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RESUMEN

La presente investigacion busca responder al siguiente problema de investigacion: ¢Cual es
la relacion que existe entre la plataforma virtual y la calidad del servicio que brinda la
Subgerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020? se consider6 como
objetivo general determinar la relacion de la plataforma virtual y la calidad del servicio que
brinda la Subgerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020. Esta
investigacion es no experimental, de tipo descriptiva correlacional, de corte transversal. La
muestra se determind empleando un muestreo aleatorio simple para poblacion finita de 450;
de esta manera, se consideraron 207 usuarios de estos servicios. Se emplearon instrumentos
confiables, validados por expertos. Finalmente, se logro determinar que la primera variable
con respecto a la plataforma virtual es calificada con un nivel de aceptacion de alto con un
50% (207 encuestados); ademas, el nivel de aceptacion de la calidad de servicio es en su
mayoria alto con un 76.0% (207 encuestados); finalmente, se demostr6 que La plataforma
virtual no guarda relacion con la calidad del servicio que brinda la Subgerencia de Cultura

de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020.

Palabras claves: Calidad del servicio, Plataforma Virtual.
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ABSTRACT

This research seeks to answer the following research problem: ;What is the relationship
between the virtual platform and the quality f the service provided by the Sub-management
of Culture of the Provincial Municipality of Trujillo, 2020. It is considered as a general
objective to determine the relationship of the virtual platform and the quality of the service
provided by the Sub-management of Culture of the Provincial Municipality of Trujillo, 2020.
This research is non-experimental, descriptive correlational type, cross-sectional. The
sample was determined using simple random sampling for a finite population of 450; in this
way, it will be considered in 207 users of these services. Reliable instruments, validated by
experts, were used. Finally, it will be possible to determine that the first variable with respect
to the virtual platform is rated with a high acceptance level with 50% (207 respondents);
Furthermore, the level of acceptance of the quality of service is mostly high with 76.0% (207
respondents); Finally, it was shown that the virtual platform is not related to the quality of
the service provided by the Deputy Manager of Culture of the Provincial Municipality of
Trujillo, 2020

Keywords: Quality of service, Virtual Platform.



I. INTRODUCCION

Durante el siglo XX con la creacion y la extension del internet, la tecnologia ha adoptado un
rol importante dentro de la sociedad, puesto que ha generado nuevas oportunidades de
interaccion a diferentes sectores, donde la informacion es el actor clave. Lo que se creia
como algo irreal, hoy es muestra clara del alcance de la informacion a veces tan lejos otras
tan cerca entre paises o continente, esto permite el poder usar la tecnologia en la ensefianza

-aprendizaje (Cardona, 2002).

Hablar de la sociedad del conocimiento para Castelfranchi (2007), convertir toda
informacion en insumo relevante para decisiones efectivas en la sociedad. La constante
centrada en la innovacién de la tecnologia y las telecomunicaciones en una sociedad
moderna o sociedad del conocimiento (UNESCO ,2013) destaca “ las sociedades del saber
es una nueva era en particular las instituciones educativas deben encontrar el equilibrio
perfecto del uso de recursos tecnoldgicos en los aprendizajes, por ende la ciencia, la
tecnologia y lainformacidn juega un papel importante en las competencias, conocimientos,
habilidades y destrezas (Cardona, 2002, p. 3).

Hoy indiscutiblemente las nuevas tecnologias de la comunicacion estan desterrando los
cafiones culturales educativos, tradicionalmente aceptados como la palabra docente, la letra
impresa o la presencialidad, es decir hoy necesitamos utilizar informacién contemplados en
sistemas agiles de transmisién donde los mensajes integran voz, video y datos; esta relacion
hombre-méaquina permite tener procesos cada vez mas interactivo, convirtiéndose en un
desafio docente, esto podria entenderse segun Duran (2005),como la alfabetizacion digital
Al hablar de procesos tecnologicos en la informacién y la comunicacion esta abriendo la
oportunidad de crear nuevos espacios en los procesos de ensefianza que requieren que las
estancias educativas puedan enfrentar los cambios tecnologicos como nuevas formas de

mejorar los procesos.

Incorporar nuevas tecnologias de informacion a nuestro cotidiano, como el uso de aparatos
tecnologicos, bases de datos, documentos digitales, lenguajes de programacién, satélites,
telecomunicaciones, fibras Opticas, Internet, telefonia inalambrica, Smartphones,
aplicaciones variadas desde google, big data, la nube, no es una simple modernizacién

electrénica, esto constituye una gran cambio a escalas mayores, que tiene que ver con los



aspectos  monetarios, decisionales, pedagdgicos, culturales, sociales, es decir, la
problematica no gira en torno a la informacién, ahora implica seleccionar y recopilar

conocimiento relevante y significativo entre mares de conceptos poco estructurados .

Sin embargo, las nuevas tecnologias a nivel educativo ain generan grandes brechas, pues no
logran ser utilizadas eficientemente en los salones de clases, pues todavia existe la corriente
que no sabe aplicarlos con su fin especifico pues se consideran distractores del aula que

atentan en la atencion, en el proceso de estructura (Coll y Monereo, 2008).

Usar espacios virtuales que gocen el sello de calidad en la educacion implica identificar los
mejores caminos que permitan interactuar con los estudiantes y que logren el aprendizaje, a
pesar de que las brechas de distancia y ubicacidn estan latentes. Las plataformas virtuales de
aprendizaje deben gestar nuevas formas de acercamiento de los estudiantes en su proceso de

ensefianza-aprendizaje (Albifiana, Lopez, Garcia, 2016).

Los nuevos mecanismos en los proceso de ensefianza y aprendizaje centrados en la
tecnologia de informacion y comunicacidén hoy cumplen un rol predominante por generar un
salto de una educacion tradicional a una del conocimiento sin embargo el logro en los paises
en vias de desarrollo genera aun brechas de poder implementarlo (Del Barrio, Castro, Ibafiez
y Borragén, 2009, p.338)

La implementacion de las plataformas virtuales estd generando un proceso transformador
puesto que las personas y empresas hoy en dia estdn migrando a otros tipos de actividades,
acciones que les permitan tener decisiones mas eficientes. Estos cambios en el entorno
buscan una clara interaccion entre los clientes internos y externos, permitiendo mejorar los
canales de comunicacion, haciendo mas productivo los procesos, la gestion de sus activos,

el manejo de sus contenidos o implementar cursos online.

En el ambito educativo, se estan creando entornos virtuales orientados a los procesos de
ensefianza y aprendizaje como una forma de poder acercar a todos los miembros en una
comunidad educativa donde la comunicacién, sea el aspecto clave del proceso
independientemente la modalidad que esta adopte. (Adell, Castelled, y Pascual, 2004).

Debido a la pandemia a nivel mundial los sistemas informéaticos como las plataformas
virtuales se han vuelto parte indispensable en las organizaciones, de manera que casi todas

las personas ahora cuentan con tecnologia, siendo esto ahora un instrumento indispensable



en la vida cotidiana de cada persona de diferentes edades, ademas; las instituciones publicas

no deben ser ajenas a estos cambios en poder cumplir sus objetivos.

Por tal razon la Sub Gerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial que entre sus

funciones tiene la tarea de:
e El fortalecer, incluir y reconocer la identidad de la cultural trujillana

e Laproyeccion comunitaria y cultural al fomentar, crear, desarrollar y promover espacios
culturales y artisticos, que permitan la adhesién de personas y grupos centrados en el

arte.

Es asi que se viene desarrollando actividades a través de plataformas virtuales destacando el
proyecto denominado “Ballet para todos”, en el cual participan 450 nifios y jovenes entre las
edades de 7 a 19 afios donde se imparten clases de ballet a través de la plataforma virtual
Zoom, dada la gran acogida, con el objetivo de conocer el nivel de la calidad del servicio
valorada por los padres de familia se plantea la siguiente interrogante: ¢Cual es la relacion
que existe entre la plataforma virtual y la calidad del servicio que brinda la Subgerencia de

Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020?

