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Resumen

El propdsito del presente estudio fue determinar como incide la implementacion de
las TIC en la calidad del servicio que brinda el Ministerio Publico en la ciudad de
Iquitos, durante el primer trimestre 2021. La metodologia empleada corresponde a
una investigacion descriptiva de tipo basica, disefio no experimental. Se utilizé una
muestra estadistica de 384 unidades de estudio, a quienes se aplicaron dos
cuestionarios, uno para apreciar como incide la implementacién de las TIC, y otro
para valorar la calidad del servicio, ambos compuestos por 28 items. Conclusion:
La implementacién de las TIC presenta relacién positiva y débil incide en 7,18% en
la calidad del servicio, segun rs de Pearson (0,268) y p-valor = 0,000 de nivel de

significancia estadistica.

Palabras claves: Implementacion — TIC - Calidad del servicio.



Abstract
The objective of this study was to determine how the implementation of ICT affects
the quality of service provided by the Public Ministry in the city of Iquitos, during the
first quarter 2021. The methodology used corresponds to basic descriptive research,
nonexperimental design. A statistical sample of 384 study units was used, to whom
two questionnaires were applied, one to assess the impact of ICT implementation,
and another to assess the quality of the service, both composed of 28 items.
Completion: TIC implementation has a positive and weak relationship with 7.18% in
the quality of service, according to Pearson’s rs (0.268) and p-value = 0.000 level of

statistical significance.

Keywords: Implementation - ICT - Service quality.



l. INTRODUCCION

Las TIC han cambiado la forma de trabajo y el modo de gestionar las
organizaciones, “se ha transformado en un mecanismo clave para que el trabajo
desarrollado sea mas productivo” Martin, J. (2021) en la Universidad de Salamanca,
como eje principal su crecimiento ha dado apertura a muchas empresas y ha
reconfigurado a las empresas del mercado. Sin embargo, no basta aplicar
tecnologias en las organizaciones, antes se debe analizar qué tipo de tecnologia
se requiere y cudles son los beneficios que recibiria la organizacién de su uso.

Desde una perspectiva internacional, se sostiene que en la interaccion entre
individuos y las TIC, presentan una dinAmica de procesos que se integran y facilitan
el proceso de la comunicacién por todo el orbe.

El grupo especial en la ONU que estudia las TIC, dispone de una experiencia
de 30 afos en radiocomunicaciones rurales y hoy desarrolla proyectos con nuevas
tecnologias y las tradicionales, por su parte el Banco Mundial proporciona a los
gobiernos apoyo a (80) gobiernos para crear e implementar politicas de fomento de
competencia y regimenes reglamentarios para el sector de las TIC. UIT, (Union
Internacional de Telecomunicaciones 2021). Los paises ven con gran optimismo el
uso de las TIC en sus entidades estatales y privadas, porque permiten optimizar
Sus procesos a través de herramientas tecnoldgicas e informaticas para lograr la
satisfaccion de su cliente interno y externo superando contratiempos y desafios
frente a actuaciones de corrupcion.

Asi mismo, desde una perspectiva nacional, la carta magna de 1993, Art°2,
sobre los derechos principales de la persona indica que, todo individuo posee
derecho a requerir sin medir causa alguna la informacién que sea necesaria y ser
atendida por cual sea la entidad publica, en el término legal.

El Estado a través de sus instituciones autbnomas y no autbnomas no estan
aprovechando las prerrogativas del articulo 159 de nuestra Carta Magna y el DL N°
1412 referido al Gobierno Digital, indica Art. 4°.- justifica optimizar la ayuda y
camino en el mercado digital en condiciones inequivocas, aprovechables, ligeros,
posibles, y que provean claridad para la comunidad en general; de este modo
originar ayuda entre entidades del estado y la intervencion de persona e

interesados para desarrollar gobierno digital y sociedad del conocimiento, valiosa



herramienta y por el contrario se persiste en seguir manteniendo sistemas
obsoletos de atencion al usuario, sistemas de informacion y demas que cada dia
van abriendo un abismo entre el estado y el ciudadano, una penosa realidad que
debe cambiar.

Desde una perspectiva local, (Garcia, 2019), tesis de doctorado UCV,
sostiene que el aumento de uso de las TIC coexisti6 como consecuencia del
método de fortalecimiento en el contexto académico. En ese sentido, en la ciudad
de Iquitos, se ha avanzado poco en cuanto a la optimizacion de los procesos en las
entidades estatales por medio de las TIC, sin embargo, no hay dudas que estas
herramientas estan fuertemente ligadas con la mejora de los servicios que brinda
al usuario que busca en la Fiscalia de la Nacion la proteccion legal ante la violacidn
de sus derechos fundamentales y que por tanto responde al requerimiento de la
ciudadania.

El problema general estad planteado con la siguiente interrogante ¢Como
incide laimplementacion de las TIC en la calidad del servicio que brinda el Ministerio
Publico en Iquitos, primer trimestre 20217?; los problemas especificos de la siguiente
manera: ¢Cémo la ética y autocuidado incide en la calidad del servicio que brinda
el Ministerio Publico?; ¢ Cdmo la colaboracién incide en la calidad del servicio que
brinda el Ministerio Publico en Loreto?;¢ Cémo la Tic y sociedad incide en la calidad
del servicio que brinda el Ministerio Publico?; ¢Como la experiencia tecnoldgica
incide en la calidad del servicio que brinda el Ministerio Publico?; ¢(Cémo la
comunicacién incide en la calidad del servicio que brinda el Ministerio Publico?;
¢Como el uso de las TIC incide en la calidad del servicio que brinda el Ministerio
Puablico?.

El estudio se justifica en los siguientes aspectos, valor teorico: Porque
contextualiza teorias y conceptos de las TIC y calidad del servicio, herramientas
gue deben aprovecharse en los organismos del estado para mejorar su gestion,
optimizar costos de tramites, facilitar la intervencion de la ciudadania, acceso
igualitario a la informacion, buscar el bienestar de la sociedad. Utilidad
metodoldgica: Supone la investigacion descriptiva y correlacional, disefio no
experimental y transversal, busca correlacion en la implementacion de las TIC y
calidad del servicio, con el propoésito de lograr la mejora continua del servicio de

justicia. Utilidad practica: Porque es necesario contribuir con la reforma y
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modernizacion del estado mediante trabajos de investigacion que brinden nuevas
luces sobre mecanismos y herramientas para mejorar los servicios institucionales.

El objetivo general es: Determinar como incide la implementacion de las TIC
en la calidad del servicio que brinda el Ministerio Publico en la ciudad de Iquitos,
durante el primer trimestre 2021; los objetivos especificos: Determinar cémo la ética
y autocuidado incide en la calidad del servicio que brinda el Ministerio Publico;
determinar como la colaboracion incide en la calidad del servicio que brinda el
Ministerio Publico; establecer como la Tic y Sociedad incide en la calidad del
servicio que brinda el Ministerio Publico; determinar como la experiencia
tecnoldgica incide en la calidad del servicio que brinda el Ministerio Publico;
determinar como la comunicacion incide en la calidad del servicio que brinda el
Ministerio Publico en Loreto; determinar como el uso de la TIC incide en la calidad
del servicio que brinda el Ministerio Publico en Loreto.

En esta ultima etapa se plantea la Hipotesis general: La implementacion de
las TIC tiene una incidencia positiva con la calidad del servicio que brinda el
Ministerio Publico en Iquitos, durante el primer trimestre 2021; Hipotesis
especificas: La ética y autocuidado incide en la calidad del servicio que brinda el
Ministerio Publico; la colaboracion incide en la calidad del servicio que brinda el
Ministerio Publico; la Tic y sociedad incide en la calidad del servicio que brinda el
Ministerio Publico; la experiencia tecnologia incide en la calidad del servicio que
brinda el Ministerio Publico; la comunicacién incide en la calidad del servicio que
brinda el Ministerio Publico; el uso de la TIC incide en la calidad del servicio que

brinda el Ministerio Publico.

11



Il.  MARCO TEORICO

Ramsell (2021), Tesis doctoral en la Universidad de Linkoping, describe
transformaciones e identifica oportunidades y desafios en la coproduccion por TIC.
Metodologia de tipo exploratoria, realizada mediante entrevista semiestructurada,
enriquecida mediante revision bibliografica. Concluye que la digitalizacion facilita la
participacion del usuario y que pueden adaptarse facilmente a las TIC sin el
desarrollo formal o apoyo del gobierno local.

Suarez, (2020) TIC para la Funcion Publica — Caso de Estudio Dian, (tesis
de maestria -UNAD), desarrollado en la ciudad de Bogota, Direccion de impuestos
y aduanas nacionales — DIAN. Trazé su propésito, referir caracteristicas sobre el
uso de la TIC para la funcion Puablica. Este estudio tiene un enfoque descriptivo —
teodrico y llegd a la conclusion que resulta importante aplicar las TIC en la funcion
publica, que permita mediante su aplicacion, mejorar la solicitud del usuario, en
concordancia con las necesidades de los beneficiarios en términos de facilidad,
validez, limpieza, seguridad y usabilidad.

Sanchez, (2020), en su tesis doctoral Universidad Pedagogica experimental
en la ciudad de Maracaibo — Venezuela. Enmarca su investigacion en el paradigma
cuantitativo, estudia la calidad del servicio en asesorias académicas establecido en
la utilidad de la TIC en el aprendizaje a distancia de la Universidad Nacional Abierta.
Utiliz6 técnica de encuesta y cuestionario como instrumento. Poblacion compuesta
por 58 servidores (OAP) del municipio de Colén (Zulia). Resultados: Existe una
parte de la poblacién que siente acertadas estrategias para establecer linea de
comunicacién y otra parte ciertas dudas; la tecnologia y comunicacion 45,8% se
encuentra de acuerdo; respecto al manejo de la informaciéon 33,33% ni de acuerdo
ni en desacuerdo, criterio en el manejo de la informacidn; por otra parte, la tutoria
indica 50% esta muy de acuerdo.

Lytras, et al. (2019), Articulo cientifico, el objetivo sugiere que una gran
cantidad de nuevas herramientas mejoradas por las TIC podrian encontrar
aplicacion en el espacio urbano. Metodol6gicamente hablando, la pregunta es como
vincular estos dos de manera significativa. Existen servicios en gran cantidad en
ciudades inteligentes, que es necesario mapear, con este fin, se mapean los

servicios de ciudades inteligentes y se identifican grupos de servicios; utilizaron la

12



encuesta en 102 entrevistados de alto nivel educativo. Los resultados son los
siguientes:

Los individuos perciben los servicios de diferentes formas, la mayor
proporcion prefieren servicios en ciudades inteligentes que originen noticias
confiables a la comunidad. Tambien el servicio debe promover innovacion y espiritu
empresarial a gran escala. Entre 34% al 46% usan diversas tecnologias en la
prestacion del servicio.

