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Presentacion

Sefiores miembros del jurado calificador; cumpliendo con las disposiciones establecidas en el
reglamento de grado vy titulos de la Universidad césar Vallejo; pongo a vuestra consideracion la
presente investigacion titulada “La convergencia tecnoldgica y la calidad de servicio al usuario
en la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres, 2017, con la finalidad de optar el titulo de
Magister en Gestion Publica.

La investigacion esté dividida en siete capitulos:

I. INTRODUCCION. Se considera la realidad problematica, trabajos previos, teorias
relacionadas al tema, formulacién del problema, justificacion del estudio, hip6tesis y objetivos

de la investigacion.

II. METODO. Se menciona el disefio de investigacion; variables, operacionalizacion; poblacion
y muestra; técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad y métodos de
analisis de datos.

I11. RESULTADOS. En esta parte se menciona las consecuencias del procesamiento de la

informacion.
IV. DISCUSION. Se presenta el analisis y discusion de los resultados encontrados en la tesis.

V. CONCLUSIONES. Se considera en enunciados cortos, teniendo en cuenta los objetivos

planteados.
VI. RECOMENDACIONES. Se precisa en base a los hallazgos encontrados.

VIl. REFERENCIAS. Se consigna todos los autores de la investigacion.
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RESUMEN

El siguiente trabajo de investigacion titulada “La convergencia tecnolégica y la
calidad de servicio al usuario en la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres,
20177, se realizo con el objetivo principal de determinar la relacion entre la convergencia
tecnoldgicay la calidad de servicio al usuario, para ello se obtuvo una muestra representativa
de 72 usuarios, las cuales fueron seleccionados de manera no probabilistica, asimismo el
instrumento de recoleccion de datos que se utilizo fue el cuestionario para ambas variables
que previamente fue evaluado por expertos en la materia, el tipo de estudio fue no
experimental con disefio descriptivo correccional. Se presentd el resumen de los datos por
medio de tablas y gréaficos estadisticos para su analisis correspondiente e interpretacion, y
para el estudio de relacion se utilizé la prueba estadistica de correlacion Pearson, este
proceso se llevo a cabo por medio de la hoja de calculo Exel y el programa estadistico SPSS

version 21.

En los resultados, se lleg6 a determinar que la convergencia tecnoldgica en la Municipalidad
Provincial de Mariscal Caceres, periodo 2017 es de nivel “regular” con un 43%, y la calidad
de servicio al usuario en la Municipalidad Provincial de Mariscal Céceres, periodo 2017 es

de nivel “regular” con un 42%.
Se concluyd, que, si existe relacion directa y significativa entre la convergencia tecnoldgica
con la calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres,

2017, es decir al 95% de confianza las variables de estudio son dependientes con un
coeficiente de correlacion de Pearson (0,8635).

Palabras claves: Convergencia tecnolégica, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The following research work entitled “Technological convergence and quality of
service to the user in the Provincial Municipality of Mariscal Caceres, 2017, was carried
out with the main objective of determining the relationship between technological
convergence and quality of service to the user, For this, a representative sample of 72 user
was obtained, which were selected in a non- probabilistic manner, and the data collection
instrument that was used was the questionnaire for both variables that was previously
evaluated by experts in the field, the type of study It was non-experimental with descriptive
correlational design. The summary of the data was presented by means of tables and
statistical graphs for its corresponding analysis and interpretation, and for the relationship
study the Pearson statistical correlational test was used, this process was carried out by

means of the Excel spreadsheet and the statistical program SPSS version 21.

In the results, it was determined that the technological convergence in the Provincial
Municipality of Mariscal Céceres, 2017 period is “Regular” level with 43%, and the quality
of service to the user in the Provincial Municipality of Mariscal Céceres, period 2017 it is
“Regular” level with 42%. It was concluded that, if there is a direct and significant
relationship between the technological convergence with the quality of service to the user of
the Provincial Municipality of Mariscal Caceres, 2017, ie 95% confidence, the study

variables are dependent with a correlation coefficient of Pearson (0.8635).

Keywords: Technological convergence, Quality of service.
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I.  INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Segun Garcia, J. (2015) en su articulo sobre la brecha digital en el mundo, presentados
por el organismo especializado de las Naciones Unidas para las (TIC) deja como dato “que
el 34% de los viviendas en paises en vias de desarrollo tenian acceso a internet, menos de la
mitad en comparacion con las viviendas de paises desarrollados (81,3%); en los paises
rezagados, sélo el 7% de las viviendas cuenta con internet; el promedio mundial es de 46%”
(http://www.lavanguardia.com), teniendo en cuenta que el uso del internet se hace mas
frecuente cada dia y mas para aportar a la economia y desarrollo de los paises con la
interconexidn de tecnologias, la brechas digitales, banda ancha movil y fija son tecnologias
que aportan a los procesos de convergencia tecnoldgica y este puede aportar para una mejor

calidad de servicio.

En el contexto nacional, la denominacion del afio 2017 fue “afio del buen servicio al
ciudadano”, en virtud a un merecido reconocimiento al ciudadano de recibir un servicio de
calidad, con la intencion de mejorar el servicio en las instituciones publicas. Por cuanto, en
la CPP de 1993 en su titulo 111, capitulo I, articulo 65 N° 65, dice: “El Estado defiende el
interés de los consumidores y usuarios” con esto se garantiza el derecho a la informacion
sobre bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado. De esta manera,
cautelar el derecho de la poblacién a los servicios de salud, educacion, seguridad ciudadana,
etc. (http://ocma.pj.gob.pe/contenido/normas/cpdp1993.pdf). Sin embargo, el ciudadano
peruano tiene como una mala imagen de las instituciones del estado frente a la prestacion de
sus servicios, aiun mas de las municipalidades, a pesar que un buen servicio de parte del

estado es un derecho del peruano como esta en la constitucion politica del Peru.

En consecuencia, una de las caracteristicas de los servicios publicos es la calidad como una
obligacion amparada en la Constitucion Politica del Pert, fundamentalmente de las
municipalidades y entidades publicas de todos los servicios publicos. Al respecto, la carta
magna en su articulo N° 39 del capitulo IV, titulo I, precisa que todos los funcionarios y
trabajadores publicos estan al servicio de la Nacion. Es decir, desde el Presidente de la
Republica, representantes del Congreso, Ministros de Estado, miembros del Tribunal
Constitucional y del Consejo de la Magistratura, los magistrados, el Fiscal de la Nacion (...)
y todos los funcionarios y trabajadores de las distintas entidades publicas de los organismos

descentralizados deben ofrecer un buen servicio al ciudadano de acuerdo a la Ley
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(http://ocma.pj.gob.pe/contenido/normas/cpdp1993.pdf). Entonces, queda claro que toda
institucion publica estd comprometida a brindar servicio de calidad dentro de sus plazos
establecidos, esto implica un desafio para todas las entidades, de modernizar las condiciones
fisicas y técnicas para una atencion al pablico que accede por un servicio en el marco de la

modernizacion del Estado.

Por eso, Inca, M. (2015) afirma que los ciudadanos han dejado de ser los administrados,
medianamente conformes con los servicios que ofrecia la administracion publica y se han
convertido en ciudadanos clientes, que saben que pagan sus impuestos y en consecuencia,
demandan un servicio de calidad. De este modo, la administracion publica se convierte en

proveedora de servicios para un mercado de ciudadanos que exigen calidad y buen trato.
(p.17).

Sin embargo, en el ambito regional de San Martin todavia se encuentra en una realidad

distinta en materia de modernizacion de los servicios, como es el caso de la Municipalidad

Provincial de Mariscal Céceres, cuyo Plan Estratégico 2011 — 2014, describen una variedad

de causales que provocan la existencia de una serie de deficiencias que afectan la calidad de

los multiples servicios a los usuarios cuando acceden a solicitar informes, regularizar

tramites administrativos, pedir licencias de funcionamiento para sus negocios, pago de

arbitrios por diferentes motivos, pago de autoevallo, etc. Pero, ahora perduran varios

problemas:

e Carencia de un sistema estadistico institucional.

e Limitaciones de infraestructura de la institucion.

e Poca modernizacion e implementacion de las TICs

e Falta de mobiliarios modernos.

¢ No se aplica la simplificacion administrativa.

e Escaso disponibilidad de potencial humano calificado.

e Inadecuado trato e interaccion entre el personal de la municipalidad y los
contribuyentes.

e No se dispone de una infraestructura adecuada que ofrezca comodidad al usuario
durante la atencion.

¢ No se rinde cuentas o informacion a la poblacion sobre la gestion municipal.

¢ No hay sefializacion en las oficinas.

14


http://ocma.pj.gob.pe/contenido/normas/cpdp1993.pdf

e Hay muchas quejas de los usuarios porque no se absuelven todas sus preocupaciones y
consultas.

e Eltiempo de espera y la poca disposicion del servidor por las necesidades del usuario.

e Hay inexperiencia y desconocimiento sobre los documentos de gestion por parte de los
servidores y trabajadores.

e Los recursos financieros no se planifican adecuadamente

¢ No hay estimulos ni reconocimientos al buen contribuyentes.

