | Creo que los recursos X X X
digitales mejoran mi
experiencia de aprendizaje

04 | Encuentro innovaciones X X X
educativas en las plataformas
digitales de la institucion

05 | La institucién implementa X X X
nuevas tecnologias para
mejorar la ensefianza

Dimension 2: Fiabilidad
Tiene como propdsito ofrecer servicios y respuestas confiables, exactas y a tiempo
utilizando herramientas digitales. Chaparro-Pinzon (2023).

N° | DIMENSIONES/{TEMS | Claridad® [-on€renc | Relevanci | Observa

ia2 as ciones
Dimensién 2: Fiabilidad 112134 (1|2|3/4|1 |2|3|4
06 | La institucién responde a mis X X X
consultas digitales




07 | A menudo se cumplen los X X X
tiempos prometidos para la
entrega de respuestas

08 | Percibo que la institucion se X X X
interesa realmente por
resolver mis problemas

09 | Siento que mis problemas X X X
son tratados con prioridad

10 | los servicios digitales X X X
funcionan correctamente sin
problemas técnicos

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Su finalidad esté orientada a ofrecer respuestas agiles, eficaces y pertinentes a las
preguntas, peticiones o dificultades planteadas por los usuarios, siendo fundamental
para garantizar un servicio satisfactorio y de calidad. Chaparro-Pinzén (2023).

Coherenc | Relevanci | Observa

N° DIMENSIONES / ITEMS Claridad* 5 3 .
ia a ciones

Dimensién 3: Capacidadde | 1{2(3| 4 |1|2|3/4|1 [2/3|4
respuesta

11 | El personal esta dispuesto a X X X
ayudarme con mis
requerimientos digitales

12 | Siento que la institucion esta X X X
preparada para atender mis
problemas de inmediato

13 | Recibo respuestas a sus X X X
preguntas digitales

14 | La institucion responde a mis X X X
requerimientos digitales en
un tiempo que considero
adecuado

15 | A menudo se manejan mis X X X
requerimientos de manera
eficiente




Dimension 4: Seguridad

Se constituye por una serie de sistemas y actividades que tienen como finalidad la
produccion de valores éticos y morales. Chaparro-Pinzon (2023).

Coherenc | Relevanci | Observa

N° DIMENSIONES / ITEMS Claridad* e 3 .
ia a ciones

Dimensién 4: Seguridad 1123/ 4 (1(2/3|/4|1 (234

16 | Estoy informado sobre las X X X
politicas de seguridad digital
de la institucion

17 | Me siento protegido por las X X X
medidas de seguridad digital
implementadas por la
institucion

18 | Creo que la institucion realiza X X X
un monitoreo continuo de la
seguridad en sus plataformas
digitales

19 | Se actualizan las medidas de X X X
seguridad digital para
responder a amenazas
nuevas o emergentes

20 | Me siento seguro de que la X X X
institucion evalia y maneja
los riesgos digitales de
manera efectiva

Dimension 5: Empatia

Busca comprender, atender a las necesidades y preocupaciones de los usuarios de
manera sensible y proactiva, empleando herramientas tecnolégicas disponibles para
ofrecer soluciones eficientes y personalizadas. Chaparro-Pinzén (2023)

Coherenc | Relevanci | Observa

N° DIMENSIONES / ITEMS Claridad* . 5 3 .
ia a ciones

Dimensién 5: Empatia 1123/ 4 (1(2/3|/4|1 |2/3]|4

21 | La atencién que recibo es X X X
personalizada segun sus
necesidades especificas




22 | Se consideran mis X X X
preferencias personales en la
atencion digital que recibo

23 | Hay disponibilidad de X X X
personal para atender mis
necesidades durante el
horario regular

24 | Se respetan los horarios X X X
establecidos para la atencion

25 | La institucion satisface X X X
completamente mis

necesidades a través de los
servicios digitales recibidos

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi

como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Presenta valoracion 4 Alto nivel
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mtro. Carlos Daniel Rosales Bardalez
DNI:10434449

Especialidad del validador (a): Juez experto — Contador Publico colegiado

Lima, 28 de mayo del 2024.

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su

sintactica y seméntica son adecuadas. W /7

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que i

esta midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido Mtro. CPC. Carlos Daniel Rosales Bardalez
MAT. N2 19 -219

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son REG. 052-178750

suficientes para medir la dimension
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VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTO

Lima, 28 de mayo de 2024.

Senor: Mtro. CPC. Mildred Flores Fatama
Presente. -

Asunto: Validacion de instrumento a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del programa de POSGRADO de la Universidad César Vallejo, en
la sede Lima, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder
desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Transformacion digital y su impacto en la atencidn
al usuario en una unidad de gestion educativa local, Region Ica, 2024” y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

oot

Neyra Garcia, Royci Elizabeth
DNI N° 22196419



Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el

Evaluacién por juicio de experto

instrumento

“Transformacion digital y su impacto en la atencién al usuario en una unidad de

gestion educativa local, Regién Ica, 2024”. La evaluacion del instrumento es de gran

relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste

sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Mtro. Mildred Flores Fatama

Grado profesional: Maestria (X)) Doctor ()

Area de formacién Clinica () Social (X))

académica: Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas Qe ex.per|enC|a Maestra en Educacion con mencion en Docencia y Gestién Educativa
profesional:

Instituciéon donde
labora:

Estudio contable Flores Fatama

Tiempo de
experiencia
profesional en el
area:

2 a 4 afios (
Mas de 5 afios  (

)
X)

Experiencia en
Investigacion
Psicométrica:

https://scholar.google.es/scholar?hl=es&as sdt=0%2C5&q

=mildred+flores+fatama&btnG=

Firma:

X

Matricula N° 19 — 1444

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos del Instrumento

Nombre de la prueba:

Cuestionario de la Transformacion digital
Cuestionario de Atencién al usuario

Autor(a):

Neyra Garcia, Royci Elizabeth

Objetivo:

Medir la variable Transformacién digital

Administracion:

Virtual



https://scholar.google.es/scholar?hl=es&as_sdt=0%2C5&q

Afio:

2024

Ambito de aplicacion:

En una institucion publica de Palpa

Dimensiones:

Transformacion digital: D1 Gobernanza digital, D2 Servicios
digitales D3 Experiencia del usuario D4 Seguridad de la
informacion D5 Competencias digitales D6Infraestructura
tecnoldgica.

