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Resumen

El objetivo general de la Tesis ha sido determinar la relacion de la innovacion
tecnologica con la mejora del servicio a los asegurados de CEVIT; la metodologia
utilizada fue tipo aplicada, disefio no experimental de corte transversal, enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo correlacional, y método hipotético deductivo; la
poblacién fue de 300 asegurados, por lo cual la muestra probabilistica calculada
es 169 usuarios, la técnica para obtener los datos ha sido la encuesta y el
instrumento el cuestionario de tipo Likert. De acuerdo a los resultados obtenidos
de andlisis descriptivo e inferencial se concluye que existe relacion significativa

de las variables innovacion tecnoldgica y la mejora del servicio.

Palabras clave: innovacion, tecnologia, mejora y servicio
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Abstract

The general objective of the Thesis has been to determine the relationship of
technological innovation with the improvement of the service to CEVIT
policyholders; The methodology used was applied type, non-experimental cross-
sectional design, quantitative approach, descriptive correlational level, and
hypothetical deductive method; The population was 300 insured, for which the
probability sample calculated is 169 users, the technique to obtain the data has
been the survey and the instrument the Likert-type questionnaire. According to
the results obtained from descriptive and inferential analysis, it is concluded that
there is a significant relationship between the variables of technological

innovation and service improvement.

Keywords: innovation, technology, service and improvement
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INTRODUCCION

Hoy en dia todas las organizaciones apuntan a ser competitivas
indistintamente el tipo de rubro en que se desarrollen; por lo cual, uno de
las aristas mas empleadas para sobresalir en sus industrias es la busqueda
de la mejora continua y ello conjuntamente con la implementacion de
nuevas tecnologias, que en suma benefician en calidad de servicio al
cliente. Se destaca que la innovacion tecnoldgica esta relacionada con la
ejecuciéon de nuevos procesos, productos y servicios, ademas esto va de
la mano con la mejora del servicio, ya que al estar innovando
constantemente con ayuda de las nuevas tecnologias hace que los
usuarios o clientes se sientan mas satisfechos y asi lograr buenos

resultados.

En el contexto internacional, Céspedes (2014) en el congreso de la
Comisidn econOmica para América Latina y el Caribe (CEPAL), indicé que
la innovacién es primordial para la mejorar la calidad ya que asi impulsara
a que dentro de las organizaciones tengan una mejor productividad y
puedan alcanzar sus objetivos trazados. Por otro lado, Waissbluth (2014),
menciona que las instituciones publicas deben tener sistemas permanentes
de innovacién y mejoramiento continuo en todos los procesos, esto puede
ayudar en la percepcién de la calidad de servicios a la ciudadania, como

también ser una fuerte motivacién y satisfaccién laboral de los trabajadores.

También, se considerd en el contexto internacional a Flores, Ramos
R., Ramos F. y Ramos A. (2019), en su investigacién de gestién de
innovacion tecnolégica y globalizacion como factores impulsadores de la
calidad de servicio y competitividad, llegaron a concluir que las
organizaciones tienen que adaptarse al avance tecnologico e ir innovando
para beneficio de sus clientes, asimismo la optimizacion de recursos como:
el humano, econémicos y tecnoldgico favorecen a los procedimientos de la
organizaciéon. Las empresas con mejores resultados econdémicos son
aquellas que manejan una gestion de innovacion tecnoldgica a favor de sus

clientes.



En el contexto nacional, de acuerdo con Dominguez (2020), publico
en el diario El Peruano que en consecuencia por la pandemia de la Covid
— 19 las medianas y pequefias empresas se estan viendo obligadas a
reducir sus costos y estan dando como mayor prioridad a las nuevas
tecnologias ya que gracias a ella estaran en mejores condiciones de
aprovechar la transformacion digital. En la situacion actual muchos
empresarios se han reinventado tomando en cuenta la innovacion
tecnoldgica porque lo ven como un impulso para elevar la productividad y

fortalecer el lado empresarial.

Por otro lado, Ventura (2020), sostuvo que en afios anteriores
referirnos a calidad de servicios publicos puede llegar a ser algo no muy
grato, ya que presentaba diversos problemas como: excesivo tiempo de
espera, instalaciones no adecuadas, requisitos redundantes, personal sin
capacitacion, atencién deficiente, entre otros. Esta situacion se daba
porque los gobiernos hacen monopolios de los servicios publicosy el
usuario no tienen la opcioén de elegir quien le brinde determinado servicio;
por ello la poblacion dio a conocer su incomodidad e insatisfaccion en los
servicios publicos brindados. Las entidades del estado tienen como
finalidad brindar calidad de servicio, en beneficio de la poblacion para su

bienestar y calidad de vida reduciendo tiempos y costos.

Las organizaciones estatales son las que en su mayoria carecen de
innovacion tecnoldgica, por lo cual su competencia de mejora en el servicio
es débil. Los servicios mas demandados en todo pais es la educacion,
seguridad y salud; siendo este ultimo el mayor requerido en estos tiempos
de pandemia, en el caso de PerU quien garantiza las prestaciones de
prevencion, promocion, recuperacion, rehabilitacién, prestaciones
econdmicas, y prestaciones sociales de la poblacibn asegurada es
EsSalud. Este organismo publico privado presenta distintas problematicas
gue impactan en la insatisfacciéon de la poblacion asegurada, quienes

demandan una atencion oportuna y sin tramites burocraticos.


https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/los-servicios-publicos-en-el-peru-quien-los-brinda

Unas de las oficinas de EsSalud con mayor demanda en tramites es
el Centro de validacion de incapacidad temporal (CEVIT), donde se realizan
tramite para el canje de certificados médicos, resolver las quejas de los
asegurados y la proteccion de los archivos. La oficina presenta dificultades
en la demora en los tramites, débil divulgacion de los canales de
comunicacion existentes, plataformas de mesa de partes virtuales poco
interactivas, la demanda de solicitudes sobrepasa la capacidad tecnoldgica
gue mantienen, lo cual repercute en la insatisfaccion del asegurado y en la
legitimidad de la organizacion. Esto es respaldado por una significativa alza
en los nimeros de quejas en el libro reclamos y en el correo de consultas
de la oficina que paso de 100 correos diarios a 500 y de 45 reclamos

mensuales a 100.

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, las investigadoras
del presente estudio consideraron como problema general: ¢Cual es la
relacion de la innovacion tecnologica con la mejora del servicio a los
asegurados de CEVIT, Jesus Maria, 20217, asimismo se platearon
problemas especificos: 1. ¢ Cual es la relacion de la innovacion de procesos
con la mejora del servicio a los asegurados de CEVIT, Jesus Maria, 20217,
2.¢,Cudl es la relacion de la innovacion de producto con la mejora del
servicio a los asegurados de CEVIT, Jesus Maria, 20217?, 3. ¢Cual es la
relacion de la innovacion de organizacion con la mejora del servicio a los
asegurados de CEVIT, Jesus Maria, 20217.

Se ha justificado la investigacion desde la perspectiva teorico
mediante la busqueda de informacion para determinar la relacion de las
variables innovacion tecnolégica con la mejora de servicio; asimismo las
hipétesis planteadas serviran como base para futuros estudios. Desde el
punto de vista practico se ha propuesto soluciones a la oficina contexto de
estudio en base a la informacion obtenida y procesada. En la justificacion
metodolégica se ha diseflado un instrumento de recoleccion de datos:
también se ha conceptualizado las variables y subvariables de

investigacion, con el soporte de autores destacados.



El objetivo general del estudio fue: Determinar la relacion de la
innovacion tecnoldgica con la mejora del servicio a los asegurados de
CEVIT, Jests Maria, 2021. Los objetivos especificos: 1 Determinar la
relacion de la innovacion de procesos con la mejora del servicio a los
asegurados de CEVIT, Jesus Maria, 2021. 2 Determinar la relacion de la
innovacion de producto con la mejora del servicio a los asegurados de
CEVIT, Jesus Maria, 2021. 3 Determinar la relacion de la innovacion de
organizacion con la mejora del servicio a los asegurados de CEVIT, Jesus
Maria, 2021.

Hipotesis general: Existe relacion de la innovacion tecnologica con
la mejora del servicio a los asegurados de CEVIT, Jesus Maria, 2021.
Hipotesis especificas: 1 Existe relacion de la innovacion de procesos con
la mejora del servicio a los asegurados de CEVIT, Jesus Maria, 2021. 2
Existe relacion de la innovacién de producto con la mejora del servicio a los
asegurados de CEVIT, Jesus Maria, 2021. 3 Existe relacién de la
innovacion de organizacion con la mejora del servicio a los asegurados de
CEVIT, Jesus Maria, 2021.



MARCO TEORICO

Los articulos cientificos considerados como antecedentes para la
variable innovacion tecnoldgica son los siguientes: Bujari & Venegas
(2016), tuvieron como finalidad analizar el impacto de la innovacién
tecnoldgica en el desarrollo financiero de 12 paises de América Latina de
los periodos 1996 — 2008. Concluyeron que existe un impacto positivo de
la inversion de | + D y de la variable innovacion tecnologica sobre el
crecimiento econémico con un aumento de la productividad total de los
factores para dicho periodo, ademéas nos menciona que la inversién en | +
D, deberia de ser un factor clave en los paises de estudio con el fin de
fomentar el desarrollo financiero e impulsar el bienestar de toda la

poblacion.

Ademas, Tatsch, Ruffoni & Botelho (2016), tuvieron como objetivo
contribuir a identificar el proceso de innovacion en el area de salud. Para
dicho estudio se utiliz6 como instrumento el cuestionario y la técnica fue la
encuesta, los datos han sido recolectados del Directorio de Grupos de
Investigacion del Consejo Nacional de Desarrollo Cientifico y Tecnoldgico.
Finalmente concluyeron, que a pesar de que las interacciones existentes
entre los hospitales y grupos de investigacion con las organizaciones son
mas fragiles; los servicios pueden ser un espacio de innovacién importante,
sobre todo, en la obtencion de impactos positivos relacionados con la salud

y el bienestar de cada ciudadano.

Silveira (2016), en su articulo tuvo como objetivo indagar en el
entendimiento sobre la innovacion en los servicios de salud en Brasil. En
los resultados se evidencido que llevan a las politicas publicas a ser
negligentes con innovaciones, habitualmente asociadas a cambios sociales
con impacto en el desarrollo humano. Al finalizar dicho estudio tuvo como
conclusién que la innovacion en los servicios es escasa debido a que en
sus plataformas presentan inconvenientes al momento en que los usuarios
lo utilizan para algunas consultas u otro tipo de atencion, dentro de las
organizaciones deberian de tener mas en cuenta que los usuarios
requieren de una mejor innovaciéon en la busqueda de nuevas tecnologias

con la finalidad de brindarles una mejor atencién en la salud.



Por otro lado, Hernandez, Cardona & Del Rio (2017), tuvieron como
objetivo establecer el nivel de innovacion en tecnologia y direccionamiento
estratégico de las Pymes de la ciudad de Barranquilla, Colombia. La
investigacion fue tipo descriptiva, la muestra fue de 10 organizaciones de
dicha ciudad. Finalmente, la conclusion fue que las organizaciones deben
estar enfocadas en incluir las nuevas tendencias tecnoldgicas en cada una
de sus areas para aumentar su competitividad y asegurar el crecimiento de

la compaifiia a nivel internacional.

Sierra, Romero & Genes (2018) tuvieron como objetivo en su articulo
considerar la innovacion tecnolégica como elemento esencial para las
ventajas competitivas del sector panificadores en el departamento la Guajira
(Colombia). Este estudio fue descriptivo y tuvo un disefio no experimental.
En la poblacion se seleccionaron a 22 empresas del sector panadero de
dicho departamento. Tuvo como instrumento la encuesta, ya que
encuestaron a los gerentes y colaboradores de dicho sector. Se recomendo
a las organizaciones que deberian tener una apropiada alternativa de
solucion a nivel empresarial para la mejor utilizacion de las actuales

maneras de gestionar y distribuir sus servicios de panificadores.

Asimismo, GOmez, Valencia & Marulanda (2018) tuvieron como
objetivo analizar la gestion de las tecnologias de la informacién y los
servicios tecnoldgicos en las organizaciones publicas de Colombia. El
nivel de estudio fue descriptivo y correlacional, la muestra fue establecida
por 39 organizaciones publicas de las ciudades capitales del triangulo del
Café de dicho pais. Finalmente, concluy6 que las diferentes estrategias y
los servicios tecnoldgicos deberian de ser relacionados, ya que estarian
procurando la satisfaccién de cada usuario que pueda requerir diversos
servicios por parte de las entidades; ademas tener un apropiado sistema
de gestion y servicios de tecnologia de informacion, dentro de las
mencionadas entidades se debe ir convirtiendo en una base esencial para

el mejoramiento de las comunidades.