Montes et al. (2019), en su articulo cientifico tiene como propdésito explicar
en qué radica la ejecucion la TIC para el “Sistema Judicial de Cartagena”;
Universidad de Cartagena. Emplearon el método deductivo en base a la revision
bibliografica. Concluyen que el impacto en las TIC determina un cambio estructural,
ya que permite un aprovechamiento y prisa en los procesos, reduce costo de
transaccion y beneficia la separacion. La justicia administrada por medios
electronicos admite facilitar en mayor cantidad los servicios, mejora la calidad,
racionaliza esfuerzos y recursos y abre nuevos conductos de actuacion.

Oliveros y Mauricio, (2017), articulo cientifico, trazaron como objetivo “Medir
el resultado de incorporar la TIC en empresas hoteleras afiliadas a Cotelco.
Universidad Automa de Bucamaranga. Metodologia: Encuesta estructurada,
muestra de estudio en 21 hoteles. Concluyen: Que el uso de TIC generan alto valor
agregado; las TIC ayuda alas empresas a optimizar y ser mas competitivas en sus
servicios. Los clientes encuentran barreras para la utilizar las TIC, perciben baja
calidad del servicio, escasa informacién, logistica defiente para cumplir los
contratos y pagos inseguros por via electrénica. Los usuarios siempre exigen el
cumplimiento de las expectativas del servicio hotetero, seguridad, precios
razonables, servico innovadores.

Oplele, (2017), en su trabajo doctoral en Babcock University llishan-Remo
Ogun. Tiene por objetivo demostrar que la falta de una atencion sanitaria de calidad
en Nigeria ha provocado una mala calidad de vida para los ciudadanos. Estudio
empleo la encuesta en 479 profesionales de la salud, cuestionario de preguntas
para recopilar datos cuyo indice de fiabilidad de las variables muestraron 0.84 y
0.93 respectivamente, se utilizo tabla de frecuencia y regresion multiple. Infiere que
existen escasos estudios empiricos para determinar la prestacion de servicios de

calidad en salud en Nigeria, aun cuando el publico en general considera que este
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importante servicio es bajo. Concluye que la aplicacién de la tecnologia no
pronostico servicios de salud de calidad.

Ruiz et al. (2016), articulo cientifico en (UAM), plantearon como proposito
“Conocer frecuencias de rutinas de los equipos informaticos utilizado por los
docentes en las escuelas de Contabilidad y Administracion. Metodologia:
Orientacion cuantitativa, delineacion no experimental, transaccional o transversal
de prototipo descriptivo. Utilizaron encuesta disefiada por Pons (2006) aplicada en
21 universidades, en una muestra de 50 profesores. Concluyen: Para lograr
transformacion en los centros superiores de estudios requieren tecnologia,
sabiduria digital en docentes. El acceso a conocimiento digital, representa nuevos
prototipos, cuyo proceso de innovacién exige cambio radical de nuevos modelos
pedagogicos.

Pacas, (2016), Tesis de maestria (URAA), “Plan informatico para optimizar
el uso de (TIC) en dispositivo, programas y seguridad Informatica en empresa
publica provincial de Servicio Social Santo Domingo Solidario”. Asumié como
objetivo: Establecer mediante bibliografias que permitan mejorar las organizaciones
con tecnologia; admite existencia deficiente en tecnologia de hardware, software y
seguridad en el procesamiento de datos; disefian plan informatico para optimizar la
operatividad de Unidad de Tecnologias (TIC). Esta exploracién de tipo cuantitativo
y cualitativo, emplearon dos tipos de métodos Inductivo-Deductivo y Analitico-
Sintético, mediante la utilizacién de encuestas y entrevistas. Las conclusiones mas
relevantes hacen referencia a la metodologia OCTAVE, evalla la seguridad
informatica de la informacion, explora el uso diario de la infraestructura.

Suarez, (2020) tesis de maestria (UCV), plante6 con imparcialidad,
“Determinar la relacion de implementacion del teletrabajo con calidad de servicio
de la Unidad de Gestion Educativa Local San Pablo”, afio 2020. En el aspecto
metodoldgico se utilizé orientacion cuantitativa, correlacional, no experimental,
transversal. La poblacién abarca a 40 recursos humanos, muestra tipo censal.
Utilizo encuesta estructurada en escala de Likert. Los resultados indican que el
teletrabajo presenta eficientemente la calidad de servicio, cultura organizacional,
equipos tecnoldgicos, procesos 6ptimos y nivel eficiente en capacitacion. Concluye
gue concurre correlacion verdadera de consideracion entre el teletrabajo y calidad

de servicio, implica cuanto mas alto es el acondicionamiento del teletrabajo se
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perfecciona la calidad de servicio.

Atoche, (2019), Tesis de maestria, Universidad Nacional Federico Villareal,
permitié identificar posibles factores que originan problemas en la aplicacion de
redes de interconexion virtual y gestion electronica dentro del “Area de Finanzas de
la Empresa Polysistemas Corpsac”. Esté investigacion tiene enfoque descriptivo —
correlacional, con un bosquejo no experimental y transversal, Conclusiones: Las
TIC’S y sus herramientas informaticas, asi como la aplicacién de las Redes de
Interconexion Virtual de TIC y gestion electronica influyen de manera significativa
sobre el area de finanzas de la referida empresa.

Saavedra, (2019), tesis de maestria, (UPA), siendo su objetivo “Determinar
la relacion que existe entre la gestion administrativa institucional y la calidad del
servicio que brinda la oficina de administracion de la Universidad Nacional Federico
Villareal” 2018. El trabajo de investigacion reconoce investigacion descriptiva —
correlacional, disefio no experimental, corte transversal. La poblacién estaba
compuesta por 33 servidores, muestra tipo censal. Los principales resultados
obtenidos fueron: distribucién de datos segun la gestion administrativa a nivel
regular 42,42%, calidad de servicios presenta nivel malo en 42.42%, malo en
42.42% en confiabilidad, nivel regular en 42.42% en capacidad de respuesta, nivel
malo en 45.45% dimension empatia, 42,42% malo en elementos tangibles.
Concluye que el encargo administrativo corporativo presenta relacion de forma
explicativa con la calidad de servicio.

Ruiz (2019), tesis de maestria (UCV), asumio por objetivo “Implantar una
tecnologia a través de software libre aplicando en la mision de servicio de red en
tecnologia de informacion en la empresa ASFEP vy filiales”. Utiliz6 la investigacion
cuantitativa, aplicada, disefio pre - experimental. Aplicé la encuesta como
instrumento en una muestra estadistico de 30 unidades de analisis. Se infiere que
el uso de TIC perfecciona la gestion de servicios; también la digitalizacion,
computarizado.

Ramirez, (2018), tesis de maestria (UCV). Propuso por objetivo “Evaluar la
implementacién del Gobierno Electrénico en la Defensa Publica y Acceso a la
Justicia del distrito de Mala — Cafiete”, afio 2017. La investigacién utiliz6 el método

inductivo y de enfoque cualitativo, tipo estudio de caso. Se manipulé el analisis
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documental y la entrevista como técnica. Concluye que para favorecer y cimentar
justicia electronica no se cuenta con la implementacion adecuada para el “gobierno
electronico en la defensa publica y acceso a la justicia del distrito de Mala”, que
permita certificar el legitimo derecho de proteccion con ayuda y sugerencia técnica
legal gratuita a personas con insuficientes caudales econdmicos y asuntos que la
ley instaura.

Arriaga, (2018), tesis de maestria (UCV) el objetivo se orienta a “Demostrar
la relacion existente entre la integracion de herramientas TIC y la calidad de servicio
educativo”. Indagacion basica, caracteristica representativa correlacional, muestra
no probabilistica en 77 docentes, utiliz6 encuesta como técnicay como herramienta
el cuestionario. Mediante coeficiente Tau — b de Kendal (0.404) se demuestra
correlacion moderada entre las variables de estudio. Los principales resultados
fueron; nivel regular (50.6%) de integracion de herramientas TIC, aprendizaje
regular (52.0%) sobre TIC; calidad de servicio regular (60.0%). Concluye: “la
integracion de herramientas TIC tiene relacion directa y significativa con calidad del

servicio educativo”.
Enfoques conceptuales

Teorias y tecnologias

De acuerdo con Rodrigo, (2011) indica que las propuestas convencionales
para contextualizar teorias de la comunicacion se asume la perspectiva critica, en
ese orden presentamos:

a) Perspectiva interpretativa: Fundamentada sobre la base de los estudios
culturales que distingue la tecnologia en si misma y los procesos sociales,
donde la “tecnologia son apropiados por los usuarios y son institucionalizados
en la sociedad”. Implica que la tecnologia es consecuencia de las disputas
sociales por su aplicacion entre intereses diferentes.

b) Perspectiva funcionalista: Sostiene que los tipos de comunicacion nacen a raiz
delas TIC. Se fundamenta en el horizonte de posibilidades ilimitadas. Presenta
una postura optimista sobre las TIC, es decir mediante las TIC permite al
consumidor tener una mayor libertad de eleccién.

c) Perspectiva critica: implica que no es que se tenga fobia a la tecnologia, la

tecnologia en el comercio produce amnesia, carece de proyeccion social frente
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a una realidad social, sin embargo, involucran procesos imparables para
cambiar el desarrollo de la sociedad.

Por otra parte, la teoria del crecimiento exdégeno, supone un retorno
constante del capital y el ingreso de trabajo efectivo, supone condiciones de
competencia perfecta. Alvarez, (2015)

“‘El uso de la Tics no inolica per se una mejor a de los procesos de
ensefanza, e incluso existen riesgos de como se incorporan esta tecnoligas”

(Lépez, y otros, 2017)

Teoria de las expectativas

Viteri, (2018), sefala a Martin Lutero, quien sefala “todo lo que se hace en
el mundo, se hace con esperanza”, en ese sentido las TIC, producen cambios en
el aspecto psicologicos del individuo que generan un proceso en la dimension
cognitiva en los aspectos emocionales forjan las expectativas, las intenciones y
caracteristicas internas del sujeto. Cita a Skinner defensor del conductismo basado
en el estudio de comportamiento humano, plantedé la teoria del proceso
motivacional, a partir del estado operativo, que consiste en una manera de ensefiar
al sujeto a analizar la posibilidad de repetir cierta conducta en el resultado es
favorable y evadir aquellos que no aporte resultados deseados.

El condicionante operante es una forma aprender en base a un proceso de
recompensa y castigo. La teoria de las expectativas es una consecuencia de la
combinacion de tres variables: lavalencia, las expectativas y la instrumentalizacion;
en ese contexto la teoria de las expectativas se define como “la creencia respecto

a la probabilidad de que una accion vendra acompanado de ciertos resultados”

Las TIC

LaTIC, esta definida como grupo de procedimientos tecnolégicos realizados
por ordenadores interconectados para captar, almacenar, procesar, comunicar y
hacer inteligible la informacién para usuarios internos y externos de una entidad.
(Chepo, 2009). Asi mismo, (Chepo), sostiene que las TIC estan concebidas dentro
del universo de dos grupos: a) Las Tecnologias de informacién, emisora,

transmision y teléfono convenido; por otra parte, la TIC, son aquellas especializadas
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en digitalizacion de conocimientos en registros de comprendidos, tales como la

informatica, comunicaciones, teleméatica e interfaces.