De manera practica el presente estudio se justifica pues pretende conocer la calidad del
servicio que ofrece la subgerencia de cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo a
través de la plataforma virtual en los usuarios inscritos en el taller “Ballet para todos”, con
la finalidad de mejorar el aprendizaje, potenciar e incrementar el avance y el
desenvolvimiento psicomotriz. Asi mismo se justifica de manera tedrica pues se empleara lo
conceptos, factores y dimensiones de la calidad de servicios y el uso de plataforma virtual y
a partir de ello reforzar e implementar otros programas culturales que promuevan facilitar el
acceso virtual motivando y logrando el mayor impacto en la comunidad y por ende obtener
buenos resultados. Desde la dptica social se justifica el estudio, pues busca atender las
necesidades institucionales, mediante la promocion e identificacion del arte cultural a través
de la danza buscando definir planes y lineamientos de accidn orientados a mejorar los
aspectos sociales de la poblacién; asi mismo se busca potenciar la participacion de la
comunidad. Desde el aspecto metodoldgico estudiar la calidad del servicio vy la plataforma
virtual tiene sus propias técnicas y herramientas de manera integral se hara uso del método

cientifico.



De esta manera el estudio permitird determinar la relacién que existe entre el uso de la
plataforma virtual y la calidad del servicio que brinda la Subgerencia de Cultura de la

Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020. Asi mismo:

Identificar la relacion de la dimension informativa en la calidad del servicio que brinda la

Subgerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020.

Identificar la relacion de la dimension préaxica en la calidad del servicio que brinda la

Subgerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020.

Identificar la relacion de la dimensidn comunicativa en la calidad del servicio que brinda la

Subgerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020.

Identificar la relacién de la dimensién Tutorial y evaluativa en la calidad del servicio que

brinda la Subgerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020.

En este estudio, se planted las siguientes hipdtesis: primera premisa: La plataforma virtual
tiene relacion con la calidad del servicio que brinda la Subgerencia de Cultura de la

Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020.

Segunda premisa: La plataforma virtual no guarda relacion con la calidad del servicio que

brinda la Subgerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020.



Il. MARCO TEORICO

En investigaciones mundiales que tienen mencion a soluciones de la problematica
mencionada, se encontro diversos estudios que se usaron como guias, (Mafla, 2014), nos
menciona que esta tuvo la finalidad implementar un sistema web el cual permita obtener un
incremento en el funcionamiento laboral y asi mismo lograra el cumplimiento de las normas
establecidas de la entidad, haciendo que esta sea competitiva frente a otras organizaciones
de comercio, se trabaj6 bajo el método deductivo e inductivo, asi mismo se emple0 técnicas
de recoleccion de la entrevista y encuestas, ayudando a determinar los aspectos de cada
proceso en las decisiones comerciales, llegando a concretar que el uso de tecnologia web
permite la mejora de las actividades de comercializacion. Se tomo a esta investigacion como
aporte puesto que tiene similitud a las variables empleadas, asi mismo se referencia a la

implementacion del sistema web, siendo parte fundamental para la presente investigacion.

Por otra parte, Guerrero y Mariduefia (2019) minimizar y optimizar los tiempos de entrega
de pedidos, haciendo uso de diversas técnicas de recoleccién identificando falencias en los
procesos que tienen relacion en la gestion de pedidos, logrando tener una mejora en el tiempo
en cada proceso relacionado, ayudando en gran medida a la toma de decisiones de la entidad.
Se toma como referencia, puesto que, trabaja la mejora de procesos de pedidos, lo cual tiene

relacion con el presente trabajo.

Jenaro, Martin, Castafio y Flores (2018) usar la plataforma formativa Moodle permite que
las estrategias de ensefianza y aprendizaje mas activas se relacionen con los resultados
académicos superiores, esto puesto que los estudiantes acceden con facilidad de manera
personal al enviar y entregar trabajos practicos, asi mismo tienen autonomia para poder
responder antes cuestionarios voluntarios, visualizar videos entre otras actividades de

manera interactivas.

Vinuesa y Morocho (2017) estudiar dos grupos de control se puedo deducir que, la
implementacion de aula virtual favorece a los estudiantes en la utilizacion de algunos
recursos y actividades ( chat, las tareas en linea y en el manejo del wiki), sin embargo el
impacto mas relevante es la forma como esto beneficia a los procesos de evaluacion en
especial en la calificacion, si bien la catedra tradicional era considera como unica, los nuevos
procesos con aulas virtuales muestran resultados significativos que si funciona acorde a las

nuevas necesidades de la universidad en especial a los estudiantes.



Monsalve, Hoyos y Aponte (2012) Los datos que se interpretan en el estudio deben de
permitir el poder crear mecanismo para identificar a los usuarios, realizar el analisis de los
contenidos de los datos y la forma como estos se distribuyen dentro de las plataformas
virtuales de aprendizaje. Los resultados preliminares dieron origen a la propuesta centrada
en la elaboracion de un software que permita analizar la informacion que se obtiene de la
plataforma virtual como un complemento necesario en el proceso educativo de los
estudiantes en cualquiera de las modalidades aplicadas por las instituciones dedicadas a la

educacion.

Salas (2019) indica que el uso de la plataforma de manera reiterada si favorece al desempefio
de los estudiantes , puesto que su uso hace que el estudiante se familiarice y se adapte , de
tal manera los docentes lo usan como la mejor estrategia didactica que permite a los
estudiantes participar activamente en debates, generando habilidades centradas en la
responsabilidad, el respeto, la consecuencia entre otras, la plataforma virtual permite que el
estudiante sea en principal protagonista de sus aprendizaje dejando la figura del docente
como un guia orientador en los procesos de verificacion del cumplimiento de sus actividades
y tareas, es decir estos procesos permiten que el estudiante asuma una nueva actitud frente
a los cambios, hoy el estudiante se involucra, participa, opina, discierne segun su postura

independientemente, si esta es acertada o errada, la interaccion de los estudiantes es bueno.

Alvarez (2018) indica que la eficiencia del conocimiento centrado en la optimizacion de la
plataforma Moodle en el aprendizaje digital implica que los estudiantes estén inmersos en
la utilizacion y aplicacion de recursos tecnoldgicos asi como manejar programas ofimaticas,

que le permitan el cumplimiento de tareas y actividades dentro de la plataforma virtual.

Delgado (2017) demostr6 que el uso de la plataforma virtual si influye de manera
significativa en el aprendizaje de los estudiantes en el programa de acreditacion de los

estudiantes.

Saavedra (2017) que la aplicacion de la plataforma Moodle si mejoro el rendimiento

académico de los educandos del area inglés de una institucion educativa.

Quispe (2015) demostro que la plataforma virtual influye positivamente en el aprendizaje de

los estudiantes de la seccidn de posgrado en una universidad publica.



De la Rosa Rios (2011) encontré que el aprendizaje y el rendimiento es superior cuando se

aplican correctamente la plataforma virtual.

Para el enfoque tedrico dada la naturaleza del contexto actual de grandes cambios
econodmicos Yy sociales, se ha utilizado el paradigma planteado por Lalangui & Valarezo,
(2017), quien sostiene que la innovacion en el area educativa es un factor clave, no solo para
la formacion académica sino también para la virtualizacion del trabajo, esto considerando
que las exigencias tecnoldgicas, se constituye en una condicion necesaria que permite la
interrelacion social y sea posible llegar a la sociedad del conocimiento, que implica efectuar
profundos cambios estructurales en las sociedades actuales.

Considerando lo anterior, Miranda (2011), interpreta que las plataformas virtuales, son
softwares que facilitan el aprendizaje puesto que se usan para disefiar y desarrollar las
experiencias educativas. De tal manera estos mecanismos facilitan la interaccion vy la
comunicacion en bien del desarrollo de los aprendizajes, que permiten facilitar el
acercamiento del estudiante cuando no puede estar presente en clase, el reforzamiento
compartido con sus compafieros en la plataforma, la interaccion grupal mas amena, el
material de estudio con mayor disponibilidad, la comunicacion fluida con el tutor por medio
de foros o chat, las grabaciones que permiten que el estudiante esté atento y un cierto grado

de personalizacion.