Atencion al usuario: D1 Tangibilidad, D2 Fiabilidad, D3 Capacidad
de respuesta, D4 Seguridad, D5 Empatia.

Escala:

Escala valorativa: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo
(2), Indiferente (3), De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5).

Niveles o rango:

Alto (91-125), Medio (58 -90), Bajo (25 -57)

Cantidad de items:

25 cada variable

Tiempo de aplicacion:

10 — 60 minutos

4. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Transformacion digital y su

impacto en la atencion al usuario en una unidad de gestién educativa local, Regién

Ica, 2024”. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segln corresponda.

importante, es decir

Categoria Calificacion Indicador
5. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 6. Bajo nivel modificacibn muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacioén de estas.
decir, su sintacticay | 7. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
semantica son algunos de los términos del item.
adecuadas. 8. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
6. No cumple con el criterio El item no tiene relacién l6gica con la dimensién.
COHERENCIA 7. El item tiene una relacion tangencial /lejana con
El item tiene relacion | 8. Bajo nivel la dimension.
logica  con la ['9. Moderado nivel El item tiene una relacion moderada con la
dimension 0 dimensién que se estd midiendo.
indicador que  estd 710 Alto nivel El item se encuentra esta relacionado con la
midiendo. dimension que esta midiendo.
5. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.
El item es esencial o | 6. Bajo nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

debe ser incluido. 7. Moderado nivel El item es relativamente importante.

8. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como

solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Instrumento que mide la variable 01: Transformacion digital

Definicion de la variable: Es un proceso continuo mediante el cual las
organizaciones publicas adoptan tecnologias digitales para modificar
significativamente la forma en la que operan y ofrecen valor a sus usuarios,
trabajadores y otras partes interesadas (Ministerio de Educacion, 2023).

Dimension 1: Gobernanza digital

El Ministerio de Educacion expone como primer elemento a la gobernanza digital,
abarca la gestion y regulacién de los recursos, procesos y politicas vinculados con las
TIC dentro del ambito educativo local. (Ministerio de Educacién, 2023).

N° DIMENSIONES / ITEMS Claridad* | Coherencia? 5

Relevancia | Observa
ciones

Dimensién 1:

Gobernanza digital

01 | Encuentro facil acceder a los
servicios digitales X X X
proporcionados por la institucién

02 |La informacibn sobre los
servicios educativos es facil de X X X
entender

03 | Me satisface la gestibn de

informacion desarrollada por la X X X
institucion

04 |La informacién proporcionada X X X
por la institucion es precisa

05 |La informacién proporcionada X X X

por la institucion es actualizada

Dimension 2: Servicios digitales

Corresponde a actividades y herramientas proporcionadas mediante medios
electrénicos y tecnoldgicos con el fin de facilitar la administraciéon y la obtencion de
informacion en el campo educativo. (Ministerio de Educacion, 2023).



NO

DIMENSIONES / ITEMS

Claridad*

Coherencia?

Relevancia
3

Observa
ciones

Dimensioén 2:

Servicios digitales

06

La informacién que necesito esta
disponible en linea sin necesidad
de contacto directo

07

Utilizo los canales digitales para
acceder a los servicios de la
institucion (p. ej., sitio web, app
movil, redes sociales)

08

Recibo apoyo del soporte
técnico cuando enfrento
problemas con los servicios
digitales

09

Me siento satisfecho con la
seguridad de mis datos
personales en los sistemas
digitales de la institucion

10

Me siento satisfecho con el
control de acceso a mis datos
personales en los sistemas
digitales de la institucion

Dimensién 3: Experiencia del usuario

Tiene como objeto la interaccion de docentes, personal administrativo, directivos,
estudiantes y otros con las tecnologias y procesos digitales, por lo que, es importante
garantizar que estas interacciones sean intuitivas, accesibles y utiles. (Ministerio de
Educacion, 2023).

NO

DIMENSIONES / ITEMS

Claridad?

Coherencia?

Relevancia
3

Observa
ciones

Dimensién 3: Experiencia del
usuario

11

Estoy satisfecho con la
interaccion con los servicios
digitales de la institucion

12

Recibo respuestas de mis
consultas o problemas en un
tiempo que considero adecuado




13 | El personal de la institucién
muestra capacidad de respuesta

14 | La institucion soluciona mis
problemas mediante el uso de
servicios  digitales de la
institucion

15 | Se resuelven mis inquietudes de
manera eficaz

Dimension 4: Seguridad de la informacion

Busca dar tiempo de respuesta y resolucion de problemas. De la misma forma, se
ubica la seguridad de la informacion, consiste en resguardar los datos, sistemas y
herramientas digitales empleadas en la gestidén educativa. (Ministerio de Educacion,
2023).

N° DIMENSIONES / ITEMS Claridad! | Coherencia? Rele\ganCIa i?sr?;\;a

Dimension 4: Seguridad de la
informacioén

16 | Confié en cdmo se maneja mi
informacion personal por parte X X X
de la institucion

17 | Estoy al tanto de las medidas
gue la institucién tiene para X X X
proteger sus datos personales

18 | Los servicios digitales de la
institucion cumplen con las
normativas de proteccion mis
datos aplicables

19 | El personal cumple con las
normas relacionadas al tiempo X X X
de atencion

20 | Las normativas implementadas
por la organizacion respaldan al X X X
usuario.

Dimension 5: Competencias digitales

Se caracteriza por la destreza y entendimiento que el equipo de una entidad debe
desarrollar para ajustarse y sacar provecho de las tecnologias digitales en la
educacioén. (Ministerio de Educacion, 2023).



NO

DIMENSIONES / ITEMS

Claridad® | Coherencia?

Relevancia
3

Observ
acione
S

Dimension 5: Competencias
digitales

21

He recibido formacion o
capacitacion para usar los
servicios digitales ofrecidos por
la institucion

22

Siento confianza en el uso de
las plataformas digitales
proporcionadas

23

Soy capacitado para utilizar las
tecnologias y servicios digitales
ofrecidos por la institucién

Dimension 6: Infraestructura tecnoldgica

El conjunto de recursos, equipos, redes y sistemas de informacién necesarios busca
modernizar y optimizar los procesos educativos y administrativos dentro de la entidad.
(Ministerio de Educacion, 2023).