Cita que los componentes basicos de las TIC se derivan de tres hechos
fundamentales:

a) La microelectrénica, también nombrada Hardware y se encuentra presente
en las funciones del proceso de informacion, asi también, en las funciones
de comunicacion, acumulacion y registro; para solucionar dificultades
concernientes con el provecho y exposicion de informacién por medio de

conectores transductores, tarjetas de sonidos, postales gréaficas, entre otros.

En ese sentido, la siguiente figura ilustra el flujo del proceso de indagaciones

por medio de TIC.

Y

IMAGENES mp ADQUBICION PRODUCCIGN |M TRATAMENTO (i PRESENT ACION |mp

|]» ADQUEICISN h COMUNICACION

b)

n

¢

ALMACEN AWIENTC
't EEGISTRO

%
DATOS g} W LDQUBICION l

@l

Fuente: Tecnologia Educativa CHEPO, 2009

Figura 1. Hardware

b) El software, se encarga de trasladar las ordenanzas del usuario hacia un
ordenador al lenguaje de ejecutar 6rdenes que comprende la maquina;
interviene en todo el proceso y tratamiento de la informacion.

C) Infraestructuras de comunicacion, permite distribuir diversos elementos
del proceso de la informacion en distintos ambitos geograficos, utilizan redes
de comunicacion por los que recorre la informacion, garantizando seguridad,

calidad, deficiencias de errores, prisa, entre otros.
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Heinze (2017), define seis caracteristicas de las TIC, las mismas que se

detallan: a) Apariencia, cuyo patron es la informacién en variados caracteres

y convenciones, b) Interconexion, refiere la combinacion y ampliacién de

conexiones; ¢) Interactividad, refiere que sujeto interactia con la maquina,

se adaptan a diferentes espacios educativos y cognitivas de los individuos;

d) Instantaneidad, porque proporciona direccion e reciprocidad de manera

rapida la informacién; e) Calidad de representaciones y/o resonancia,

referida a informacion transferida de forma fiable y fidedigna; f) Comprender
diversos sectores de la sociedad como salud, educacion, economia, entre
otros.

Ayala, y Gonzales, (2015), sostiene que las TIC, tiene un rol decisivo para
facilitar cambios de paradigmas en organizaciones, generan alto comprension,
desarrollo e innovacion. Producen nuevas formas para operar, por ejemplo,
interactuar con los usuarios y/o clientes, inclusive cambian el sentido del propio
negocio. Est maravilla no es ajeno para instituciones del estado, en mayor o menor
proporciobn y con algunas salvedades estan presente en servicios publicos,
municipalidades y otras areas de las instituciones, que manifiestan cambios
importantes en la institucionalidad, nuevas decisiones y politicas asociadas a
estrategias de TIC y/o en la ejecucién de programas de gobierno digital.

Como dato adicional se puede mencionar, del XX CI-CLAD respecto a
‘innovacion del estado y de gestion publica” afio 2015, concluye que la
incorporacion de nuevas TIC en la administracion publica trae consigo una serie de
posibilidades para la mejora en los servicios publicos de manera eficaz, eficiente y
predecible; a su vez, que las TIC permiten explorar nuevas formas de relacién entre
el estado y los ciudadanos.

Finalmente, se cuenta con una valiosa herramienta el Decreto Legislativo N°
1412 (El Peruano, 2021) referido a la Ley de modernizacion del estado, respecto al
Gobierno Digital que en su articulo 3. Definiciones, proporciona a las entidades
publicas como el Ministerio Publico, herramientas que le permitan optimizar sus
sistemas e integrar al ciudadano y a otras entidades; los mismos que vale la pena
citar a continuacion:

a) Tecnologias Digitales: Referida a TIC, incluido Internet, tecnologias y

dispositivos moviles, también el analisis de datos manipulados para
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b)

d)

)]

optimizar  reproduccion, compilacién, reciprocidad, complemento,
composicién, observacién, senda, indagacion y exposicion de comprendido
analdgico, contenido al progreso del servicio y aplicacion en materia de
gobierno digital.

Entorno Digital: Referido a la potestad o contorno competente para
tecnologias y modulos digitales, por lo general interconectados mediante
rede de datos o declaracion, incluye Internet, que resisten procesos,
servicios, infraestructuras y acciones entre individuos.

Servicio Digital: Asistencia suministrado de forma total o parcial mediante
internet o red semejante y se identifica por su autonomia, no presente y uso
forma intensa la tecnologia digital, para producir y acceder a datos y
contenidos que formen valia publica en la poblacion.

Canal Digital: Es el intermediario de relacién analdgico que colocan las
instituciones publicas a la poblacion, proporciona acceso Unico de
informacion colectiva, para realizar diligencias, alcance de servicios
manuales; también comprenden carillas y espacios webs, red social,
comunicacién electronica, diligencias inalambricas entre terceros.
Ciudadano Digital: Referido al usuario de tecnologia digital que ejerce
obligaciones y retribuciones en un ambiente analdgico inequivoco.
Gobernanza Digital; Procesos que comprende, estructura, herramienta y
normas que admiten administrar, valorar y controlar la rutina y aceptaciéon de
conocimientos digitales en una institucion.

Arquitectura Digital: Comprende elementos, politicas y modelos, que
consienten organizar procedimientos de informacién, antecedentes,
estabilidad y construccion tecnoldgica, también cometido y objetivos
transcendentales en la entidad, originando asistencia, operatividad interna,
uso de escala, conviccion y utilidad del método digital en el entorno de

gobierno digital.

Los componentes que interceden en la apreciacion del uso de TIC son:

Etica y autocuidado: Segun, Enlaces, (2013), la ética y autocuidado esta

referido a la “destreza para evaluar la TIC de manera garantizada en formas en
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términos legales, éticos y culturales de comunicar informacién de manera oportuna
y midiendo riesgos”. Por otra parte, Paredes, (2017), la ética y el autocuidado
comprende adquirir condiciones y valores la adquisicion de actitudes y valores
calificadores y considerada, en el uso de la moralista y democratico de la
averiguacion.

“existe diferencia entre una emocion provocada por algo fisico, es generado

ante un hecho real”. (Segura y Martinez, 2011)

Colaboracion: Esta referido a las habilidades que necesita el individuo para
trabajar a distancia. Implica que las herramientas digitales apoyan el trabajo
colaborativo. las habilidades sociales permiten trasmitir e intercambiar informacion
e ideas. Flores, (2017). Agrega Diez, (2016), que las habilidades del trabajador
colaborativo, se manifiestan utilizando medios digitales para organizar dentro y
fuera de la empresa.

“‘Motivate them to support their peers to improve the quality of learning
outcomes” (Aghaes y Keller, 2016)

“Los trabajadores de diferentes orientaciones de objetivos usan procesos
metacognitivos (autorregulados) de diferentes maneras, sin embargo, no se

diferencias los aprendizajes” (Aparicio-Gémez & Aparicio-Gomez, 2020)

TIC y sociedad: Esta referido al impacto de la TIC en el entorno social,
econémico y cultural del individuo usuario. Enlaces, (2013). Del mismo modo
asevera Bocanegra, (2019) que las TIC deben adaptarse a las nuevas tendencias
globales.

“el bienestar colectivo conduce al desempefio del equipo y permite obtener

el objetivo organizacional”. (Garcia-Buades, et al., 2020)

“Las TIC son herramientas esenciales en el siglo XXI para producir variada

informacion, conectadas a un sistema de distribucién permite reducir

recorrido”. (Jaramilo y Gonzales, 2016)
Experiencia tecnologia: Para Mendoza, (2016), la experiencia tecnolégica

implica en el “conocimiento y habilidad para manipular y administrar informacion de

la organizacién”. Conlleva que la informacion transmitida debe ser retroalimentada,
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para la formacion en general para aprender y vincular con otros ambientes digitales.
Flores, (2017)

“El mejor rendimiento cognitivo proporciona una vision mas amplia de las
experiencias relacionar conceptos del entorno y facilita recolectar y presentacion
de datos empirico” (L6pez -Quintero, et al., 2019, pag. 232)

“...dos aspectes positius en la percepcio i efectivitat del seminari, I'entorn

exterior i la possibilitat d'interactuar amb altres”. (Mayoral, et al., 2018)

Comunicacion: Esta referido a las destrezas y sapiencias que son necesarios
para participar o trasferir derivados o productos establecidos. Enlaces, (2013). De
manera especifica se comprende la habilidad de transferir informacién a terceros
de forma efectiva. Bocanegra, (2019), sostiene que la declaracion segura es
sustancial para trasmitir opiniones, capacidades, objetivos, términos entre el
personal de la organizacion.

“La busqueda de la informacion y las orientaciones podrian mejorar la tarea
de adopcion de las mejores practicas, mediante programas de capacitacion”.
(Neema, et al.Sudha, 2017)

“Si bien los actores deben poder compartir cierta informacion vy
disponibilidad, la informacion sensible o clasificada debe ser salvaguardada en
términos de confidencialidad de manera eficiente, en lo que respecta a la
integridad”. (Sigholm, 2016)

Usos de la TIC: El término usos de la TIC, esta relacionado con la “armonia
y articulacion en particular mediante hechos convenientes de utilizar averiguacion
y la realizacién de evaluacién correspondiente”. Mendoza, (2016). Usar la TIC
implica habilidad y destreza de conquistar la tecnologia mediante el uso
permanente en las organizaciones que permite facilitar la informacion y desarrollo
de habilidades y nuevos conocimientos del usuario. Diez, (2016)

‘Las TIC generan efectos indirectos importantes, afecta las proporciones
estructurales y conducen a la transformacion del mercado laboral...” (Aparicio-
GOmez y Aparicio-Gomez, 2020)

“Es importante estimular el empleo de nuevos paradigmas fundamentales

tendientes a la virtualidad para un trabajo ordenado”. (Linares, et al., 2014)
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“La TIC utilizado en la educacién se constituye en entorno de aprendizajes
mas centrados en el educando y se esta constituyendo en una herramienta de
desarrollo”. (Raja, 2019)

Calidad del servicio

La calidad del servicio debe ser transcendental, para medir la confianza de
los usuarios en las entidades peruanas, las mismas que en la actualidad el nivel de
confianza esta entre las mas bajas de Sudamérica; toda vez que el Instituto de
Estudios Peruanos — IEP (2016), sostiene que la baja confianza que registran todas
las entidades del Estado en el Peru estd fuertemente ligada a los servicios de
justicia, seguridad y representacion politica. La calidad de servicio segun Abadi
(2004) citado por Saavedra, (2019) indica progreso de utilidad y particularidades
gue define un producto o servicio. Llanquecha, G. y Rodriguez, M. (2017) la calidad
de servicio viene a ser “pertenencia de participaciones inseparable de algo que
consiente calificar su Valia”.