Ademas, Kato (2019), en su articulo tuvo como objetivo comprobar
si la inversion en innovacioén influye en la productividad de las Mipymes.
Tuvo como muestra a las Mipymes manufactureros y no manufactureros
de México. Concluyo que realizar inversiones en innovacion han brindado
un aumento en la productividad tanto en las pequefias y medianas
organizaciones en México, también se pudo comprobar que, si existe una
relacion entre innovacion y productividad en el sector manufacturero,

COMmercio y servicios.

Zuaiiga, D., Zufiga V., Guzman & Romero (2019), en su articulo
tuvieron como objetivo determinar el uso y percepciones relacionados a
las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC), en el retraso de la
atencién en los usuarios del seguro social. La muestra estuvo establecida
por 47 pacientes operados de la apendicitis aguda. Finalmente, tuvieron
como conclusién que muchos de los pacientes esperan mucho tiempo al
momento de realizarse alguna operacion debido a la falta de nuevas

tecnologias en el seguro social de Machala.

En tanto, Sanchez, Yépez & Pedroza (2020), tuvieron como
objetivo explorar la relacion entre gestion de la calidad total y gestion de
tecnologia e | + D, el instrumento que se utilizd en dicho articulo fue el
cuestionario, la muestra estuvo constituida por 125 organizaciones
manufactureras de México. Por ultimo, concluyeron que en los resultados
obtuvieron una correlacion positiva, manifestando que, si existe relacion
entre ambas variables, también ello ayudara a que puedan obtener

mejores resultados de calidad e innovacion en las corporaciones.

Asimismo, Sanchez (2020), en su articulo tuvo como objetivo
generar el analisis reflexivo y la discusion sobre la innovacion tecnoldgica
llamada blockchain. Tuvo un proceso metodoldégico analitico estructural
causal. Tuvo como conclusiéon que la innovacion tecnologica es muy
favorable en cada una de las organizaciones para que puedan desarrollar
nuevas tecnologias y asi llegar al éxito, la aplicacion del blockchain

marcara el inicio de la revolucién basada en la innovacion tecnolégica.



Ademas, Patifio, Bermeo, Valencia & Garcés (2020), en su articulo
tuvieron como finalidad reconocer los elementos que incurren en la
enseflanza en gestion tecnoldgica e innovacion en estudiantes de
administracion de Medellin (Colombia). Se utilizé un enfoque cuantitativo
y tuvo un nivel correlacional, el instrumento que se utilizé fue el
cuestionario con una escala de tipo Likert. En la muestra se considero a
411 estudiantes. Por ultimo, la conclusion fue que la gestidn tecnolégica e
innovacion es fundamental para aumentar la contribucién y mejorar en la

competitividad y sostenibilidad empresarial.

Leyva, Espejel & Cavazos (2020), en su articulo tuvieron como
propésito medir la influencia que el desempefio del capital humano tiene
en la capacidad de innovacion tecnolégica observada por los gerentes de
las pymes de Hermosillo, Sonora - México. Se realiz6 un analisis
exploratorio, la muestra fue de 538 organizaciones de la menciona ciudad
anteriormente. Tuvieron como conclusién, que la innovacion se
caracteriza por tener relacion con el capital humano y dentro de las
empresas puede ser identificada como una oportunidad para el

mejoramiento y el desarrollo de la innovacién tecnolégica.

En tanto, Vega, Olivero & Gastelbondo (2020), en su articulo
cientifico tuvieron como finalidad considerar la capacidad de innovacion
en procesos del servicio al cliente dentro de las instituciones superiores
del departamento de Barranquilla (Colombia). El enfoque de dicha
indagacioén fue cuantitativo y tuvo un nivel correlacional, la muestra estuvo
constituida por 398 estudiantes y se utilizo la escala de Likert. Finalmente,
concluyeron que se pudo determinar la gran importancia del mencionado
objetivo, debido a que esto favorece en la satisfaccion de los estudiantes
en relacion con los tramites académicos de las instituciones del

departamento de Barranquilla.

Asimismo, Del Carpio & Miralles (2020), en su articulo tuvieron
como propdsito analizar las innovaciones tecnoldgicas en las empresas
manufactureras peruanas, la muestra estuvo establecida por empresas
manufactureras de acuerdo con la informacion obtenida en INEI en el afio

2012, lo cual fue de 1220 organizaciones grandes, medianas y pequefas.

8



Para el estudio se identific6 856 compafiias de baja y media baja
intensidad tecnolégica. Tuvieron como conclusién, que dichas
organizaciones invierten muy poco en cuanto a la investigacion y
desarrollo, lo cual seria una opcién de que lleguen a un acuerdo y pudieran
tomar en cuenta un espacio para desarrollar I+D y asi fomentar la

innovacion.

De igual forma, Ccanto, Vera, R., Vera, F. & Vera, A. (2019), en su
articulo cientifico tuvo como objetivo es describir la gestion de innovacion
tecnoldgica y la globalizacion ya que son un elemento importante que
impulsa la calidad de servicio y la competitividad empresarial.
Finalmente, concluyeron que la globalizacién ha dado al alcance de las
empresas las derivaciones de la innovacién tecnoldgica ya que ello
impacta a la produccion de los bienes y servicios, y esto hace que tenga
mayor exigencia en cuanto a la calidad y competitividad industrial en

beneficio de los clientes.

Los articulos cientificos considerados como antecedentes de la
variable mejora del servicio son las siguientes: Rubio (2014) en el articulo
examina la calidad del servicio al cliente en los hipermercados de Ibagué
(Colombia). el estudio utilizo el enfoque mixto y cuantitativo de la
investigacion, se extrajo una muestra aleatoria por ser una poblacion
dispersa, se aplicé el instrumento de la encuesta que fue contestada por
213 hombres y 167 mujeres. En conclusion, nos indica que la calidad del
servicio y el agrado del cliente con relacion a los abastecedores de
productos y servicios es un tema muy significativo la perspectiva de los
clientes, y de igual forma como primera investigacién sobre la toma de

decisiones en las altas gerencias de Ibagué.

Arellano (2017) en el articulo de investigacion desarrollado en
Ecuador sobre la calidad de servicio como ventaja competitiva su objetivo
fue analizar la relacion de las variables. Teniendo como resultado que la
calidad de servicio que se ofrece al cliente forma parte de lo ofertado y es
lo principal para tener ventaja competitiva, ademas se debe conocer a los
clientes, sus necesidades, y contar con personal adecuado para

atenderlos, para poder llegar al éxito.



Ademas, Parra & Duque (2015) en el articulo analiza los patrones
de evaluaciébn de calidad de servicio aplicados en la industria de
hospedaje, el objetivo principal fue evaluar y dar a conocer los conceptos
y las diferencias de los patrones de evaluacion de la calidad de servicio.
Dando como resultado que el patréon SERVQUAL es el mas empleado y
el gue més se acomoda a la industria de hoteles y restaurantes, teniendo
como eje principal a la calidad de servicio ya que se debe estar en
constante evaluacion la calidad de servicio para una buena percepcion de

los clientes.

Por otro lado, Gutiérrez & Playonero (2019), en el articulo de
investigacion sobre lo importante que es una administracion de calidad
para mejorar el servicio al cliente en Cali - Colombia, resalta el valor que
tiene para las organizaciones, por ser parte de los atributos competitivos,
y coopera en la permanencia dentro del mercado. Como conclusion nos
indica que la administracion de la calidad es influyente, en la empresa con
nivel elevado en el servicio que ofrecen al cliente y esta destinada a tener
clientes fidelizados, calidad de sus trabajadores, excelencia de productos
y forjar una imagen como empresa,; para ello deben tener como politica,
la satisfaccién del cliente, trabajadores que dominen el servicio o producto,
y logrando la conexién entre los trabajadores y clientes. Haciendo que la

calidad de servicio sea una mejora continua.

Ademas, Engdaw (2020) en el articulo titulado valoracion de la
calidad del servicio brindado por un tribunal, Este estudio tuvo como
objetivo general valorar el impacto de la prestacion de servicios publicos
de calidad en la satisfaccion del cliente en la ciudad de Ginbot20. Para
llevar a cabo el estudio se empled un disefio de investigacion correlacional
y un enfoque de cuantitativa. La muestra fue de 88, utilizando la técnica
de muestreo aleatorio sistematico y simple. Los datos se recopilaron
mediante cuestionarios. Teniendo como resultado que, la probabilidad que
los clientes se sientan satisfechos cuando hay una prestacion de servicios
de calidad es 84%, mientras que la probabilidad de estar satisfechos con
el valor de (3,8948% en ausencia de una prestacion de servicios de

calidad.
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Sirkoi, Omboto, & Musebe (2021) en su articulo Influencia percibida
de los estandares de desempefio en brindar un servicio publico de calidad
en la administracion del gobierno nacional en el condado de Elgeyo
Marakwet - Kenia, teniendo como probleméatica que la prestacion del
servicio publico genera muchas quejas por la mala prestacion de servicios.
El estudio determind la influencia percibida de los estandares de
desempeiio al de servicios publicos de calidad en la Administracion. La
muestra de 141 encuestados. La investigacion utilizd6 una técnica de
muestreo estratificado, se utilizd el cuestionario cerrado para recopilar
datos. Teniendo como conclusién del estudio que los estandares de
desempeiio tenian una influencia significativa en la calidad de la

prestacion del servicio.

Zarraga, Molina & Corona (2018) en el articulo la satisfacciéon del
usuario basado en la calidad del servicio brindado con eficiencia de los
colaboradores y eficiencia en el servicio: en la industria restaurantera de
Cancun, la metodologia utilizada fue cuantitativa de corte transversal, con
muestreo no probabilistico; se utilizo la encuesta a una muestra de 200
personas; el fin del sondeo fue el andlisis de relaciones causa y efecto
entre elementos del modelo de un restaurante, como la eficiencia de los
colaboradores y del servicio, asi como la calidad del servicio y la
satisfaccion. Llegando a la conclusion que existe una relacién positiva,
asimismo los restaurantes deben fomentar el trabajo orientado a la calidad
de servicio, con personal y servicio eficiente para generar satisfaccion en

los clientes.

Bustamante, Zerda, Obando & Tello (2019) en el articulo
fundamentos de la calidad de servicio, el modelo SERVQUAL, el estudio
realizado en Ecuador sobre el modelo y adaptacion del modelo
SERVQUAL en el ambito hospitalario, la metodologia que se utilizo fue
explotaria con revision sistematica de articulos cientificos de investigacion
de los periodos 2013 — 2018. Teniendo como resultado que el modelo
SERVQUAL es un instrumento valido para el presente estudio y las
publicaciones mas destacadas son de Asia. El estudio dio como

conclusién que después de 30 afos del modelo se sigue usando en el
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contexto sanitario.

Moran (2017), en su articulo de investigacion de titulo la calidad del
servicio al consumidor asociado al aumento de las ventas en la
corporacion Santillana, la base del estudio fue la calidad del servicio al
consumidor, se realizé la investigacion en el campo, enfocado en la lograr
mejorar la interaccion y el afecto entre comerciantes y usuarios. la
metodologia fue encaminada en la aplicacion del instrumento, llegando a
la conclusion que es vital disefiar un taller de relaciones humanas dirigido
a colaboradores para el incremento de las ventas, y asi lograr colocar las
bases para que se vuelva un habito la aplicacion de valores humanos para

lograr una estrecha relacion entre colaboradores y usuarios.

Taype, Chucas, De la Cruz, & Amado (2019) en el articulo cientifico
demora para una urgente atencion médica en el hospital, con la
implementacion un software de mejora de procesos, el estudio se realizé
en el servicio de emergencia del nosocomio Edgardo Rebagliati. La escala
utilizada fue de tipo Manchester, sistema que elige al paciente por su
gravedad y circunstancia, el estudio se realiz6 a pacientes con problemas
médicos de prioridad Ill. Se estudid 36 mil atenciones, teniendo como
resultado que el tiempo de espera para ser atendidos es de 35" a 303",
mientras el tiempo de permanecia en emergencia es minimo 10" y maximo
24 horas concluyé que el programa de mejoras que se implemento
permitié tener un tiempo de espera en atencion y permanencia en el

servicio de emergencia dentro de los estandares internacionales.

Ramos, Mogollon, Santur & Cherre (2020) en su articulo el modelo
SERVPERF como medio de prueba de la calidad de servicio en una
organizaciéon donde emplearon un enfoque cuantitativo con un muestreo
probabilisticos y la herramienta de la encuesta fue aplicada a 368 clientes,
teniendo como conclusion que para acrecentar la valoracion de su
clientela debe mejorar en la dotacién de equipos y la amabilidad de sus
empleados, con un servicio mas individual que permita establecer un

vinculo cercano y duradero con el cliente.
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Fauziah, Surachman & Muhtadi (2019) en el articulo integracién de
la calidad del servicio y el despliegue de la funcion de calidad como
esfuerzo de mejora del servicio farmacéutico ambulatorio del hospital de
referencia Karawang — Indonesia. El tiempo de espera por el medicamento
ha sido un problema, generando malestar y quejas. El objetivo del estudio
es analizar el efecto de la calidad del servicio de farmacia basandose en
las 5 dimensiones del modelo ServQual, La muestra fue de 100 pacientes
gue esperaban medicamentos. Los resultados obtenidos fueron que el
servicio prestado no cumple con las expectativas, teniendo un resultado
negativo en cada atributo del modelo ServQual; por lo que se recomendd
tomar como eje principal a la satisfaccion del cliente, y realizar los cambios

necesarios para la mejora continua en el servicio.