NO

DIMENSIONES / ITEMS

Claridad® | Coherencia?

Relevancia
3

Observ
acione
S

Dimensioén 6: Infraestructura
tecnolégica

24

Los equipos tecnoldgicos
utilizadas por la institucién son
modernos y eficientes

25

Las plataformas digitales
utilizadas por la institucién son
modernos y eficientes

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi

como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Presenta valoracion 4 Alto nivel, si

hay suficiencia.

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

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mtro. Mildred Flores Fatama

DNI:01126696

Especialidad del validador (a): Juez metoddlogo — Contadora Publica Colegiada

1Claridad: El item se comprende faciimente, es
decir, su sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador
que esta midiendo

3Relevancia: El item es esencial o0 importante, es decir debe ser
incluido

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

Lima, 28 de mayo del 2024.
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CPC. thi Mxlt‘lred Flores Fatama
Matricula N* 19 — 1444



Instrumento que mide la variable 02: Atencién al usuario

Definicion de la variable: Busca brindar interacciones digitales que sean claras,
tangibles y facilmente comprensibles para los usuarios. Chaparro-Pinzén (2023).

Dimensidon 1: Tangibilidad

Busca brindar interacciones digitales que sean claras, tangibles y facilmente
comprensibles para los usuarios. Chaparro-Pinzén (2023).

Coherenc | Relevanci | Observa

NO DIMENSIONES / ITEMS Claridad? - 3 ;
la a ciones

Dimension 1: Tangibilidad 1/2{3/ 4 (1(2|3|/4|1|2/34

01 | El disefio de las plataformas X X X
digitales facilita la navegacion

02 | Estoy satisfecho con la X X X
calidad de los contenidos
educativos digitales

proporcionadas

03 | Creo que los recursos X X X
digitales mejoran mi
experiencia de aprendizaje

04 | Encuentro innovaciones X X X
educativas en las plataformas
digitales de la institucion

05 | La institucién implementa X X X
nuevas tecnologias para
mejorar la ensefianza

Dimensién 2: Fiabilidad

Tiene como proposito ofrecer servicios y respuestas confiables, exactas y a tiempo
utilizando herramientas digitales. Chaparro-Pinzon (2023).

N° | DIMENSIONES /{TEMS | Claridad? cOnerenc | Relevanci | Observa

ia2 as ciones
Dimension 2: Fiabilidad 112/3/4|1/2(3|4|1 (2|34
06 | La institucion responde a mis X X X
consultas digitales




07 | A menudo se cumplen los X X X
tiempos prometidos para la
entrega de respuestas

08 | Percibo que la institucion se X X X
interesa realmente por
resolver mis problemas

09 | Siento que mis problemas X X X
son tratados con prioridad

10 | los servicios digitales X X X
funcionan correctamente sin
problemas técnicos

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Su finalidad esté orientada a ofrecer respuestas agiles, eficaces y pertinentes a las
preguntas, peticiones o dificultades planteadas por los usuarios, siendo fundamental
para garantizar un servicio satisfactorio y de calidad. Chaparro-Pinzén (2023).

Coherenc | Relevanci | Observa

NO DIMENSIONES / ITEMS Claridad* o 3 :
Ia a ciones

Dimension 3: Capacidadde | 1/23| 4 |1/2[3/4|1 |2|3|4
respuesta

11 | El personal esta dispuesto a X X X
ayudarme con mis
requerimientos digitales

12 | Siento que la institucion esta X X X
preparada para atender mis
problemas de inmediato

13 | Recibo respuestas a sus X X X
preguntas digitales

14 | Lainstitucién responde a mis X X X
requerimientos digitales en
un tiempo que considero
adecuado

15 | A menudo se manejan mis X X X
requerimientos de manera
eficiente




Dimension 4: Seguridad

Se constituye por una serie de sistemas y actividades que tienen como finalidad la
produccion de valores éticos y morales. Chaparro-Pinzon (2023).

Coherenc | Relevanci | Observa

N° DIMENSIONES / ITEMS Claridad* e 3 .
ia a ciones

Dimensién 4: Seguridad 1123/ 4 (1(2/3|/4|1 (234

16 | Estoy informado sobre las X X X
politicas de seguridad digital
de la institucion

17 | Me siento protegido por las X X X
medidas de seguridad digital
implementadas por la
institucion

18 | Creo que la institucion realiza X X X
un monitoreo continuo de la
seguridad en sus plataformas
digitales

19 | Se actualizan las medidas de X X X
seguridad digital para
responder a amenazas
nuevas o emergentes

20 | Me siento seguro de que la X X X
institucion evalia y maneja
los riesgos digitales de
manera efectiva

Dimension 5: Empatia

Busca comprender, atender a las necesidades y preocupaciones de los usuarios de
manera sensible y proactiva, empleando herramientas tecnolégicas disponibles para
ofrecer soluciones eficientes y personalizadas. Chaparro-Pinzon (2023).

Coherenc | Relevanci | Observa

N° | DIMENSIONES/ITEMS | Claridad® [, A :
la a ciones

Dimension 5: Empatia 1/12/3/4|1/2{3|/4|1 (2|34

21 | La atencion que recibo es X X X
personalizada segun sus
necesidades especificas




22 | Se consideran mis X X X
preferencias personales en la
atencion digital que recibo

23 | Hay disponibilidad de X X X
personal para atender mis
necesidades durante el
horario regular

24 | Se respetan los horarios X X X
establecidos para la atencion

25 | La institucion satisface X X X
completamente mis

necesidades a través de los
servicios digitales recibidos

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi

como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):  Presenta valoracion 4 Alto
nivel, si hay suficiencia.

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

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mtro. Mildred Flores Fatama
DNI:01126696

Especialidad del validador (a): Juez metod6logo — Contadora Publica Colegiada

1Claridad: El item se comprende faciimente, es ’ Ca
decir, su sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador
queestd  midiendo ‘ /|
3Relevancia: El item es esencial 0 importante, es decir debe ser = \T: 7 I//? il
incluido 7 Uf,
v 1
V. \

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son ol

suficientes para medir la dimension CPC. Mtro. Mildred Flores Fatama
Matricula N° 19 - 1444
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MILDRED PERUANAS S.A,
DNI 01126696 Fecha de diploma: 20/08/2014 PERU
Modalidad de estudios: -
MAESTRA EN EDUCACION CON MENCION EN DOCENCIAY
GESTION EDUCATIVA
FLORES FATAMA, UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
MILDRED Fecha de diploma: 29/12/17 VALLEJO
DNI 01126696 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
Fecha matricula: 23/07/2013
Fecha egreso: 26/01/2017




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTO

Lima, 28 de mayo de 2024.