“The support of proper level of performance and availability is a vital side of

the operation of an Enterprise”. (Tirdad, 2020)

“Los atributos de la calidad del servicio es importante para satisfacer al
cliente, donde la planificacion juega un papel importante que se ve reflejado

en la confiabilidad, frecuencia e informacion”. . (Weldeamanuel, 2019)

Rugel, (2018), en su publicacién respecto a teorias, modelos y gestion de
calidad, sostienen el mejoramiento continuo, calidad total y cultura organizacional
gue hoy en dia “La calidad integral y cultura de progreso continuo son fines
institucionales, pretende prometer alta complacencia al usuario del servicio o
producto. También, permite utilizar indicadores de adelantos para calcular el efecto
de politicas sociales (indicador objetivo).

El indicador subjetivo acompafia la dicha y amparan un proceso cognitivo -
afectivo medible, por medio de procesos sistematizados (encuesta de calidad),
entre ellas la encuesta SERVQUAL, que pretende calcular la discrepancia entre
expectativa del consumidor y percepcion de calidad. Las diferencias que suponen

los ensayistas del método SERVQUAL (Parasuram et al.), son influyentes en la
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valoracion final de calidad, estan son: Brecha 1: Posibilidad del cliente versus
conocimiento del directivo y sus necesidades; brecha 2: Percepcion del directivo
versus descripciones de normas de calidad; brecha 3: Detalles la calidad versus
cumplimiento del servicio; brecha 4. Cumplimiento del servicio versus difusion;
brecha 5: Expectativas versus percepcion del usuario.

Zeithmal et al. (1993) citado por, Civera, (2008), distingue 10 extensiones de
calidad de servicio: (1) compendios perceptibles, (2) confiable, (3) aptitud para
responder, (4) profesionalismo, (5) civilidad, (6) creencia, (7) certeza, (8) accesible,
(9) declaracién, (10) Comprension del cliente.

Liza y Siancas, (2016), refiere que el desarrollo de la escala Servqual
presenta una sucesion de criterios que subyacen del juicio del consumidor sobre
calidad de servicios: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia.

Identificacion de expectativas del ciudadano y los estudios de la satisfaccion
del cliente.

“El paso primario para apreciar el atributo del servicio percibida es la
identificacion de expectativas” Cuellar. Del Pino y Ruiz, (2009) sostiene que el
usuario busca la efectividad de la administracion en el Ministerio publico que
defiende la legalidad y que usuario busca proteccién de sus derechos ciudadanos.

“OCB accentuates constructive and cooperative employee behaviors that

contribute to the organization but yet do not fall within the domain of

mandatory in-role behaviors”. (Dimitrios, 2016)

“argues that the mission attributed to different institutions in society might

guide citizens’ perceptions and thresholds of satisfaction with sustainability

standards”. (Vasquez, 2016)

“La satisfaccion como unidad es un fendmeno diferente a la satisfaccion

laboral, siendo la satisfaccion laboral un estado interno compartido”. (Garcia-
Buades, et al., 2019)
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Dimensiones de calidad del servicio

a) Elementos tangibles: esta relacionado con los rasgos que el usuario puede
apreciar, entre ellos la infraestructura y apariencia de los servidores.

b) Fiabilidad: relacionado con la habilidad del personal o capacidad de la
organizacion para cumplir con la promesa ofrecida.

C) Capacidad de respuesta: el usuario valora la voluntad de apoyo por la
rapidez y agilidad en el servicio prestado.

d) Seguridad: el usuario valora la confianza generada por el conocimiento y
profesionalismo de los servidores en el proceso de prestacion del servicio.

e) Empatia: Comprende la valora de atencion individualizada, facilidad de
acceso ainformacién, es decir comprender adecuadamente las necesidades

del otro.

El modelo Servqual, segun, Wigodski, (2003), es un instrumento tipo
cuestionario de interrogantes con normalizadas para la medir la calidad de servicio,
desarrollado por Valerie et al.,, auspiciado por Marketing Science. Mide
discernimientos del consumidor, domina 22 interrogantes relacionado al servicio

gue ofrece la institucién.

1. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Se utiliz6 estudio descriptivo, béasica, debido a la generacion de
conocimientos relacionados como incide la implementacién de las TIC en la calidad
del servicio que facilita el Ministerio Publico en la ciudad de Iquitos, mediante el uso
de datos cuantitativos, segun Hernandez y Mendoza, C. (2018); de tipo
correlacional descriptivo porque “describe variables y sus relaciones de forma

natural”. Hernandez, et al. (2014)
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Disefio de investigacion

El estudio del hecho de implementacién de las TIC en la calidad del servicio
gue facilita el Ministerio Publico en Iquitos, el disefio utilizado fue de tipo no
experimental, debido a que las variables no son manipuladas y porque carece de
una variable independiente. Hernandez, et al. (2014). Transversal debido a que se
recolectaron datos en tiempo y punto determinado. (Rios, 2017). Se utilizé el
método hipotético deductivo, porque se “establecen suposiciones derivados de la

observacion y evaluacion”. Hernandez, et al. (2014)

3.2 Variables y operacionalizacion de variables

Las variables constituyen las propiedades que se desea observar y
cuantificar. Enlaces, (2013), define a la TIC como, “la capacidad para solucionar
dificultades de indagacion, declaracion y comprension, también, disyuntivas
naturales, generales y moralistas en ambientes digitales”. Diaz, et al. (2011), define
gue las TIC es “consecuencia de eventos creados por el hombre, respecto a
digitacion de datos, efectos y tecnologias y del transportar mediante vias, a grandes
recorridos y minimos tiempo, confidencial, y relacionado al costo — beneficio, jaméas
logrados por el hombre”. Es decir, la TIC incluye procesos y productos que nacen
del tratamiento que se le da a la informacién.

Los componentes que participan para valorar el uso de la TIC son: Etica y
autocuidado, colaboracién, TIC y sociedad, experiencia tecnologia, comunicacion,

usos delaTIC.

3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de andlisis

La unidad de andlisis “Es la totalidad de componentes que pertenecen al
espacio, en el cual se despliega el trabajo de investigacion”. Carrasco, (2006);
contexto que comprende los habitantes de la provincia de Maynas de 527,866 INEI,
(2018) y que requieren de los servicios del Ministerio publico. Para Gonzales (2011)
citado por Arriaga, (2018) la poblacion es un una “vinculacion entre espacio y el
tiempo, que define la esencia del estudio”

La muestra es una fraccion del universo, comprende a los interesados del

servicio que recogen del Ministerio publico, en Iquitos, fue estimada mediante
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formula para poblacion finitas, establecida en 384 unidades de estudio. Para
Sanchez, (2020), la muestra es una porcion caracteristica de la poblacién.

Criterios de inclusién: La muestra comprende a los usuarios mayores de
edad, que buscan los servicios del Ministerio Publico, Iquitos, Maynas Loreto;
comprende a todos los usuarios que aceptan participar del estudio; usuarios de los
servicios que al momento de la encuesta se encuentre lucidos y orientados en el
espacio, tiempo y persona.

Criterios de exclusion: Beneficiarios del servicio que reciben del Ministerio
Pulblico, Iquitos, Maynas Loreto, con trastornos sensoriales, usuarios de los
servicios que se encuentren en situacion de inestabilidad.

El muestreo de tipo probabilistico “Asegura la representatividad de la
muestra extraida, en tal sentido cada unidad de analisis tiene probabilidad de ser
elegida” Espinoza, (2016), escenario que permite extender los resultados a toda la
poblacion objetivo.

La unidad de anélisis comprende a los pobladores de la provincia de Maynas
gue utilizan los servicios del Ministerio Publico (MP).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizé la encuesta como técnica, Rios, (2017) sustenta “las técnicas son
forma que utiliza el estudioso para conseguir los datos”. Respetando la opinion de
Paradinas citado por (Carrasco S. , 2005) indica que las técnicas son
instrumentales metodologicos para solucionar una dificultad metodologica de
aprobacion o desaprobacion de hipétesis.

En la investigacion se utilizd el cuestionario, debido a que contiene
interrogantes sistematicas y relacionadas, expresadas con pertinencia, relevancia
y claridad, que fueron distribuidos entre usuarios, Cérdova, (2018). El cuestionario
utiliza la escala tipo Likert que permite valorar las apreciaciones de los sujetos de
estudio, que ayudan a determinar como incide la implementacién de TIC y calidad
del servicio que brinda el Ministerio Publico en Iquitos, 2021, oportunidad para
mejorar y reforzar las politicas publicas y modernizacion del estado.

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), los instrumentos de
investigacibn como medio de recoleccion de datos, “es conveniente que sean

confiables, validados y objetivos”. Los conceptos de los indicadores se reflejan en
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el instrumento, en ese sentido deben ser validados. Validar el contenido de un

instrumento de investigacion implica el uso de criterios que evidencien la calidad

del mismo.

Sobre lavalidez Urrutia et al. (2014), indica que el criterio es vital para pensar

gue la prueba es vélida, en ese sentido en la investigacidn se utiliza los siguientes

criterios: Pertinencia, relevancia y claridad.

Para tal propdsito se invitd a profesionales como expertos inmersos en

investigacién en Ciencias Sociales, siendo (3) los participantes y expusieron sus

opiniones y experiencia. Certificado de validez (anexo)

e Fichatécnica de los instrumentos

Técnica Instrumento Alcance Informante
Recoge Cuestionario adaptado de (Mendoza,
averiguaciones 2016), aplicado a 70 trabajadores,
basicas, que permite | escalafén tipo Likert: Muy deficiente,
valorar la variable (X) | deficiente, regular, eficiente, muy
TIC eficiente, tipo nominal. Utilizé 20 items.
Prueba de normalidad R de Pearson.
En la investigacion, el instrumento fue
Encuesta Cuestionario utilizado en 384 encuestados en los
exteriores del Ministerio publico, primer
trimestre 2021. Utiliz6 escala de Likert:
Muy deficiente, deficiente, regular,
eficiente, muy eficiente, de tipo ordinal.
Utiliz6 28 items. Para probar la
normalidad utilizd6 la razén de
Kolmogorov — Smirnov.
Recoge indagaciones | Método SERVQUAL. Adaptado de
béasicas para describir | (Wigodski, 2003)
la variable (y) calidad Cuestionario utilizado por (Saavedra,
de servicio 2019) adaptado para esta
Encuesta Cuestionario investigacion

Mediante la guia de evaluacién la
calidad del servicio publico. (Cuellar et
al. 2009), estandarizado en 22 items
Se utilizé el cuestionario en 384

usuarios de servicios que brinda el
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Técnica Instrumento Alcance Informante

Ministerio publico, primer trimestre
2021. Utilizé escala de Likert: Nunca,
casi nunca, a veces, casi siempre,
siempre, de tipo nominal. Para probar
la normalidad utilizé la razén de

Kolmogorov — Smirnov.