Casi a inicios del siglo XXI la aparicion de las plataformas virtuales en el campo educativo
hizo que se empiecen a descubrir nuevos conocimientos en el uso de la tecnologia con la

limitante de no tener todo el conocimiento ofimatico posible (Bermudez, Fueyo, 2018).

Tabla 1: Nombres de las plataformas virtuales

Desecripcion

» Virtual learning environment (VLE) - Entorno Virtual de Aprendizaje.

* Learning Management System (LMS) - Sistemas de Gestion de Aprendizaje.

» Course Management System (CMS) - Sistema de Gestion de Cursos.

* Managed Learning Environment (MLE) - Ambiente Controlado de Aprendizaje.
» Integrated learning system (ILS) - Sistema Integrado de Aprendizaje.

» Learning Support System (LSS) - Sistema Soporte de Aprendizaje.

» Learning Platform (LP) - Plataforma de Aprendizaje.
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Fuente: Sanchez (2009)

Los nombres de las plataformas pueden cambiar, independientemente del ambiente donde
se encuentre, la Agencia Educativa Britanica denomina plataforma educativa para referirse
a los integrated learning system, managed learning environment y managed learning
environment, los Estados Unidos utilizan los course Management system y learning
management system y en Espafia se usa la denominacion plataformas de teleformacion, en
ensefianza virtual, campus virtual (Sanchez, 2009). Estas permiten que el profesorado o
personal encargado de las plataformas puedan, elaborar, monitorear, administrar y asignar
sus cursos usando el internet mucho mas facil (Sanchez, 2009).

La ensefianza tradicional viene migrando pues el uso de las plataformas virtuales permite el
acceso desde cualquier lugar y en cualquier momento, depende de los mecanismos que

aplique el docente para poder ejecutar eficientemente su curso (Fernandez, 2009).

Hoy la sociedad del conocimiento, implica que la gestion de la informacidén se haya visto
diversificada a través del empleo de diversos mecanismo como softwares, aplicaciones que
hacen que la informacion de dominio pablico esté al alcance y se logre comunicacion fluida
en la construccion de nuevos aprendizajes, de tal manera trasmitir datos, conectarse via
lineas aldmbricas o inaldmbricas, la revolucion del internet, la administracion de los
contenidos, el uso de aplicaciones, permiten poder ir méas alla de una educacion tradicional
e ir a una educacién fuera de limites, tiempos gracias al uso de aparatos tecnologicos que
han ido evolucionando acorde a las necesidades con el fin de mejorar los procesos de

ensefianza- aprendizaje.

Consideramos a las dimensiones de la variable plataformas virtuales de aprendizaje(Area y
Adell, 2009) , la dimensién informativa son los elementos con lo que cuenta la plataforma
buscan informar a los estudiantes como el uso de recursos materiales, la dimensién préaxica
todas las evidencias realizadas por los estudiantes en cualquiera de los recursos, actividades
0 tareas realizadas, la dimension comunicativa esta centrado en la relacion docente
estudiante independientemente de los medios que se usen, la dimension tutorial y evaluativa:
estd dada por el rol que cumple el docente como guia o facilitar en el nuevo proceso de

ensefianza aprendizaje en la nueva educacion.

Con respecto a la terminologia podemos decir que calidad a las situaciones o pertenencias



propias de una cosa o procedimiento, centrados en la satisfaccion de los agentes implicados
en la educacion y en la acomodacién de la educacion respecto a criterios especificos
(Gimeno, 1998, pp.304).

Drucker (citado por kotler, 2003) el provecho de un producto o servicio viene dada por el
cliente en base a lo que se exige, es decir hablar calidad es poner atencién a los clientes en

cuestiones subjetivas (Morales y Hernandez, 2004, p. 2).

También es necesario entender segin Yuran y Cryna (1994, p. 3). La calidad como algo
adecuado para usarse, dejando de lado errores. Es decir, se trata de encontrar un servicio
estandar concentrado en la validez sus procesos productivos. Podemos considerar a la
calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente que pueden ser medidos y
traducidos en descripcion de mejora de productos o servicios. Desde el aspecto centrado en
los mercados podemos reconocer como la normativa considerada por los clientes, hace que
la calidad sea medida con caracteristicas intangibles y particulares que hacen que los
productos puedan satisfacer de manera especial (citado por Moreno, Peris, 2005, p. 110).
Hablar del aspecto monetario con relacion a calidad requiere ciertos atributos trascendentes
que permitan comparar las diferentes condiciones de uso al poder elegir lo mejor ante los

procesos.

Podemos denominar que calidad del servicio puede influir en el comportamiento futuro de
los clientes, de tal manera que esté centrado en poder comparar 0 superar aspectos de
satisfaccion hacia ellos en funcion a las perspectivas y al desenvolvimiento de la calidad.
Para evaluar la calidad del servicio se ha usado el modelo de la escuela americana
Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985) denominado SERVQUAL. Por lo cual conocer las
diferentes formas que nos permitan medir, controlar y mejorar la calidad de servicio pueden

influir en las decisiones (Gronroos, 1993).

Las dimensiones enmarcadas en la variable calidad del servicio tal como (Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), lo describen: la parte visible del servicio, la seguridad, inspirar
confianza, el aseguramiento del conocimiento que permite generar confianza y el colocarse

en el lugar de los clientes y obtener buenos resultados.



I1l. METODOLOGIA
3.1. Tipo y Disefio de Investigacion:

La investigacion es de tipo basica ya que permitira el desarrollo de una investigacion como

una forma de conocer la realidad con una prueba cientifica.

En cuanto al disefio investigacion del presente informe es no experimental, descriptivo,
correlacional, en este tipo de disefio segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), no se
genera ninguna manipulacion a las variables; es decir, solamente se describe lo que sucede
con las variables de estudio, para ser analizados. Asi mismo en el presente estudio se busca
determinar si existe relacion o no entre el uso de la plataforma virtual y la calidad del servicio
que ofrece la Subgerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020. Esto
significa que si existe relacion es decir traslado en una variable influye en que la otra varie

y si no existe relacion significa que el traslado en una variable no influye en que la otra varie

La representacion gréafica del disefio es el siguiente:

/
\

02

Donde:
M: Muestra: Usuarios registrados en el taller
O1: Observacion de la variable 1: Plataforma Virtual
02: Observacion de la variable 2: Calidad del Servicio

r: Correlacion entre dichas variables
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3.2. Variables y Operacionalizacion
Variable 1:

Una plataforma virtual de aprendizaje conjunto de programas instalador uno o varios
servidores de una red de datos, que tienen como funcion la de facilitar diversas tareas al

personal encargado a través del empleo del internet.

Las dimensiones, indicadores y la forma como se ha medido cada una de las variables se

muestran en el anexo 1.
Variable 2:

Dualidad de decisiones con respecto a la percepcion y expectativas del cliente en término de

las dimensiones de la calidad del servicio.

Las dimensiones, indicadores y la forma como se ha medido cada una de las variables se

muestran en el anexo 1.
3.3. Poblacién, muestra y muestreo:
La poblacidn estuvo constituida por los 450 usuarios o personas registradas en los talleres

Tabla 1; NUmero de usuarios inscritos en talleres

Descripcion Cantidad %
Mujeres 445 99%
Hombres 5 1%
TOTAL 450 100%

Fuente: Relacién de inscritos en los talleres —Segun Subgerencia de cultura de la
Municipalidad Provincial de Trujillo.