Esta breve descripcién del problema sobre la calidad del servicio al usuario en el contexto
de la Municipalidad Provincial Mariscal Caceres es preocupante, a su vez, el apoyo o soporte
con las diversas tecnologias es un factor importante, (Lampert et al, 2014, p.21), puesto que
la convergencia tecnol6gica es considerada como una opcion que esta revolucionado y
cambiando paradigmas, comportamientos, usos, facilidades y tendencias en la
modernizacion de los servicios, porque su principal virtud es incrementar las capacidades
humanas mas alla de que hace la tecnologia de manera independiente; o sea se trata de una

sinergia tecnoldgica a favor de optimizar los servicios.

1.2. Trabajos previos

A nivel internacional

Said, E. (2006). En su trabajo de investigacion titulado: La convergencia tecnoldgica en
los servicios ofertados en la TV de pago y su impacto en el mapa comunicacional. (Tesis
doctoral). Universidad de Complutense de Madrid, Espafa.cuyo principal objetivo fue
analizar el impacto o incidencia de la convergencia tecnolégica en los servicios ofrecidos
por la TV de pago en la configuracion de un mapa comunicacional de los espectadores con
edades que oscilan entre 20 y 39 afios, que residen en Madrid y Caracas durante el 2005. Se
trata de un estudio exploratorio y descriptivo, en una muestra de 80 usuarios, mediante la
observacion documental, cuestionarios, entrevistas a profundidad a observadores
privilegiados. Los resultados indican en el caso de Espafia que el 55.65% de encuestados
consideran que el impacto es algo importante. Para los usuarios de Venezuela, el 33.3%
califica que el impacto des algo importante, un 16.7%, “importante”; un 22.2%, “muy
importante”; y solo un 11.1% dicen que sera “poco importante” el impacto de este proceso.
No obstante, a largo plazo, tanto los observadores privilegiados de Espafia y Venezuela

consideran que el nivel de impacto serda medio/alto y alto en cada uno de los casos (...)
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Concluyéndose, que el perfil de los espectadores del sector audiovisual en Espafia y
Venezuela, revelan divergencias, siendo el impacto tecnolégico mas acentuado en
Venezuela que en Espafia; en ambos paises existe una sensibilidad ante los cambios que
estan llevandose a cabo en el seno del sector audiovisual por los avances tecnologicos y la

integracion de los servicios en él.

Chaves, P. (2010). En su trabajo de investigacion titulado: Grado de aceptacion de
implementacion de las TICs por campesinos agricolas con vocacion cafetera en el
Municipio de Tambo. (Tesis de posgrado). Universidad Nacional Abierta y a Distancia
UNAD, Colombia. Su principal objetivo fue determinar el grado de aprobacion por parte de
los campesinos cafetaleros, en una muestra de 67 sujetos; se empled un cuestionario. Dentro
de sus principales resultados, el 86% afirma estar de acuerdo con tener una herramienta
tecnoldgica. De las 67 personas encuestadas totales correspondientes a las encuestas
realizadas en el municipio del Tambo. Concluyendo que los campesinos con vocacion
cafetera tienen un alto grado de disposicion para realizar implementacion de las TIC, con

capacitacion en el tema.

A nivel nacional

Inca, M. (2015). En su trabajo de investigacion titulado: La calidad de servicio y satisfaccién
de los usuarios de la Municipalidad distrital de Pacucha — Andahuaylas. (Tesis de
pregrado). Universidad Nacional José Maria Arguedas, Apurimac. Su principal objetivo fue
establecer la asociacion entre dichas variables, se trata de un estudio descriptivo
correlacional, se encuesto a 339 sujetos, mediante un cuestionario. Los hallazgos indican
que algunas veces la calidad de servicio es adecuada (179 encuestados) y 65 entrevistados
sostienen que casi siempre la calidad de servicio es adecuada. Por tanto, se concluye que
existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios,
puesto que segun el coeficiente de Spearman se obtuvo una correlacion de 0.591, lo cual
significa que hay una relacion positiva y moderada; es decir, cuanto mejor sea la calidad de
servicio brindada a los usuarios, hay la tendencia de mejorar la satisfaccién de los mismos

y viceversa.

Bejarano, L. (2016). En su trabajo de investigacion titulado: La calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios del Servicio de Administracién Tributaria y Fiscalizacion —

Municipalidad distrital de Cao, afio 2016. (Tipo de Tesis). Universidad César Vallejo,
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Trujillo. Su principal objetivo fue establecer la relacion entre las precitadas variables de
estudio. Se trata de una investigacion descriptiva correlacional, a partir de una muestra de
339 viviendas en donde se aplico una entrevista a cada uno de los sujetos. Los resultados
indican que el 59% de los encuestados consideran que la calidad de servicio es regular y solo
un 41% califica como bueno. Ademas, se obtuvo una correlacion de 0.117 entre ambas
variables; reveldndose practicamente una independencia entre la calidad del servicio y la

satisfaccion de los usuarios del servicio de administracion tributaria y fiscalizacion.

A nivel regional

Meléndez, J. y Oribe, K. (2014). En su trabajo de investigacion titulado: La calidad del
servicio al cliente y su incidencia en la rentabilidad de las empresas dedicadas a los
Restaurantes — Pollerias del distrito de Tarapoto, afio 2014. (Tesis pregrado). Universidad
Nacional de San Martin, Tarapoto. Cuyo objetivo fue establecer la relacion entre ambas
variables. Es un estudio descriptivo y correlacional realizado con una muestra de 24 sujetos,
a quienes se aplico un cuestionario para medir la percepcion del cliente respecto a la calidad
de servicio en los establecimientos de comida. Los resultados dan cuenta que el 48,7% de
los clientes perciben la calidad de servicio en general es regular, como deficiente lo perciben
el 35,3% de ellos, y solo el 16,0% considera a la calidad de servicio en general como
eficiente. Los autores concluyen que existe una relacion directa y positiva sobre la calidad

de servicio al cliente y la rentabilidad de las empresas, segun el chi cuadrado.

A nivel local

Gutiérrez, J. (2016). En su trabajo de investigacion titulado: La calidad de los servicios de
saneamiento basico y su relacion con la satisfaccion del usuario en el distrito de Juanjui.
(Tesis posgrado). Universidad César Vallejo, Tarapoto. Su objetivo general fue analizar la
correlacion entre ambas variables; por eso se realiz6 un estudio descriptivo correlacional en
una muestra de 150 sujetos y mediante la chi cuadrada y la tabla de contingencia anterior, se
puede observar que el Chi cuadrado de Pearson es 27.498, mayor al Chi tabular con 6 grados
de libertad (12.59), esto indica que hay una relacion entre las variables de estudio. El autor
concluye que existe una relacion entre la calidad de los servicios de saneamiento basico y la
satisfaccion de los usuarios en el distrito de Juanjui — Provincia de Mariscal Caceres 2016.

Ademas, el nivel de calidad de servicio es regular en sus cuatro dimensiones.

17



1.3. Teorias relacionadas al tema

La convergencia tecnoldgica:

En la actualidad las TIC’s se han convertido una estrategia en la economia de la informacion
a diferencia de la antigua donde las empresas grandes dominaban en mercado, ahora la
implementacion de las tics conlleva a crear mercado en el mundo del internet, ademas que
ofrece nuevas formas de crear oportunidades de negocios y crear nuevos servicios, ademas
que ofrece nuevas formas de crear oportunidades de negocio y crear nuevos Servicios,
ademas que la implementacion de nuevas tecnologias y software en la automatizacion de
procesos, como lo dice Monsalva, C. (2009), “Es indudable que el adelanto de los diferentes
conceptos de la organizacion empresarial se han originado en un contexto marcado por el
inicio y la consolidacion de las TIC’s como elemento estratégico de la actividad economica
presente” (p.34). Sin embargo, las tics pueden generar rentabilidad sostenible solo si se

rompen paradigmas y se hace un cambio organizacional.

Las TIC impulsoras de la convergencia

La convergencia ha sido impulsada por los pasos agigantados con que las TIC’s se han
desenvuelto y el uso y el uso de estas cada vez méas va marcando diferencia, Monsalva, C.
(2009), afirma “las TIC’s fue promovida por los lineamentos de politica de consumacion,
tanto por el gobierno como el sector privado, tras haberse dado cuenta que el patron y la
velocidad de patrocinio de las nuevas tecnologias condicionan, no solo el futuro econémico,

sino también el tecnologico, educacional, politico y social” (p.35).

Convergencia tecnolégica
Espinoza, C. (s/n) afirma que: “El fendmeno mas reciente de las TIC es el de convergencia

tecnoldgica, el cual emerge la intencidn de tres disciplinas:

e Procesamiento de la informacion mediante las TIC.
e Transporte de la informacion a partir de las telecomunicaciones.

e Contenido que utiliza los medios de comunicacion y entretenimiento.

Actualmente, la tecnologia de las comunicaciones es altamente dependiente de las

tecnologias de la Informacion. A su vez, éstas penden de la eficiente transferencia de
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informacion que proporciona el sistema de telecomunicaciones y por su parte, los medios de
comunicacion requieren de las herramientas y sistemas de telecomunicaciones e informatica
actuales. En este escenario, el protocolo TCP/IP se convierte en mecanismo identificador de

tecnologias, productos y servicios”.