Sefior: Mtro. Lic. Washinton Américo Alvarez Ushifiahua
Presente. -

Asunto:  Validacion de instrumento a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del programa de POSGRADO de la Universidad César Vallejo, en
la sede Lima, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder
desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Transformacion digital y su impacto en la atencion
al usuario en una unidad de gestion educativa local, Region Ica, 2024” y siendo imprescindible contar
con la aprobacidn de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

Y™
Vv i
Neyra Garcia, Royci Elizabeth
DNI N° 22196419



Respetado juez:

“Transformacion digital y su impacto en la atenciéon al usuario en una unidad de
gestion educativa local, Regién Ica, 2024”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

Usted ha sido seleccionado para evaluar el

Evaluacién por juicio de experto

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Mtro. Washinton Américo Alvarez Ushifiahua

Grado

. ] Maestria ( X) Doctor ( )
profesional:
Area de formacion | Clinica ( ) Social (X)
académica: Educativa () Organizacional ( )
Areas de
experiencia Gestion Publica
profesional:

Institucion donde
labora:

Grupo YANKUAM JINTIA EIRL

Tiempo de
experiencia
profesional en el
area:

2 a 4 afos X

(
Mas de 5 afios  (

)
)

Experiencia en
Investigacion
Psicométrica:

https://scholar.google.es/scholar?hl=es&as sdt=0%2C5&q=
+Washinton+Am%C3%A9rico+%C3%81lvarez+
Ushi%C3%Blahua&btnG=

Firma:

Mtro. Lic. Washinton A. Alvarez Ushinahua
MAT. CLAD N® 29656
DNI N 48369110

instrumento



https://scholar.google.es/scholar?hl=es&as_sdt=0%2C5&q=

2. Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos del Instrumento

Nombre de la prueba:

Cuestionario de la Transformacion digital
Cuestionario de Atencién al usuario

Neyra Garcia, Royci Elizabeth

Autor(a):

Objetivo: Medir la variable Transformacioén digital
Administracion: Virtual

Afo: 2024

Ambito de aplicacion:

En una institucién publica de Palpa

Dimensiones:

Transformacion digital: D1 Gobernanza digital, D2 Servicios
digitales D3 Experiencia del usuario D4 Seguridad de la
informacién D5 Competencias digitales D6Infraestructura
tecnoldgica.

Atencién al usuario: D1 Tangibilidad, D2 Fiabilidad, D3 Capacidad
de respuesta, D4 Seguridad, D5 Empatia.

Escala;

Escala valorativa: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo
(2), Indiferente (3), De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5).

Niveles o rango:

Alto (91-125), Medio (58 -90), Bajo (25 -57)

Cantidad de items:

25 cada variable

Tiempo de aplicacion:

10 — 60 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Transformacion digital y su

impacto en la atencion al usuario en una unidad de gestién educativa local, Regién

Ica, 2024”, de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
9. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 10. Bajo nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacion de estas.

semantica son

decir, su sintacticay | 11. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.

12. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

11. No cumple con el criterio

El item no tiene relacién l6gica con la dimensién.

COHERENCIA 12.
El item tiene relacion | 13. Bajo nivel

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

dimensién 0]

l6gica con  la [ 14. Moderado nivel

El item tiene una relacibn moderada con la
dimensién que se esta midiendo.




indicador que esta
midiendo.

15. Alto nivel

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

9. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir

10. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

debe ser incluido.

11. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

12. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde asobservaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel




Instrumento que mide la variable 01: Transformacion digital

Definicion de lavariable: La Transformacion digital es un proceso continuo mediante
el cual las organizaciones publicas adoptan tecnologias digitales para modificar
significativamente la forma en la que operan y ofrecen valor a sus usuarios,
trabajadores y otras partes interesadas (Ministerio de Educacion, 2023).

Dimension 1: Gobernanza digital

El Ministerio de Educacion expone como primer elemento a la gobernanza digital,
abarca la gestion y regulacion de los recursos, procesos y politicas vinculados con las
TIC dentro del &mbito educativo local. (Ministerio de Educacion, 2023).

" : . Relevanci rv
NO DIMENSIONES / [TEMS Claridad? | Coherenciaz | Relevancia | Observa
ciones
Dimension 1:
1123 112|134 |12 |3 |4
Gobernanza digital
01 | Encuentro facil acceder a los
servicios digitales X X
proporcionados por la institucion
02 |La informacibn sobre los
servicios educativos es facil de X X
entender
03 | Me satisface la gestibn de
informacion desarrollada por la X X
institucion
04 |La informacién proporcionada X X
por la institucion es precisa
05 | La informacién proporcionada X X
por la institucion es actualizada

Dimension 2: Servicios digitales

Corresponde a actividades y herramientas proporcionadas mediante medios
electronicos y tecnolégicos con el fin de facilitar la administracion y la obtencion de

informacion en el campo educativo. (Ministerio de Educacion, 2023).




NO

DIMENSIONES / ITEMS

Claridad*

Coherencia?

Relevancia
3

Observa
ciones

Dimensioén 2:

Servicios digitales

06

La informacién que necesito esta
disponible en linea sin necesidad
de contacto directo

07

Utilizo los canales digitales para
acceder a los servicios de la
institucion (p. ej., sitio web, app
movil, redes sociales)

08

Recibo apoyo del soporte
técnico cuando enfrento
problemas con los servicios
digitales

09

Me siento satisfecho con la
seguridad de mis datos
personales en los sistemas
digitales de la institucion

10

Me siento satisfecho con el
control de acceso a mis datos
personales en los sistemas
digitales de la institucion

Dimension 3: Experiencia del usuario

Tiene como objeto la interaccion de docentes, personal administrativo, directivos,
estudiantes y otros con las tecnologias y procesos digitales, por lo que, es importante
garantizar que estas interacciones sean intuitivas, accesibles y utiles. (Ministerio de
Educacién, 2023).