Para este estudio se tomo una muestra probabilistica, de un total de 450 usuarios inscritos en
los talleres de la Subgerencia de cultura, que se convierten en el tamafio de poblacién (N),
nivel de confianza(Z) 95%, poblacion que cumple con la caracteristica de interés(P) 0.5, y
nivel de error (E)0.05.
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_ Z%(1 —P)N
CE2(N-1)+72(1-P)

n

B 1.9625(1 — 0.5)450
~0.52(450 — 1) + 1.9625(1 — 0.5)

n

_ 3.8416x112.5
"= 11225 + 0.9604

_ 432.18
~2.0829

n

n = 207 usuarios
Doénde:

n = Tamafio de la muestra

n’ = Tamafio de la muestra ajustada p = Probabilidad de éxito

E = Error de estimacion Z = Nivel de confianza

g = Probabilidad de fracaso N = Tamafio de la poblacion Criterios de inclusion
Padre o apoderado inscrito en el taller

Padre o apoderados de nifios o nifias menores a 10 afios

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En presente estudio se ha hecho uso de las siguientes técnicas de recopilacion de datos.
e Técnica: Encuesta:

- Instrumento: Cuestionario: Permite recolectar datos de manera estructurada. Para la
investigacion seran preguntas cerradas y con escala de Likert de 3 items para analizar las

variables aceptacion de plataforma virtual y calidad de servicio.

- Los instrumentos estan conformadas 4 y 5 dimensiones respectivamente de acuerdo a la
variable aceptacion de plataforma virtual y calidad de servicio tal como se muestra en la

operacionalizacion de variables (Anexo 1).

12



Cada uno de los niveles o dimensiones ha sido valorado en relacién con los 3 items, donde
el puntaje 1 tenia un calificativo de bajo o nunca, el puntaje 2 de medio 0 a veces, el puntaje

3 de alto o siempre. Como se indica en la siguiente tabla.

Tabla 2: Escala Likert

ESCALA NUMERO
Buena 3
Regular 2
Mala 1

Para la calificacion de las variables y dimensiones se ha utilizado la siguiente escala

Tabla 3: Escala de la variable aceptacion de plataforma virtual

VARIABLES ITEMS ESCALA INTERVALO
ACEPTACION DE Buena 31-39
PLATAFORMA Regular 22-30
VIRTUAL 13 Mala 13-21

Tabla 4: Escala por dimensiones variable aceptacion de plataforma virtual

DIMENSIONES ITEMS ESCALA INTERVALO VALORACION

Buena 07-09
Informativa Del1al3 Regular 04-06
Mala 0- 03
Buena 07-09 Puntuacion 1
Praxica Del 4 al 6 Regular 04-06 calificativo
Mala 0- 03 mala
Buena 07-09 Puntuacion 3
Comunicativa Del 7al 9 Regular 04-06 calificativo
Mala 0- 03 buena
Buena 09-12
Evaluativa / tutorial Del 10 al 13 Regular 05-08
Mala 0- 04

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 5: Escala de la variable calidad de servicio

VARIABLES fTEMS ESCALA INTERVALO
CALIDAD DE Buena 37-45
SERVICIO Regular 26-36

15 Mala 15-25

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 6: Escala por dimensiones variable calidad de servicio

DIMENSIONES ITEMS ESCALA INTERVALO VALORACION
Buena 07-09
Tangibles Dellal 3 Regular 04-06
Mala 0- 03
Buena 07-09
N Puntuacion 1
Confiabilidad Del 4 al 6 Regular 04-06 calificativo
Mala 0- 03 malo
Buena 07-09 Puntuacion 3
Sensibilidad Del 7al 9 Regular  04-06 :?el::sglvo
Mala 0-03
Buena 07-09
Aseguramiento Del 10 al 13 Regular 04-06
Mala 0- 03
Buena 07-09
Empatia Del 13al 15 Regular 04-06
Mala 0- 03

Fuente: Elaboracion propia.
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e Técnica: Analisis documental:

- Instrumento: Ficha resumen: Permite recolectar datos en base a informacidn consignada
en fuentes secundarias. Para la investigacion ha permitido analizar antecedentes o

trabajos de investigacion relacionada, teorias, instrumentos de gestion.

La validacion de los instrumentos se realizé por medio de juicio de expertos, quienes tienen
conocimiento en relacion con las variables de estudio. Esta conformado por 3 expertos (Dr.
Heyner Marquez Yauri, Ms. Sandra ledn Luyo y Ms. Royer Mendoza Otiniano), los cuales

han aprobado el instrumento del cuestionario (Ver Anexo N° 8, 9y 10).

Para analizar la confiabilidad del instrumento, se realiz6 un total de 10 pruebas a nivel
piloto para medir la confiabilidad del instrumento, se obtuvo un indice de confiabilidad de
Alfa de Crombach de a = 0.967 (a>0.70) para el instrumento que evalla la aceptacion de la
plataforma virtual y un indice de confiabilidad de Alfa de Crombach de a = 0.967 (a>0.70)
para el instrumento que evalla la calidad de servicio, lo cual indica que el instrumento es
confiable. (Ver Anexos N° 12 y 13).

La siguiente tabla resume las técnicas e instrumentos utilizados en la presente

investigacion:

Tabla 7: Técnicas e instrumentos del estudio

Técnica Instrumento Proposito del uso

Anélisis Ficha resumen Para obtener informacion de las fuentes
documental secundarias, de otras investigaciones

Encuesta Cuestionario sobre las | Para obtener informacion de las fuentes

variables de estudio | primarias, relacionadas a los talleres segun

cuestionarios mediante goofle form

3.5 Procedimientos

Se realizaron los siguientes procedimientos

a) Solicitud o autorizacién a la direccion correspondiente para la realizacion de la
investigacion.
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b) Coordinar con el encargado de la subgerencia
¢) Planificary elaborar los cuestionarios

d) Aplicar los cuestionarios

e) Sistematizar los resultados en tablas y figuras
f) Redactar el informe

3.6. Método de analisis de datos

Los datos fueron procesados utilizando el programa Microsoft Excel, y el SPSS 24, los la
variable y dimensiones que conforman la investigacion con herramientas actualizadas de

analisis de datos, plantillas de hoja de célculo, y el software el SPPS V 24 en tablas y figuras.

Para e analisis las variables y dimensiones que conforman la investigacion se utiliza en
primera instancia la estadistica descriptiva y considerando un ndmero de muestra de 207
personas, se realizé la Prueba de Kolmogorov — Smirnov obteniéndose en ambas variables
un nivel de significancia inferior a 0.05, es por ello que se determind que existe una
distribucion no normal de los datos. Debido a los resultados obtenidos en la prueba de

Kolmogorov — Smirnov, se determind realizar la prueba no paramétrica de Spearman.
3.7. Aspectos éticos

El presente trabajo de investigacion se ha realizado siguiendo las normas de investigacion y
los principios de la institucién donde se realiz6 la aplicacion de los cuestionarios para
recabar informacion que luego fueron tratados segun el riguroso proceso del meétodo
cientifico permitiendo de este modo no trasgredir la autoria y citando correctamente otras
investigaciones como base de nuestra investigacion, de esta manera se ha evitado copia o

plagio del trabajo de los autores referenciados.
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IV. RESULTADOS

El trabajo esta centrado en identificar el impacto de los objetivos y poder probar la hipotesis

planteada, razon por la cual se tiene a continuacion:
4.1. Prueba de normalidad

Tabla 8: Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico o] Sig.
Tangibles ,242 207 ,000
Confiabilidad ,253 207 ,000
Sensibilidad ,349 207 ,000
Aseguramiento ,394 207 ,000
Empatia ,241 207 ,000
SERVICIOAL CLIENTE POR ,135 207 ,000
USUARIO
Informativa ,212 207 ,000
Practica ,211 207 ,000
Comunicativa ,287 207 ,000
Tutorial y evaluativa ,200 207 ,000
PLATAFORMA POR USUARIO ,123 207 ,000

Interpretacion: En la Tabla 17 se puede observar la aplicacion de la prueba de normalidad
Kolmogorov Smirnov para muestras mayores a 50, para lo cual en ambas variables se obtuvo
una significancia menor al 5% (p < 0.05), demostrandose que los datos no se distribuyen de
manera normal; por lo cual es necesario utilizar la prueba de correlacion de Spearman, para
determinar la relacion entre las variables servicio al cliente por usuario y la Plataforma por

usuario.
4.2.Prueba de hipotesis
4.2.1 Prueba de hipotesis general

HO: La plataforma virtual tiene impacto positivo en la calidad del servicio que brinda la
Subgerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020.