Confiabilidad de los instrumentos
Se establecid6 la confianza de la herramienta estadistica mediante el
coeficiente Alpha de Cronbach que sostiene la estabilidad interna del instrumento,

tal como sustenta Oyarce, (2016). (anexo: estadistica total de elementos)

Resultados de confiabilidad
La estabilidad interna de instrumento de investigacién asume 96.9% hacia la
variable (x) TIC, segun el factor de alfa de Cronbach, y 95.2% hacia la variable (y)

calidad del servicio.

3.5 Procedimientos

Modo de recolectar datos de informacién

Para recopilar los datos, se realizaron las siguientes las siguientes actividades:

Se elabor6 el cuestionario de preguntas, sirviendo de referencia el objetivo de
investigacion (Anexo 1)

El cuestionario fue validado por 3 expertos, profesionales (anexo 2)

Se coordiné con anticipacion con la Administracion del Ministerio Publico respecto
al propdsito del trabajo de investigacion: Determinar cdmo incide la implementacién
delas TIC en la calidad del servicio que brinda el Ministerio Publico en la ciudad de
lquitos, durante el primer trimestre 2021, luego fue formalizado mediante la Carta
P. 145-2021-UCV-EPG-SP del 7 de junio del 2021. (Anexo 3)

De forma simultdnea se capacitdé a (6) encuestados para aplicar encuesta, luego
(3) encuestadores fueron ubicados en la sala de recepcion en cada uno de los dos
locales con que cuenta el Ministerio Publico en la ciudad de Iquitos.

Se inform6 al encuestado el propdsito de nuestra investigacion (Anexo 4)
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Los encuestadores iniciaron sus trabajos el miércoles 2 de junio y culminaron el 9
de junio del presente mes, hasta completar el nUmero de encuestas requeridas.
Cada entrevistado contd con 20 minutos para responder las interrogantes
planteadas. Por otra parte, cada encuestador reportdé 12 cuestionario resueltos de
forma diaria, y que fueron acopiados y numerados de manera sisteméatica.

Estaba previsto una hoja Excel para registrar los datos obtenidos por cada uno de
los items de cada variable (anexo 5)

Se ha elaborado la base de datos en el aplicativo SPSS v25. (Anexo 6)

3.6 Método de analisis de datos

Para analizar los datos, se trasladé los datos codificados en la hoja Excel,
con la cual se elabor¢ la vista de variables en el aplicativo SPSSV25 QuestionPro,
(2021), para luego exportar a la vista de datos. El procesamiento de se produce
cuando se juntan datos y se convierten en informacion util. Talend, (2021),
comprende preparacion de datos, introduccién, procesamiento, salida e
interpretacion de datos

Analisis descriptivo

Los datos insertados en el aplicativo de datos, se realiza el analisis
cuantitativo realizando el andlisis descriptivo de frecuencias para luego ser
presentados en tablas y figuras. “Radica en relatar las predisposiciones claves en

datos efectivos y atendidos”. QuestionPro, (2021)

Analisis inferencial

El andlisis inferencial, utilizd el cruce de variables V(x) (1) y V(y) (2), luego
se utilizo el estadistico inferencia no paramétrico coeficiente de Pearson, al 95% de
confianza y 5% de nivel de significancia estadistica, donde que el p-valor < 0,05
para aceptar la hipotesis planteada. En este apartado se aplica la estadistica
inferencial donde “se muestra datos y extrae conclusiones” (Cognodata, (2021), se
toma la muestra y establece probabilidad de una conclusién; no existe método
estadistico mas valido, va a depender de la eleccidén para estudiar y aplicar en el

estudio.
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3.7 Aspectos éticos

La investigacion fue ejecutada considerando el derecho de la imagen
personal del entrevistado, reservando la reserva de la informacién obtenida y
administrada con fines de estudio, no se signaron ninguna evidencia que generen
vulneracion de los derechos elementales. La ética en lainvestigacion implica el trato
de ser humano con beneficencia, autonomia, justicia y no maleficencia. Acevedo,
(2002). “La eética siempre deben tener en cuenta los investigadores y de ser
respetuosos de los estilos normativos, al citar y referenciar”. Cofré, (2019), en este

caso se utiliza la referencia estilo APA séptima version.
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V. RESULTADOS

4.1 Andlisis de resultados

a) Andlisis descriptivo
Tabla 1.
Nivel de implementacion TIC

Nivel N° %
Regular 134 34.9%
Eficiente 203 52.9%
Muy eficiente 47 12.2%
Total 384 100%

Interpretacion
Se aprecia en la tabla 1, del 100% (n=384) de encuestados, 52.9% (n=203)

perciben nivel eficiente la ejecucion de la TIC, 34.9% (n=134) perciben nivel regular;

12.2% (n=47) perciben nivel eficiente.
Se infiere que los usuarios perciben nivel eficiente (52.9%) en la

implementacién de la TIC

Tabla 2.
Nivel dimensiones de implementacion TIC
Nivel
Muy deficiente Deficiente  Regular Eficiente  Muy eficiente
Dimensién N° % N° % N° % N° % N° %

Etica y autocuidado 0 0.0% 0 0.0% 108 28.2% 196 51.0% 80 20.8%
Colaboracion 0 0.0% 12 3.1% 120 31.3% 180 46.8% 72 18.8%
TIC y sociedad 0 0.0% 0 0.0% 126 32.8% 185 48.2% 73 19.0%
Experiencia tecnologica 0 0.0% 12 3.1% 124 32.3% 193 50.3% 55 14.3%
Comunicacion 0 00% 0 0.0% 149 38.8% 187 48.7% 48 12.5%
Uso de la TIC 0 0.0% 12 3.1% 137 35.7% 187 48.7% 48 12.5%

X 0 0 6 1.6% 127 33.0% 188 49.0% 63 16.4%

Interpretacion

Latabla 2, respuesta de los encuestados en el Ministerio Publico relacionado
con las dimensiones de implementacion de la TIC, se determina:

Del 100% (n=384) de encuestados, 51.0% (n=196) perciben nivel eficiente
la ética y autocuidado; 28.2% (n=108) perciben nivel regular; 20.8% (n=80) perciben
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nivel muy eficiente la ética y autocuidado. Se deduce que los usuarios valoran el
nivel eficiente (51.0%) del manejo responsable en el proceso de implementacién de
la TIC en el Ministerio Publico.

Del 100% (n=384) de encuestados, 46.9% (n=180) perciben nivel eficiente
la colaboracion; 31.3% (n=120) perciben nivel regular; 18.8% (n=72) perciben nivel
muy eficiente; 3.1% (n=12) perciben nivel deficiente. Se deduce que los usuarios
perciben que el trabajo colaborativo es eficiente (46.9%) en el proceso de
implementacién de la TIC en el Ministerio Publico.

Del 100% (n=384) de encuestados, 48.2% (n=185) perciben nivel eficiente
la TIC y sociedad; 32.8% (n=126) perciben nivel regular; 19.0% (n=73) perciben
nivel muy eficiente. Se colige que los usuarios perciben nivel de eficiente (48.2%)
la adaptacion a nuevas TIC en el Ministerio Publico.

Del 100% (n=384) de encuestados, 50.3% (n=193) perciben nivel eficiente
la experiencia tecnoldgica; 32.3% (n=124) perciben nivel regular; 14.3% (n= 55)
perciben nivel muy eficiente; 3.1% (n=12) perciben nivel deficiente. Se infiere que
los usuarios perciben nivel eficiente (50.3%) el conocimiento del servidor para
manipular nuevas TIC en el Ministerio Publico.

Del 100% (n=384) de encuestados, 48.7% (n=187) perciben nivel eficiente
la comunicacion; 38.8% (n=149) perciben nivel regular; 12.5% (n=48) perciben nivel
muy eficiente. Los usuarios valoran la eficiencia (48.7%) del proceso de
implementacién de TIC en el Ministerio Publico, para transmitir resultados de
manera efectiva.

Del 100% (n=384) de encuestados, 48.7% (n=187) perciben nivel eficiente
el uso de las TIC; 35.7% (n=137) perciben nivel regular; 12.5 (n=48) perciben nivel
eficiente; 3.1% (n=12) perciben nivel deficiente. Se infiere que los usuarios perciben

nivel eficiente (48.7%) la adaptacidn de los servidores del Ministerio Publico.

Tabla 3.
Nivel de Calidad del servicio
Nivel N° %

Nunca 0 0.0%
Casi nunca 2 0.5%
A veces 109 28.4%
Casi siempre 269 70.1%
Siempre 4 1.0%
Total 384 100%
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Interpretacion

Enlatabla 3, del 100% (n=384) de encuestados, 70.1% (n=269) casi siempre
perciben calidad en los servicios del Ministerio Publico; 28.4% (n=109) a veces
perciben; 1.0% (n=4) siempre perciben; 0.5% (n=2) casi hunca perciben. Se deduce

que los usuarios del servicio en el Ministerio Publico, casi siempre (70.1%) perciben

calidad.
Tabla 4.
Nivel dimensiones de calidad
Casi
Nunca nunca A veces Casi siempre Siempre
Nivel N° % N° % N° % N° % N° %
Elementos tangibles 0 00% 20 52% 133 34.6% 198 51.6% 33 8.6%
Fiabilidad 0 00% 5 13% 152 39.6% 189 49.2% 38 9.9%
Capacidadderespuesta 0 0.0% 7 18% 174 453% 149 38.8% 54 14.1%
Seguridad 0 00% 2 05% 147 383% 136 354% 99 25.8%
Empatia 0O 0.0% 1 03% 124 323% 241 628% 18 4.6%
Total 0O 00% 7 18% 146 38.0% 183 47.7% 48 12.5%

Interpretacion
Respuesta de los encuestados en el Ministerio Publico, relacionado con
extensiones de calidad del servicio, tenemos en la tabla 4:

Del 100% (n=384) de encuestados, 51.6% (n=198) casi siempre perciben al
elemento tangible; 34.6% (n=133) a veces; 8.6% (n=33) siempre; 5.2% (n=20) casi
nunca.

Del 100% (n=384) de encuestados, 49.2% (n=189) casi siempre perciben la
fiabilidad de la calidad del servicio; 39.6% (n=152) a veces perciben fiabilidad; 9.9%
(n=38) siempre perciben fiabilidad; 1.3% (n=5) casi nunca perciben fiabilidad. Se
deduce que los usuarios casi siempre (49.2%) tienen confianza de los servicios en
el Ministerio Publico.

Del 100% (n=384) de encuestados, 45.3% (n=174) a veces percibe la
capacidad de respuesta; 38.8% (n=149) casi siempre; 14.1% (n=54) siempre
perciben; 1.8% (n=7) casi nunca perciben. Se infiere que los usuarios casi siempre
(45.3%) valoran el apoyo en los servicios en el Ministerio Publico.