NO

DIMENSIONES / ITEMS

Claridad?

Coherencia?

Relevancia
3

Observa
ciones

Dimension 3: Experiencia del
usuario

11

Estoy satisfecho  con la
interaccion con los servicios
digitales de la institucion

12

Recibo respuestas de mis
consultas o problemas en un
tiempo que considero adecuado




13 | El personal de la institucién
muestra capacidad de respuesta

14 | La institucion soluciona mis
problemas mediante el uso de
servicios  digitales de la
institucion

15 | Se resuelven mis inquietudes de
manera eficaz

Dimensioén 4: Seguridad de la informacion

Busca dar tiempo de respuesta y resolucion de problemas. De la misma forma, se
ubica la seguridad de la informacion, consiste en resguardar los datos, sistemas y
herramientas digitales empleadas en la gestién educativa. (Ministerio de Educacion,
2023).

N© DIMENSIONES / I[TEMS Claridad® | Coherenciaz | Reevancia 2?52’2;&

Dimension 4: Seguridad de la
informacion

16 | Confié en cdmo se maneja mi
informacion personal por parte X X X
de la institucion

17 | Estoy al tanto de las medidas
que la institucion tiene para X X X
proteger sus datos personales

18 | Los servicios digitales de la
institucion cumplen con las
normativas de proteccién mis
datos aplicables

19 | El personal cumple con las
normas relacionadas al tiempo X X X
de atencion

20 | Las normativas implementadas
por la organizacioén respaldan al X X X
usuario.

Dimension 5: Competencias digitales

Se caracteriza por la destreza y entendimiento que el equipo de una entidad debe
desarrollar para ajustarse y sacar provecho de las tecnologias digitales en la
educacioén. (Ministerio de Educacion, 2023).



NO

DIMENSIONES / ITEMS

Claridad® | Coherencia?

Relevancia
3

Observa
ciones

Dimension 5: Competencias
digitales

21

He recibido formacion o
capacitacion para usar los
servicios digitales ofrecidos por
la institucion

22

Siento confianza en el uso de
las plataformas digitales
proporcionadas

23

Soy capacitado para utilizar las
tecnologias y servicios digitales
ofrecidos por la instituciéon

Dimension 6: Infraestructura tecnoldgica

El conjunto de recursos, equipos, redes y sistemas de informacidén necesarios busca
modernizar y optimizar los procesos educativos y administrativos dentro de la entidad.
(Ministerio de Educacion, 2023).

NO

DIMENSIONES / ITEMS

Claridad® | Coherencia?

Relevancia
3

Observa
ciones

Dimensioén 6: Infraestructura
tecnolégica

24

Los equipos tecnoldgicos
utilizadas por la institucion son
modernos y eficientes

25

Las plataformas digitales
utilizadas por la institucién son
modernos y eficientes

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Presenta valoracion 4 Alto nivel, Si

hay suficiencia

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

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador.

Ushiflahua DNI:48369110

Mtro. Washinton Américo Alvarez

Especialidad del validador (a): Juez experto — Licenciado en Administracion

'Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion 1dgica con la dimension o indicador que
esta midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Lima, 28 de mayo del 2024.

Mtro. Lic. Washinton A. Alvarez Ushinahua
MAT. CLAD N°® 29656
DNI N© 48369110



Instrumento que mide la variable 02: Atencién al usuario

Definicion de lavariable: La atencion al usuario busca brindar interacciones digitales
gue sean claras, tangibles y facilmente comprensibles para los usuarios. Chaparro-
Pinzon (2023).

Dimensién 1: Tangibilidad

Busca brindar interacciones digitales que sean claras, tangibles y facilmente
comprensibles para los usuarios. Chaparro-Pinzéon (2023).

Coherenc | Relevanci | Observa

NO DIMENSIONES / ITEMS Claridad? ) 3 ;
la a ciones

Dimension 1: Tangibilidad 112/3/4|1/2(3|/4|1|2|3/4

01 | El disefio de las plataformas X X X
digitales facilita la navegacion

02 | Estoy satisfecho con la X X X
calidad de los contenidos
educativos digitales

proporcionadas

03 | Creo que los recursos X X X
digitales mejoran mi
experiencia de aprendizaje

04 | Encuentro innovaciones X X X
educativas en las plataformas
digitales de la institucion

05 | La instituciéon implementa X X X
nuevas tecnologias para
mejorar la ensefianza

Dimensién 2: Fiabilidad

Tiene como proposito ofrecer servicios y respuestas confiables, exactas y a tiempo
utilizando herramientas digitales. Chaparro-Pinzon (2023).

N° |  DIMENSIONES /{TEMS | Claridad? cOnerenc | Relevanci | Observa
ia a ciones

Dimension 2: Fiabilidad 11234 (1(2|3|/4|1 (234

06 | La institucion responde a mis X X X
consultas digitales

07 | A menudo se cumplen los X X X
tiempos prometidos para la
entrega de respuestas




08 | Percibo que la institucion se X X X
interesa realmente por
resolver mis problemas

09 | Siento que mis problemas X X X
son tratados con prioridad

10 | los servicios digitales X X X
funcionan correctamente sin
problemas técnicos

Dimension 3. Capacidad de respuesta

Su finalidad esta orientada a ofrecer respuestas agiles, eficaces y pertinentes a las
preguntas, peticiones o dificultades planteadas por los usuarios, siendo fundamental
para garantizar un servicio satisfactorio y de calidad. Chaparro-Pinzén (2023).

Coherenc | Relevanci | Observa

N° DIMENSIONES / ITEMS Claridad?* ‘2 3 .
la a ciones

Dimensién 3: Capacidadde | 1{2(3| 4 |1|2|3/4|1 [2|/3|4
respuesta

11 | El personal esta dispuesto a X X X
ayudarme con mis
requerimientos digitales

12 | Siento que la institucion esta X X X
preparada para atender mis
problemas de inmediato

13 | Recibo respuestas a sus X X X
preguntas digitales

14 | La institucion responde a mis X X X
requerimientos digitales en
un tiempo que considero
adecuado

15 | A menudo se manejan mis X X X
requerimientos de manera
eficiente

Dimension 4: Seguridad

Se constituye por una serie de sistemas y actividades que tienen como finalidad la
produccion de valores éticos y morales. Chaparro-Pinzon (2023).