H1: La plataforma virtual tiene impacto negativo en la calidad del servicio que brinda la

Subgerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020.
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Nivel de confianza: 95% ([J = 0.05) Se acepta HO si y solo si Sig. < 0,05 Se acepta H1 si y
solo si Sig. > 0,05

Tabla 9: Coeficiente de correlacion de Spearman de las variables servicio al cliente por
usuario y la plataforma por usuario.

Plataforma por

usuario
Rho de Spearman Servicio al cliente por Coeficiente de correlacion -,100
usuario (Rho de Spearman)
Sig. (bilateral) ,150
N 207

El nivel de significacion es mayor 0.05, por lo tanto, las variables servicio al cliente por
usuario y Plataforma por usuario no estan correlacionadas.
4.2.2. Prueba de hipotesis especifica 1

Tabla 10: Coeficiente de correlacién de Spearman de la variable plataforma por usuario
con cada dimension de la variable servicio por usuario

PLATAFORMA POR
USUARIO
Rho de Tangibles Coeficiente de correlacion (Rho de -,100
Spearman Spearman)
Sig. (bilateral) ,151
N 207
Confiabilidad Coeficiente de correlacion -,076
Sig. (bilateral) 277
N 207
Sensibilidad Coeficiente de correlacion -
,094
Sig. (bilateral) 177
N 207
Aseguramiento Coeficiente de correlacion ,020
Sig. (bilateral) 77
N 207
Empatia Coeficiente de correlacion -
,041
Sig. (bilateral) ,553
N 207
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Los niveles de significancia son mayores al 0.05; es decir ninguna dimensién de la variable

servicio al cliente por usuario se relaciona con la variable plataforma por usuario.

4.2.3. Prueba de hipotesis especifica 2

Tabla 11: Coeficiente de correlacién de Spearman de la variable servicio por usuario con

cada dimension de la variable plataforma por usuario

Servicio al cliente

0 usuario
Rho de Spearman Informativa Coeficiente de correlacion -,032
(Rho de Spearman)
Sig. (bilateral) ,644
N 207
Practica Coeficiente de correlacion -,053
Sig. (bilateral) ,445
N 207
Comunicativa Coeficiente de correlacion ,038
Sig. (bilateral) ,583
N 207
Tutorial y Coeficiente de correlacion -,146"
evaluativa Sig. (bilateral) ,036
N 207

Los niveles de significancia son mayores al 0.05; es decir ninguna dimensién de la variable

plataforma por usuario se relaciona con la variable servicio al cliente por usuario; excepto la

dimension tutorial y evaluativa, cuyo nivel de significacion es menor al 0.05; pero al analizar

el coeficiente de correlacion de Spearman (-0.146) podemos decir que presente una relacién

inversa muy débil con la variable servicio al cliente por usuario.
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4.3.  Descripcion de los resultados de la variable: Plataforma virtual

Tabla 12: Distribucion de rangos del cuestionario sobre la variable plataforma virtual

Grado de
Accesibilidad y Q %
Facilidad de uso
Malo 6 5%
Regular 99 45%
Bueno 102 50%
TOTAL 207 100%

Fuente: Cuestionario

Figura 1: Distribucion de rangos del cuestionario sobre la variable de plataforma virtual

B Malo HERegular mBueno

Interpretacion: En la figura 1 se muestra la distribucion de los puntajes sobre el
nivel de aceptacion de la plataforma virtual donde los usuarios califican un 50%

bueno, 45% regular y 5% malo.
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4.3.1. Descripcién de los resultados de la dimension informativa

Tabla 13: Distribucién de rangos del cuestionario sobre la dimension informativa

Informativa Q %
Malo 11 5%
Regular 93 45%
Bueno 103 50%
TOTAL 207 100%

Fuente: Cuestionario

Figura 2: Distribucion de rangos del cuestionario sobre la dimension informativa

B Malo MRegular ®Bueno

Interpretacion: En la figura 2 se muestran la distribucion porcentual de las
puntuaciones con respecto al nivel de aceptacion de la dimension informativa

donde los usuarios consideran un 50% un impacto bueno, un 5% es malo y un

45% regular.



4.3.2. Descripcion de los resultados de la dimension praxica

Tabla 14: Distribucion de rangos del cuestionario sobre la dimension préxica

Praxica Q %
Malo 5 2%

Regular 115 56%
Bueno 87 42%

TOTAL 207 100%

Fuente: Cuestionario

Figura 3: Distribucion de rangos del cuestionario sobre la dimensidn praxica

B Malo M Regular ®Bueno

Interpretacion: En la figura 3 se muestran la distribucion porcentual de las
puntuaciones con respecto al nivel de aceptacion de la dimension praxica donde

los usuarios consideran un 42% un impacto bueno, un 2% es malo y un 56%
regular.
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4.3.3. Descripcion de los resultados de la dimension comunicativa.

Tabla 15: Distribucion de rangos del cuestionario sobre la dimensiéon comunicativa

Comunicativa Q %

Malo 5 2%
Regular 84 41%
Bueno 118 57%
TOTAL 207 100%

Fuente: Cuestionario

Figura 4: Distribucién de rangos del cuestionario sobre la dimensién comunicativa

B Malo M Regular M Bueno

Fuente: Cuestionario

Interpretacion: En la figura 4 se muestran la distribucion porcentual de las
puntuaciones con respecto al nivel de aceptacion de la dimension comunicativa
donde los usuarios consideran un 57% un impacto bueno, un 2% es malo y un

41% regular.
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4.3.4. Descripcion de los resultados de la dimension Tutorial y evaluativa

Tabla 16: Distribucion de rangos del cuestionario sobre la dimension tutorial y evaluativa

Tutorial y
Evaluativa Q v
Malo 0 0%
Regular 105 51%
Bueno 102 49%
TOTAL 207 100%

Fuente: Cuestionario

Figura 5: Distribucion de rangos del cuestionario sobre la dimensidn tutorial y evaluativa

B Malo M Regular M Bueno

Fuente: Cuestionario
Interpretacion: En la figura 5 se muestran la distribucion porcentual de las puntuaciones con

respecto al nivel de aceptacion de la dimension tutorial y evaluativa donde los usuarios

consideran un 49% un impacto bueno y un 51% regular.
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44.

Descripcion de los resultados de la variable: Calidad del servicio

Tabla 17: Distribucion de rangos del cuestionario sobre la variable Calidad de servicio

Grado de
0
Calidad del Q /o
Servicio
Malo 3 1%
Regular 47 23%
Bueno 0
157 6%
TOTAL 207 100
%

Fuente: Cuestionario

Figura 6: Distribucion de rangos del cuestionario sobre la variable Calidad de servicio

B Malo M Regular M Bueno

Interpretacion: En la figura 6 se muestra la distribucion de los puntajes sobre el nivel de

aceptacion de la calidad de servicio donde los usuarios califican un 76% bueno, 23%

regular y 1% malo.
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4.4.2.Descripcion de los resultados de la dimension tangible

Tabla 18: Distribucidn de rangos del cuestionario sobre la dimension tangible

Tangibles Q %

Malo 0 0%
Regular 63 30%
Bueno 144 70%
TOTAL 207 100%

Fuente: Cuestionario

Figura 7: Distribucién de rangos del cuestionario sobre la dimension tangible

B Malo M Regular ®Bueno

Interpretacion: En la figura 7 se muestra la distribucion de los puntajes sobre el nivel de
aceptacion de dimension tangible donde los usuarios califican un 70% bueno, 30% regular
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4.4.1. Descripcion de los resultados de la dimensién confiabilidad

Tabla 19: Distribucidon de rangos del cuestionario sobre la dimensién confiabilidad

Confiabilidad Q %

Malo 0 0%
Regular 71 34%
Bueno 136 66%
TOTAL 207 100%

Fuente: Cuestionario

Figura 8: Distribucién de rangos del cuestionario sobre la dimension confiabilidad