Prada & Acosta (2017) en su articulo Calidad del servicio en la
industria retail. el estudio se realizé en Colombia, el analisis se realiz6 por
medio de la experiencia y observacioén la calidad de servicio que ofrece la
cadena de tiendas, en las entradas de las tiendas realizaron las encuestas
personales a 390 clientes, teniendo como resultado que el servicio que
perciben los clientes es buena, pero también tienen puntos por mejorar,
los precios bajos son un punto de fidelizacion pero el servicio al cliente
debe tener constante cambios, ya que las exigencias de los clientes son

cambiantes.

Cervantes, Mufioz & Inda (2020) en el articulo el trabajo en equipo
y su consecuencia en la calidad del servicio al usuario, el objetivo principal
es buscar la relacion de ambas variables y encontrar los puntos de quiebre
en el servicio que hacen que disminuya la calidad. Utilizaron tres
indicadores de desempefio, relativo a la calidad, relativo al servicio y
relativo a la rapidez. Encuestaron a 60 clientes activos via correo
electronico dando como resultado que la impresion de los consumidores
es en cada parte del proceso de servicio, teniendo una negativa
percepcion en algunas partes de proceso, que deben dar una importante

atencion.

13



Vigo & Gonzales (2020) en su articulo sobre el vinculo de la calidad
de servicio y la satisfacciéon de los usuarios en un laboratorio de analisis
clinicos de Pacasmayo, la muestra fue a 50 clientes, utilizaron el
cuestionario para cada variable, de acuerdo con el nivel de medicién fue
cuantitativa no experimental, dando como conclusién que todos los
clientes atendidos en el centro de andlisis clinicos se ubican en un nivel
alto tanto en calidad de servicio como en satisfaccion del cliente, ademas
manifestaron que existe relacion de calidad de servicio con la satisfaccion

al usuario.

Las tesis a nivel internacional considerados como antecedentes de
la variable innovacion tecnoldgica son los siguientes: Amores (2015), en
su tesis tuvo como objetivo analizar la gestion de la innovacién y su
relacion con el éxito empresarial. La muestra fue empleada a 45 empresas
valoradas t-KIBS (dedicadas a servicios intensivos en inteligencia
tecnoldgica). El instrumento fue la encuesta con una escala de Likert a
excepcion de algunas preguntas ya que fue medir el rendimiento de la
innovacion en dichas organizaciones. Finalmente, concluyé que los
resultados pudieron manifestar lo importante que son las practicas de
gestion de la innovacién propias de la industria y estas que son aplicables
a empresas de servicio intensivas en conocimiento tecnolégico, ademas
se han podido obtener correlaciones moderadas y altas en las variables e

indicadores en dicha investigacion.

De Hoyos (2016), la tesis tiene como finalidad plantear un patrén
de gestion en la innovacién tecnolégica sustentado en el estudio de
vigilancia tecnologica, basado en las organizaciones ladrilleras de Sucre.
El nivel de investigacion fue descriptivo, la muestra estuvo constituida por
organizaciones ladrilleras del departamento de Sucre en Colombia que se
encuentren registradas legalmente y para realizar los resultados la técnica
utilizada fue la encuesta para el estudio. Finalmente, tuvo como conclusion
gue en Colombia hay escasas capacidades de investigacion y desarrollo
gue puedan fortalecer las diversas competencias de innovacion y

tecnologia del sector ladrillo.
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Ademas, Quispe (2020), en su tesis tiene como proposito
desarrollar una investigacion exploratoria de la innovacion tecnolégica en
los servicios bibliotecarios publicos de la Municipales de Lima. La muestra
para este estudio fue 30 bibliotecas publicas del pais mencionado durante
el afio 2017. Tuvo como conclusion, respecto a los resultados que existe
insuficiente innovacion tanto en los servicios como en la gestion de la
biblioteca, ya que se ha evidenciado la carencia de tecnologias, recursos

econdémicos y el poco apoyo que tienen de sus autoridades.

Las tesis a nivel internacional considerados como antecedentes
para la variable mejora del servicio son los siguientes: Lépez (2018) la
tesis Calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes restaurante
Rachy’s de Guayaquil — Ecuador, el tipo de estudio fue descriptivo,
investigacion cualitativa, la poblacion se tomd como referencia la
asistencia al restaurant de los ultimos 4 meses dando un total de 7280
comensales, de este dato se tom6 como muestra a 365 comensales, a
quienes se le realizo un cuestionario tipo likert con 25 items. La conclusion
de la investigacion fue que el servicio al cliente es un pilar importante en
la organizacion, asimismo se resalta la importancia de la satisfaccion al

cliente, del cual dependerd el éxito o fracaso de la organizacion.

Asimismo, Riofrio & Villagran (2019) en la tesis Estrategias para el
mejoramiento del servicio al cliente de la franquicia Inka Buger Guayarte
en Guayaquil Ecuador, la recoleccion de datos fue mediante cuestionarios
SERVQUAL aplicado a los clientes, teniendo de resultado que la mayoria
de encuestados tenian una mala experiencia con el servicio y atencién
brindada, llevando esto a disefar tacticas que proporcionen mejoramiento
en la calidad del servicio al usuario, asimismo la aprobacion del

presupuesto para publicidad y el local se puede hacer mas conocido.

Medina & Zambrano (2019) en su tesis calidad de servicio y su
correlacion en la satisfaccion del usuario, una empresa de transporte de
carga pesada del cantén la Mana, provincia de Cotopaxi, el tipo
investigacion fue descriptiva, utilizd el método analitico sintético,
deductivos, y técnica la encuesta dirigida a usuarios y duefios. Teniendo

como resultado satisfaccion baja por parte de los clientes, esto se debe a
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deficiencia de los conductores, las unidades no estan limpias, no aseguran
una buena seguridad a la carga, asimismo la correlacién de calidad de
servicio y satisfaccion al usuario fue ,857 esto indica una correlacion
positiva, entonces se rechaza la hipoétesis nula y admitimos la hipétesis
alterna, se recomendo disefiar estrategias para la satisfaccion del cliente,
como el patron de calidad europeo.

Las tesis nacionales consideradas como antecedentes de la
variable innovacion tecnoldgica son los siguientes: Montalvan (2016), en
Su tesis tuvo como objetivo describir como influye la tecnologia en el
servicio al usuario y como aplicar a los usuarios de la agencia Scotiabank
sede Puente Piedra. El disefio fue no experimental y de corte transversal,
también tuvo un enfoque cuantitativo. Con una muestra fue 76
consumidores de la mencionada sucursal de Puente Piedra. Se llegd a la
conclusién que hay una correlacion positiva considerable de .832, entre
las variables tecnologia y servicio al usuario, teniendo al uso de las
tecnologias como base principal para el avance de la sociedad, también
para la mejora continua de la innovacion en las compaiiias, lo cual tendra

como finalidad una mejor atencion a los clientes.

También, Huamani (2017) indica en su tesis que el objetivo fue
determinar el impacto de la innovacion tecnolégica en el empleo de las
MYPES y PYMES del Perd, 2017. Tuvo un disefio no experimental, se
tuvo como muestra a pequefias y grandes organizaciones en el Perd, En
conclusién, se comprob6 que existe un impacto positivo de las variables
mencionadas anteriormente en las organizaciones formales del Perq,
siendo estadisticamente significativa al 99%, es decir, que hay una
calificacion excelente del objetivo planteado, lo que permitié demostrar la
validez de la investigacion, por lo tanto, se pudo afirmar que la
incorporacién de innovacion tecnolégica en las empresas peruanas
incrementa el empleo generando una mayor demanda de puestos de

trabajo y contratacion de personal.
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Ademas, Ramirez & Reyes (2018), en su tesis el objetivo fue
establecer la relacién entre la innovacién tecnolégica y no Tecnoldgica y
el rendimiento organizacional de las MYPES de fabricacion de Gamarra
2019, su tipo de investigacion fue correlacional prevaleciendo el analisis
cuantitativo, la muestra estuvo establecida por 4294 gerentes de MYPES
de fabricacion del emporio comercial de Gamarra (INEI, 2018).
Finalmente, concluyeron que se ha confirmado la relacién real de
innovacion tecnolégica e innovacion no tecnolégica debido al
cumplimiento administrativo y podemos testificar que un progreso de
optimizacién tecnolégica y no tecnolégica incentiva un mejor cumplimiento

en la organizacion de las MYPES.

Por otro lado, Zubiate (2019), menciona en su tesis que el objetivo
fue determinar la relacibn de la innovacion tecnolégica con las
operaciones policiales en Lima Metropolitana en el periodo 2011 — 2016.
La muestra estuvo constituida por 195 integrantes de la Policia Nacional
gue aun se encontraban laborando, la técnica utilizada fue la encuesta.
Finalmente, concluyé que la innovacion tecnoldgica se relaciona de
manera positiva con las operaciones policiales, para ello se empleé el
coeficiente de correlacion de Spearman donde arrojé .334, por lo cual
representa una relacion positiva baja, ademas, tendrian la necesidad de
optimizar los diversos conocimientos relacionados a la tecnologia para
cada uno de su personal y también ir mejorando en cuanto a sus recursos
logisticos, con el propdsito de que puedan ejecutar con mayor eficiencia
las operaciones policiales.

La tesis nacional consideradas como antecedentes que sustenta el
estudio de la segunda variable mejora de servicio es, Moran & Cayo
(2018) tiene como obijetivo precisar el vinculo entre la calidad del servicio
y satisfaccién al usuario de las pollerias de Lince, con un tipo de
investigacion correlacional, disefio experimental y de corte transversal. Se
concluyd que la capacidad de respuesta esta significativamente
relacionada con la satisfaccién del usuario de las pollerias, asimismo
gueddé demostrado que la empatia esta significativamente relacionada con

la satisfaccion del usuario.
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Cérdova (2019) en su trabajo de investigacion sobre la
interpretacion de la calidad de servicio y formacion de los colaboradores
de las MYPES, rubro hospedaje, en Tumbes, la investigacion cuantitativa,
descriptiva con disefio no experimental, se utilizé a 20 micro y pequefias
empresas dedicadas al servicio de hospedaje como muestra. Llegando a
concluir que los atributos de la calidad en el servicio de las micro y
pequefias empresas, en la mayoria de los usuarios expresan que el
personal brinda un servicio amable, con un lenguaje adecuado, brindando
calidad de servicio, lo cual tiene evidencia en la relacion entre calidad de

servicio y formacion al personal.

Wong (2015) en su tesis los sistemas tecnolégicos y la satisfaccion
del cliente en estaciones de servicio de combustible del grupo Espinoza
en la ciudad de Tingo Maria, el estudio busco establecer si tienen relacion
los sistemas tecnoldgicos y satisfaccion del usuario, tuvo el método
descriptivo correlacional, disefio transversal, la poblacion de 3,322
tomando como muestra 219, utilizé la encuesta, como instrumento le
cuestionario tipo Likert con 09 items, teniendo como conclusién que el
coeficiente de correlacion es considerada como una correlacion buena
entre los sistemas tecnoldgicos y la satisfacciéon de los clientes de la
estacion de servicio de combustible del grupo Espinoza.

Las teorias cientificas que tengan sustentan el tema de la
investigacion es: La Teoria General de Sistemas de Ludwing von
Bertalanffy (1969), permite a las organizaciones tener una visidon
integradora para llegar a todos los individuos que conforman un sistema;
el uso de las tecnologias se ha convertido en uno de los instrumentos mas
beneficiosos dentro de las empresas debido a que todo ello tiene una
relacion directa al desarrollo del trabajo de la humanidad en sus
actividades productivas, cientificas y comerciales. La tecnologia se ha ido
perfeccionando con el paso de los afios ayudando a cada una de las

organizaciones a tener una vision mas extensa.
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Se ha considerado a la teoria de la calidad creado por William
Edwards Deming (1988), nos dice que la calidad tiene como objetivo
establecer la constancia como finalidad para la mejora del servicio,
también indica que la calidad es el grado de adecuarnos a las necesidades
del mercado. Asimismo, Vargas & Aldana (2014) menciona que el libro
Out of the Crisis - fuera de la crisis de Deming, ha sido una herramienta
valiosa para formular ideas de mejora, se considera los 14 principios para
cambiar la gestion de la organizacion. podemos decir que es una filosofia,
que permite entender como funcionan y que nos brinda la calidad en la

empresa.