Del 100% (n=384) de encuestados, 38.3% (n=147) a veces percibe

seguridad como dimension de calidad del servicio; 35.4% (n=136) casi siempre

34



perciben seguridad; 25.8% (n=99) siempre perciben seguridad; 0.5% (n=2) casi

nunca perciben. Se infiere que los usuarios a veces (38.3%) valoran el

conocimiento y profesionalismo del servidor en el Ministerio Publico.

Del 100% (n=384) de encuestados, 62.8% (n= 241) Casi siempre se percibe
la empatia como extensién de calidad del servicio; 32.3% (n=124) a veces perciben;

4.7% (n=18) siempre perciben empatia; 0.2% (n=1) casi nunca. Se infiere que los

usuarios casi siempre (62.8%) valoran la atencién del servidor en el Ministerio

Publico.

4.2 Pruebade normalidad

Tabla 5.
Prueba de Kolmogorov - Smirnov
Sig.

Variable / dimensiones Estadistico de prueba GL asintoética
Implementacion de la TIC 0.288 384 0,000
Etica y autocuidado 0.26 384 0,000
Colaboracion 0.253 384 0,000
TIC y sociedad 0.249 384 0,000
Experiencia tecnolégica 0.276 384 0,000
Comunicacion 0.265 384 0,000
Usodelas TIC 0.270 384 0,000
Calidad del servicio 0.432 384 0,000
Elementos tangibles 0.297 384 0,000
Fiabilidad 0.277 384 0,000
Capacidad de respuesta 0.282 384 0,000
Seguridad 0.247 384 0,000
Empatia 0.370 384 0,000

Interpretacion

En la tabla 5 se advierte que mediante ensayo no paramétrica de

Kolmogorov — Smirnov, para muestra > 50 unidades, que comprueba la normalidad

de datos de las variables estudiadas, revelan p -valor < 0. 05. Consecuentemente

se deducen que todos los elementos analizados presentan distribucion normal.
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4.3. Andlisis inferencial

Tabla 6.
Correlacion Implementacion TIC y Calidad del servicio

., Implementacién
Correlacién de Pearson P

TIC
Pearson ,268
Significacién 000
Calidad del servicio aproximada '
N de casos validos 384

Interpretacion
En la tabla 6, se advierte, la relacion entre implementacion de TIC y Calidad

del servicio en el Ministerio Publico.

Contrastacion de hipotesis
Hipotesis general
“La implementacion de las TIC tiene una relacién positiva con la calidad del servicio

que brinda el Ministerio Publico en Iquitos, durante el primer trimestre 2021”

Queda confirmado al 95% de certeza, que “la implementacién de las TIC tiene una
relacién positiva con la calidad del servicio que brinda el Ministerio Publico en
lquitos, durante el primer trimestre 2021”

De esta manera queda demostrada que “La implementacion de las TIC si presenta
relacion positiva con la calidad del servicio que brinda el Ministerio Publico en
lquitos, durante el primer trimestre 2021”, segun nivel de significancia o = 0,000,

coeficiente Pearson (rs) calculado = 0,268.

Tabla 7.
Correlacion ética y autocuidado y calidad de servicios
Correlaciéon de Pearson Eticay autocuidado
Pearson ,309
Calidad de servicio Slgnlfl_cacmn ,000
aproximada
N de casos validos 384
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Interpretacion
En la tabla 7, se sefiala, relacion entre la ética y autocuidado y calidad del

servicio en el Ministerio Publico.

Contrastacion de hipotesis
Hipotesis especifica 1.
“La ética y autocuidado incide en la calidad del servicio que brinda el Ministerio

Publico”

Se confirma al 95% de certeza, que la ética y autocuidado incide en la calidad del
servicio ofrecido por el Ministerio Publico.
De esta manera queda demostrada que “La ética y autocuidado si incide en la

calidad del servicio ofrecido por el Ministerio Publico”

Tabla 8.
Correlacion Colaboracion y calidad del servicio
Correlacién de Pearson Colaboracion
Pearson 0.151
Calidad del servicio Significacion aproximada 0.003
N de casos validos 384

Interpretacion
La tabla 8, muestran, relacion entre la colaboracion y calidad del servicio en

el Ministerio Publico.
Contrastacion de hipotesis
Hipotesis especifica 2.

“La colaboracion incide en la calidad del servicio ofrecido en el Ministerio Publico”

Confirmado al 95% de certeza, que la colaboracién incide en la calidad del servicio

gue brinda el Ministerio Publico.

37



Queda demostrada que “La colaboracion si incide en la calidad del servicio que
brinda el Ministerio Publico”, segun nivel de significancia o = 0,003, coeficiente

Pearson (rs) calculado = 0,151.

Tabla 9.
Correlacion TIC y sociedad y calidad del servicio
Correlaciéon de Pearson TIC y sociedad
Pearson 0.205
Calidad del servicio Significacién aproximada 0,000
N de casos validos 384

Interpretacion
La tabla 9, muestran relacion entre la TIC y sociedad y calidad del servicio

en el Ministerio Publico.

Contrastacion de hipotesis
Hipotesis especifica 3.

“La Tic y sociedad incide en la calidad del servicio que brinda el Ministerio Publico”

Se confirma al 95% de certeza, que la Ticy sociedad incide en la calidad del servicio
gue brinda el Ministerio Publico.

Queda demostrada que “La Tic y sociedad si incide en la calidad del servicio que
brinda el Ministerio Publico”, segun nivel de significancia o = 0,000, coeficiente

Pearson (rs) calculado = 0,205.

Tabla 10.
Correlacion Experiencia tecnolégica y calidad del servicio
Correlacién de Pearson Expen('—:tnpla
tecnoldgica
Pearson 0.248
Calidad del servicio Significacion aproximada ,000
N de casos validos 384
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Interpretacion
En la tabla 10, muestra, relacién entre la experiencia tecnologia se relaciona con la

calidad del servicio que ofrece el Ministerio Publico.

Contrastacion de hipotesis
Hipotesis especifica 4.
“La experiencia tecnologia incide con la calidad del servicio que brinda el Ministerio

Publico”

Confirmado al 95% de certeza, que la experiencia tecnologia incide con la calidad
del servicio que brinda el Ministerio Publico.

Queda demostrado que “La experiencia tecnologia si incide con la calidad del
servicio que brinda el Ministerio Publico”, segun nivel de significancia o = 0,000,

coeficiente Pearson (rs) calculado = 0,248.

Tabla 11.
Correlacion comunicacion y calidad del servicio
Correlacién de Pearson Comunicacion
Pearson 0.196
Calidad del servicio Significacion aproximada ,000
N de casos validos 384

Interpretacion
Enlatabla 11, muestran, larelacion entre comunicacion y calidad del servicio

en el Ministerio Publico.

Contrastacion de hipotesis

Hipotesis especifica 5.

“La comunicacion incide en la calidad del servicio que brinda el Ministerio Publico”
Se confirma al 95% de certeza, que la comunicacién incide en la calidad del servicio

gue brinda el Ministerio Publico.
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De esta manera queda demostrada que “La comunicacion si incide en la calidad
del servicio que brinda el Ministerio Publico”, segun nivel de significancia a = 0,000,

coeficiente Pearson (rs) calculado = 0,196.

Tabla 12.

Correlacion Uso de TIC y Calidad del servicio
Correlaciéon de Pearson Uso de las TIC

Pearson 0.134

Calidad de los Significacién aproximada ,009
servicios
N de casos validos 384
Comentario

La tabla 12, sefiala la relacion entre Uso de TIC y Calidad del servicio en el

Ministerio Publico.

Contrastacion de hipotesis
Hipotesis especifica 6.

‘Eluso de la TIC incide en la calidad del servicio que brinda el Ministerio Publico”

Confirmado al 95% de certeza, que el uso de la TIC incide en la calidad del servicio
gue brinda el Ministerio Publico.

Queda demostrada que “El uso de la TIC si incide en la calidad del servicio que
brinda el Ministerio Publico”, segun nivel de significancia a = 0,009, coeficiente

Pearson (rs) calculado = 0,134.
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V. DISCUSION

Los resultados logrados sefialan que laimplementacion de la TIC es eficiente
(52,9%) y casi siempre (70,1%) es percibida la calidad del servicio; existe relacion
positiva débil entre implementacién TIC y calidad del servicio que brinda el
Ministerio Publico en la ciudad de Iquitos durante el primer trimestre 2021; de
acuerdo con el coeficiente de Pearson = 0,268 y p-valor = 0,000 de nivel de
significancia estadistica. Implica que la implementacion de la TIC en el Ministerio
Publico incide en 7,18% (0,2682) en la calidad de servicio. Concuerda con la
manifestacién de Oplele, (2017) que la aplicacién de la tecnologia no pronostica el
servicio de calidad “technology application does not predict quality health services”.
Ramsell, (2021), sostiene que la digitalizacion como proceso facilita la participacion
del servidor y usuario final.

Eluso delaTics noindica que una mejor los procesos de ensefianza, incluye
riesgos cuando se incorpora estas tecnologias". (Lépez, y otros, 2017)

Los resultados muestran resultados de gestion y calidad del servicio,
manifiestan debilidades en el desarrollo de implementacion de la TIC en el
Ministerio Puablico y su incidencia en la calidad del servicio, los usuarios casi
siempre perciben calidad.

La calidad del servicio, se soporta en un nivel adecuado de rendimiento y
disponibilidad es un aspecto vital del funcionamiento de una institucién. (Tirdad,
2020). Siendo atributos de calidad del servicio son importantes para satisfacer al
usuario, que se consigue mediante una planificacién adecuada que se refleja en
confiabilidad, frecuencia, informacién, promocion, personal y quejas.
(Weldeamanuel, 2019), donde el servidor debe asumir un comportamiento
constructivo y cooperativos, que contribuyan a desarrollar la organizacion, sin
necesidad de mantener comportamiento obligatorio en su rol. (Dimitrios, 2016)

Siguiendo la misma linea planteada por Sanchez, (2020) deduce que la
debilidad debe servir para fortalecer la utilidad de las TIC en la institucién. La
implementacién de TIC en el Ministerio Publico es una muestra de innovaciéon para
fortalecer el sistema de justicia tal como refiere Montes et al. (2019), y brindar un

mejor servicio y con calidad para facilitar la interaccién con los usuarios.
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Lytras, et al. (2019), sostiene que los ciudadanos muestran diferentes
percepciones de diferentes tipos de servicios. La mayoria de ellos estan dispuestos
a utilizar servicios de ciudades inteligentes que les promueven noticias confiables
de las comunidades locales, acceso a recursos de aprendizaje y capacitacion,
ademas de servicios que promueven lainnovacién y el espiritu empresarial a escala
global.

Los resultados derivados del trabajo realizado por Saavedra, (2019),
respecto aladireccién de gobierno administrativa institucional y calidad del Servicio
al departamento de Administracion de la UNFV, 2018. Concluye que las variables
estudias se relacionan de forma significativa.