La banda ancha, el motor de la convergencia

Monsalva, C. (2009), afirma que la banda ancha es el motor de convergencia en el ambito
comercial, esto se debe especialmente por la alta demanda que esta tiene hasta ahora.
Asimismo, no debe olvidarse que la banda ancha es el primer acceso al universo digital y
sirve de catalizador para apresurar la evolucion de redes informaticas a un “todo IP”. Se sabe
que la expansién continuard basicamente en tres temas: usuarios, servicios y velocidad de
conexion; produciéendose una sinergia entre estos elementos, debido al incremento del
namero de usuarios y de servicios y este ultimo se ve condicionado, si no se aumenta el

ancho de banda para una mejor conexion.

Lampert, A. (2014) sobre la convergencia tecnologica, sostiene que “... es la convergencia
ETI (Electrénica, Telecomunicaciones e informatica)” (p.12) Equivalentemente, “la
convergencia digital es el proceso de conjuntos de procesos de transformacién social,
econdémica, organizativa y tecnologica que la digitalizacion estd haciendo posible e
impulsando” (Enter, (2006, p.14)

Lampert, A. (2014) la convergencia tecnoldgica en el contexto de las telecomunicaciones,
se define como la habilidad de las redes para los diferentes servicios informaticos, mas
eficientes en una unica plataforma. El detalle principal de esta nueva generacién de redes
estd dada por su arquitectura de multinivel o multiples planos, tales como, el acceso, el
control, el transporte y el plano de los servicios y aplicaciones o aplicativos. Este desarrollo

tecnoldgico, no hubiese sido posible sin el desarrollo de la microelectronica.

En ese sentido, se considera sustancial mencionar la Ley que fue formulada en 1965 Gordon
E. Moore, uno de los cofundadores de INTEL, quien afirmaba que el nimero de transistores
por pulgada en circuitos integrados de duplicaria cada afio y cuya tendencia continuaria pro
dos décadas. En el momento actual, gracias es estos dispositivos moviles es posible

evidenciar la convergencia entre informatica y las telecomunicaciones, establecer
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conexiones inaldmbricas con otros dispositivos conectados a internet e integrar datos, audio

y contenidos multimediales.

Al respecto, Bustillo (2011) plantea diferenciar los tipos de convergencia en:

e Redes y servicios. Convergencia que permite a los consumidores tener acceso a diverso
servicios en una sola plataforma. Ejemplo. Las redes de television por cable, que a su
vez presentan servicio de internet y telefonia.

e Equipos. Los usuarios pueden acceder a distintos servicios mediante un mismo equipo o
aparato. Los teléfonos celulares inteligentes son una evidencia, permiten la
comunicacion en voz, texto e imagen, acceso a musica, video, navegar en las red, etc.

e Fijo—movil. Uso de las tecnologias con la capacidad de ofrecer acceso, tanto a usuarios
fijos como a usuarios deslocalizados. Pretende ofrecer a los usuarios los servicios de
informacion y comunicacién de una manera integrada y mediante una Unica factura.

e Regulatoria. Incluye la mayoria de las normas reglamentarias y esta basado en la idea de
radiodifusion, la informética y las telecomunicaciones como industrias distintas desde el
punto de vista comercial y por tanto, sujetas a normas independientes, situacion

totalmente desdibujada en la realidad.

Indicadores de la convergencia tecnoldgica.

(Lampert, 2014, pp. 27-28) Afirma que hasta el 2012 un tercio de la poblacién del mundo,
aproximadamente 2,3 millones de personas estdn conectadas a internet y de ellas, 239
millones se ubican en América Latina. Los paises con mayor penetracion tecnoldgica, o sea
con valores superiores al 50% son Uruguay, Argentina, Chile, Puerto Rico y Colombia. Las
conexiones que se realizan desde los hogares representan un 60% de la poblacion en estudio.
La conexion desde celulares reporta un 20% y desde Tablet un 14.5% de penetracion. La
periodicidad de conexiones se ha incrementado un 19% desde el 2011, con aproximadamente
120 millones de personas conectadas diariamente. Entre los principales usos de servicios
predomina la consulta por email, el acceso a redes sociales y la lectura de noticias con un
porcentaje que fluctta entre 90% y 80% de la poblacion conectada. En los Gltimo afio (2014)
se incrementd un 63%. En relacion al uso de los servicios de geo localizacién, 13% de las

compras son electronicas y se refleja una caida en el uso del chat y de los juegos de azar.
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La competitividad de las organizaciones y la eficacia de los trabajadores de ha afirmado en
la adopcion de las tecnologias de la informacion y comunicacion, en especial los sectores de
servicios. Pero, la conexion no solo se realiza de persona a persona, sino a través de internet
también se establece de maquina a maquina. Esta relacion ha permitido definir un nuevo
concepto: internet de las cosas podria describirse como la obtencidn de daros a partir de
sensores colocados a objetos fisicos, capaces de recoger, trasladar y operar con informacion
en la nube y que permita la toma de decisiones. Un ejemplo concreto, es el uso de sensores
en medicina con pacientes que padecen enfermedades cardiacas, que controlan distintos

pardmetros y conectan inmediatamente con servicios de emergencia si asi lo requieren.

En esa misma direccion y sentido, se encuentran las aplicaciones industriales que utilizan
sensores para deteccion de gases, monitoreo industrial, control ambiental y que constituyen

sistemas de deteccion de errores y optimizacion automatica.

Politicas de Estado

En el marco de la modernizacién del Estado, recientemente se aprob6 un consolidado de
avances en Reforma del Estado efectuada por el Poder Ejecutivo del Consejo de Ministros
(PCM, 2010) vinculadas con estrategias de modernizacion para la gestion publica del Estado.
Por su parte, la secretaria de gestion publica, supervisara la ejecucion, implementacion y
cumplimiento de la Estrategia de modernizacion de la gestion publica y su respectivo Plan

Nacional en las entidades de la Administracion Publica.

En ese sentido, la Presidencia del Consejo de Ministros (2012) en su DS N° 109-2012-PCM
se precisa la modificacion del articulo 2° y 4° del DS N° 090-2010-PCM conforme a los
siguientes términos: Aprobar la estrategia de modernizacién de la gestion publica, el rol de
la secretaria de la gestion de la presidencia del Consejo de Ministros. De igual modo, laPCM
(2013) aprueba la politica nacional de modernizacién de la gestion publica segun el DS N°
004-2013-PCM; siendo el principal instrumento orientador de la modernizacion de la gestion
en el Perd, que establecera la vision, los principios y lineamientos para una actuacion
coherente y eficaz del sector publico al servicio del ciudadano y el desarrollo del pais. En su
articulo 2° se precisa que el ambito de aplicacion de la norma técnica es el poder ejecutivo,
incluyendo ministerios y organismos publicos, los gobiernos regionales y locales, las

mancomunidades municipales.
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Convergencia centrada en el cliente

En la actualidad el usuario se hace mas exigente en cuanto al servicio en el mercado siendo
el personaje principal en cuanto al uso de los procesos de la convergencia tecnoldgica,
(Monsalva, 2009, pp.82-83) manifiesta que el cliente exige personalizacién tanto en el
terminal, como del contenido, facilidad de uso, movilidad y ubicuidad. Por eso, los
operadores mantienen una variedad de servicios ofertados, concordando la oferta con la
demanda propiciada, por el fendbmeno de la convergencia. Entonces, para hacer plena la
satisfaccion del cliente, es importante comprender como y quienes operan en la cadena de
valor de los servicios. Entre ellos, tenemos los contenidos, la edicion, y agregacion,

distribucion de redes de acceso y los terminales.

La proliferacion de servicios crea una masa critica que favorece la creacion de nuevas

opciones, teniendo al cliente como eje.

e Acceso a informacién y contenido de forma personalizada bajo demanda e interactiva.
e La personalizacion exige una mayor segmentacion de la oferta.

e El cliente es hoy un motor de hipersector TICs

En efecto, este proceso de convergencia permite acercar y potenciar a las relaciones entre
los actores, en donde las motivaciones cambian de acuerdo al tamafio de las oportunidades

y/o amenazas que afrontan. Fundamentalmente la convergencia promueve lo siguiente:

e Combinacion de negocios

e Caida de barreras de entrada

e Expansion de alianzas

e Rigor y fuerza competitiva

¢ Nuevos modelos de negocio

¢ Nuevas formas de entrega de valor

e El usuario final es el protagonista

En sintesis, nos encontramos ante un nuevo y desafiante escenario con multiples cambios”.

22



Calidad del servicio

Segun Zeithaml, V. y Berry, L. (1988), la calidad es avistada como subjetiva, implica un
nivel de abstraccion mas alto que cualquiera de los atributos especificos del producto y tiene
una caracteristica multidimensional, (p.16) Drucker, P. (1990), La calidad no es lo que se

pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de €l y por lo que est4 dispuesto a
pagar, (p.41).

El servicio, segun Fisher, L. y Navarro, V. (1994) es una especie de bien econdémico,
constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se
supone que produce servicios” (p.185). Duque, O. (2005) el “Servicio es el trabajo, la

actividad y/o los beneficios que producen satisfaccidén a un consumidor” (p.64)

Calidad de servicio. Segun Zeithaml, V. y Bitner, M. (2002), la amplitud de la divergencia
o disconformidad que existe entre las expectativas o deseos de los usuarios y sus

percepciones, (p.9).