Para mayor sustento tenemos la teoria de la planificacion de la
calidad de Joseph Juran (1964) nos dice que la calidad debe ser tomada
desde los dos puntos de vista como interno y externo. Quiere decir que
tiene relacion con el desarrollo del producto final o servicio, y esto nos da
como resultado la satisfaccion del cliente; asi como productos sin
deficiencia o un buen servicio, evita tener clientes insatisfechos.
Desarrollo la trilogia de la Calidad que se basa en 3 procesos principales:

mejora de la calidad control de la calidad y planificacion de la calidad.

Los enfoques conceptuales de la variable son los siguientes:
Innovacion tecnolégica: De acuerdo con Scharmm (2017), quién define a
la innovacion tecnoldgica como la evolucibn de nuevas ideas y
conocimientos, es la implementacion de procesos internos nuevos o
simplemente mejorarlos, pero no solo en los procesos sino también en los
productos y servicios que brinda la organizacion, con la finalidad de
alcanzar los objetivos trazados y conseguir que sea comercialmente

exitosa.

Ademas, Lee (2017), nos dice que la tecnologia tiene un importante
papel en cada area de las organizaciones ya que pueden ir creando
variedades productos nuevos y también ir mejorando en sus servicios,
debido a que la tecnologia va avanzando constantemente y es por ello las

empresas deberian de adaptarse a este cambio continuo.
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Asimismo, Ries (2019), menciona que la innovacion es esencial
para los nuevos modelos de negocio de las organizaciones ya gue muchas
de ellas dan mayor importancia a estar innovando constantemente con el
uso de las nuevas tecnologias en sus procesos de produccion o en sus
productos, con la finalidad de lograr resultados 6ptimos y brindarles una
mayor satisfaccion a cada uno de sus clientes, pero muchas veces sucede
gue cuando las organizaciones empiezan a crecer en el mercado no
toman en cuenta el estar constantemente innovando y esto puede generar

la reduccion de sus costos y/o insatisfaccion a sus clientes.

Por otro lado, Schnarch (2021), un referente cuando se habla de
innovacion es la publicacion del manual de Oslo perteneciente a la OCDE,
donde se entiende por innovacion la implementacion de cambios
significativos en los productos, procesos, comercializacion o de un nuevo
método organizativo, en las practicas internas de una empresa o de la
gestién publica, con el propdsito de nuevas ventajas en el mercado o para
la sociedad.

Los enfoques conceptuales de la variable mejora del servicio son
los siguientes: Gamona (2018) define como el beneficio adicional que se
brinda a los clientes, y que puede ser calificado como bueno o malo, de
acuerdo con el gusto del cliente. Son variables de tamafio proporcional, la
calidad de servicio y el gusto del cliente, lo que considera que al aumento
de calidad aumenta el gusto.

El sistema ISO 9000 (2015), define como el principio basico de la
gestién de calidad, el enfoque al cliente esta definido por las politicas y
objetivos de calidad. La norma indica que “Las organizaciones estan
sujetas a sus usuarios y es importante entender las necesidades actuales
y posteriores de los mismos, para satisfacer sus requisitos y sobrepasar

sus expectativas”.
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Asimismo, Vargas & Aldana (2018) dice que la mejora de servicio
esta en todo proceso, comenzando desde la concepcion de la idea hasta
entrega final, consiguiendo asi la satisfaccion del cliente en todo nivel,
superando sus expectativas, deseos y cubriendo sus necesidades. Como
resultado tendremos clientes leales y comentando su satisfaccion sobre la

empresa.

Asimismo, Piattini et al (2019) indica que el modelo mas destacado
de la calidad de servicio es el SERQUAL, su meta es mejorar la calidad
de servicio brindado por la empresa, y mide la precepcion y expectativa
del cliente con respeto al servicio obtenido mediante cinco dimensiones
que son fiabilidad, empatia, seguridad, capacidad de respuesta y

elementos intangibles.
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3.1

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1

3.1.2

3.1.3

Tipo de Investigacion

Ha sido aplicada, ya que la investigacién busco alternativas de
solucion para resolver casos practicos, utilizando los conocimientos
adquiridos. Lo que se sustenta con el libro de metodologia de la
investigacion de Baena (2014) quién define que la investigacion
aplicada se enfoca en la solucién de diversos problemas existentes

en el contexto de analisis.
Disefio de investigacion

El disefio ha sido no experimental y de corte transversal, ya que no
se modificaron las variables de la investigacion y se realizé en un

periodo de tiempo determinado.

Al respecto, se ha sustentado con el libro de metodologia de
investigacion de Hernandez y Mendoza (2018) quiénes mencionan
gue el disefio es no experimental porque no se produce ninguna
circunstancia, sino se contempla la situacion real, no propiciada
premeditadamente por quien ejecuta la investigacién. Asimismo,
también se sustenta con el libro de metodologia de investigacion
de Bernal (2016) quién define que es transversal, porque la
indagacion que se realiza es en un momento determinado y por

Unica vez.
Enfoque de investigacion

El enfoque de la investigacion ha sido cuantitativo, porque se
comparé si cumple o no las hipdtesis, mediante un andlisis
estadistico de los datos recolectados. Lo que se ha sustentado con
el libro de metodologia de investigacion de Lerma (2016) quién
sefiala que se utilizan técnicas estadisticas muy estructuradas para
el andlisis, en este enfoque se utiliza también instrumentos para la
recoleccion de informacion a través de una encuesta y debido a ella

tenemos un resultado adecuado.
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3.1.4 Nivel de la Investigacién

Ha sido descriptivo y correlacional, porque se buscé la correlacion
entre las variables Innovacion tecnologica y mejora del servicio. Lo
gue se sustenta con el libro de metodologia de investigacion de
Séez (2017) quién menciona que se emplea para describir las
particularidades de una situacion o fendmeno. La investigacion
generalmente involucra varias variables o simplemente puede
describir una sola variable. También, se ha sustentado con el libro
de metodologia de investigacion de Hernandez, et al (2018)
guiénes nos menciona que la investigacion correlacional, tiene
como finalidad principal dar a conocer la relacion entre las variables

estudiadas como también medir el grado de relacion entre ellas.
3.1.5 Meétodo de la investigacion

El método de la investigacion ha sido hipotético deductivo, porque
se consider6 hipotesis que fueron verificadas mediante la
deduccién, lo que se sustenta con el liboro de metodologia de
investigacion de Bernal (2016) define que el método hipotético
deductivo consiste en una practica de afirmar la hipétesis y en la
busqueda de refutar la hipétesis, buscando asi resultados que se

comparan con los hechos.

3.2 Variables y operacionalizacion

Dicha matriz se encuentra en el anexo N° 1.

3.2.1 Variable 1: Innovacion tecnolégica
Schnarch (2021), un referente cuando se habla de innovacion es la
publicacién del manual de Oslo perteneciente a la OCDE, donde se
entiende por innovacién la implementacion de cambios
significativos en los productos, procesos, comercializacion o de un
nuevo método organizativo, en las practicas internas de una
empresa o0 de la gestion publica, con el propdsito de nuevas

ventajas en el mercado o para la sociedad.
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Dimension 1: Innovacion de procesos

De acuerdo al Manual de Oslo (2005), nos indica que también se
puede considerar como proceso de produccion o de distribucion,
incluye nuevos métodos para un nuevo producto y también en los
servicios que brindan dentro de la organizacion. Realizar un
producto muchas veces implica la utilizacion de nuevos programas
informaticos que pueden servir como apoyo para las compras
online, el presupuesto o el mantenimiento, también la innovacién
de proceso se relaciona a mejorar la calidad de una actividad.
Indicador 1: Eficiencia del servicio

Es la capacidad de lograr un efecto o resultado, investigando en
una labor en especifico, logrando las metas de la organizacion.
Indicador 2: Método del servicio

Implica en establecer nuevos dispositivos y programas informéticos
gue ayudaran en la fabricacion de un disefio mas actualizado para
el desarrollo de un producto y mejorar los procesos de produccion.
Indicador 3: Técnica de servicio

Conjunto de procedimientos que se aplican para satisfacer las
necesidades de los clientes, pueden implicar nuevos cambios en
los materiales o en el software utilizados por las organizaciones o
en los procedimientos o técnicas para prestar dichos servicios.
Dimensién 2: Innovacion de producto

De acuerdo al Manual de Oslo (2005), menciona que es innovar un
nuevo producto o ya sea mejorarlo en cuanto a su disefio, sus
particularidades, la calidad, las técnicas para realizar el producto,
el uso de nuevas tecnologias, entre otros. Ademas, se podria
mejorar la fiabilidad de dicho producto para la satisfaccion de los
clientes de una empresa, asimismo las necesidades del mercado.
Indicador 1: Disefio del servicio

Forma parte del desarrollo de la realizacién de un producto ya que
pueden introducir un cambio adecuado en las diversas
caracteristicas funcionales o las utilizaciones previstas de un

producto innovador.
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Indicador 2: Eficiencia

Es alcanzar que la productividad tenga un resultado 6ptimo con
ayuda de los recursos tanto en los materiales como en los procesos
de produccidn, para alcanzar los objetivos de la empresa.
Indicador 3: Rapidez del servicio

Es un elemento esencial para cada uno de los clientes de las
organizaciones, ya que esto hace que se diferencie de su
competencia, utilizando mayormente las herramientas tecnolégicas
para la entrega a tiempo de los productos o servicios y asi
superando las expectativas de los consumidores.

Dimension 3: Innovacion de organizacion

De acuerdo al Manual de Oslo (2005) se refiere a la introduccién
de un nuevo método organizativo en las practicas, la organizacion
del lugar del trabajo y tiene como finalidad mejorar los resultados
de la industria y también mejorando la satisfaccion en el trabajo,
ademas se puede llevar a cabo nuevos métodos o técnicas en los
procedimientos de la gestion del trabajo que no se hayan tomado
en cuenta anteriormente dentro de la empresa.

Indicador 1 Método de trabajo

Es un elemento esencial porque permiten ayudar a emplear
diversos métodos o estrategias enfocados en la mejora de la
produccién de una empresa con la ayuda de la tecnologia para asi
tener un trabajo menos obligado.

Indicador 2: Método de gestion

Esta vinculado a la logistica de una organizacién e incluye los
equipos, técnicas y programas informaticos para el abastecimiento
de materias, la retribucion de los suministros dentro de una

empresa o la distribucion de los servicios finales.

3.2.2 Variable 2: Mejora de servicio
El sistema ISO 9000 (2015) La norma indica que “Las
organizaciones deben velar por sus clientes, para ello se debe

comprender la importancia de sus necesidades actuales y futuras,
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de la misma forma satisfacer sus requerimientos y sobrepasar sus
expectativas”.

Dimension 1: Capacidad de respuesta

De acuerdo con Ganga, Alarcén y Pedraja (2019) nos dice que la
capacidad de respuesta es la facilidad que se tiene para
encargarse de manera apropiada y rapida de la necesidad del
cliente.

Indicador 1: Comunicacion permanente

Establecer vias y métodos de comunicacion con el cliente. Con un
lenguaje claro y simple, desde el inicio del servicio hasta el final del
mismo.

Indicador 2: Inmediatez de atencion

Hoy en dia el cliente valora mucho la rapidez en la atencién, busca
minimizar tiempo en cualquier servicio recibido o en la adquisicion
de un producto. Por lo que la atencién inmediata es una necesidad
y exigencia del cliente.

Indicador 3: Interés por los demas

Habilidad de preocuparse por su projimo, poder asumir el papel de
otra persona para entender e identificar sus necesidades y
emociones.

Dimensién 2: Seguridad

De acuerdo con Ganga, Alarcon y Pedraja (2019) nos dice que es
la capacidad de trasmitir tranquilidad y entendimiento al cliente.
Indicador 1: conocimiento de tramite

Accion de obtener informacién valiosa sobre un tema 0 proceso,
gue permitird ayudar y orientar al cliente.

Indicador 2: Trasmiten confianza

Capacidad de emitir seguridad, tranquilidad y esperanza a otro
individuo, es la impresion que causa una empresa 0 persona de
como se comportara en una determinada situacion.

Indicador 3: Disposicion del colaborador

Es el nivel de compromiso, motivacion y confianza para la

realizacion de sus labores por parte del colaborador.
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Dimensién 3: Empatia

De acuerdo con Ganga, Alarcon y Pedraja (2019) indica que es la
capacidad de identificarse con el cliente, atreves de la atencion
personalizada comprendiendo sus exigencias.

Indicador 1: Atencion personalizada

Atencion directa de un colaborador o representante de la empresa
con el cliente, esto permitira conocer y entender sus preferencias,
necesidades y gusto

Indicador 2: Orientacion de servicio

Interés por parte de colaborador, en conocer las expectativas y
necesidades del cliente, ofreciendo calidad de atencién con un trato
humanizado, superando sus expectativas y cumpliendo sus
necesidades.