Referente al primer objetivo especifico cdmo la ética y autocuidado eficiente
(51,0%) casi siempre (70,1%) incide en la calidad del servicio; existe relacion
positiva moderada entre ética y autocuidado y calidad del servicio que brinda el
Ministerio Publico en la ciudad de Iquitos, durante el primer trimestre 2021; de
acuerdo con el coeficiente de Pearson = 0,309 y p-valor = 0,000 de nivel de
significancia estadistica. Implica que la ética y autocuidado como dimensién de la
implementacion de las TIC en el Ministerio Publico incide en 9,55% (0,309?) la
calidad de servicio.

Los resultados indican incidencia moderada de la ética en la calidad del
servicio, implica no resquebrajar la disciplina de mantener las convicciones morales
en todos nuestros actos de la vida cotidiana es la guia del uso de la TIC; compartir
informacién de manera responsable, respetando las normas legales para el
ciudadano que hace uso de la TIC que ejercita deberes y derechos y encuentre un
medio digital seguro (El Peruano, 2021), y la sapiencia de la gente, que ayuda a
pensar de manera cotidiana acciones en este contexto. Al respeto las emociones
provocadas por algo fisico se generan a partir de hechos reales de los actos de la
vida cotidiana. (Segura y Martinez, 2011). Enlaces, (2013). Al respecto Ruiz et al.
(2016), concluye que para forjar ética es necesario un proceso de transformacion
gue debe partir de los procesos pedagodgicos.

Relativo al segundo objetivo especifico como la colaboracion eficiente
(46,8%) casi siempre (70,1%) incide en la calidad del servicio; existe relacion
positiva débil entre colaboracién y calidad del servicio que proporciona el Ministerio

Publico en la ciudad de Iquitos, durante el primer trimestre 2021; de acuerdo con el
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coeficiente de Pearson = 0,151 y p-valor = 0,000 de nivel de significancia
estadistica. Implica que la colaboracion incide en 2,28% (0,1512) en la calidad de
servicio. La colaboracion implica, motivar a apoyar a sus compafieros para
optimizar la calidad de los servicios. (Aghaes y Keller, 2016)

Es por ello la colaboracion entre servidores de diferentes usan procesos
meta cognitivos (autorregulados) de diferentes maneras, sin embargo, no estan
ajenos a aprender de manera colaborativa. (Aparicio-Gémez y Aparicio-Gomez,
2020)

La débil incidencia de la colaboracion del uso de la TIC en la calidad del
servicio en estos tiempos de evolucidén constante, los servicios de apoyo a la justicia
al ciudadano no es la excepcién ya que permite a los servidores de Ministerio
Publico conseguir trabajar con las herramientas tecnolégicas para beneficiar a
usuarios del servicio que brinda a la comunidad y trabajar de manera colaborativa
integrando a la administracion de justicia como funcion publica de la institucion. En
ese sentido el trabajo colaborativo Enlaces, (2013), advierte la capacidad del
servidor para desarrollar actividades a distancia en este tiempo de pandemia hacia
los usuarios del servicio de justicia que brinda la institucion.

Concuerda con los resultados obtenidos por Suarez, (2020), concluye que
es indispensable la aplicacién de TIC en la funcién publica, mejorando los procesos
de “atencion al ciudadano” concordante a sus necesidades de acceso a la justicia,
manejo eficiente de la informacioén, trasparencia de la realidad juridica, confianza
en la institucion en la administracion de justicia, y facilidad para interactuar con los
operadores de justicia.

Concerniente al tercer objetivo especifico como Tic y sociedad eficiente
(48,2%) casi siempre (70,1%) incide en la calidad del servicio; existe relacion
positiva débil entre Tic y sociedad y calidad del servicio que proporciona el
Ministerio Publico en la ciudad de Iquitos, durante el primer trimestre 2021; de
acuerdo con el coeficiente de Pearson = 0,205 y p-valor = 0,000 de nivel de
significancia estadistica. Implica que la TIC y sociedad incide en 4,20% (0,205°) en
la calidad de servicio.

Es evidente que el bienestar colectivo conduce al desempefio del equipo
(comportamiento de ciudadania organizacional o creatividad del equipo), que luego

conduce al desempefio objetivo que impacta en la sociedad. (Garcia-Buades, et al.,
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2020). Por tanto, las TIC producen variadas formas de conexion que acortan
tiempos y que la comunidad asume como tal. (Jaramilo y Gonzéles, 2016)

De los resultados se infiere acaecimiento débil de la (TIC) en la calidad del
servicio; en ese contexto, es indispensable adecuar las necesidades de las
organizaciones y no las organizaciones supeditada a ellas tal como sugiere
Bocanegra, (2019).

La TIC en las instituciones deben ser optimizados para innovar los procesos
de trabajo, para beneficiar al usuario, minimizando el tiempo de espera en tramites,
mejorando su condicion de vida, y por otra parte minimiza costos y tiempo de los
servidores en el Ministerio Puablico.

Asimismo, el beneficio adicional que ofrece el Ministerio Publico a la
colectiva es precisamente sorprender a los usuarios, mediante el uso de las TIC y
gue superen sus expectativas con atencion con los medios digitales en buen
estado, ambientes adecuados, materiales visibles y comprensibles, personal bien
presentado, breves tiempos de espera, confianza en el personal, etc.

Analogo a los resultados obtenidos Oliveros y Mauricio, (2017), en su estudio
efectos de las TIC en la direccion de empresas hoteleras de Bucaramanga,
Santander — Colombia, concluye “Las TIC ayuda a las empresas a optimizar su
eficacia y a ser mas competitiva”, los usuarios siempre exigen trato superior y
atencion al comprar un producto o servicio, servicios innovadores por parte de la
organizacion.

Referente al cuarto objetivo especifico como la experiencia tecnologia
eficiente (50,3%) casi siempre (70,1%) incide en la calidad del servicio; preexiste
correspondencia verdadera débil entre la experiencia tecnologia y calidad del
servicio que proporciona el Ministerio Publico en la ciudad de Iquitos, durante el
primer trimestre 2021; de acuerdo con el coeficiente de Pearson = 0,248 y p-valor
= 0.000 de nivel de significancia estadistica. Implica que la experiencia tecnolégica
incide en 6.15% (0.2482) en la calidad de servicio.

Las experiencias tecnolégicas en el manejo de TIC, relaciona conocimientos
mentales con los datos empiricos. (Lépez -Quintero, et al., 2019) y que se adquiere
por la percepcion y efectividad en capacitaciones externas donde se tiene

oportunidad para interactuar. (Mayoral, et al., 2018)
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Las consecuencias permiten inferir débil incidencia de la experiencia
tecnoldgica en la calidad del servicio, es exiguo y esta motivada por escases de
habilidades y capacidades del personal para manipular las herramientas
tecnologicas, tal como sostiene Mendoza, (2016), también ante la falta de
retroalimentacién de personal para aprender y conectarse con otros ambientes
digitales como soporta Flores, (2017), y que la calidad del servicio debe ser una
cultura organizacional y mejoramiento continuo para brindar un servicio de éptima
calidad Rugel, (2018).

Resultados parecidos a los obtenidos por, Ramirez, (2018), en su estudio de
la culminacién de la Direccién Electrénico en el Amparo Publico y Acceso a la
Justicia: el caso del distrito de Mala — Cariete, aflo 2017. Concluye que el distrito
judicial de Mala, la asistencia y asesoria técnica, legal, gratuita a ciudadano con
escas0s recursos economicos, son escasas las condiciones para promocionar y
construir justicia electrénica.

Referente al quinto objetivo especifico como la comunicacién eficiente
(48,7%) casi siempre (70,1%) incide en la calidad del servicio; existe relacion
verdadera débil entre la comunicacion y calidad del servicio que proporciona el
Ministerio Publico en la ciudad de Iquitos, durante el primer trimestre 2021; de
acuerdo con el coeficiente de Pearson = 0,196 y p-valor = 0,000 de nivel de
significancia estadistica. Implica que la comunicacién incide en 3,84% (0,1962) en
la calidad de servicio.

La comunicacion cual sea la naturaleza de la institucion es vital para
comunicar los objetivos organizacionales y que puede evitar el rechazo por parte
de los usuarios del servicio que brinda el Ministerio Publico que pretender contribuir
en la modernizacién del estado. Pueden mejorar adoptando mejores practicas
mediante programas de capacitacion. (Neema, et al., 2017), guardando la
confidencialidad de forma eficiente respetando el derecho del usuario. (Sigholm,
2016)

Al respecto Bocanegra, (2019), sostiene que la comunicacion eficaz es
fundamental para trasmitir opiniones, capacidades, objetivos, fines entre el
personal de la organizacion, que logren optimizar las relaciones del Ministerio
Publico con la sociedad. La condicion humana despliega sus esfuerzos entre la

maquina y el contexto social, es decir si la tecnologia es deficiente existe
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continuidad social, sin embargo, la comunicacion juega un rol preponderante debido
a la aparicion de nuevos medios electronicos que las organizaciones orienta la
unificacion institucional mediante redes descentralizadas y diversificadas de
comunicacién hacia la integracién con las costumbres, y la conducta de la sociedad.
Por otra parte, las condiciones laborales se fueron adaptando ante la crisis
sanitaria, del trabajo fisico presencial al trabajo virtual, asumiendo la proteccién
material de seguridad y salud. En este periodo de crisis las organizaciones sean
publicas o privadas se adecuaron a las normativas vigentes para continuar con el
trabajo planificado y profesional de los servicios de calidad en beneficio de los
usuarios.

Resultados similares a los obtenidos por Arriaga, (2018), al estudiar la
integracion de herramientas TIC y la calidad de servicio educativo, encontrando
relacion directa y significativa entre las variables estudiadas.

Suarez, (2020) en su investigacion relacionado con Implementacion del
trabajo dirigido y calidad de servicio en la unidad de direccion educativa local “San
Pablo”, afio 2020, precisa que el teletrabajo mejora la calidad del servicio.

Referido al sexto objetivo especifico como el uso de la TIC eficiente (48,7%)
casi siempre (70,1%) incide en la calidad del servicio; concurre correspondencia
positiva débil entre el uso de la TIC y calidad del servicio que proporciona el
Ministerio Publico en la ciudad de lquitos, durante el primer trimestre 2021; de
acuerdo con el coeficiente de Pearson = 0,134 y p - valor = 0,000 de nivel de
trascendencia estadistica. Involucra que el uso de la TIC como dimension de la
implementacion de la TIC en el Ministerio Publico incide en 1,80% (0,1342) en la
calidad de servicio.

El uso de TIC conduce a trasformar el mercado laboral, al reducir las
estructuras existentes. (Aparicio-Goémez y Aparicio-Gémez, 2020), por eso
conviene estimular al trabajador a este nuevo paradigma de empleo.

Diez, (2016), indica que el uso de las TIC se encuentra relacionado la
adaptacion del personal a la nueva tecnologia informaticas para ser utilizadas en
los servicios de calidad. (Linares, et al., 2014)

Se prevé crecimiento del uso de las TIC, siendo importante para el

crecimiento y desarrollo colectivo. (Raja, 2019)
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El proceso de implementacién de la TIC en las diferentes areas de la
institucion, presenta débil influencia, debido a que no estan respondiendo el
enganche del trabajador a los acontecimientos que se presentan en la conduccion
de la informacion, la valoracion de habilidades, idoneidad del personal, tiempo de
uso de los equipos, o por las debilidades que presenta el software, hardware o los
mecanismos de seguridad.