B Malo M Regular M Bueno

Fuente: Cuestionario

Interpretacion: En la figura 8 se muestra la distribucion de los puntajes sobre el nivel de
aceptacion de dimension confiabilidad donde los usuarios califican un 66% alto, 34% medio.
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4.4.2. Descripcion de los resultados de la dimensién sensibilidad

Tabla 20: Distribucidon de rangos del cuestionario sobre la dimension sensibilidad

Sensibilidad Q %
Malo 0 0%
Regular 39 19%
Bueno 168 81%
TOTAL 207 100%

Fuente: Cuestionario

Figura 9: Distribucion de rangos del cuestionario sobre la dimensidn sensibilidad

B Malo mRegular = Bueno

Fuente: Cuestionario

Interpretacion: En la figura 9 se muestra la distribucion de los puntajes sobre el nivel de
aceptacion de dimension sensibilidad donde los usuarios califican un 81% bueno, 19%
regular.
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4.4.3. Descripcion de los resultados de la dimension aseguramiento

Tabla 21: Distribucion de rangos del cuestionario sobre la dimension aseguramiento

Aseguramiento Q %
Malo 2 1%
Regular 25 12%
Bueno 180 87%
TOTAL 207 100%

Fuente: Cuestionario

Figura 10: Distribucion de rangos del cuestionario sobre la dimension aseguramiento

B Malo MRegular mBueno

Interpretacion: En la figura 10 se muestra la distribucion de los puntajes sobre el nivel de
aceptacion de dimension aseguramiento donde los usuarios califican un 87% bueno, 12%

regular y un 1% malo.
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4.4.4. Descripcion de los resultados de la dimension empatia

Tabla 22: Distribucion de rangos del cuestionario sobre la dimension empatia

Empatia Q %
Malo 12 6%
Regular 40 19%
Bueno 155 75%
TOTAL 207 100%

Fuente: Cuestionario

Figura 11: Distribucion de rangos del cuestionario sobre la dimension empatia

B Malo MRegular & Bueno

Interpretacion: En la figura 11 se muestra la distribucion de los puntajes sobre el nivel de
aceptacion de dimension empatia donde los usuarios califican un 75 % bueno, 19% regular
y un 6% malo.
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V. DISCUSION

Ante los constantes cambios, el nuevo aprendizaje implica buscar nuevos espacios no
presenciales, por lo cual las instituciones encargadas de brindar servicios como es el caso de
la Sugerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo, hoy tienen una ardua
tarea y responsabilidad, tal como lo manifiesta Castelfranchi (2007), “transformar la
informacion en recursos que permiten a la sociedad tomar medidas efectivas”, hoy en dia es

una tarea y un gran reto.

En la figura 1 se muestra la distribucion de los puntajes sobre grado de accesibilidad y
facilidad de uso de la plataforma virtual donde los usuarios califican un 50% alto, 45% medio
y 5% bajo. La Subgerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo, uso
entornos virtuales centrados en las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion
(TICs) donde se emplearon estrategias de ensefianza que les permitio adaptarse de manera
répida a los cambios, sin embargo, ain se pueden detectar algunos inconvenientes en su

implementacion (Del Barrio, Castro, Ibafiez y Borragan, 2009, p.338)

La emergencia sanitaria ha permitido que se exploren y se usen las plataformas virtuales
como un mecanismo de continuidad o la nueva normalidad de los procesos de aprendizaje,
respondiendo de manera favorable ante estos cambios, esto lo demuestra el nivel de
aceptacion de la calidad del servicio que brinda la Subgerencia de Cultura de la
Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020. En la figura 6 se muestra la distribucion de los
puntajes sobre el nivel de aceptacion de la calidad de servicio donde los usuarios califican
un 76% alto , 23% medio y 1% bajo, el 76 % de los participantes calificaron como alta los
servicios brindados a pesar de las brechas informaticas existentes, considerando el apoyo de
los padres de familia pues se tuvo participantes variados con edades que oscilan entre los 7
y 19 afos, considerando los planes elaborados por la instituciones se han tenido que renovar
las estrategias de cumplimiento y bienestar hacia la colectividad, lo que se busca es crear
nuevos conocimientos centrados en estrategias de interaccion con los participantes a pesar

de que estén en distintos lugares (Albifiana, Lopez, Garcia, 2016).

Asi mismo en la figura 7, 8, 9, 10 y 11 se aprecia la distribucion de las dimensiones de la
variable calidad de servicio donde queda demostrado que la Sub Gerencia de Cultura de la

Municipalidad Provincial de Trujillo dentro sus planes busca el empoderamiento de la
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identidad cultural, incentivar la inclusién y el reconocimiento de la diversidad cultural, asi
como también crear, desarrollar y fortalecer grupos artisticos centrados en la formacién de
talleres relacionados a las diferentes disciplinas del Arte, con el proposito de motivar y
garantizar el acercamiento de los ciudadanos de la provincia hacia la Cultura. Es asi que la
municipalidad ha aprovechado las tecnologias de la informacion y la comunicacion, tal como
l0 manifiesta Duran (2005), que una “segunda alfabetizacion” es imprescindible para la vida
cultural y social y poder afrontar este desafio de los nuevos medios. Tal como lo menciona
Jenaro, Martin, Castafio y Flores (2018) en su investigacion que buscaba determinar la
relacion entre el acceso a la plataforma digital de formacion con el rendimiento académico
del estudiante, que demostraban que el uso de estrategias de ensefianza y aprendizaje mas

activas se relacionan con resultados académicos superiores.

Tal como se puede apreciar con respecto a la dimensién informativa de la variable plataforma
virtual el 50 % lo califica con un nivel de aceptacion alto, a la dimensién préxica 56% con
un nivel de aceptacién medio, la dimensién comunicativa con un 57% alta, tutorial y
evaluativa con un nivel de aceptacion medio equivalente al 51% de tal manera el uso de las
plataformas virtuales de ensefianza y aprendizaje han transformado en gran medida la

ensefianza tradicional (Fernandez, 2009).

Con relacién a la hipétesis los estadisticos segln la tabla 10,11 y 12 muestran que no existen
correlacion entre las dos variables, razon por la cual se acepta la Hipdtesis alterna : La
plataforma virtual tiene impacto negativo en la calidad del servicio que brinda la Subgerencia
de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020..segun Monsalve, Hoyos y
Aponte (2012) ,manifiesta que en la actualidad se puede aprovechar el desarrollo y potencial
de la mayoria de datos web para detectar informacidn no visible y de gran importancia que
permita determinar los patrones de conducta de los usuarios y que los grandes volimenes de
datos deben ser interpretados para crear nuevas estrategias que permitan brindar una

plataforma virtual de aprendizaje mas eficiente.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determino que no existe relacion entre el uso de la plataforma virtual y la calidad del
servicio que brinda la Subgerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de
Trujillo, 2020.

2. Se determind que no existe relacion de la dimension informativa en la calidad del
servicio que brinda la Subgerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo,
2020.

3. Se determin6 que no existe relacion de la dimension praxica en la calidad del servicio

que brinda la Subgerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020

4. Se determind que no existe relacion de la dimension comunicativa en la calidad del
servicio que brinda la Subgerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo,
2020.

5. Se determind que hay una relacion inversa muy débil de la dimension Tutorial y
evaluativa en la calidad del servicio que brinda la Subgerencia de Cultura de la

Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020.
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VII.RECOMENDACIONES

1. El Subgerente del area de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo, debera
mejorar y adaptar su plataforma virtual y hacerla més dinamica, que permita generar
interfaces educativas no sélo centrados en entornos contingenciales, sino ahora hay que
pensar que el nuevo participante cada vez mas requiere el uso de tecnologias agiles,

flexibles e interactivas con el fin de potenciar los nuevos aprendizajes.

2. El Subgerente del area de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo debe aplicar
los resultados de la calidad del servicio como el principal impulsor en el cumplimiento
de las metas establecidas detalladas en sus planes de trabajo, como un mecanismo de
poder acceder a mas hogares con poblacion activa de participantes comprendidas en

edades centradas en los talleres que permitan desarrollar nuevos espacios de cultura.