Indicador 3: Satisfaccion del asegurado

Afecto del cliente hacia un servicio, producto o empresa, es cuando
la expectativas y necesidad han sido cubiertos y esto causa la

fidelizacion del cliente.

3.3 Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1 Poblacidén

La poblacion estuvo constituida por 300 asegurados que realizaron
trAmites para canje de descansos médicos en una semana en el
centro de validacién de incapacidad temporal. Al respecto, se
sustenta con el libro de metodologia de investigacion de Hernandez
y Mendoza (2018) mencionan gue la poblacion se debe determinar

segun lugar, tiempo, caracteristicas y accesibilidad.

Los criterios de inclusién fueron todas las personas que tengan
seguro en Essalud, asi como también Personas que realicen
tramites en el centro de validacion de incapacidad temporal, con un

rango de edad de 18 a 65 afos y de condicion de titular.

Los criterios de exclusion que se consideraron fueron todos

aguellos derechohabientes, de igual forma se excluye a las
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personas menores de 18 afios, asimismo personas que no realicen
tramites en el centro de validacion de incapacidad temporal y

finalmente las personas que no cuenten con seguro de EsSalud.

Unidad de anadlisis: los asegurados que tramitan canjes de

descansos médicos.
3.3.2 Muestra

Se utilizé6 una muestra conformada por 169 asegurados los mismo
gue seran sujeto de investigacion. Lo que se sustenta con el libro
de metodologia de investigacion cientifica de Bernal (2016) quién
define que la muestra es la porcion de la poblacion que se elige, de
ella se consigue informacién relevante a fin de la realizacién del

proyecto.
3.3.3 Muestreo

Para la investigacion se utilizé el muestreo probabilistico aleatorio
simple, ya que toda la poblacion tiene la misma posibilidad de ser
elegido; el calculo respectivo esta comprendido en el anexo 3. En
ese contexto, se sustenta con el libro de metodologia de
investigacion de Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que es
importante tener la determinacion del tamafio de muestra y sobre
todo de un proceso aleatorio para que certifigue que toda la

poblacién tenga la posibilidad de ser designados.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnica

La técnica que se utilizo para la investigacion ha sido encuesta, lo
gue se sustenta con el libro de metodologia de investigaciéon
cientifica de Maldonado (2018) quién define que encuesta es un
método para la recoleccion de informacion, por medio de diversas
preguntas dirigidas a un grupo de personas en la cual ayudaran a

responder ciertas cuestiones de dicha encuesta.
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3.4.2

3.4.3

3.44

Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento de recoleccion de datos para la investigacion ha sido
el cuestionario, de acuerdo al detalle se muestra en el anexo N°2,
lo que se sustenta con el libro de metodologia de investigacion de
Fabregues, Rodriguez & Meneses (2014), quiénes definen que el
cuestionario es un instrumento que se emplea para plantear una
serie de interrogantes y reunir informacién de manera ordenada, el

cual se emplea durante el trabajo de investigacion.

Validez

Para la validez del instrumento se empled el método de juicio por
expertos; al respecto se tuvo la participacion de tres docentes
expertos en la materia y metodologia con grados de maestria y
doctorados, quienes examinaron minuciosamente el formato de
validacion, y se obtuvo el visto bueno para proseguir con la
investigacion; de acuerdo al detalle se muestra en el anexo N° 4, lo
que se sustenta con el libro de metodologia en investigacion de
Hernandez y Mendoza (2018) entienden que la validez es el
verdadero grado para medir las variables sujeto de estudio, con el

veredicto de expertos en la materia a investigar.

Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento se obtuvo mediante una encuesta
piloto a 18 sujetos de estudio “unidad de analisis”, el mismo que fue
procesado en el programa SPSS utilizando el estadistico de Alfa de
Cronbach, se obtuvo el siguiente resultado 0,984, el cual se
evidencia en el anexo 5 y de acuerdo a lo que sustenta con el libro
de metodologia en investigacion de Maldonado (2018), quién
menciona que la aplicacion de medicion del instrumento es

considerada con un rango de O y 1.
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3.5

3.6

Procedimientos

3.5.1

3.5.2

3.5.3

354

Se coordindé con el jefe de la oficina CEVIT para obtener la
autorizacion de darnos acceso a los correos de cada asegurado de
la oficina; quién acepto y autorizé el desarrollo de la investigacion,
mediante via correo electronico, el cual se evidencia en el anexo
N° 6.

Se obtuvo informacion mediante un cuestionario a los asegurados
de CEVIT, que fueron 169 asegurados que forman parte de la
muestra.

Los asegurados de CEVIT fueron localizados mediante una data en
el que estan los correos electrénicos.

Los datos han sido recolectados a través de un cuestionario que se
envio por medio de un formulario de Google.

Método de andlisis de datos

3.6.1

3.6.2

Método de analisis descriptivo

Los resultados obtenidos de la investigacion se reflejan en las
tablas y graficas frecuencia los mismos que fueron interpretados en
cada caso, lo que se sustenta con el libro de metodologia en
investigacion de Herndndez y Mendoza (2018) quiénes definen que
el andlisis descriptivo detalla cada uno de los datos, valores o las
calificaciones logradas por las variables de estudio.

Método de andlisis inferencial

Consiste en una revision detallada y ordenada de las pruebas de
hip6tesis mediante un estadistico a nivel general y especifico, lo
gue ha sido sustentado con el libro de metodologia en investigacion
de Hernandez y Mendoza (2018) quiénes mencionan que el
analisis inferencial es probar las hipétesis de los resultados

conseguidos en la muestra a la poblacién.
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3.7

Aspectos éticos

La informacion que se utilizé en la investigacion, ha sido respetando la
propiedad intelectual, rigor cientifico, verdad, responsabilidad, sin
maleficencia y sin alterar los resultados. Los aspectos éticos que se
consideraron son: honestidad, confidencialidad, objetividad y respeto.
Practicando los valores de la universidad César Vallejo que son: libertad,

autonomia, beneficio y no maleficencia.
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IV RESULTADOS

4.1

Resultado descriptivo

Posteriormente a la recoleccion de datos, se procedié a procesarlo a

través del programa SPSS V. 26, para el andlisis e interpretacion de la

estadistica descriptiva y con ello comprender el comportamiento de las

variables.

4.1.1 Anélisis descriptivo de la variable innovacion tecnoldgica

Tabla 1. Frecuencia de la variable innovacién tecnologica

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Muy en desacuerdo 26 15.4 154 154
En desacuerdo 24 14.2 14.2 29.6
Indiferente 47 27.8 27.8 57.4
Vaélido

De acuerdo 65 385 38.5 95.9
Muy de acuerdo 7 4.1 4.1 100.0
Total 169 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

10

30

20

Muy en En Indiferente
desacuerdo desacuerdo

De acuerdo

Muy de
acuerdo

Figura 1. Gréfica porcentual de la variable innovacion tecnologica

Interpretacion: Como se evidencia en la tabla 1, de los datos

obtenidos mediante el cuestionario aplicado a los 169 asegurado de

CEVIT respecto a que, si se aplican la innovacion tecnologica que

incluye las dimensiones de innovacién de Procesos, producto y

organizacién; los resultados son:

38.5%

de acuerdo, 27.8%
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indiferente, 15.4% muy en desacuerdo, 14.2% en desacuerdo, y

4.1% muy de acuerdo.

4.1.2 Anélisis descriptivo de la variable mejora del servicio

Tabla 2. Frecuencia de la variable mejora del servicio

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Muy en 18 10.7 10.7 10.7

desacuerdo

En desacuerdo 34 20.1 20.1 30.8
valido Indiferente 56 33.1 33.1 63.9

De acuerdo 51 30.2 30.2 94.1

Muy de acuerdo 10 5.9 5.9 100.0

Total 169 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

5,9%
Muy en En Indiferente De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 2. Grafica porcentual de la variable mejora del servicio

Interpretacion: Como se evidencia en la tabla 2, de los datos
obtenidos mediante el cuestionario aplicado a los 169 asegurado de
CEVIT respecto a que, si se aplican la mejora del servicio que incluye
las dimensiones de capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
los resultados son: 33.1% indiferente, 30.2% de acuerdo, 20.1% en

desacuerdo, 10.7% muy en desacuerdo, y 5.9% muy de acuerdo.
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4.2 Resultado inferencial
Tomando en consideracion que el presente estudio se enfoc6 en dos
variables de caracter cualitativa, ademas de utilizar un cuestionario con
escala Likerty Ordinal, fue pertinente utilizar estadistico no paramétrico, para
someter a prueba las hipétesis de estudio y en tal sentido, se utilizé la prueba
de Rho de Spearman para medir la correlacion entre las variables de estudio.

Tabla 3.

Rangos de coeficiente de correlacion de Rho Spearman

Rango Interpretacion

-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0,70 al -0,99 Correlacion negativa muy fuerte
-0,40 al -0,69 Correlacion negativa moderada
-0,20 al -0,39 Correlacién negativa baja
-0,01 al -0,19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula
+0,01 al +0,19 Correlacion positiva muy baja
+0,20 al +0,39 Correlacion positiva baja
+0.40 al +0,69 Correlacion positiva moderada
+0,70 al +0,99 Correlacion positiva muy fuerte

1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez y Mendoza (2018)

Condiciones:
a) SigT=5%
b) Nivel de aceptacion 95%, Z=1,96
c) Ho = Hipdtesis nula
d) Ha = Hipdtesis alterna

Regla de decision:
a) Sila Si. E. > la Sig. A. “0.05”, se acepta la Ho y se rechaza la Ha.
b) Sila Si. E <la Sig. A. “0.05”, se rechaza la Ho y se acepta la Ha.
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4.2.1 Prueba de hipo6tesis general

Existe relacion de la innovacion tecnologica con la mejora del

servicio a los asegurados de CEVIT, Jesus Maria, 2021.

Planteamiento de Hipotesis

Ha: Si existe relacion significativa entre la innovacién tecnologica con
la mejora del servicio a los asegurados de CEVIT, Jesus Maria,
2021.

Ho: No existe relacion significativa entre la innovacion tecnologica
con la mejora del servicio a los asegurados de CEVIT, Jesus Maria,
2021.

Tabla 4. Correlacién entre innovacién tecnolégica y mejora del servicio

Innovacion Mejora del
Tecnolbgica Servicio
(Agrupada) (Agrupada)
Innovacion CoefICIent'e, de 1.000 ,715™
Tecnoldgica porre!amon
(Agrupada) Sig. (bilateral) 0.000
Rho de grup N 169 169
Spearman Mejora del Coef|C||ent_9: de 715" 1.000
Servicio S?”Egla?onl) 0.000
ig. (bilatera .
(Agrupada) N 169 169

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Considerando los resultados de la tabla 4, se
evidencia que la significancia encontrada es menor a la asumida
(0.000 < 0.05) lo cual permite inferir que se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la alterna, ademas se hall6 un coeficiente de correlacion
Rho Spearman de 0.715** y de acuerdo con la tabla 9 de coeficiente
de correlacion, existe correlacion positiva muy fuerte. Por lo tanto, se
demuestra que, existe una relacion significativa entre la innovacion

tecnoldgica con la mejora del servicio.
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4.2.2 Prueba de hipé6tesis especifica 1

Existe relacion de la innovacion de procesos con la mejora del

servicio a los asegurados de CEVIT, Jesus Maria, 2021.

Ha: Si existe relacion significativa entre la innovacion de procesos
con la mejora del servicio a los asegurados de CEVIT, Jesus Maria,
2021.

Ho: No existe relacion significativa entre la innovacion de procesos
con la mejora del servicio a los asegurados de CEVIT, Jesus Maria,
2021.

Tabla 5. Correlacién entre innovacion de procesos y mejora del servicio

Innovacién de Mejora del

procesos Servicio
(Agrupada) (Agrupada)
Innovacion Coef|C|ent_9: de 1.000 664"
de correlacion

procesos Sig. (bilateral) 0.000

Rho de (Agrupada) N 169 169
Spearman Mejora del Coef|C||ent'e, de 664" 1.000

Servicio Sporzg.lact'onl) 0.000
ig. (bilateral .
(Agrupada) N 169 169

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Considerando los resultados de la tabla 5, se
evidencia que la significancia encontrada es menor a la asumida
(0.000 < 0.05) lo cual permite inferir que se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la alterna, ademas se hall6 un coeficiente de correlacion
Rho Spearman de 0.664** y de acuerdo con la tabla 9 de coeficiente
de correlacion, existe una correlacién positiva moderada. Por lo
tanto, se demuestra que, existe una relacion significativa entre la

innovacion de procesos con la mejora del servicio.
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4.2.3 Prueba de hipétesis especifica 2

Existe relacion de la innovacion de producto con la mejora del

servicio a los asegurados de CEVIT, Jesus Maria, 2021.