Coherenc | Relevanci | Observa

NE DIMENSIONES / ITEMS Claridad* y 3 ;
a a ciones

Dimension 4: Seguridad 112/3/4|1/2{3|/4|1 (2|34

16 | Estoy informado sobre las X X X
politicas de seguridad digital
de la institucion

17 | Me siento protegido por las X X X
medidas de seguridad digital
implementadas por la
institucion

18 | Creo que la institucion realiza X X X
un monitoreo continuo de la
seguridad en sus plataformas
digitales

19 | Se actualizan las medidas de X X X
seguridad digital para
responder a amenazas
nuevas o emergentes

20 | Me siento seguro de que la X X X
institucion evallia y maneja
los riesgos digitales de
manera efectiva

Dimension 5: Empatia

Busca comprender, atender a las necesidades y preocupaciones de los usuarios de
manera sensible y proactiva, empleando herramientas tecnoldgicas disponibles para
ofrecer soluciones eficientes y personalizadas. Chaparro-Pinzén (2023).

Coherenc | Relevanci | Observa

N° | DIMENSIONES/ITEMS | Claridad [* ", A .
la a ciones

Dimension 5: Empatia 1/2{3/ 4 (1(2|3|/4|1 |2/3]4

21 | La atencién que recibo es X X X
personalizada segun sus
necesidades especificas

22 | Se consideran mis X X X
preferencias personales en la
atencion digital que recibo

23 | Hay disponibilidad de X X X
personal para atender mis
necesidades durante el
horario regular




completamente mis
necesidades a través de los
servicios digitales recibidos

24 | Se respetan los horarios X X X
establecidos para la atencion
25 | La institucion satisface X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Presenta valoracion 4 Alto nivel, Si

hay suficiencia

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

No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador.
Ushifiahua DNI: 48369110

Mtro. Washinton Américo Alvarez

Especialidad del validador (a): Juez experto — Licenciado en Administracion

'Claridad: El item se comprende facilmente, es decir,
su sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que
esta midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Lima, 28 de mayo del 2024.

Mtro. Lic. Washinton A. Alvarez Ushinahua
MAT. CLAD N® 29656
DNI N© 48369110



CONSTANCIA DE EXPERTO SUNEDU

4 t : - . Direccion de Documentacion e
’ Superintendencia Nacional de % - S
PERU | Ministerio de Educacién i Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Educacion Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Institucion

BACHILLER EN NEGOCIOS
INTERNACIONALES Y TURISMO

ALVAREZ USHINAHUA, UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA
WASHINTON AMERICO Fecha de diploma: 30/05/17 AMAZONIA PERUANA
DNI 48369110 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

Fecha matricula: 01/03/2012
Fecha egreso: 25/02/2017

LICENCIADO EN NEGOCIOS
INTERNACIONALES Y TURISMO

ALVAREZ USHINAHUA, UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA
WASHINTON AMERICO AMAZONIA PERUANA
DNI 48369110 PERU

Fecha de diploma: 08/01/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

MAESTRO EN GESTION PUBLICA

ALVAREZ USHINAHUA,
WASHINTON AMERICO
DNI 48369110

Fecha de diploma: 14/11/22 UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

Fecha matricula: 05/04/2021
Fecha egreso: 24/08/2022




CONFIABLIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

TRANSFORMACION DIGITAL

. > Dimension 6:
Encuestado| Dimension 1: Gobernanza digital Dimensidn 2: Servicios digitales Dimensidn 3: Experiencia del usuario Dimension 4: Seguridad de la informacion Dlmen'swn 5 Infraestructura
Competencias digitales L. Total
tecnolégica
Preg. 1|Preg. 2|Preg. 3|Preg. 4| Preg.5 | Preg. 6 | Preg. 7 | Preg.8 | Preg. 9 |Preg. 10|Preg. 11|Preg. 12|Preg. 13 |Preg. 14|Preg. 15|Preg. 16|Preg. 17|Preg. 18| Preg. 19 |Preg. 20|Preg. 21|Preg. 22|Preg. 23|Preg. 24|Preg. 25
Sujeto 1 1 3 4 3 4 3 4 2 2 2 2 3 4 2 3 4 3 4 2 4 2 5 2 2 3 73
Sujeto 2 3 2 3 3 3 3 1 2 3 3 3 1 3 1 2 4 3 3 4 3 1 2 1 3 2 62
Sujeto 3 1 2 2 3 3 1 1 1 2 2 2 1 3 2 3 3 3 1 1 2 1 2 1 3 3 49
Sujeto 4 1 1 2 2 2 3 4 2 1 1 2 1 2 3 2 1 1 1 2 1 2 1 1 2 2 43
Sujeto 5 2 2 1 2 2 3 3 2 1 2 3 3 2 3 2 1 1 1 2 2 2 1 1 3 2 49
Sujeto 6 2 2 2 2 1 2 3 2 1 1 1 2 2 3 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 42
Sujeto 7 2 3 3 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 5 5 4 3 3 5 3 5 4 4 92
Sujeto 8 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 3 4 5 4 4 5 5 5 3 4 5 5 5 2 2 106
Sujeto 9 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 62
Sujeto 10 4 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 58
Sujeto 11 3 4 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 61
Sujeto 12 4 4 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 55
Sujeto 13 3 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 1 3 2 2 2 53
Sujeto 14 3 3 3 2 3 3 4 2 2 2 3 1 2 1 2 2 3 2 2 2 2 4 2 1 2 58
Sujeto 15 1 3 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 1 3 1 2 1 53
ATENCION AL USUARIO
Encuestado Dimension 1: Tangibilidad Dimension 2: Fiabilidad Dimensién 3: Capacidad de Dimension 4: Seguridad Dimensidn 5: Empatia
respuesta Total
Preg. 1|Preg. 2|Preg. 3|Preg. 4|Preg. 5|Preg. 6/|Preg. 7|Preg. 8|Preg. 9Preg. 1(Preg. 11Preg. 1Preg. 1Preg. 14Preg. 15|Preg. 16|Preg. 17|Preg. 18|Preg. 19|Preg. 20|Preg. 21|Preg. 22|Preg. 23|Preg. 24|Preg. 25
Sujeto 1 5 4 5 3 3 1 1 3 2 2 4 4 3 1 3 2 2 3 3 3 4 3 5 5 1 75
Sujeto 2 3 3 4 3 4 2 2 3 3 2 5 3 4 2 3 2 3 3 3 3 5 4 5 4 3 81
Sujeto 3 2 2 4 3 3 2 2 1 2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 4 4 4 4 2 65
Sujeto 4 3 2 3 1 1 2 2 2 3 1 2 2 2 2 3 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 44
Sujeto 5 3 2 2 1 1 3 4 2 2 1 3 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 3 4 2 52
Sujeto 6 2 1 2 1 1 2 2 2 3 2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 3 2 2 2 43
Sujeto 7 2 3 2 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 102
Sujeto 8 4 4 3 5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 3 4 4 4 3 103
Sujeto 9 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 55
Sujeto 10 4 4 3 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 60
Sujeto 11 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 54
Sujeto 12 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 53
Sujeto 13 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 55
Sujeto 14 4 1 4 3 2 1 1 2 2 1 4 2 3 1 1 1 1 1 1 1 3 2 4 4 1 51
Sujeto 15 2 1 3 3 4 1 2 4 3 1 3 3 2 2 1 1 1 3 3 2 3 1 4 4 1 58