3. El area de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo debe ampliar las metas de
atencion considerando que el uso de plataforma virtual, permite llegar a un pablico méas
disperso con necesidades culturales., de tal manera se focalicen los servicios
considerando, tipos, horarios, edades, necesidades y caracteristicas especificas de cada
grupo tomando en cuenta criterios de ubicacion geograficos, psicograficos,
demograficos, conductuales.

4. El area de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo debe reforzar y
retroalimentar el aspecto tutorial del personal encargado del dictado de los talleres, esto
considerando que a pesar de los inconvenientes de la no presencialidad, se han cubierto
las expectativas de los usuarios, sin embargo, los tutores, para el uso eficiente de las
plataformas virtuales deberan ser capacitados en herramientas, recursos y otros entornos

tecnologicos acorde a las necesidades.
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Anexo 1: Autorizacion para recoleccion de informacion de investigacion

MUNICIPALIDAD
X PROVINCIAL
! DE TRUJILLO

=4

AUTORIZACION PARA RECOLECCION DE INFORMACION
DE INVESTIGACION.

Al
St. ROBERTQ CARLQS SALVATIERRA ULLGA.,

Tesis para obtener el grado académico de Maestria en Gestion Publica

PRESENTE -

Visto la solicitud que presenta a esta Sub Gerencia de
Cultura con fecha 31 de julio del presente afo, sefialando que desea
aplicar instrumentos de medicion para la recoleccion de informacién con
el fin de complementar su grado de maestria en Gestion Publica con la
tesis: PLATAFORMA VIRTUAL Y SU IMPACTO EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO, SUBGERENCIA DE CULTURA DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE TRUJILLO, 2020.

Otorgo el permiso correspondiente para la realizacion de las
actividades de recoleccion de informacion en coordinacién con el
responsable administrativo del area, bajo la condicién que nos haga llegar
sus propuestas de mejora para la gestion.

Trujillo, 4 de agosto del 2020

@ Jr. Bolivar N° 753 — 1° piso..
O 044 - 241601 ;
& www.munitrujillo.gob.pe




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 19: Operacionalizacion de la variable 1 Plataforma Virtual

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones o Indicadores Escala de
categorias medicién
Acceso y validacion
. Informativa I ibilidad
Una plataforma virtnal de C;:ﬁi?i?dl 2
aprendizaje es un grupo de
aplicaciones informaticas
instaladas en uno o varos Pod dentif ) Veri_ﬁ!:acit_ﬁn
servidores de una red de datos csat::;ms 1den C:‘: Praxica Participacién programada Ordinal
o E que estdn publicados enlnternet, i ) g . desarrollo de tareas
= que tienen como funcién la de dimensiones pedagogicas
2 8 facilitar diversas tarcas al a2 Y Adell 2009) Nivel de aceptacién
‘£ B dimension  informativa, Interaccion social P
= profesorado o personal o L. .., Alto
e E ad tal ln Praxica Comunicativa Comunicacion ;
= encargado, es como, L - Medio
5 - ; comunicativa, Expresion -
elaboracion, monitoreo, ) ] Bajo
- . T, - -, tutorial ¥ evaluativa.
administracion y asignacion de
cursos desde Intemet (Sanchez, Acercamiento y Habituacién
2009). Tutorial Compromiso
evaluativa Control v seguimiento

Evaluacion

o WA e




Tabla 20: Operacionalizacion de la variable 2 Calidad de Servicio

Dimensiones o

Indicadores Escala de medicion

Variable Definicion conceptual Definicion operacional
categorias
Tangibles
) . Para medir estosresultados  Confiabilidad
o E!IIECCIOD ¥ grado  de se utilizo el instrumento
3 discrepancia entre la .
- v i que comsiste  en un
= E percepcion del cliente y sus . S cala d
P tativas. en términos de cuestionano tipo escala de o
== SxpeC = S Likert, centrada en las Sensibilidad
E - las dimensiones de la calidad . .
- Dimensiones de
] del servicio que pueden afectar -
L it h amiento tangibilidad
5 o pieresar © comporta®Iet®  confiabilidad sensibilidad.
o] future de loz consurmudores. ento v 1 f
(Parasuraman et al., 1985) ascguranienio y Jacmpatia A cesuramiento
Empatia

Facilidades fisicas
Equipamiento
Apariencia del personal

Desempefio
Formalidad
Monitorea
Amabilidad
Interaccion
Creatividad
Motivacidn

Relacién interpersonal
Afectividad
Satisfaccion

Cortesia
Conocimiento
Atencién
Predisposicion
Cuidado personalizado

Ordinal

Nivel de aceptacion
Alto

Medio

Bajo




Anexo 3: Formato de cuestionario de la variable aceptacion de la plataforma virtual

Buenos dias estimado participante, la presente encuesta tiene por objetivo recopilar
informacion en relacion al nivel de aceptacién de la plataforma virtual.

A continuacion, se muestran preguntas relacionadas a la variable de estudio.

Marque con una equis (X) la caracteristica de su eleccion y trate de contestar de acuerdo al
enunciado que mejor refleje su punto de vista.

Las escalas de respuesta son las siguientes:

ESCALA NUMERO
Malo 1
Regular 2
Bueno 3
Dimensiones / Items Escala
Informativa 01 02 | 03

Informacion del acceso e ingreso a la plataforma

La informacion en la plataforma esté disponible

El contenido de la plataforma es claro en las indicaciones
Praxica 01 02 | 03
Facilita la correspondencia e identificacion de los participantes con
facilidad

Permite el dictado de clase de acuerdo a lo programado

El desarrollo de las tareas se realizan sin complicaciones
Comunicativa 01 02 | 03
Permitid la interaccion entre los participantes

Permitio un comunicacion de la informacion entre los participantes

Los participantes expresan su ideas con facilidad
Tutorial y Evaluativa 01 02 | 03
Esta nueva forma de ensefianza permite el acercamiento entre
estudiantes y docente

La plataforma permitié generar un compromiso en el proceso de
aprendizaje entre los inscritos

La plataforma permitié llevar adecuadamente el control y
seguimiento de los aprendizajes de los participantes inscritos.

La plataforma permite evaluar los aprendizajes de los participantes




Anexo 4: Formato de cuestionario de la variable calidad de servicio

Buenos dias estimado participante, la presente encuesta tiene por objetivo recopilar
informacion en relacion a la calidad de servicio.

A continuacion, se muestran preguntas relacionadas a la variable de estudio.

Marque con una equis (X) la caracteristica de su eleccion y trate de contestar de acuerdo al
enunciado que mejor refleje su punto de vista.

Las escalas de respuesta son las siguientes:

ESCALA NUMERO
Malo 1
Regular 2
Bueno 3
Dimensiones / Items Escala
Tangibles 01 02 03

El servicio virtual brindado genera aceptacion
El servicio cuenta con personal atento

Los docentes que imparten las clases muestran pulcritud en su
presentacion

Confiabilidad 01 02 03

Los horarios de los cursos establecidos se cumplen
Cuando existia algin problema de un participante se resuelve a tiempo

Se cumple a cabalidad con el programa ofertado
Sensibilidad 01 02 03

Se mantiene constante comunicacion con los participantes

El servicio ofertado se da con seguridad y tranquilidad
El personal estuvo presto a atender las necesidades de los participantes

Aseguramiento 01 02 03
Capacidad del profesor para motivar y estimular la participacion

Habilidades técnicas del profesor para la utilizacion de los diferentes
recursos en linea

Dominio de la materia por parte del profesor
Empatia 01 02 03

El profesor resuelve las dudas y brinda recomendaciones

El profesor se preocupa por el aprendizaje de las clases

Las clases que brindan los profesores son amenas entretenidas e
interesantes




Anexo 5: Matriz de consistencia

Plataforma Virtual y su impacto en la Calidad del Servicio, Subgerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020