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), sostiene que la calidad de servicio es un juicio
global del usuario sobre la excelencia o superioridad del servicio que surge de la
comparacion entre las expectativas previas de los usuarios sobre el mismo y las percepciones
acerca del desempefio del servicio recibido” (p.16). Para Hernandez, Chumaceiro, Atencio
(2009, p. 460) “la calidad de servicio es una herramienta competitiva que requiere una
cultura organizativa, conforme, un compromiso de todos, dentro de un proceso continuo de
evaluacion y mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente y diferenciarse de la
competencia

Como estrategia de beneficio”.
Para Zeithaml (citado por Duque y Chaparro, 2012, p. 164) manifiesta que “la calidad dentro

de los servicios esta sujeta a la calidad apreciada, que es subjetiva, y se entiende como el

juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto”.
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Dimensiones

Los aspectos o dimensiones de la calidad de servicio, segun Parasuraman et al. (1988, p. 7)

son:

e Elementos tangibles. “Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion”

e Fiabilid

e ad. “Para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa”

e Capacidad de respuesta. “Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido”

e Seguridad. “Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades
para inspirar credibilidad y confianza”

e Empatia. “Cuidado individualizado que ofrecen los empleados a sus clientes”

Caracteristicas de los servicios

La intangibilidad. Es la no diferenciacion entre fabricacién y desembolso o entrega del
producto o servicio, y la inseparabilidad de la produccién y el consumo (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1985). De los detalles diferenciadores entre los productos tangibles y los
servicios cabe subrayar el hecho de ser causantes de las diferencias en la determinacién de
la calidad del servicio. Asi, no se pueden evaluar del mismo modo servicios y productos
tangibles. A continuacion, se presentan estas caracteristicas de una manera mas detallada.
En la intangibilidad, la mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock, 1983). No son
objetos, mas bien son resultados. Esto significa que muchos servicios no pueden ser
verificados por el consumidor antes de su compra para asegurarse de su calidad propia de
los bienes. Por tanto, debido a su caracter intangible, una empresa de servicios suele tener
dificultades para comprender como perciben sus clientes la calidad de los servicios que
presta (Zeithaml, 1981)

La heterogeneidad. En los servicios fundamentalmente de alto contenido de trabajo son
heterogéneos en el sentido de que los resultados de su prestacion pueden ser muy variables
de productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por tanto, es dificil certificar una
calidad uniforme, porque lo que la empresa cree prestar puede ser muy diferente de lo que

el cliente percibe que recibe de ella.
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La inseparabilidad. En muchos servicios, la produccion y el consumo son indisociables
(Gronroos, 1978). En servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar una
interaccion entre el cliente y la persona de contacto de la empresa de servicios. Esto afecta
cuantiosamente la calidad y su evaluacion. Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985),
estas caracteristicas de los servicios implican cuatro consecuencias importantes en el estudio

de la calidad del servicio:

e Las cualidades de la calidad del servicio es més dificil de evaluar que la de los bienes.

e La particularidad de los servicios conduce a una mayor versatilidad de su calidad vy,
consiguientemente, a un riesgo percibido del cliente mas alto que en el caso de la mayoria
de bienes.

e Laapreciacion (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene lugar mediante una
comparacion entre expectativas y resultados.

e Las apreciaciones sobre la calidad hacen referencia, sobre los resultados y los procesos

de prestacion de servicios.

1.4. Formulacién del problema

Problema general

¢ Qué relacidn existe entre convergencia tecnologica y calidad de servicio al usuario en

la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres, 2017?

Problemas especificos

¢Cual es el nivel de convergencia tecnolégica en la Municipalidad Provincial de

Mariscal Caceres, 2017?

¢Cual es el nivel de calidad de servicio al usuario en la Municipalidad Provincial de

Mariscal Céceres, 2017?
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1.5. Justificacion

Conveniencia. La presente investigacion es de mucha importancia para los servicios que
brinda la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres, permitira formular soluciones a
partir de los procesos de la convergencia tecnoldgica teniendo en cuenta ya que se habla de
la simplificacion de procesos uno de los objetivos de los programas de gestion publica, A
través de ellos se busca que todos los trdmites del usuarios se optimicen, los periodos de

espera y respuesta sean menores, a su vez generando ahorro financiero.

Justificacion social. El presente estudio se reviste de relevancia social, porque sus
resultados benefician a la administracion y gerencias, a fin de que tengan conocimiento y
tomen decisiones sobre la mejora de la calidad de servicio a los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Céaceres, desde la perspectiva de implementar progresivamente la

convergencia tecnoldgica.

Justificacion tedrica. Esta investigacion se realiza con el propdésito de aportar conocimiento
existente sobre el uso de criterios y estandares como instrumento de evaluacién para ver la
existencia o no de la relacion entre la Convergencia Tecnoldgica y la calidad de servicio al
ciudadano en la Municipalidad Provincial de Mariscal Céceres, ademas, este sirva como

antecedente para otros estudios y tengan criterios para una calidad de servicio.

Justificacion practica. Esta investigacion busca encontrar una explicacion respecto al
desconocimiento de la posible relacién entre la convergencia tecnolégica y calidad de
servicio que permita acreditar y ofrecer un mejor servicio a los usuarios por parte de los
colaboradores de la Municipalidad, segin los resultados obtenidos de los instrumentos

aplicados.

Justificacion metodoldgica. La elaboracion y aplicacion sobre variables para la
investigacion sera mediante métodos cientificos, y esto permitira demostrar si hay relacién
entre las dos variables y asi mismo, si este se demuestre su validez y veracidad podran ser
utilizados para otras investigaciones, como también los instrumentos aplicados, pueden
servir para ser adaptados a otros tipos de investigaciones y mejorar la calidad de servicio a

partir de la convergencia tecnologica.
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1.6. Hipotesis

Hipotesis general

Hi: Existe relacién entre la convergencia tecnoldgica con la calidad de servicio al usuario

de la Municipalidad Provincial de Mariscal Céceres, 2017.

Hipotesis especificas
H1: La convergencia tecnologica en la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres,
periodo 2017 es “Adecuada”.

H2: La calidad de servicio al usuario en la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres,

periodo 2017 es “Buena”.

1.7. Objetivos

Objetivo general
Determinar la relacion entre convergencia tecnolégica y calidad de servicio al usuario

en la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres, 2017.
Obijetivos especificos
¢ Identificar el nivel de convergencia tecnoldgica en la Municipalidad Provincial de

Mariscal Caceres, 2017.

¢ Identificar el nivel de calidad de servicio al usuario en la Municipalidad Provincial
de Mariscal Céaceres, 2017.
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II. METODO

2.1. Disefio de investigacion
Para el presente estudio se emple6 el disefio no experimental de nivel descriptivo

correlacional, porque busca medir la variable en su contexto real sin manipulacién de
esta (Hernandez, 2015).
Se representa en el esquema siguiente:

M: Es la muestra, representada por 72 usuarios de la Municipalidad Provincial de
Mariscal Caceres, 2017.

V1: Convergencia Tecnoldgica.

V1: Calidad de servicio.

r: Coeficiente de correlacion.
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2.2. Variables, operacionalizacion
Variable 1 Definicion Definicion Dimensione -
X indicadores Escala
conceptual Operacional S
Uso de las Redes y
tecnologias de - servicios
) - Tecnologicas . L
informacion, Equipos Mdvil o
telecomunicaci La fija.
ony medios de | convergencia Alianzas,
comunicaciony | tecnoldgica Econémicas Integraciones,
entretenimiento tiene esta grupos
Convergencia , parael vinculada con Economicos. Ordinal
tecnoldgica desarrollo de las tecnologias, Requlatoria Comercial, Civil
tareas o la economia, g y penal
servicios en un las normas y
entorno de aplicaciones de
trabajo uso. Aplicaciones | Contenidos y
colaborativo. de uso aplicativos
(Espinoza, C.,
s/f)
Equipamiento de
equipos
modernos
Elementos | Instalaciones
Tangibles | Agradables
Apariencia
Personal
Efecto global de Atencion
la calidad de individualizada
funcionamiento Horario
de un servicio conveniente
que determina el . Atencion
Percepcion y .
. grado de ; . personalizada de
Calidad . . expectativas de Empatia
satisfaccion de . los colaboradores .
de ) los usuarios . Ordinal
- un usuario de . Preocupacion por
Servicio . - sobre la calidad S
dicho servicio. - el interés del
s del servicio. .
Unién cliente
Internacional de Comprension del
Telecomunicaci cliente
ones (UIT, Cumplimiento de
2002). promesas
Interés en la
resolucion de
N roblemas
Fiabilidad |Prooiemas
Realizacion de
Servicio a la
primera

Conclusién en el
plazo prometido
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Ausencia de
errores

Capacidad
de respuesta

Personal
Comunicativo
Personal rapido
Personal
colaborador
Personal
Informado

Seguridad

Personal
Transmite
Confianza
Clientes seguros
con su proveedor
Personal amables
Personal bien
informado

2.3.  Poblacién y muestra

Poblacion: Estuvo conformada por 72 usuarios de la Municipalidad Provincial de Mariscal

Céceres, 2017.

Muestra: Estuvo conformada por los 72 usuarios de la Municipalidad Provincial de Mariscal

Caéceres; seleccionados de manera no probabilistica.

2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

Técnicas

La técnica utilizada para la recoleccion y registro de informacion fue la encuesta, cuya
técnica de recoleccidn es a través de las afirmaciones que proporcionaron los usuarios de la

municipalidad Provincial de Mariscal Caceres. EI mismo ayud6 a garantizar la obtencion de

datos directamente de la fuente.