ANEXO 4. RESULTADOS DEL ANALISIS DE CONSISTENCIA INTERNA

Instrumento 1: Transformacion digital

Resumen de procesamiento de

casos
N
Casos Valido 15 100.0
Excluido® 0 0
Total 15 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de
elementos

954

25

Estadisticas de total de elemento

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

Encuentro facil acceder a 58.53 288.695 377 .956
los servicios digitales
proporcionados por Ia
institucion
La informacién sobre los 58.40 289.257 527 .954
servicios educativos es
facil de entender
Me satisface la gestion de 58.40 279.971 74 951
informacion desarrollada
por la institucion
La informacion 58.53 286.124 77 .952
proporcionada por la
institucion es precisa
La informacion 58.47 282.410 751 951
proporcionada por la
institucion es actualizada
La informacion que 58.60 284.257 .628 .953

necesito esta disponible
en linea sin necesidad de

contacto directo




Utilizo los canales
digitales para acceder g
los servicios de |4
institucion (p. ej., sitio
web, app movil, redes
sociales)

58.27

302.352

.080

.958

Recibo apoyo del soporte
técnico cuando enfrento
problemas con los|
servicios digitales

58.80

281.457

.808

951

Me siento satisfecho con
la seguridad de mis datos|
personales en los
sistemas digitales de |a
institucion

58.80

272.029

.909

.949

Me siento satisfecho con
el control de acceso a mis
datos personales en los
sistemas digitales de |3
instituciéon

58.67

273.667

.900

.950

Estoy satisfecho con |a
interaccion con los|
servicios digitales de |4
institucion

58.53

291.981

.538

.953

Recibo respuestas de mis|
consultas o problemas en
un tiempo que considero
adecuado

58.87

280.838

.716

.952

El personal de |4
institucion muestra
capacidad de respuesta

58.27

278.210

.864

.950

La institucién soluciona
mis problemas mediante
el uso de servicios
digitales de la institucion

58.73

296.210

332

.955

Se resuelven mis
inquietudes de manera
eficaz

58.67

289.238

770

.952

Confi6 en como se
maneja mi informacion
personal por parte de la
institucion

58.47

267.695

.829

.950

Estoy al tanto de Ilas
medidas que la institucion
tiene para proteger sus

datos personales

58.40

270.829

.833

.950




Los servicios digitales de
la institucién cumplen con
las normativas de
proteccion mis datos
aplicables

58.67

268.524

.888

.949

El personal cumple con
las normas relacionadas
al tiempo de atencién

58.87

293.838

514

.954

Las normativas
implementadas por la
organizacién respaldan al
usuario.

58.67

284.667

(46

.952

He recibido formacién o
capacitacion para usar
los servicios digitales
ofrecidos por la
institucion

59.00

268.714

.855

.950

Siento confianza en el
uso de las plataformas
digitales proporcionadas

58.60

274.543

.664

.953

Soy capacitado para
utilizar las tecnologias y
servicios digitales
ofrecidos por la
institucion

59.13

264.838

911

.949

Los equipos tecnoldgicos
utilizadas por la
institucion son modernos
y eficientes

58.60

301.114

176

.956

Las plataformas digitales
utilizadas por la
instituciébn son modernos
y eficientes

58.67

297.095

337

.955




Instrumento 2: Atencién al usuario

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100.0
' Excluido® 0 0
Total 15 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de
elementos

958

25

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de | Correlaciéon | Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se | elemento se elementos se ha
ha suprimido | ha suprimido corregida suprimido
El disefio de las 60.40 349.257 .120 961
plataformas digitales
facilita la navegacion
Estoy satisfecho con la 60.93 330.638 .583 .957
calidad de los contenidos
educativos digitales
proporcionadas
Creo que los recursos 60.53 346.695 178 961
digitales mejoran mi
experiencia de
aprendizaje
Encuentro innovaciones 60.87 318.838 .850 .954

educativas en las
plataformas digitales de
la institucion




La institucion
implementa nuevas
tecnologias para mejorar
la ensefianza

60.93

320.495

.806

.955

La institucion responde a
mis consultas digitales

61.27

333.495

.596

957

A menudo se cumplen
los tiempos prometidos
para la entrega de
respuestas

61.13

329.410

.557

957

Percibo que la instituciéon
se interesa realmente
por resolver mis
problemas

60.93

336.352

.563

957

Siento que mis
problemas son tratados
con prioridad

60.87

336.410

.634

957

los servicios digitales
funcionan correctamente
sin problemas técnicos

61.13

317.124

779

.955

El personal esta
dispuesto a ayudarme
con mis requerimientos
digitales

60.33

330.238

.661

.956

Siento que la institucion
estd preparada para
atender mis problemas
de inmediato

60.67

321.667

.851

.954

Recibo respuestas a sus
preguntas digitales

60.87

332.838

.769

.956

La institucion responde a
mis requerimientos
digitales en un tiempo
gue considero adecuado

61.20

334.029

.619

957

A menudo se manejan
mis requerimientos de
manera eficiente

61.07

328.781

.756

.956

Estoy informado sobre
las politicas de
seguridad digital de la
instituciéon

61.00

316.714

742

.956




Me siento protegido por
las medidas de
seguridad digital
implementadas por la
institucion