ESCALA INSTRUMENTO
TiTULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES RECOLECCION
DATOS
Plataforma iCual es la | Objetivo general Hipotesis: Plataforma Informativa Ordinal
Virtual y su | relacion  que primera virtual Praxica
existe entre la | Determinar la relacion que existe entre el | premisa: La Comunicativa
impacto en la plataforma uso de la plataforma virtual y la calidad del | plataforma Tutorial y
Calidad  del | virtual y Ila | $ETVicio que brinda la Subgerencia de | virtual — tiene Evaluativa
o calidad del Cult.yra de la Municipalidad Provincial de rela_10|on con la
Servicio, . Trujillo, 2020. calidad del
Sub i d Servicio  que servicio  que
ubgerenciade | brinda  la | opjetivos especifico brinda la
Cultura de la | Subgerencia Subgerencia de
Municipalidad de Cultura de | identificar la relacién de la dimension | Cultura de la Tangibles
la informativa en la calidad del servicio que | Municipalidad S
Provincial de | Municipalidad | brinda la Subgerencia de Cultura de la | Provincial — de Confiabilidad | orging|
Trujillo, 2020 | Provincial de | Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020. | Trujillo, 2020. _ Aseguramient Cuestionario
Trujillo, Identificar la relacion de la dimension Calidad de 0 Empatia Google form
20207 praxica en la calidad del servicio que brinda Segupda servicio
la Subgerencia de Cultura de la | premisa: La
Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020. | plataforma
Identificar la relacion de la dimensién | virtual no
comunicativa en la calidad del servicio que | guarda relacion
brinda la Subgerencia de Cultura de la | con la calidad
Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020. | del servicio que
Identificar la relacion de la dimension | brinda la

Tutorial y evaluativa en la calidad del
servicio que brinda la Subgerencia de
Cultura de la Municipalidad Provincial de
Trujillo, 2020.

Subgerencia de
Cultura de la
Municipalidad
Provincial de
Trujillo, 2020.




Anexo 6: Formato de ficha de validacion de expertos

TITULO

“Plataforma Virtual y su impacto en la Calidad del Servicio,
Subgerencia de Cultura de la Municipalidad Provincial de Trujillo,
2020

Determinar la relacion que existe entre el uso de la plataforma virtual y la

OBJETIVO GENERAL | calidad del servicio que brinda la Subgerencia de Cultura de la

Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020.

HIPOTESIS

La plataforma virtual no guarda relacion con la calidad del
servicio que brinda la Subgerencia de Cultura de la
Municipalidad Provincial de Trujillo, 2020.

JUEZ EXPERTO

GRADO ACADEMICO
DEL EXPERTO

FECHA DE REVISION

FIRMA

ESCALA NUMERO

Redaccién claray precisa

Tiene coherencia con los indicadores

1
2
Tiene coherencia con las dimensiones 3
4

Tiene coherencia con la variable




PLATAFORMA VIRTUAL

DIMENSIONES / ITEMS /
PUNTAJE

OBSERVACIONES

INFORMATIVA

El acceso e ingreso a la plataforma

La informacion en la plataforma esta
disponible

El contenido de la plataforma es claro
en las indicaciones

PRAXICA

Facilita la correspondencia e
identificacion de los participantes
con facilidad

Permite el dictado de clase de acuerdo
a lo programado

El desarrollo de las tareas se realizan
sin complicaciones

COMUNICATIVA

Permitio la interaccion entre los
Participantes

Permitié una comunicacion de la
informacion entre los participantes

Los participantes expresan sus ideas
con facilidad

TUTORIAL Y EVALUATIVA

Esta nueva forma de ensefianza permite
el acercamiento entre estudiantes y
docente

La plataforma permiti6 generar un
compromiso en el proceso de
aprendizaje entre los inscritos

La plataforma permitid llevar
adecuadamente el control y
seguimiento de os aprendizajes de los
participantes inscritos

La plataforma permite evaluar los
aprendizajes de los participantes




CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES / ITEMS /
PUNTAJE

OBSERVACIONES

TANGIBLES

1.1 El servicio virtual brindado genera
aceptacion

1.2 El servicio cuenta con personal
atento

1.3 Los docentes que imparten las
clases muestran pulcritud en su
presentacion

CONFIABILIDAD

2.1 Los horarios de los cursos
establecidos se cumplen

2.2 Cuando existia algun problema de
un participante se resuelve a tiempo

2.3 Se cumple a cabalidad con el
programa ofertado

SENSIBILIDAD

3.1 Se mantiene constante
comunicacion con los participantes

3.2 El servicio ofertado se da con
seguridad y tranquilidad

3.3 El personal estuvo presto a atender
las necesidades de los participantes

ASEGURAMIENTO

4.1 Capacidad del profesor para
motivar y estimular la participacion

4.2 Habilidades técnicas del profesor
para la utilizacién de los diferentes
recursos en linea

4.3 Dominio de la materia por parte del
profesor

EMPATIA

5.1 El profesor resuelve las dudas y
brinda recomendaciones

5.2 El profesor se preocupa por el
aprendizaje de las clases

5.3 Las clases que brindan los
profesores son amenas entretenidas e
interesantes




Anexo 7: Ficha de validacion de expertos
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Anexo 8: Ficha de validacion de expertos

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS
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Anexo 9: Ficha de validacion de expertos

PICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS
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Anexo 10: Validez y confiabilidad del instrumento aceptacion de plataforma virtual

PRUEBA PILOTO Plataforma Virtual y su impacto en la Calidad del Servicio, Subgerencia de Cultura de la Municipalidad
Provincial de Trujillo, 2020

N° Plataforma Virtual
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13

1 3 2 3 2 2 2 1 3 3 3 3 2 3
2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2
3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3
4 2 1 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2
5 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2
6 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2
7 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2
8 3 1 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2
g 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2
10 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3




Anexo 1/: Validez y confiabilidad

Confiabilidad del test Alfa de Cronbach - Cuestionario para la variable Plataforma
Virtual

Permite estimar la fiabilidad de un instrumento de medida como el cuestionario (medidos
en escala tipo Likert), a través de un conjunto de items que se espera que midan el mismo

constructo o dimension tedrica.

Formula: Mediante la varianza de los items

a = Alfa de Cronbach
K = Numero de items
Vi = Varianza de cada item

Wt = Varianza total

Donde:
K 15 Niimero de item
>Vvi 11.68 Sllmatorfa de varianzas en cada item
vt 36.43 Sumatoria de varianzas por
colaborador
Seccion 1 1.071
Seccion 2 0.679
Absoluto 0.679
| o | 0.728 |C0eﬂc1ente de Cronbach

El resultado de 0.728 confirma la validez del instrumento empleado para la recoleccion

de datos, es decir que el instrumento es valido por mantener una baja variabilidad entre

ftems.



Anexo 12: Confiabilidad del test

Alfa de Cronbach - Cuestionario para la variable Calidad de servicio
Permite estimar la fiabilidad de un instrumento de medida como el cuestionario (medidos en

escala tipo Likert), a través de un conjunto de items que se espera que midan el mismo

constructo o dimension tedrica.

Férmula: Mediante la varianza de los items

X [ EV?]
o= 1=
K-1 Vi

a = Alfa de Cronbach
K = Nimero de items

Vi = Varianza de cada item

Wt = Varianza total

Donde:
K 15 Numero de item
Vi 10.55 Sumatoria de varianzas en
Vi 36.43 cada item Sumatoria de
varianzas por colaborador
Seccién 1 1.071
Seccion 2 0.710
Absoluto 0.710
o 0.761

||Coeficie11te de Cronbach

El resultado de 0.761 confirma la validez del instrumento empleado para la recoleccion
de datos, es decir que el instrumento es valido por mantener una baja variabilidad entre

ftems.



Anexo 13: Validez y confiabilidad del instrumento calidad del servicio

PRUEBA PILOTO Plataforma Virtual y su impacto en la Calidad del Servicio, Subgerencia de Cultura de la Municipalidad
Provincial de Trujillo, 2020

F Calidad del Servicio
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 | P15

1 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 1 3 3 3 3
2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3
3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 1 3 3
4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3
5 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
6 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3
7 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 1 3 3
8 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3
9 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 1 3 3
10 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3