Instrumentos

Para el presente estudio se utiliz6 dos cuestionarios:
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Para el instrumento de Convergencia Tecnoldgica. Se tuvo como objetivo conocer el
nivel de convergencia tecnoldgica en la municipalidad Provincial Mariscal Céaceres. El
instrumento estuvo organizado en un conjunto de 24 items respecto a las dimensiones,
Tecnologico con 13 items, econdmico con 06 items, regulatorio con 04 items, aplicacion de
uso 02 items, a cada dimension se otorgd una escala valorativa del 1 a 3 donde el puntaje 1
tenia un calificativo de nada, puntaje 2 calificativo de regular, puntaje 3 con calificativo de

mucho.

Para el instrumento de calidad de servicio. Se tuvo como objetivo conocer el nivel de
calidad de servicio en la municipalidad provincial Mariscal Caceres. Para medir la variable
referida a la calidad de servicio, se emple6 una escala valorativa cuestionario del modelo
SERVQUAL fue elaborada por Zeithaml, Parasuraman y Berry, cuyo propdsito es mejorar
la calidad de servicio ofrecida por una organizacién en base a 05 dimensiones que se
menciond lineas anteriores, este modelo de instrumento se adecuo a la Municipalidad y
Caracteristicas, organizada en conjunto de 19 items respecto a las dimensiones, elementos
tangibles 02 items, empatia 05 items, fiabilidad 04 items, capacidad de respuesta 04 y
seguridad 04 items. Para determinar el nivel de calidad de servicio cada item fue valorado
con un determinado puntaje que oscila entre 1 y 3 puntos, donde el puntaje 1 tenia un

calificativo de malo, puntaje 2 calificativo de regular, puntaje 3 con calificativo de bueno.

Validacién y confiabilidad del instrumento

La validacidn del instrumento se obtuvo de investigaciones anteriores los mismos que fueron
validadas previamente a su aplicacion por juicio de tres expertos. La confiabilidad se aplico
la Escala Alfa de Crombach obteniendo un valor de 0.94 para ambos instrumentos.
Asimismo, ambos resultados fueron mayores a 0.81, indicando que los instrumentos son

confiables para su aplicacion.

2.5. Métodos de andlisis de datos

En el procesamiento de datos se empleé técnicas de estadisticas descriptivas como;
la frecuencia absoluta, la media y desviacion estandar y para la prueba estadistica se
utilizaron el estadigrafo de Pearson segun la prueba de normalidad de los datos, para ello,
se organizo y presento en tablas y graficas. Los datos cuantitativos fueron ordenados y
procesados mediante el Microsoft Excel y el programa estadistico SPSS V21.
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Para establecer el grado de acercamiento y direccidn de las variables, se utilizo el coeficiente
de correlacion de Pearson mediante la formula siguiente:

nxxy—Ex)Xy)

jn(Z x?) = (Xx)?* Jn(Z y’) = Cy)?

T =

Luego se determinaré las hipotesis estadisticas:
a. Hipdtesis estadistica:

Ho: r = 0 No existe relacion directa y significativa entre la convergencia tecnologica con la
calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres, 2017.

Hi: r # 0 No existe relacion directa y significativa entre la convergencia tecnoldgica con la

calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres, 2017
Donde:

r: Es el grado de correlacion que existe entre las variables en estudio.

Ademas, se analizaran el coeficiente de correlacion de Pearson, mediante los siguientes
niveles criteriales:

Valorder Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7 a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion posita muy alta
+1 Correlacion positiva grande y perfecta
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I11.  RESULTADOS

Para el primer objetivo especifico se realizé un cambio de escala valorativa sin alterar el
orden de la respuesta y asi poder dar respuesta a nuestra primera hipotesis especifica;

quedando de la siguiente manera:

Convergencia Tecnol6gica

Escala en Escala en Valor -
instrumentos resultados puntos
Nunca Inadecuada 1
Poco Regular 2
Mucho Adecuada 3

3.1. Nivel de Convergencia tecnoldgica en la Municipalidad Provincial de Mariscal
Caceres, 2017.

Tabla 1

Convergencia tecnolégica en la Municipalidad Provincial de Mariscal Céceres, 2017.

Escala Intervalo N° %
Inadecuada 24 -39 19 26%
Regular 40 - 55 31 43%
Adecuada 56 — 72 22 31%

TOTAL 72 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres, 2017

O Inadecuada
O Regular
O Adecuada

Figura 1. Convergencia tecnoldgica en la Municipalidad Provincial de
Mariscal Caceres, 2017.

Interpretacion: La tabla y figura 1 muestra el nimero y porcentaje de usuarios de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres, periodo 2017, que fueron encuestados por la

escala valorativa de la variable Convergencia tecnoldgica, donde en el promedio de sus
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dimensiones se observo que; 19 (26%) usuarios calificaron como “Inadecuada” el efecto de
la convergencia tecnol6gica en la Municipalidad Provincial de Mariscal Céceres, mientras
que 31 usuarios que representan el 435 y donde estan la mayor frecuencia de respuesta
calificaron de nivel “Regular” la convergencia tecnoldgica, solo 22 (31%) usuarios lo

calificaron como “Adecuada”.

3.2. Nivel de Calidad de servicio al usuario en la Municipalidad Provincial de Mariscal
Caceres, 2017.

Tabla 02
Calidad de servicio al usuario en la Municipalidad Provincial de Mariscal Céceres, 2017.

Escala Intervalo N° %
Malo 19-31 20 28%
Regular 32-44 30 42%
Bueno 45 - 57 22 30%

TOTAL 72 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres, 2017

O Deficiente
ORegular
@ Eficiente

Figura 02. Calidad de servicio al usuario en la Municipalidad Provincial

de Mariscal Céaceres, 2017.

Interpretacion: La tabla y figura 02 muestra el nimero y porcentaje de usuarios de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres, periodo 2017, que fueron encuestados por la
escala valorativa de la variable calidad de servicio, donde en el promedio de sus dimensiones
se observd que; 20 (28%) usuarios manifestaron que la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Mariscal Céceres es “Malo”, mientras que 30 usuarios que
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representan el 42% y donde estan la mayor frecuencia de respuesta lo calificaron de

“Regular”, solo 22 (30%) usuarios manifestaron que es “Bueno”.

3.3. Relacion entre la convergencia tecnologica y la calidad de servicio al usuario en la
Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres, 2017.

Tabla 03

Resultados de la correlacion entre las variables convergencia tecnolégica
y la calidad de servicio

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion 0.8635
Coeficiente de determinacién R"2 0.7456
R/2 ajustado 0.7420
Error tipico 45.786
Observaciones 72

Fuente: Base de datos elaborado por el autor. SPSS ver. 21
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Figura 03. Grdfico de la correlacion entre las variables convergencia
tecnologica y la calidad de servicio

Interpretacion: En la tabla y grafico N° 12 podemos observar el coeficiente de correlacion
de Pearson (0,8635) con un significado de correlacion positiva alta, el cual nos indica que
existe relacion directa y significativa entre la convergencia tecnolégica con la calidad de
servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres, 2017; tanto en la

tabla como el gréfico nos indica una asociacion lineal fundamento de correlacion de Pearson,
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el coeficiente de determinacion (0,7456) nos explica que el 74,56% de convergencia

tecnoldgica esté influenciando a la calidad de servicio al usuario.

Tabla 04
Analisis de varianza entre las variables convergencia tecnoldgica y la calidad de servicio
Gradosde Sumade Promedio F Valor
libertad cuadrados de los critico de
cuadrados F

Regresion 1 4300.844 4300.844 205.154 0.000

Residuos 70 1467.475 20.964

Total 71 5768.319

Fuente: Base de datos elaborado por el autor. SPSS ver. 21

Interpretacion: Para verificar si el modelo de correlacion de Pearson se ajusta a nuestros
datos se observa el valor critico de Fisher (0.000), este valor debe ser menor a la probabilidad
de cometer error al 5% (0.05); como nuestro valor Fisher es menor al valor de cometer error,
podemos concluir que el modelo de correlacién de Pearson se ajusta a nuestros datos y por

consiguiente aceptamos la correlacion entre las variables
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IV. DISCUSION

El estado defiende el interés de los consumidores y usuarios, en la actualidad estamos
en la era de las tecnologias, el cual, el gobierno peruano busca insertar el uso de las
tecnologias en la gestion publica, en su afan de ser un “Estado Eficiente, Transparente y
Descentralizado, establece el compromiso de construir y mantener un Estado eficiente,
eficaz, moderno y transparente al servicio de las personas y de sus derechos y que promueva
el desarrollo y buen funcionamiento del mercado y de los servicios publicos”, segun el
DS109-2012-PCM donde se aprueba la estrategia de modernizacion de la gestion publica,
se ha notado que en la municipalidad no hay nivel de servicio adecuado, es por ello como
objetivo general fue determinar la relacion entre la convergencia tecnoldgica con la calidad
de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres, 2017, para ello

se aplico los instrumentos de recoleccion de datos a una muestra de 72 usuarios.