Ha: Si existe relacion significativa entre la innovacion de producto con
la mejora del servicio a los asegurados de CEVIT, Jesus Maria,
2021.

Ho: No existe relacion significativa entre la innovacion de producto
con la mejora del servicio a los asegurados de CEVIT, Jesus Maria,
2021.

Tabla 6. Correlacion entre innovacion de producto y la mejora del servicio

Innovacion de Mejora del
producto Servicio
(Agrupada) (Agrupada)
Innovacion Coef|C|ent_9: de 1.000 674"
de correlacion
producto Sig. (bilateral) 0.000
Rho de (Agrupada) N 169 169
Spearman Mejora del Coef|C||ent'e, de 674" 1.000
Servicio Sporzg.lact'onl) 0.000
ig. (bilateral .
(Agrupada) N 169 169

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Considerando los resultados de la tabla 6, se
evidencia que la significancia encontrada es menor a la asumida
(0.000 < 0.05) lo cual permite inferir que se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la alterna, ademas se hallé un coeficiente de correlacion
Rho Spearman de 0.674** y de acuerdo con la tabla 9 de coeficiente
de correlacion, existe una correlacién positiva moderada. Por lo
tanto, se demuestra que, existe una relacion significativa entre la

innovacion de producto con la mejora del servicio.
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4.2.4 Prueba de hipotesis especifica 3

Existe relacion de la innovacion de organizacion con la mejora del

servicio a los asegurados de CEVIT, Jesus Maria, 2021.

Ha: Si existe relacion significativa entre la innovacion de organizacién
con la mejora del servicio a los asegurados de CEVIT, Jesus Maria,
2021.

Ho: No existe relacién significativa entre la innovacion de
organizaciéon con la mejora del servicio a los asegurados de CEVIT,
Jesus Maria, 2021.

Tabla 7. Correlacién entre innovacion de organizacion y mejora del

servicio
Innovacion de Mejora del
organizacion Servicio
(Agrupada) (Agrupada)
Innovacion Coeﬂment_g de 1.000 700"
de correlacion
organizaciéon  Sig. (bilateral) 0.000
Rho de (Agrupada) N 169 169
Spearman Mejora del Coeﬂmlent_e' de 700" 1.000
Servicio correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) 0.000
grup N 169 169

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Considerando los resultados de la tabla 7, se
evidencia que la significancia encontrada es menor a la asumida
(0.000 < 0.05) lo cual permite inferir que se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la alterna, ademas se hall6 un coeficiente de correlacion
Rho Spearman de 0.700** y de acuerdo con la tabla 9 de coeficiente
de correlacion, existe una correlacion positiva muy fuerte. Por lo
tanto, se demuestra que, existe una relacion significativa entre la

innovacion de organizacién con la mejora del servicio.
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V. DISCUSION
5.1 Objetivos

5.1.1El presente estudio consider6 como objetivo general determinar la
relacion de la innovacion tecnoldgica con la mejora del servicio y de
acuerdo a los objetivos descriptivos e inferenciales se ha cumplido
con el objetivo e hipotesis planteado; puesto que se ha determinado
gue existe relacion significativa de la innovacion tecnologica y mejora
del servicio. Asimismo, se compara con las conclusiones de los
articulos cientificos, tesis, teorias cientificas y enfoque tedricos
comprendidos en el marco tedrico, los mismo que se mencionan a
continuacion:
Dicho resultado tiene relacion con los articulos cientificos de Kato
(2019), quién concluy6 que realizar inversiones en innovaciéon han
brindado un aumento en la productividad tanto en las pequefas y
medianas organizaciones en México, también se pudo comprobar
que, si existe una relacion entre innovacion y productividad en el
sector manufacturero, comercio y servicios. Vigo y Gonzales (2020),
quiénes concluyeron gue todos los clientes atendidos en el centro de
analisis clinicos se ubican en un nivel alto tanto en calidad del
servicio como en satisfaccion del consumidor, ademéas manifestaron
que existe relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del

consumidor.

También tiene coherencia con la tesis de Montalvan (2016), quien
concluyé que, existe una correlacién positiva considerable de
0.832, entre las variables tecnologia y servicio al cliente, debido a
que el uso de las tecnologias es la base esencial para la
prosperidad de la humanidad y también para la mejora continua de
la innovacion en las organizaciones, lo cual tendra como finalidad
una mejor atencion a los clientes. Asimismo, Riofrio y Villagran
(2019), concluyeron gue las personas encuestadas tenian una mala
experiencia cada vez que iban a realizar alguna compra de una
organizacién ya que brindaban un mal servicio y atencion y era

necesario disefiar algunas estrategias que puedan ir mejorando en
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cuanto a su atencion y un buen servicio al usuario.

De acuerdo a la teoria cientifica “Teoria General de Sistemas” de
Bertalanffy (1969), permite a las organizaciones tener una vision
integradora para llegar a todos los individuos que conforman un
sistema; el uso de las tecnologias se ha convertido en uno de los
instrumentos mas beneficiosos dentro de las empresas debido a
que todo ello tiene una relacion directa al desarrollo del trabajo de
la humanidad en sus actividades productivas, cientificas vy
comerciales. La tecnologia se ha ido perfeccionando con el paso de
los afios ayudando a cada una de las organizaciones a tener una

vision mas extensa.

Por otro lado, en los enfoques teoricos de Schnarch (2021), un
referente cuando se habla de innovacién es la publicacion del
manual de Oslo perteneciente a la OCDE, que la innovacion es la
implementacion de cambios significativos en los productos,
procesos, comercializacion o de un nuevo sistema organizativo, en
las practicas internas de una industria o de la gestién publica, con
el propdsito de nuevas ventajas en el mercado o para la sociedad.
El sistema ISO 9000 (2015), es el enfoque al cliente, como principio
basico de la gestion de calidad. La norma indica que “Las
organizaciones estan sujetas a sus consumidores y por ellos es
importante saber atender las necesidades existentes vy
posteriormente de los mismos, para complacer sus requerimientos

y sobrepasar sus perspectivas”.

5.1.2 El objetivo especifico: 1 Determinar la relacion de la innovacién de

procesos con la mejora del servicio y de acuerdo a los objetivos
descriptivos e inferenciales obtenidos se ha podido cumplir con el
objetivo planteado; puesto que existe una relacion significativa la
innovacion de procesos y mejora de servicio. Asimismo, se
compara con los articulos cientificos, tesis, teorias cientificas y
enfoque tedricos comprendidos en el marco tedérico, los mismo que

se mencionan a continuacion:
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Dicho resultado, tiene relacién con las conclusiones de los articulos
cientificos de Olivera, Vega & Gastelbondo (2020), quiénes
concluyeron la gran importancia de la capacidad de innovacion en
procesos en servicio del cliente, esto favorece en la satisfaccion de
los estudiantes en relacion con los tramites académicos de las
instituciones del departamento de Barranquilla. Asimismo, Zarraga,
Molina, Corona (2018), concluyeron que los restaurantes deben
fomentar el trabajo orientado a la calidad de servicio, con personal
y servicio eficiente para generar satisfaccion en los clientes.
Asimismo, nos indica que el cliente desde su ingreso al restaurante
esta valorando la eficiencia tanto en las instalaciones, uniformes de
los empleados, mobiliarios precio, platillos que ofertan; todos estos

factores influyen en la valoracion de la eficiencia del restaurante.

También tiene coherencia con la tesis de Wong (2015), que
concluyd que el coeficiente de correlacion es considerado como
una correlacion buena entre los sistemas tecnoldgicos y la
satisfaccion de los clientes en la estacion de servicio de
combustible del grupo Espinoza. Asimismo, Quispe (2020),
concluyd que existe una insuficiente innovacion en los servicios y
en la gestion de las bibliotecas de dicho estudio debido a que no
toman en cuenta las existentes tecnologias que pueden incorporar
en sus procesos y también no hay un apoyo econémico por parte

de las autoridades municipales de Lima (Peru).

Asimismo, fue respaldado por la teoria cientifica calidad de Joseph
Juran (1964) nos dice que la calidad debe ser tomada desde los
dos puntos de vista como interno y externo. Quiere decir que tiene
relacion con el desarrollo del producto final o servicio, y esto nos da
como resultado la satisfaccion del cliente; asi como productos sin
deficiencia o un buen servicio, evita tener clientes insatisfechos.
Desarrollo la trilogia de la Calidad que se basa en 3 procesos
principales: planificacion de la calidad, control de la calidad y mejora

de la calidad.
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Por otro lado, en el enfoque teorico de acuerdo El sistema ISO 9000
(2015), es el enfoque al cliente, como principio basico de la gestién
de calidad. La norma indica que “Las organizaciones estan sujetas
a sus consumidores y por ello es importante saber entender las
necesidades existentes y posteriormente de los mismos, para

complacer sus requerimientos y sobrepasar sus expectativas”.

5.1.3 El objetivo especifico: 2 Determinar la relacion de la innovacion de

producto con la mejora del servicio y de acuerdo a los objetivos
descriptivos e inferenciales obtenidos se ha podido cumplir con el
objetivo planteado; puesto a que existe una relacion significativa la
innovacion de producto y mejora de servicio. Asimismo, se compara
con los articulos cientificos, tesis, teorias cientificas y enfoque

tedricos, los mismos que se mencionan a continuacion:

Dicho resultado tiene coherencia con los articulos cientificos de
Arellano (2017), quien concluye que la calidad de servicio al cliente
forma parte de lo ofertado y es esencial para la ventaja competitiva,
ademas se debe conocer a los clientes, sus necesidades, y contar
con personal adecuado para atenderlos, para poder llegar al éxito.
Patifio, Bermeo, Valencia & Garcés (2020), quiénes concluyeron
qgue la gestién tecnolégica e innovacion es fundamental para
aumentar la contribucion y la mejora de la competitividad y
sostenibilidad empresarial.

También tiene relacion con la tesis de Huamani (2017), concluyé
que se comprobd que existe un impacto positivo de la innovacion
tecnoldgica en el empleo en las organizaciones formales del Perd,
siendo estadisticamente significativa al 99% es decir, que hay una
calificacion excelente del objetivo planteado lo que permitio
demostrar la validez de la investigacion. Asimismo, Lépez (2018),
concluyo que existe relacion significativa positiva entre calidad de
servicio y la satisfaccion al cliente, quiere decir que la satisfaccion
del cliente esta sujeta a la percepcidon que tenga sobre la calidad
que brindan la organizacion, a mayor calidad mayor satisfaccion, a

menor calidad disminuye la satisfaccion.
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Asimismo, ha sido respaldado por la teoria cientifica “Teoria de la
Calidad” de Deming (1988), donde nos manifiesta que esta teoria
se basa en la calidad y que tiene como objetivo establecer la
constancia como finalidad para la mejora del servicio, también
indica que la calidad es el grado de adecuarnos a las necesidades
del mercado. Esto se logra mediante 14 principios para la
transformacion de la gestion de las organizaciones, y se lleva acabo
utilizando el ciclo de Deming: planificar, hacer, verificar y actuar.

Asimismo, indico las 7 enfermedades mortales de la gerencia.

Por otro lado, el enfoque tedrico de acuerdo Schnarch (2021), un
referente cuando se habla de innovacion es la publicaciéon del
manual de Oslo perteneciente a la OCDE, que la innovacion es la
implementacion de cambios significativos en los productos,
procesos, comercializacion o de un nuevo sistema organizativo, en
las practicas internas de una industria o de la gestién publica, con
el proposito de nuevas ventajas en el mercado o para la sociedad.

5.1.4 El objetivo especifico: 3 Determinar la relacion de la innovacion de
organizacion con la mejora del servicio y de acuerdo a los objetivos
descriptivos e inferenciales obtenidos se ha podido cumplir con el
objetivo planteado; puesto a que existe una relacion significativa la
innovacion de organizacion y mejora de servicio. Asimismo, se
compara con las conclusiones de los articulos cientificos, tesis,
teorias cientificas y enfoque teéricos comprendidos en el marco

tedrico los mismos que se mencionan a continuacion:

Dicho resultado, tiene coherencia con el articulo cientifico de
Hernandez, Cardona & Del Rio (2017), quiénes concluyeron que las
organizaciones deben estar enfocadas en incluir las nuevas
tendencias tecnoldgicas en cada una de sus areas para aumentar
su competitividad y asegurar el crecimiento de la empresa en el
mercado. Ruiz (2017), en su articulo concluye que es vital disefiar
un taller de relaciones humanas dirigido a empleados para el
incremento de las ventas, y asi lograr la realizacion de actividades

enfocadas en la aplicacion de valores humanos para lograr una
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estrecha relacion entre empleados y clientes.