61.27

310.067

927

.953

Creo que la institucion
realiza un monitoreo
continuo de la seguridad
en sus plataformas
digitales

61.07

317.924

.884

.954

Se actualizan las
medidas de seguridad
digital para responder a
amenazas huevas o0
emergentes

60.87

315.267

.891

.954

Me siento seguro de que
la institucion evalta y
maneja los  riesgos
digitales de manera
efectiva

61.13

315.838

.952

.953

La atencion que recibo
es personalizada segun
sus necesidades
especificas

60.53

329.124

.624

957

Se consideran  mis
preferencias personales
en la atencién digital que
recibo

60.80

320.029

75

955

Hay disponibilidad de
personal para atender
mis necesidades durante
el horario regular

60.20

327.029

.590

.957

Se respetan los horarios
establecidos para la
atencion

60.33

328.524

547

.958

La institucién satisface
completamente mis
necesidades a través de
los servicios digitales
recibidos

61.27

329.638

.657

.956




ANEXO 5. CONSENTIMIENTO O ASENTIMIENTO INFORMADO DE
ENCUESTADOS

CUESTIONARIO SOBRE LA TRANSFORMACION DIGITAL

Estimado colaborador, el proposito de este cuestionario es evaluar la transformacién
digital en una institucion. Esta investigacion se llevara a cabo de manera ANONIMA,
garantizando la CONFIDENCIALIDAD de los resultados. La informacion recopilada
sera utilizada Unicamente con propositos académicos, por lo que se agradece la
honestidad en las respuestas proporcionadas.

Instrucciones:

Marque usted con una X el numeral de respuesta que considere pertinente de acuerdo
con lo sefialado en el enunciado del presente cuestionario.

Escala valorativa: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indiferente (3),
De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5).

Consentimiento informado: Acepto participar en el trabajo de investigacion por
medio de la aplicacién del instrumento Si ()X) No(...)

CUESTIONARIO SOBRE LA ATENCION AL USUARIO

Estimado colaborador, el propdsilo de este cuestionario es evaluar la atencidn al
usuano. Esta investigacidn se llevard a cabo de manera ANONIMA, garantizando la
CONFIDENCIALIDAD de los resultados. La informacién recopilada serd utilizada
Unicamente con progdsitos académicos, por lo gue se agradece la honestidad en las
respudsias proporcionadas.,

Instrucciones:

Margue usted conuna X & numeral de respuesta que considers pertinents de acuerdo
con lo sefialado en el enunciado del presente cussticnario.

Escala valorativa: Totalmente en desacuerda (1), En desacuerda (2), Indiferents (1),
De acuerdo (4), Tolakmenie de acuerdo (5).

Conzentimiento infermade: Aceplo paricipar en el trabajo de investigacion por
mizdio de la aplicacidn dal instrumenio Si -[;{} Mo (...}



ANEXO 6. REPORTE DE SIMILITUD EN SOFTWARE TURNITIN

Neyra_Garcia_semanail4

INFORME DE ORIGINALIDAD

16, 16+ 3« 8y,

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

5%

1]

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

4y

[E]

hdl.handle.net

Fuente de Internet

3%

=

repositorio.urp.edu.pe

Fuente de Internet

(K

&

Submitted to Universidad Nacional de San
Cristobal de Huamanga

Trabajo del estudiante

<1%

www.santanderciudadviva.com

Fuente de Internet

B B

repositorio.ujcm.edu.pe

Fuente de Internet

<l%

WwWw.coursehero.com

Fuente de Internet

www.fao.org

Fuente de Internet



ANEXO 7. ANALISIS COMPLEMENTARIO

Determinacién de la muestra

Se empled la férmula del muestreo aleatorio simple basado en proporciones, la cual

se describe a continuacion

N*Zozp*q
d?*(N-1)+Zo**p*q

Dénde:

n= Muestra

N=  Total de la poblacion (524)

Za= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)

p= proporcién esperada (0.5)
g= proporcion no esperada (0.5)
d= Precision (en su investigacion use un 5%)

Reemplazando los valores, se tiene:

54 96°%0.5*0.5
0.05%*(524-1)+1.96%*0.5*0.5
n=222




ANEXO 8. AUTORIZACIONES PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION

POS
— , GRA
&l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DOV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

CARGO
N° EXP. EXT0000004262 - 2024
F"fh,z[ Hora  30/05/2024 02:17:00 PM
Lima, 29/05/2024 Solicitante ; ROYCIELZABETHNEYRA
Documento : CARTA 0040
Folios )
Carta P. 0040-2024-UCV-EPG-D A SV IMPACTO EX LA ATENGION AL
U UNA UNIDAD DE
‘GESTION EDUCATIVA LOCAL ,
REGION ICA , 2024
MAESTRA
JAN ETH JAC' NTA ZARATE R| OS Consulte el estado de su expediente escaneando el siguiente obdvilg&

QR desde su equipo mévi, o desde nuestro servicio de consulta
ite.ugelpalpa.gob. jicic

DIRECTORA DE LA UGEL PALPA
UNIDAD EJECUTORA 304 EDUCACION PALPA

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a NEYRA GARCIA , ROYCI ELIZABETH; identificado(a) con
DNI/CE N° 22196419 y cédigo de matricula N° 7003115725; estudiante del programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA en modalidad a Distancia del semestre 2024 - | quien, en el marco de su tesis
conducente a la obtencion de su grado de MAESTRA, se encuentra desarrollando el trabajo de
investigacion (tesis) titulado:

http:/www.ugelpalpa.gob.pe/

TRANSFORMACION DIGITALY SU IMPACTO EN LA ATENCION AL USUARIO EN UNA UNIDAD DE
GESTION EDUCATIVA LOCAL, REGION ICA, 2024

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

Agradeciendo la atencion que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
“p‘DO Dlsr‘
4°§° %’v S
MBA. Ruth Angélica Chicana Becerra
Coordinadora General de Programas a Distancia de la Escuela de Posgrado
Universidad César Vallejo
Somos la universidad de los fFIYI O®

que quieren salir adelante.



ANEXO 9. RECOLECCION Y APLICACION DE INSTRUMENTOS

onccry; ™ CEIE&QQEM%