Y al ser este trabajo de tipo descriptivo correlacional, se describio6 y relaciono las variables
de estudio de acuerdo a los objetivos establecidos, donde se obtuvo los resultados que més

transcendieron:

Con respecto a la convergencia tecnoldgica en la Municipalidad Provincial de Mariscal
Céceres, 2017; donde el promedio de sus dimensiones se conocid que el 26% de usuarios
califican como “Inadecuada” el efecto de la convergencia tecnologica en la Municipalidad,
mientras que 31 usuarios que representan el 43% y donde estan la mayor frecuencia de
respuesta calificaron de nivel “regular” la convergencia tecnoldgica, solo 22 (31%) usuarios
lo calificaron como “Adecuada”. Asimismo, en la calidad de servicio al usuario en la
Municipalidad Provincial de Mariscal Céaceres, 2017; se conocié que 20 (28%) usuarios
manifestaron que la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Mariscal Céaceres
es “Deficiente”, mientras que 30 usuarios que representan el 42% y donde estan la mayor
frecuencia de respuesta lo calificaron de “regular”, solo 22 (30%) usuarios manifestaron que
es “Eficiente”. Por otro lado, se lleg6 a determinar que las variables son dependientes con
una correlacion positiva alta de Pearson (0,8635), y de esta manera hay relacion significativa
entre ellas; posteriormente podemos dar la respuesta de la hipotesis planteada que: Existe
relacién directa y significativa entre la convergencia tecnoldgica con la calidad de servicio
al usuario de la Municipalidad Provincial de Mariscal Céaceres, 2017 al 95% de confianza.

Sin embargo Said (2006) en un estudio, tiene por resultado a corto plazo que el 55,6% juzga
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que el impacto de la tecnologia en mencion es “algo importante” estos resultados no
concuerdan con los datos obtenidos en el estudio ya que la convergencia tecnoldgica es

calificada como “regular” por los usuarios de la municipalidad Provincial de Juanjui, 2017.

Segun, Inca, M. (2015), en un estudio, encuentra que existe relacion significativa entre
calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios, encontrando una correlacion positiva
moderada entre las variables, asi mismo, estas referencias considerando una similitud de una
sola variable como es la variable 2 se puede decir que los datos obtenidos se acerca al estudio
realizado sobre la convergencia tecnolégica y la calidad de servicio de la municipalidad de
Mariscal Caceres, donde se obtiene una relacion significativa alta con una correlacion

positiva alta.

Bejarano (2016), e un estudio sobre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios del
servicio de administracion tributaria y fiscalizacion de la Municipalidad Distrital Santiago
de Cao, encuentra que el nivel de calidad de servicio de los usuarios es regular con un 59%,
estos datos obtenidos concuerdan con nuestro estudio donde se obtiene que la calidad de
servicio segun percepcion de los usuarios de la municipalidad Mariscal Caceres es regular
con un 42%.
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V.

CONCLUCIONES

1.1

1.2.

1.3.

Existe relacion directa y significativa entre la convergencia tecnolédgica con
la calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Provincial de Mariscal
Caéceres, 2017, el coeficiente de correlacion de Pearson (0,8635) nos indico
que existe una correlacion positiva alta entre variables, donde el coeficiente
de determinacion (0,7456) nos explica que el 74,56% de convergencia

tecnoldgica influye en la calidad de servicio al usuario.

La convergencia tecnoldgica en la Municipalidad Provincial de Mariscal
Céceres, periodo 2017 es de nivel “Regular” con un 43%, este valor se obtuvo
como la mayor frecuencia de respuesta por parte de los 72 usuarios
encuestados, 19 (26%) usuarios calificaron como “Inadecuada”, y solo 22

(31%) usuarios lo calificaron como “Adecuada”.

La calidad de servicio al usuario en la Municipalidad Provincial de Mariscal
Céceres, periodo 2017 es de nivel “Regular” con un 42%:; este valor se obtuvo
como la mayor frecuencia de respuesta por parte de los 72 usuarios
encuestados, 20 (28%) usuarios manifestaron que la calidad de servicio es

“Deficiente”, y 22 (30%) usuarios manifestaron que es “Eficiente”.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

RECOMENDACIONES

Al Alcalde y directivos del Consejo Municipal y los Regidores, se recomienda que
continte en el mejoramiento y actualizacion de los procesos de la convergencia
tecnoldgica; ya que esta se relaciona significativamente en la calidad de servicio, con
el fin de encaminarse hacia la Modernizacion de la Gestion Publica y fortalecer la
calidad de servicio al ciudadano y desarrollo del pais.

Al Alcalde y directivos del Consejo Municipal y los Regidores, se recomienda
gestionar el mejoramiento de los procesos de la convergencia tecnoldgica de la
convergencia tecnoldgica ya que en los resultados se obtiene una calificacion regular,

segun opinidn de los usuarios de la Municipalidad.

Al Alcalde y directivos del Consejo Municipal y los Regidores, se recomienda
fortalecer el nivel de calidad de servicio al usuario. Asimismo, programar cursos de
capacitacion continua para el personal. Ya que en los resultados se obtuvo un nivel

de calificacion regular, segun opinion de los usuarios de la municipalidad.
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DETERMINACION DEL PROBLEMA. Se desconoce la existencia de una posible relacion entre la convergencia tecnoldgica con la calidad de atencion
al usuario de la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres, 2017.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DE ESTUDIO

PROBLEMA OBJETIVO e Variable 1: CONVERGENCIA TECNOLOGICA
HIPOTESIS GENERAL L ) . L,

GENERAL GENERAL Definicion conceptual: Uso de las tecnologias de informacion,

¢ Qué relacidn existe
entre la convergencia
tecnoldgicay la
calidad se servicio al
usuario en la
Municipalidad
Provincial de
Mariscal Caceres,
2017?

Determinar la
relacion entre la
convergencia
tecnologica y la
calidad se servicio al
usuario en la
Municipalidad
Provincial de
Mariscal Caceres,
2017.

Hi: Existe relacion
directa y significativa
entre la convergencia
tecnoldgica con la
calidad de servicio al
usuario de la
Municipalidad
Provincial de Mariscal
Caceres, 2017.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS
¢Como es la Identificar la Ha: la convergencia

convergencia
tecnoldgicaen la

convergencia
tecnoldgicaen la

tecnoldgica en la
Municipalidad

telecomunicacion y medios de comunicacion y entretenimiento, para el
desarrollo de tareas o servicios en un entorno de trabajo colaborativo.

(Espinoza, C., s/f).

Definicién Operacional
La convergencia tecnoldgica tiene como principal virtud aumentar las

capacidades humanas mas alla de lo que lo hace cada tecnologia en forma
independiente (sinergia tecnoldgica). (Lampert, A., 2014).

Variable 1 Dimensiones | indicadores Escala
Redes y servicios
Tecnoldgicas Equipos Nominal
CONVERGEN M(_Svil 0 Fija _
CIA ] Econdmicas Allaqza§, integraciones, grupos Nominal
TECNOLOGI econdmicos.
CA Regulatoria Comercial, Civil y Penal Nominal
Aplicaciones de . Nomina
USo e-contenidos |




Municipalidad
Provincial de
Mariscal Céaceres,
2017?

¢ Como es la calidad
se servicio al usuario
en la Municipalidad
Provincial de
Mariscal Caceres,
20172

Municipalidad
Provincial de
Mariscal Céaceres,
2017.

Identificar la calidad
se servicio al usuario
en la Municipalidad
Provincial de
Mariscal Caceres,
2017.

Provincial de Mariscal
Céceres, periodo 2017
es "Adecuada”.

H2: La calidad de
servicio al usuario en la
Municipalidad
Provincial de Mariscal
Céceres, periodo 2017
es "Eficiente”.

Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO

Definicion conceptual. Efecto global de la calidad de funcionamiento de un servicio que
determina el grado de satisfaccién de un usuario de dicho servicio. Union Internacional de

Telecomunicaciones (UIT, 2002).

Definicion operacional:
Grado y direccion de la discrepancia entre las percepciones y expectativas de
los clientes y percibe la calidad del servicio como la brecha entre expectativas
y percepciones de los clientes como una medicién de la calidad del servicio.
Por lo tanto, cuanto menor sea la brecha, la mejor la calidad del servicio
proporcionado y el mayor la satisfaccion del cliente. (Parasureram, 1988).
Variable 2 Dimensiones | indicadores Escala
Elementos Equipamiento de equipos

Tangibles modernos
Instalaciones Agradables

Apariencia Personal

Nominal

Atencidn individualizada
Horario conveniente
Atencion personalizada de los
colaboradores
Preocupacion por el interés
del cliente

Comprension del cliente
Cumplimiento de promesas
Interés en la resolucion de
problemas

Realizacion de Servicio a la
primera

Conclusidn en el plazo
prometido

Ausencia de errores

Empatia

Nominal
CALIDAD DE
SERVICIO

Fiabilidad

Nominal




Personal Comunicativo
Personal rapido
Personal colaborador
Personal Informado
Personal Transmite
Confianza

Clientes seguros con su
proveedor

Personal amables
Personal bien informado

Capacidad de

respuesta .
P Nominal

Seguridad

Nominal

METODO

POBLACION Y
MUESTRA

TECN'ICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
Y ANALISIS DE DATOS

Tipo de investigacion. El presente estudio corresponde a una
investigacion correlacional.

Disefio de investigacion. Se emplearé el disefio correlacional,
representado en el siguiente esquema:

Donde:

M: Es la muestra, representada por 72 usuarios de la Municipalidad
Provincial de Mariscal Caceres, 2017.

A%
V1: Observaciones referidas a la Convergencia r
Tecnoldgica. M
V2: Observaciones referidas a la calidad de
servicio. V>

r: Grado de correlacion entre ambas variables.