También tiene coherencia con la tesis de Cérdova (2019), quién
concluye que la calidad de servicio y la capacitacion del personal
en las mypes, la mayoria de los clientes manifiestan que el personal
al momento de prestar el servicio lo hacen de forma amable
ofreciéndoles una buena calidad de servicio y ademas quedo
comprobado la relacion entre calidad de servicio y formacion al
personal. De Hoyos (2016), quién concluye que en Colombia hay
escasas capacidades de investigacion y desarrollo que puedan
fortalecer las diversas competencias de innovacion y tecnologia del

sector ladrillo.

Asimismo, ha sido respaldado por la teoria cientifica calidad de
Joseph Juran (1964) nos dice que la calidad debe ser tomada desde
los dos puntos de vista como interno y externo. Quiere decir que
tiene relacién con el desarrollo del producto final o servicio, y esto
nos da como resultado la satisfaccion del cliente; asi como
productos sin deficiencia o un buen servicio, evita tener clientes
insatisfechos. Desarrollo la trilogia de la Calidad que se basa en 3
procesos principales: planificacion de la calidad, control de la

calidad y mejora de la calidad.

Por otro lado, el enfoque tedrico de acuerdo El sistema ISO 9000
(2015), es el enfoque al cliente, como principio basico de la gestion
de calidad. La norma indica que “Las organizaciones estan sujetas
a sus consumidores y por ello es importante saber entender las
necesidades existentes y posteriormente de los mismos, para

complacer sus requerimientos y sobrepasar sus expectativas”.
5.2 Hipotesis

5.2.1La hipotesis general de investigacion ha sido existe relacion de la
innovacion tecnoldgica con la mejora de servicio. Al respecto, de
acuerdo al analisis inferencial (prueba de hipétesis) se ha logrado
la hipdtesis planteada; el mismo que se evidencia en la informacion

siguiente, considerando los resultados de la tabla 4, se evidencia
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que la significancia encontrada es menor a la asumida (0.000 <
0.05) lo cual permite inferir que se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la alterna, ademas se hallé un coeficiente de correlacion
Rho Spearman de 0.715** y de acuerdo con la tabla 3 de coeficiente
de correlacion, existe una correlacion positiva muy fuerte. Por lo
tanto, se demuestra que, existe una relacion significativa entre la

innovacion tecnologica con la mejora del servicio.

5.2.2La hipétesis especifica 1 de la investigacion ha sido que existe
relacion de la innovacion de procesos con mejora del servicio. Al
respecto, de acuerdo al andlisis inferencial (prueba de hipétesis) se
ha logrado la hipétesis planteada; el mismo que se evidencia en la
informacion siguiente, considerando los resultados de la tabla 5, se
evidencia que la significancia encontrada es menor a la asumida
(0.000 < 0.05) lo cual permite inferir que se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la alterna, ademas se hall6 un coeficiente de correlacion
Rho Spearman de 0.664** y de acuerdo con la tabla 3 de coeficiente
de correlacion, se demuestra que, existe una relacion significativa

entre la innovacion de procesos con la mejora del servicio

5.2.3 Hipétesis especifica 2 de la investigacion ha sido existe relacion de
la innovacion de producto con mejora del servicio. Al respecto, de
acuerdo al analisis inferencial (prueba de hipétesis) se ha logrado
la hipotesis planteada; el mismo que se evidencia en la informacion
siguiente, considerando los resultados de la tabla 6, se evidencia
qgue la significancia encontrada es menor a la asumida (0.000 <
0.05) lo cual permite inferir que se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la alterna, ademas se hallé un coeficiente de correlacion
Rho Spearman de 0.674** y de acuerdo con la tabla 3 de coeficiente
de correlacion, existe una correlacién positiva moderada. Por lo
tanto, se demuestra que, existe una relacion significativa entre la

innovacion de producto con la mejora del servicio.

45



5.2.4Hipoétesis especifica 3 existe relacion de la innovacion de
organizaciéon con mejora del servicio. Al respecto, de acuerdo al
analisis inferencial (prueba de hipétesis) se ha logrado la hipotesis
planteada; el mismo que se evidencia en la informacion siguiente,
considerando los resultados de la tabla 7, se evidencia que la
significancia encontrada es menor a la asumida (0.000 < 0.05) lo
cual permite inferir que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
alterna, ademas se hall6 un coeficiente de correlacion Rho
Spearman de 0.700 y de acuerdo con la tabla 3 de coeficiente de
correlacion, existe una correlacion positiva muy fuerte. Por lo tanto,
se demuestra que, existe una relacién significativa entre la

innovacion de organizacion con la mejora del servicio.
5.3 Informacién descriptiva
5.3.1 Variable innovacion tecnoldgica:

Como se evidencia en la tabla 1, de los datos obtenidos mediante
el cuestionario aplicado a los 169 asegurado de CEVIT respecto a
que, si se aplican la innovacion tecnolégica que incluye las
dimensiones de innovacion de Procesos, producto y organizacion;
los resultados son: 38.5% de acuerdo, 27.8% indiferente, 15.4%
muy en desacuerdo, 14.2% en desacuerdo, y 4.1% muy de

acuerdo.

Tras un analisis detallado de los resultados obtenidos referente a
las dimensiones, tenemos como resultado que en la dimension 1
innovacion de procesos poseemos un 36.1% de asegurados que
estuvieron de acuerdo con la innovacion que se realizé al convertir
los tramites presenciales en virtuales con el uso de plataformas y
mesa de parte virtual; Un alto porcentaje en asegurados son
indiferente a este cambio con el 23.7% que aun perciben que el uso
de la tecnologia no les da ningun beneficio; referente a la dimension
2 innovacion de producto tenemos un 37.9% de acuerdo, 22.5% en
desacuerdo, y por ultimo tenemos a la dimensién 3 innovacion de

organizacién donde un 35.5% de acuerdo, 22.5% indiferente,
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20.1% muy en desacuerdo.
5.3.2 Variable mejora del servicio:

Como se evidencia en la tabla 2, de los datos obtenidos mediante el
cuestionario aplicado a los 169 asegurado de CEVIT respecto a que,
si se aplican la mejora del servicio que incluye las dimensiones de
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, los resultados son:
33.1% indiferente, 30.2% de acuerdo, 20.1% en desacuerdo, 10.7%

muy en desacuerdo, y 5.9% muy de acuerdo.

Luego de un analisis detallado de los resultados obtenidos referente
a las dimensiones tenemos como resultado que las dimensiones
capacidad de respuesta, seguridad y empatia mostraron tener
relacion significativa con la variable innovacién tecnoldgica, puesto

gue son necesarias para brindar un mejor servicio a los asegurados.
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VI CONCLUSIONES

6.1 Se determiné que existe relacion significativa de las variables
innovacion tecnoldgica con la mejora del servicio; dicho hallazgo

tiene como evidencia en el analisis inferencial “prueba de hipétesis”.

6.2 Se determiné que existe relacion significativa de las variables
innovacion de procesos con la mejora del servicio; dicho hallazgo

tiene como evidencia en el analisis inferencial “prueba de hipotesis”.

6.3 Se determiné que existe relacion significativa de las variables
innovacion de producto con la mejora del servicio; dicho hallazgo

tiene como evidencia en el analisis inferencial “prueba de hipotesis”.

6.4 Se determind que existe relacion significativa de las variables
innovacion de organizacién con la mejora del servicio; dicho hallazgo

tiene como evidencia en el analisis inferencial “prueba de hipotesis”.
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VIl RECOMENDACIONES

7.1 Considerando que existe relacion de las variables innovacion
tecnoldgica con la mejora del servicio, se propone al jefe de la oficina
y conjuntamente con la Gerencia central de tecnologia informatica y
comunicaciones a realizar mas amigable e interactiva la plataforma,
ademas de invertir en la adquisicién de un mayor ancho de banda en
el servidor para minimizar la sobre carga de visitas y agilizar la
interfaz de la plataforma, lo que permitird una mejor experiencia y

satisfaccion del usuario y mejorara la calidad del servicio.

7.2 Considerando que existe relacion de la innovacién de procesos con
la mejora del servicio, se sugiere al Jefe de la Oficina, redisefar los
procesos del tramite de canje y los tiempos de atencién, para facilitar
la identificacién de la consulta o tramite que desea realizar el usuario,

lo que permitira agilidad y una experiencia de calidad de servicio.

7.3 Considerando que existe relacion de la innovacién de producto con la
mejora del servicio, se sugiere al Jefe de la Oficina realizar mejoras
en la plataforma, como un asistente virtual que pueda resolver las
dudas de los usuarios, esto nos dara una plataforma mas interactiva

y facil para la realizacién de los tramites.

7.4 Considerando que existe relacién de la innovacion de organizacion
con la mejora del servicio, se sugiere al jefe de la Oficina realizar
modificaciones de la estructura organica de la entidad que permitan
sintetizar los espacios y tiempos de atencién del servicio con el

propdsito de ofrecer calidad de servicio.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de variables

Vanable; De Definicién Conceptual Deflnlqlon Dimensiones items e Indicadores Escala De Medicion
Estudio Operacional
Para Snarch (2021), un
referente cuando se habla 1 Eficacia del servicio
de innovaciobn es la La variable 1: Innovacién '
publicacion del manual de Innovacion *  deProcesos 2. Método del servicio
Oslo_perteneciente a 1la Tecnoldgica se 3. Técnicas de servicio
OCDE, donde se entiende medira gme:diante : Likert: Ordinal
por innovacion la las  dimensiones 4. Disefio de servicio
. Implementacion de cambios 4"y acisn de ., 5. Eficiencia 1. Muy en Desacuerdo
Innovacion significativos en los Innovacion
-, Procesos, . . 2. En Desacuerdo
tecnolégica productos, procesos, o de Producto 6. Rapidez del servicio .
S Innovacion de 3. Indiferente
comercializacion o de un . .
Producto y 7. Método de trabajo 4. De acuerdo

nuevo método organizativo,
en las practicas internas de
una empresa o de la gestion
publica, con el propdsito de
nuevas ventajas en el
mercado o parala sociedad.

aprendizaje
tecnolégico en una
encuesta de 20
items

Innovacién
de
organizacion

9. Método de Gestion

5. Muy de Acuerdo

Mejora del servicio

El sistema ISO 9000 (2015)
la mejora del servicio es el
enfoque al cliente, como
principio basico de la
gestion de calidad. La
norma indica que “Las
organizaciones estan
sujetas a sus clientes y por
ellos es importante
comprender las
necesidades actuales vy
futuras de los mismos, para
satisfacer sus requisitos y
sobrepasar sus
expectativas”.

La variable 2:

Mejora del
servicio, se medira
mediante las

dimensiones de
indicadores de

capacidad de
respuesta,
seguridad y

empatia, en una
encuesta de 20
items.

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

11. Comunicacion permanente
12. inmediatez de atencién

13. Interés por los demas

11. Conocimiento de los tramites

15. transmiten confianza

16. Capacidad de Respuesta
17. Disposicion del colaborador
18. Tramites rapidos

19. Orientacion al servicio

20. Satisfaccién del Asegurado

Likert: Ordinal

1. Muy en Desacuerdo
2. En Desacuerdo

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Muy de Acuerdo




Anexo 2 Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO PARA ENCUESTAR A LOS ASEGURADOS DE LA
OFICINA CEVIT, JESUS MARIA

Estimado(s) asegurado(s): El presente instrumento es de caracter anénimo;

tiene como obijetivo elaborar una tesis titulada: Innovacion tecnolégica y mejora

del servicio a los asegurados de CEVIT, Jesus Maria 2021, por ello se le solicita

responda con veracidad los siguientes enunciados.

INSTRUCCIONES: A continuacién, se presenta una serie de enunciados a los

cuales deberéa usted responder marcando un (X) de acuerdo a lo que considere

conveniente.

1 = Muy en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Indiferente, 4 = De acuerdo, 5

= Muy de acuerdo

Preguntas

1
Muy en
desacuerdo

2
En
desacuerdo

3
Indiferente

4
De
acuerdo

5
Muy de
acuerdo

Variable X : Innovacion Tecnoldgica

Dimension: Innovacion de Procesos

1. La plataforma virtual de atencion que
brinda la oficina de CEVIT cumple con sus
expectativas de atencion oportuna

2. Perciben que la oficina de CEVIT utiliza la
tecnologia de manera adecuada para
mejorar sus procesos de atencién

3. Las plataformas virtuales de la oficina de
CEVIT cumple con técnicas de atencion
para cada tipo de tramite

Dimensién: Innovacion de Producto

4. EIl servicio virtual que ofrece la oficina
CEVIT esta adecuado a sus necesidades.

5. Percibe que la plataforma de atencién
virtual de la oficina de CEVIT cumple con
eficiencia requerida de su solicitud.

6. El tramite en las plataformas virtuales de la
oficina de CEVIT se realizan en un corto
tiempo.

Dimension: Innovacion de organizacion

7. Los sistemas de tramite virtual permiten el
trabajo en equipo entre las diversas

oficinas de Essalud.