POBLACION. Estara
conformada por 72 Usuarios
de la Municipalidad
Provincial de Mariscal
Caceres.

MUESTRA. Estara
conformada por los 72
Usuarios de la Municipalidad
Provincial de Mariscal
Caceres; seleccionados de
manera no probabilistica e
intencional.

Para medir la variable referida a la Convergencia Tecnol6gica se
empleard una escala valorativa (cuestionario), organizada en un
conjunto de items respecto a las dimensiones.

Para medir la variable referida a la calidad de servicio, se empleara
una escala valorativa (cuestionario), organizada en un conjunto de
items respecto a las dimensiones.

En el procesamiento de datos se emplearéa la prueba estadistica de r
de Pearson para ello, los datos se organizaran y presentaran en
tablas y gréficas, utilizando técnicas descriptivas como la
frecuencia absoluta y porcentual; asi como la mediay la
desviacion estandar.




Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO SOBRE CONVERGENCIA TECNOLOGICA
INTRUCCIONES

A continuacion encontrara una serie de enunciados con relacion a la convergencia
Tecnologica, después de leer cuidadosamente cada enunciado, marque con una X en la
casilla correspondiente a su apreciacion.

Nombre: Género:
Edad: Nivel educativo: Fecha:

Nada (1) / Poco (2) / Mucho (3)

DIMENSIONES 1

TECNOLOGICO

¢Sabe Ud. Si la municipalidad hace uso de tecnologias para brindar sus
servicios?

¢Usted estaria de acuerdo emplear algin medio de comunicacion para
contactarse con la municipalidad?

¢ Usted utilizaria medios de comunicacion virtual (internet, teléfono, correo,
etc.) para sus tramites ante la Municipalidad?

¢ Considera usted que el uso del teléfono por parte de la Municipalidad ayudaria
a resolver las inquietudes y consultas del usuario?

¢Considera usted que la implementacién de un tutor virtual en la Municipalidad
ayudaria a resolver las inquietudes y consultas del usuario?

¢Con qué frecuencia accede a la pagina web de la Municipalidad?

¢Usted consideraria que el uso de diferentes tecnologias mejoraria el servicio
de la municipalidad?

¢Usted consideraria que la implementacion de nuevas tecnologias optimizaria
los recursos de tiempo y dinero?

¢Usted consideraria que la aplicacion de diferentes tecnologias en la
municipalidad mejoraria el desempefio laboral?

¢Estaria de acuerdo que la Municipalidad atreves de su portal web brinde
informacidn institucional y los servicios que ofrece?

¢Le gustaria realizar consultas en la pagina web de la institucion desde su casa
o cualquier lugar del mundo?

¢Le gustaria a usted realizar pagos en linea a través de una pagina web de la
municipalidad desde su casa o cualquier lugar del mundo?




¢Usted estaria de acuerdo en utilizar cualquier herramienta tecnoldgica para
acceder al portal web y/o aplicativo para obtener informacion o servicio de la
municipalidad?

ECONOMICO

¢Usted considera importante que la municipalidad invierta en la
implementacion de tecnologias?

¢Considera que la municipalidad tiene alianzas o convenios con otras
instituciones orientadas a mejorar el equipamiento tecnoldgico?

¢Dentro de los servicios que brinda la municipalidad al usuario se promueve la
integracion de las areas y equipos de trabajo?

¢Usted conoce si existen grupos econémicos (Camara de comercio u otras
organizaciones) que apoyan a la gestion de equipos y tecnologias para mejorar
el servicio?

¢Usted considera que mediante el plan estratégico municipal, se promueva el
desarrollo de tecnologias?

REGULATORIO

¢ Considera importante que toda tecnologia implementada en la municipalidad
se encuentre estrictamente normada?

¢ Cuanto conoce sobre la normatividad orientada al buen servicio al ciudadano
que se promueve en la municipalidad?

¢ Considera que la municipalidad cuente con reglamento para el uso de las redes
sociales durante el servicio a la comunidad?

¢ Cuanto conoce sobre acciones civiles o penales que la municipalidad ejerce
sobre el uso inadecuado de las tecnologias de la informacion y
comunicaciones?

APLICACION DE USO

¢ Cuanto conoce sobre los diferentes aplicativos y servicios en linea que cuenta
la municipalidad?

¢Considera fundamental el marquetin digital atreves de las diferentes redes
sociales para difundir sus servicios?




CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

A continuacion encontrara una serie de enunciados con relacion de calidad de servicio.
Después de leer cuidadosamente cada enunciado, marque con una X el nimero que
corresponda y complete los espacios subrayados.

Nombre: Género: Edad:

Nivel educativo: Fecha:

Malo (1) / Regular (2) / Bueno (3)

Escala

DIMENSIONES

ELEMENTOS TANGIBLES

1 ¢Las instalaciones son modernas, atractivas y suficientes?

2 ¢Los colaboradores tienen apariencia pulcra?

EMPATIA

3 ¢Da atencién individualizada?

4 ¢ Tiene horario de trabajo conveniente para todos sus usuarios?

5 ¢ Tienen colaboradores que ofrecen una atencion personalizada?

6 ¢Se preocupa por los mejores intereses de sus usuarios?

¢El colaborador esta sonriente y comprende las necesidades

especificas de sus usuarios?

FIABILIDAD

8 ¢Cuando la Institucion promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace?

¢Cuando un usuario tiene un problema la institucion muestra un

sincero interés en solucionarlo?

10 |¢Realiza bien el servicio a la primera vez?

11 | ¢Concluye el servicio en el tiempo prometido?




CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢ Los colaboradores comunican a los usuarios cuando concluira la realizacion del

12 L
servicio?

13 | ¢Ofrece un servicio rapido a los usuarios?

14 | ¢Siempre estan dispuestos a ayudar a sus usuarios?

¢Los colaboradores nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas

15 .
de sus usuarios?

SEGURIDAD

16 |¢Los colaboradores amables trasmiten confianza?

17 | ¢Se sienten seguros de sus transacciones realizadas en la institucion?

18 |¢Los colaboradores son siempre amables?

¢Los colaboradores tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de

19 .
los usuarios?




Fichas de Validacion de instrumentos

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Nombres y apellidos del experto

CIENTIFICA
N?oob-lo (penw\ Panbaran QJTo'zo

Instiucion en la que trabaija KCargo:_ Doade. ey / €96 - Yanancn‘o

Nombre del Instrumento

Calidad dg Sewicio

Autor del instrumento K‘t\lskl Shnlm‘nsal'\uq @Jf’elre{lj
Muy deficiente (1)  Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
Ill. CRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 112(3(4
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigiiedades
acorde con los sujetos muéstrales L.
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger la informacion
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales. X
El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD tecnoldgico y legal inherente a la implementacion de la politica publica “Calidad de X
Los items del instrumento estan organizados en funcion de las dimensiones y la
ORGANIZACION | definicién operacional y conceptual de manera que permitan hacer inferencias en ¥
funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la
SUFICIENCIA | variable, dimensiones ¢ indicadores. ¥
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y responden
INTENCIONALIDAD | 2 ios objetivos, hipéiesis y variable de estudio. X
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento, permitira
R A analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion. X
COHERENCIA Los items del instrumento expresan se relacionan con los indicadores de cada
dimension de la implementacién de la politica pablica “Calidad de Servicio”. X
METODOLOGIA | La relacion entre la técnica y el instrumentos propuestos responden al propésito
de la investigacién. X
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del k,
instrumento.
TOTAL 34

IV.  OPINION DE APLICABILIDAD:
P é/ WMA410 m«//c Mm&mw«/

e 1(7 Cofeter Lt vabblagint « oae by  Coren~i~
‘coeirngn / /
PROMEDIO DE VALORACION . /

7 25/l J2213

| cy Ba'baran Hozo
PPeN°357054




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Nombres y apellidos del experto  : duis ’5\ bc(l'o ?( ot o\ Pﬂ xede s -

CIENTIFICA

: : o~ &
Institucion en la que trabaja /Cargo: _ M\ q s de o de Economnia = Floonges Howyers on

Nombre del Instrumento
Autor del instrumento

Cueshionovto

. ey STEL WP WNERRIN GJiliEe

Muy deficiente (1)  Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
Ill._CRITERIOS DE VALIDACION
[ CRITERIOS INDICADORES 1 2131415
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigiiedades 74
acorde con los sujetos muéstrales
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger la informacién A
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD | tecnolégico y legal inherente a la implementacion de la politica publica “Calidad de 7
Servicio”.
Los items del instrumento estan organizados en funcién de las dimensiones y la s
ORGANIZACION | definicién operacional y conceptual de manera que permitan hacer inferencias en .
funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA | Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la /1
variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD | LOs items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y responden 7]
a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.
CONSISTENCIA La informacion que se recoja a través de los items del instrumento, permitira s
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los items del instrumento expresan se relacionan con los indicadores de cada e
dimension de la implementacion de la politica publica “Calidad de Servicio”.
METODOLOGIA | La relacion entre la tecnica y el instrumentos propuestos responden al propésito 4
de la investigacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del
instrumento.
TOTAL 4“4
V. OPINION DE APLICABILIDAD:
gs odlicable T.2¢.|l.200%.
/
/
|
PROMEDIO DE VALORACION Lf g
Ing. Luis Pretell




INFORME DE OPINION SOBRE INS’ TRUMENTO DE INVESTIGACION
CIENTIFICA
e <
Nombres y apellidos del experto RER: (PQ [{ e2 Go meg
Institucion en la que trabaja /Cargo : Gerencio Terridtoctal Hoall aga Centeal
CueshionaxNo

kx—’as-\&\ %\n\)gmgcx\/wa\ Qw&x'c’rfts

Nombre del Instrumento

Autor del instrumento

Muy deficiente (1)  Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
. CRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 2| 314(8
CLARIDAD Los items estan 'redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigliedades ,(
acorde con los sujetos muéstrales
Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger la informacion p <
OBJETIVIDAD 28 : . e 5
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico, X
ACTUALIDAD | tecnolégico y legal inherente a la implementacion de la politica piblica “Calidad de
Servicio”
Los items del instrumento estan organizados en funcién de las dimensiones y la
ORGANIZACION | definicion operacional y conceptual de manera que permitan hacer inferencias en X
funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Lo§ ltems.del in.stmmer)to.son suficientes en cantidad y calidad acorde con la ) A
variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y responden %
INTENCIONALIDAD
a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.
CONSISTENCIA | L3 ipformacibq que se_reooja a .través dg los Items de:% in;trumento, permitira Y
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los items del instrumento se relacionan con los indicadores de cada dimension de X
la implementacion de la politica publica “Calidad de Servicio”
METODOLOGIA | L@ rellaci()n‘ent{e la técnica y el instrumentos propuestos responden al proposito X
de la investigacion.
PERTINENCIA !.a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del X
instrumento.
TOTAL 45
1. OPINION DE APLICABILIDAD:
es pphcable
PROMEDIO DE VALORACION 4.5
-+, 29 .1). 204

TSN

WGP ing. Tito Pérea i‘lqg
DN, 00966307
Reg. CIP N* 203788




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Nombres y apellidos del experto

CIENTIFICA
: fpb(cb\ ﬁbanbamn Qﬂor)o

Institucion en la que trabaja /Cargo : r%mda ucy /€GP 'YQmmmlo

Nombre del Instrumento

Canmf‘q(nmo T/Q(‘nolomea

O o)
Autor del instrumento Kr354e( E‘)huvoiﬂgatq.m. ﬁxu?f@mg
Muy deficiente (1)  Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
I CRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 2(3
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigiiedades
IDAD
i acorde con los sujetos muéstrales X
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger la informacion
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales. Y
El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD | tecnolégico y legal inherente a la implementacion de la poliica piblica Y
“Convergencia Tecnolégica”.
Los items del instrumento estan organizados en funcion de las dimensiones y la
ORGANIZACION | definicién operacional y conceptual de manera que permitan hacer inferencias en
funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la
variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y responden
NIERIONEIAD | dloseion: hipétesis y variable de estudio. ¥
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento, permitira
bkt analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion. ¥
COHERENCIA Los items del instrumento expresan se relacionan con los indicadores de cada
dimension de la implementacion de la politica publica “Convergencia Tecnolégica” ¥
METODOLOGIA | L@ relacion entre la técnica y el instrumentos propuestos responden al propésito ¥
de la investigacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del )41
instrumento.
TOTAL 24
Il OPINION DE APLICABILIDAD:

E( conhimanin _ cu-file m/mmzi

C"“‘/&? &"1/0'4/) A W-LM I

Al S teresp~

GJOI/WLMM 2

Lt
874

PROMEDIO DE VALORACION

Bovuo (34 ph)

7 285/ 2003

tharan ozo
eN° 357054




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA

Nombres y apelidos del experto : L0t S A\ bg¢ to ?( ¢ lf ol /\)0 wedes

Institucion en la que trabaja /Cargo: Hni s‘?rio de &onomia o Tiaan 203 - o ULIS100
Nombre del Instrumento
Autor del instrumento

(o eshenoin

. FeysteL fuuPNGAHUR GiTereez

Muy deficiente (1)  Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
1 CRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 1123
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigiiedades
CLARIDAD .
acorde con los sujetos muéstrales
Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger la informacion A
OBJETIVIDAD S . ; Hisih :
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD | tecnolégico y legal inherente a la implementacion de la politica pablica
“Convergencia Tecnoldgica”.
Los items del instrumento estan organizados en funcion de las dimensiones y la
ORGANIZACION | definicion operacional y conceptual de manera que permitan hacer inferencias en
funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con la
SUFICIENCIA : : 3 5
variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD | 108 ltems f!el ins.trumepto son coherentes con el tipo de investigacion y responden
alos objetivos, hipotesis y variable de estudio.
CONSISTENCIA | L@ ipformaciéq que se'reooja a .través dg los ite[ns dgl in§trumenlo, permitira
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los items del instrumento expresan se relacionan con los indicadores de cada
dimension de la implementacion de la politica publica “Convergencia Tecnologica”
METODOLOGIA | La relacion entre la técnica y el instrumentos propuestos responden al propésito
de la investigacion.
PERTINENCIA !.a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del
instrumento.
TOTAL 41
II.  OPINION DE APLICABILIDAD:

ES '\(‘)\\ ca bQ

PROMEDIO DE VALORACION

¥4




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Nombres y apellidos del experto

CIENTIFICA

T'\‘\-O q)érv.'z &O’W\Qj

(=)
Institucion en la que trabaja /Cargo: 6 eenlo (I—L(r\'“—or?%\ Ho é’h 0\80 C‘IV\‘\' ro»\

Nombre del Instrumento
Autor del instrumento

Co rgtionorio

. Keyetel %\\0?\(\30\\\00\ @LJ'HQ/((‘QLOJ

Muy deficiente (1)  Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
l. CRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 4|5
CLARIDAD Los items estan 'redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigiiedades X
acorde con los sujetos muéstrales
OBJETIVIDAD La§ ipstrucciones y los !tems ‘del ins@mento permitiran recoger la infmmibn %
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD | tecnolégico y legal inherente a la implementacion de la politica publica X
“Convergencia Tecnologica”
Los items del instrumento estan organizados en funcion de las dimensiones y la
ORGANIZACION | definicion operacional y conceptual de manera que permitan hacer inferencias en 7(
funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Lo§ items~del ir.\strumepto. son suficientes en cantidad y calidad acorde con la o4
variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD | LOS items FIel ins'trumef\to son coherentes con el tipo de investigacion y responden £
a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.
CONSISTENCIA La ipformacibr] que se.reooja a .travéS dg los Ite!ns de] in§trumento, permitira X
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los items del instrumento se relacionan con los indicadores de cada dimension de of
la implementacion de la politica pablica “Convergencia Tecnologica®
METODOLOGIA | L@ re!acibn.enu_'e la técnica y el instrumentos propuestos responden al proposito X
de la investigacion.
PERTINENCIA !.a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del X
instrumento.
TOTAL
Il OPINION DE APLICABILIDAD:
ES pohca Y\
PROMEDIO DE VALORACION 4-5

T.2%. 11 20\Y

s

MGP Ing. Tito rem\;...
s

DNL. 90966307

Reg. CIiP N° 203758



Indice de confiabilidad

CALCULO DE LA CONFIABILIDAD DE LA PRUEBA CONVERGENCIA

TECNOLOGICA
CRITERIOS
EXPERTOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total
Experto 1 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 32
Experto 2 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 41
Experto 3 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 45
SUMA 12 11 11 13 13 11 13 11 12 11 118
Varianza 1,00 (1,33 |0,33 (0,33 (0,33 |0,33 |1,33 |0,33 |1,00 |0,33 |44,33
Sumatoria
Var 6,67
Var total 44,33
La formula es como sigue:
2 <
L)
"= - —2
Alfz RANGD  MAGNITUD n-1
081 — 1.00 Muy alta En donde:
0.61 —0.80 Alta .= coeficiente de confiabilidad;
0.41 — 0.60 Moderada n = niimero de ftemes;
0.21 —0.40 Baja $? = varianza total de la prueba; y
0001 — 0220 Muy baja

2 . [ (S ’
ZS . es la suma de las varianzas individuales de los itemes.

El instrumento de investigacion para medir la convergencia tecnologica,
evidencia una ALTA confiabilidad




CALCULO DE LA CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO PARA VALORAR LA
CALIDAD DE ATENCION

CRITERIOS
EXPERTOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total
Experto 1 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 32
Experto 2 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 41
Experto 3 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 45
SUMA 12 11 11 12 13 11 13 11 13 11 118
Varianza 1,00 {133 (0,33 (1,00 |0,33 |0,33 |1,33 |0,33 |0,33 |0,33 (44,33
Sumatoria Var 6,67
Var total 44,33

Crombach= 0,94

R AGCY

M AGNITLITD

081 — 1.00
O.al — O0.80
041 — Oual
021 — 040
Qo1 — D20

My alta

Alua

Moderada

Baja

MMuy baja

La férmula es como sigue:
2 2
_n S-2S
n-1 8
En donde:

r,= coeficiente de confiabilidad;
n = ntimero de itemes;

2 .
S, = varianza total de la prueba; y

2 . . ) ’
ZS ;s la suma de las varianzas individuales de los itemes.

El instrumento de investigacion para medir la calidad de servicio, evidencia

una confiabilidad ALTA




Carta de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

Municipalidad Provincial SUB GERENICIA DE

Mariscal Caceres ECURSOS HURANOS
Juanjui - Region San Martin - Pery FECLRSOS MUMANOS

“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”

Juanjui, 01 de Diciembre del 2017
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