8. Las plataformas virtuales de la oficina de
CEVIT permiten que sus solicitudes tengan
integracion con otras oficinas de EsSalud.

9. La oficina de CEVIT facilita los procesos de
atencién a sus solicitudes.

10. Las plataformas virtuales de la oficina de
CEVIT realizan seguimiento hasta el
término de cada tramite.

Variable Y : Mejora de servicio

Dimension: Capacidad de respuesta

11. Los colaboradores comunican sobre sus
tramites

12. Los colaboradores ofrecen una gestion
rapida

13. Los colaboradores estan dispuestos a
ayudar.

Dimension: Seguridad

14. La documentacion se debe enviar
manteniendo absoluta reserva y discrecion.

15. Los colaboradores transmiten confianza.

16. Los colaboradores cuentan con el
conocimiento suficiente para poder aclarar
todas las dudas requeridas.

17. Los colaboradores son amables al brindar
informacion
sobre el tramite.

Dimensién: Empatia

18. Percibe una atencion personalizada que
brindan los colaboradores.

19. Se realiza seguimiento a su tramite hasta
finalizar

20. Los colaboradores comprenden las
necesidades de los Asegurados.




Anexo 3: Calculo del tamafio de la muestra

Se selecciond una muestra cuyo tamafo garantizoé la representatividad del resto
de la poblacion, por tal motivo se logré desarrollar el calculo de la muestra, con

la formula siguiente:

Calculadora de Muestras

Margen de emor:
5% ]

Mivel de confianza:

; } : 95% v
Asesoria Economica & Marketing Tamano de Poblacion:

opyright 20 W
Calcular

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 300

asesoria econdmica & marketing 8.C.

Tamarno de muestra: 169

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

N= Tamafio de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado
z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= en2 + (z"2(p*q)) deseada (exito)
(=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso)
e= Nivel de emor dispuesto a cometer
N= Tamafio de la poblacion



Anexo 4: Validez y Confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de
datos.

N° Grado APELLIDOS Y NOMBRES RESULTADO

1 Dr. Cardenas Saavedra, Abraham Aplicable

2 Dr. Manrique Cespedes, Julio Aplicable

3 Mgt. Fernandez Bedoya, Victor Hugo Aplicable

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “INNOVACION TECNOLOGICA Y MEJORA DEL SERVICIO A LOS ASEGURADOS DE CEVIT, JESUS MARIA, 2020”

Apellidos y nombres del investigador: Calderén Pefia, Angie - Chavez Espinoza, Nataly

Apellidos y nombres del experto: Dr. Abraham Cardenas Saavedra

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
sl NO | OBSERACIONES
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE | / SUGERENCIAS
La plataforma virtual de atencion que brinda la oficina de CEVIT
Eficacia del servicio cumple con sus expectativas de atencion oportuna v
Innovacion de Perciben que la oficina de CEVIT utiliza la tecnologia de
Procesos Método del Servicio manera adecuada para mejorar sus procesos de atencion v

Las plataformas virtuales de la oficina de CEVIT cumple con

Técnica de servicio técnicas de atencién para cada tipo de tramite LIKERT Y
Ordinal
El servicio virtual que ofrece la oficina CEVIT esta adecuadoa |
Disefio de servicio sus necesidades 1= Muyen v
desacuerdo
Innovacién . Percibe que la plataforma de atencion virtual de la oficinade [2=En
Tecnologic Innovacion de Eficiencia CEVIT cumple con eficiencia requenda de su solicitud desacuerdo v
a Producto 3=
El tramite en las plataformas virtuales de la oficina de CEVIT se InEI\ferenle P
Rapidez del servicio realizan en un corto tiempo 4=De
acuerdo
- - 5=Muyde
Los sistemas de tramite virtual permiten el trabajo en equipe | 3¢ erdo v

entre |as diversas oficinas de Essalud
Método de trabajo Las plataformas virtuales de |a oficina de CEVIT permiten que
Innovacion de sus solicitudes tengan integracion con otras oficinas de v
B . EsSalud
organizacion — =
g La oficina de CEVIT facilita los procesos de atencion a sus
solicitudes

Método de gestion Las plataformas virtuales de la eficina de CEVIT realizan v
seguimiento hasta el término de cada tramite

Firma del experto:

[
/ Fecha 26/11/ 2020




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “INNOVACION TECNOLOGICA Y MEJORA DEL SERVICIO A LOS ASEGURADOS DE CEVIT, JESUS MARIA, 2020”7

Apellidos y nombres del investigador: Calderén Pefia, Angie - Chavez Espinoza, Nataly

Apellidos y nombres del experto: Dr. Abraham Céardenas Saavedra

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTQO
s NO OBSERACIONES /
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA | o yMPLE | CUMPLE SUGERENCIAS
Los colaboradores de CEVIT tienen comunican
Comunicacion permanente permanente para informar el proceso y v
capacidad de seguimiento de los tramites

respuesta inmediatez de atencion Los colaboradores_, ‘de .CE.V‘T ofrecen una e

gestidn rapida _ LIKERT
Interés por los demés Los Colaboradores de CEVIT estan dispuestos Ordinal >

a ayudar
. Los colaboradores de CEVIT cuentan con el

Conoc:m\epto de los conocimiento suficiente para poder aclarar 1=Muy en v

ramites : desacusrdo

todas las dudas requeridas 2-En
Mejora del Los colaboradores de CEVIT transmiten desacuerdo v
Servicio confianza 3=
Seguridad Transmiten confianza La documentacion enviada mantiene absoluta | Indiferente >
reserva y discrecion 4=De

Disposicién del colaborador Los co!abnrqdores de CEVIT son amables al “l-'erdo v

P brindar informacién sobre el tramite 5= Muy de
Atencién personalizada Pen;ibe una atencion personalizada que acuerdo »

brindan los colaboradores de CEVIT
. .. Se realiza seguimiento a su tramite hasta
. Orientacién del Servicio finalizar
Empatia Safisfaccion del Asegurado Los colaboraf:!ores de CEVIT comprenden las v
necesidades de los Asegurados

Firma del experto:

s
/ Fecha 26/11/ 2020

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “INNOVACION TECNOLOGICA Y MEJORA DEL SERVICIO A LOS ASEGURADOS DE CEVIT, JESUS MARIA, 2020”

Apellidos y nombres del investigador: Calderén Pefia, Angie - Chavez Espinoza, Nataly

Apellidos y nombres del experto: Dr. Julio Manrique Céspedes

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
S| NO OBSERACIONES
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | cuMPLE | / SUGERENCIAS
La plataforma virtual de atencion que brinda la oficina de CEVIT
Eficacia del servicio cumple con sus expectativas de atencion oportuna v
Innovacién de Perciben que la oficina de CEVIT utiliza la tecnologia de
Procesos Método del Servicio manera adecuada para mejorar sus procesos de atencién v
Las plataformas virtuales de Ia oficina de CEVIT cumple con
Técnica de servicio técnicas de atencion para cada tipo de tramite LlKERTZ v
Ordinal
El servicio virtual que ofrece la oficina CEVIT esta adecuadoa |, _
Disefio de servicio sus necesidades ; = Muy edr:) v
Innovacién Percibe que la plataforma de atencion virtual de la oficinade |9 = gy
Tecnolégic Innovacion de Eficiencia CEVIT cumple con eficiencia requerida de su solicitud desacuerdo v
3 Producto 3=
El tramite en las plataformas virtuales de la oficina de CEVIT se | Indiferente
Rapidez del servicio realizan en un corto tiempo 4=De v
acuerdo
Los sistemas de tramite virtual permiten el trabajo en equipo ithTr:i de v
entre |as diversas oficinas de Essalud °
Método de trabajo Las plataformas virtuales de la oficina de CEVIT permiten que
Innovacion de sus solicitudes tengan integracién can otras oficinas de v
- - EsSalud
organizacion La oficina de CEVIT facilita los procesos de atencion a sus v
solicitudes
Método de gestion Las plataformas virtuales de la oficina de CEVIT realizan v
seguimiente hasta el término de cada tramite

Firma del experto: \
N Fecha _14_J

12/ 2020_




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: “INNOVACION TECNOLOGICA Y MEJORA DEL SERVICIO A LOS ASEGURADOS DE CEVIT, JESUS MARIA, 20207

Apellidos y nombres del investigador: Calderon Pefia, Angie - Chavez Espinoza, Nataly

Apellides y nombres del experto: Dr. Julio Manrique Céspedes

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

sl NO OBSERACIONES /
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | cUMPLE SUGERENCIAS
Los colaboradores de CEVIT tienen comunican
Comunicacidén permanente permanente para informar el proceso y v
idad d seguimiento de los tramites
capacidad de . . Los colaboradores de CEVIT ofrecen una
respuesta inmediatez de atencién P v
gestion rapida LIKERT:
. p Los Colaboradores de CEVIT estan dispuestos s .
Interés por los demas a ayudar Ordinal v
L Los colaboradores de CEVIT cuentan con el
Conocimiento de los S , 1=Muyen v
tramites conocimiento suficiente para poder aclarar desacuerdo
todas las dudas requendas 2=En
Mejora del Los colaboradores de CEVIT transmiten desacuerdo P
Servicio confianza =
Seguridad Transmiten confianza La documentacién enviada mantiene absoluta | Indiferente 7
reserva y discrecién 4=De
Di icion del colabarad Los colaboradores de CEVIT son amables al | acuerdo P
Isposicion del colaborador brindar informacién sobre el tramite 5= Muy de
i " Percibe una atencion personalizada que acuerdo
Atencién personalizada brindan los colaboradores de CEVIT v
B . Se realiza seguimiento a su tramite hasta
Orientacion del Servicio finali
Empatia [os comboradores de CEVIT denl v
Satisfaccion del Asegurado 0 colaboradores de comprenden las
necesidades de los Asegurados
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Anexo 5: Confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos.

Resumen de procesamiento de casos

N % Estadisticas de fiabilidad
Casos Valido 10 100,0 Alfa de N de
Excluido? 0 0 Cronbach elementos
Total 10 100,0 984 18

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

Tabla de coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach

# Rangos Confiablidad
1 0,81 a1,00 Muy alta

2 0,61 a0,80 Alta

3 0,41 a 0,60 Moderada
4 0,21 a 0,40 Baja

5 0,10a0,20 Muy baja

Fuente: Elaborado en base a Hernandez y Mendoza (2018)

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos con el estadistico de
fiabilidad de Alfa de Cronbach en el programa SPSS v 25, se ha obtenido el
coeficiente 0.984, lo cual que representa de acuerdo al rango establecido en el
coeficiente de confiabilidad de Alfa de Cronbach como muy alta. Dichos
resultados tienen como base una encuesta piloto realizada a 18 asegurados de
la oficina de CEVIT, utilizando la técnica de la encuesta y el instrumento que fue

un cuestionario compuesto por 20 preguntas.



Anexo 6: Autorizacion de aplicaciéon del instrumento — Consentimiento

informado.

Chavez Espinoza Mataly

Asun o Ry Aprobacion de investigacion

De: Meyra Mondonedo Glora Maria <glon 3. neyrail eszal ud. gob. pes

Enviado el: lunes, 24 de agosto de 2020 11:56
Para: Chavez Expinoza Mataly «nataly chaver @eszalud. gob. pes
Asunto: Aprobacitn de Invest igacion

Estimada Nataly:

Buenas tardes el presente e para Informar guese otorga permiso para efectuar el estudio, manteniendo las medidas
de bloseguridad necesanias ante &l covidl® y que se remita los resultados finales del estudio.

Aterntaments,

Dra. Gloria Maria Neyra Mendohedo |
Jefe de Division

CEVIT Central
mESSﬂLﬂ G. C. de Seguros y Prestaciones Economicas

Ay Areraies 1302 - JesasMare

De: Chavez Espinoza MNataky
Enviado el viernes, 14 de agosto de 2020 17015

Para: Meyra Mondonedo Gloria Maria <gloria. neyra@essal ud.gob. pe»
Asunto: RE: Solicito permiso para la realizmcibn del proyecto delnvestigacion

Dra. Glora:

Buenas tardss mil compafiera angle Calderdn v |3 guesusoribe, estudiantes de la Universidad Cesar Vallglo, de 3 escuela
profesional de Admintstracidn, sollcrtamos permiso para efectuar el estudio “Innovackin tecnologla ymejora de sendcio,
3 los asegurados de CEVIT, Jesus Marla 2020. Con &l fin de Indagar de forma académica nuestro tema de Investigacion,
para en &l futuro poder obtener el titulo profesional de Lieenclada en Admintstracion. Asimismo se entregara los
resultados final del estudio para los fines que considere pertinente.

Agradeciendo |a atencidn prestada, me despido de Listed.

Atentamente,

Nataly Chavez | Personal Administrativo
CEVIT Central.
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