Resultados de Pacas, (2016), en su estudio realizad en la empresa publica
de servicio social, relacionado con el uso del mecanismo de (Tic’s) en dispositivo,
programas y certidumbre informatica, sustenta que la iniciativa para una evaluacion
efectiva debe realizarse de forma diaria al personal que utiliza la infraestructura
tecnoldgica.

También, los resultados de Atoche, (2019) realizados en el departamento de
finanzas de la empresa Polysistemas Corpsac, concluyen que la aplicaciéon de las
Redes de Interconexion Virtual de TIC’S y la gestion electronica de TIC’S influyen

forma significativa en el area de finanzas de la referida empresa.
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VI.  CONCLUSIONES

Se concluye a nivel de objetivo general que, la implementacion TIC presenta
relacion positiva y débil incide en 7,18% (0,2682) en la calidad del servicio, segin
rs de Pearson (0,268) y p-valor = 0,000 de nivel de significancia estadistica.

A nivel del primer objetivo especifico, se concluye la ética y autocuidado es
eficiente y casi siempre se percibe calidad del servicio, segun rs de Pearson (0,309)
y p-valor = 0,000 de nivel de significancia estadistica, indica relacién positiva y
moderada incidencia del 9,55% (0,3082) de la ética y autocuidado en la calidad del
servicio.

A nivel del segundo obijetivo especifico, se concluye la colaboracion es eficiente
y casi siempre se percibe calidad del servicio, segun rs de Pearson (0,151) y p-valor
= 0,000 de nivel de significancia estadistica, indica relacion positiva y débil
incidencia del 2,28% (0,1512) de la colaboracién en la calidad del servicio.

A nivel del tercer objetivo especifico, se concluye la Tic y sociedad eficiente y
casi siempre se percibe calidad del servicio, segun rs de Pearson (0,205) y p-valor
= 0,000 de nivel de significancia estadistica, indica relacion positiva y débil
incidencia del 6,20% (0,2052) de la Tic y sociedad en la calidad del servicio.

A nivel del cuarto objetivo especifico, se concluye la experiencia tecnoldgica
eficiente y casi siempre se percibe calidad del servicio, segun rs de Pearson (0,248)
y p-valor = 0,000 de nivel de significancia estadistica, indica relacion positiva y débil
incidencia del 6,15% (0,2482) de la experiencia tecnoldgica y sociedad en la calidad
del servicio.

A nivel del quinto objetivo especifico, se concluye la comunicacion eficiente y
casi siempre se percibe calidad del servicio, segun rs de Pearson (0,196) y p-valor
= 0,000 de nivel de significancia estadistica, indica relacion positiva y débil
incidencia del 3,48% (0,1962) de la comunicacion en la calidad del servicio.

A nivel del sexto objetivo especifico, se concluye el uso de la TIC €ficiente y casi
siempre se percibe calidad del servicio, segun rs de Pearson (0,134) y p-valor =
0,000 de nivel de significancia estadistica, indica relacion positiva y débil incidencia
del 1,80% (0,1342) del uso TIC en la calidad del servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Recomendar al presidente la Junta de Fiscales Superiores del distrito fiscal de
Loreto, titular del pliego presupuestal, por intermedio de la administracion del distrito
fiscal, asumir las siguientes recomendaciones:

1) Evaluar y supervisar permanentemente la implementacion de la TIC con el
propdsito de perfeccionar la gobernanza digital en la prestacion de servicios
digitales y facilitar transparencia al ciudadano.

2) Socializar entre los servidores de la institucion el argumento de la ética
continua, involucrando a la sociedad con sus usos, costumbres, valores,
valorando los beneficios permisibles para las personas como grupo humano.

3) Establecer vinculo colaborativo entre los miembros de la institucion,
coordinado esfuerzos para lograr objetivos de la gobernanza digital en el
proceso de modernizacion del estado.

4) Difundir y orientar el uso de la TIC, con el propésito que el usuario se adecue
al entorno tecnolodgico actual.

5) Fomentar entre los servidores de la institucién la retroalimentacion de los
resultados que perciben los usuarios mediante la elaboracion de
cuestionarios breves para conocer la opinion relacionado con el servicio
recibido

6) Reajuste y actualizacion a los servidores de todas las areas el uso de las
TIC, con finalidad de mantener la mejora continua de saberes, formas y

conductas como responsable de su puesto de trabajo.
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Anexol: Matriz de consistencia

Tesis: Incidencia de la implementacion de las Tecnologia de la informacién y comunicacion y calidad del servicio que brinda el
Ministerio Publico en Iquitos, 2021.
AUTOR: MONTREUIL PAREDES, Angel Manuel

la
implementacion
delas Tic's en
la calidad del
servicio que
brinda el
Ministerio
Publico en
Iquitos, primer
trimestre 20217

Problemas
especificos
1. ¢,Cémola
Eticay
autocuidado
incide en la
calidad del
servicio que
brinda el
Ministerio
Publico en
Loreto?

como incide la
implementacion
delas TICenla
calidad del
servicio que
brinda el
Ministerio
Publico en la
Iquitos, durante
el primer
trimestre 2021.

Objetivos
especificos:

1. Determinar
cémo la Etica y
autocuidado
incide en la
calidad del
servicio que
brinda el
Ministerio

implementacién
de las TIC tiene
incidencia
positiva con la
calidad del
servicio que
brinda el
Ministerio
Publico en
Iquitos, durante
el primer
trimestre 2021.

Hipoétesis
especificas:
1. La éticay
autocuidado
incide en la
calidad del
servicio que
brinda el
Ministerio

de conocimientos relacionados
cémo incide la implementacion
de las Tic's en la calidad del
servicio que facilita el Ministerio
Publico en Iquitos, mediante el
uso de datos cuantitativos,
segln Hernandez y Mendoza,
C. (2018); de tipo correlacional
descriptivo porque “describe
variables y sus relaciones de
forma natural”. Hernandez, et
al. (2014);

Disefio de investigacion

El estudio del hecho de
implementacion de las Tic's en
la calidad del servicio que
facilita el Ministerio Publico en
Iquitos, el disefio utilizado fue
de tipo no experimental, debido
a que las variables no son
manipuladas y porque carece
de una variable independiente.
Herndndez, et al. (2014).

espacio, en el cual se despliega el
trabajo de investigacion”. Carrasco,
(2006); contexto que comprende los
habitantes de la provincia de Maynas
de 527,866 INEI, (2018) y que
requieren de los servicios del Ministerio
publico. Para Gonzales (2011) citado
por Arriaga, (2018) la poblacién es un
una “vinculacién entre espacio y el
tiempo, que define la esencia del
estudio”.

Muestra

La muestra es una fraccion del
universo, comprende a los interesados
del servicio que recogen del Ministerio
publico, en Iquitos, fue estimada
mediante formula para poblacién
finitas, establecida en 384 unidades de
estudio. Para Sanchez, (2020), la
muestra es una porcién caracteristica
de la poblacion.

Problema de | Objetivos de la | Hipotesis Tipo de disefio de estudio Poblacion de estudio Instrumento  de
investigacion | investigacion recoleccion
Problema Objetivo Hipdtesis Tipo de investigacion Poblacién Cuestionario de
general general general: Se utilizé estudio descriptivo, La unidad de analisis “Es la totalidad preguntas.

¢,Coémo incide Determinar La basica, debido a la generacién de componentes que pertenecen al

Para la variable (x)
Tecnologia de la
Informacion y
comunicacién
Escala ordinal

Escala de Likert:
(1) Muy
deficiente

(2) Deficiente (3)
Regular

(4) Eficiente

(5) Muy eficiente

Baremo:

(1) Deficiente
(2) Regular
(3) Bueno.

Para la variable (y)
Calidad de
Servicio




Problema de | Objetivos de la | Hip6tesis Tipo de disefio de estudio Poblacién de estudio Instrumento  de
investigacion | investigacion recoleccion
2.,Cémola Puablico en Puablico en Transversal debido a que se La muestra estadistica fue calculada
colaboracion Loreto. Loreto. recolectaron datos en tiempoy | mediante la siguiente formula: Cuestionario de
incide en la 2. Determinar 2.La punto determinado. (Rios, preguntas
calidad del cémo la colaboracion 2017). Se utiliz6 el método 72

. ., o . _ p gN .
servicio que colaboracion incide en la deductivo, porque se n= Ordinal
brinda el incide en la calidad del “establecen suposiciones E*(N) +Z°p q
Ministerio calidad del servicio que derivados de la observacién y Escala de Likert
Publico en servicio que brinda el evaluacién”. Hernandez, et al. Para tal propdsito:
Loreto? brinda el Ministerio (2014) El grado de confianza es del 95% (1) Nunca, (2)
3. ¢Coémo la Ministerio Publico en N=Poblacion 527,866 Casi nunca, (3) A
Tic y Sociedad | Publico en Loreto Z=Valor de la distribucion normal veces, (4) Casi
incide en la Loreto 3. LaTicy estandar 1.96 siempre, (5)
calidad del 3. Establecer Sociedad P=Probabilidad de poblacion Siempre.
servicio que cémolaTicy incide en la interesada en el estudio 50%
brinda el Sociedad incide | calidad del Q=Probabilidad de poblacion que no
Ministerio en la calidad del | servicio que tiene interés 50%
Pdblico en servicio que brinda el E=Maximo error en el estudio 5%
Loreto? brinda el Ministerio n= Tamafio de la muestra
4, ;Coémola Ministerio Publico en
experiencia Publico en Loreto. Al reemplazar los datos en la formula,
tecnologia Loreto. 4. La la muestra queda de la siguiente
incide en la 4.Determinar experiencia manera:
calidad del cémo la tecnologia
servicio que experiencia incide en la
brinda el tecnologia incide | calidad del 827 61 96) 20 505 50692 506 ;
M[ms_teno en I:_a 9aI|dad del servicio que 05 (G0 186 TP (1962 0505 1386258
Publico en servicio que brinda el —]
Loreto? brinda el Ministerio
5. ¢Como la Ministerio Pablico en En el estudio la muestra fue de 384
comunicacion Publico en Loreto. unidades
incide en la Loreto. 5Lla
calidad del 5.Determinar comunicacion Criterios de inclusion: La muestra
Servicio que comola incide en la comprende a los usuarios mayores de
brinda el comunicacion calidad del edad, que buscan los servicios del
Ministerio incide en la Servicio que Ministerio Publico, Iquitos, Maynas

calidad del brinda el




Problema de | Objetivos de la | Hip6tesis Tipo de disefio de estudio Poblacién de estudio Instrumento  de
investigacion | investigacion recoleccion
Puablico en servicio que Ministerio Loreto; comprende a todos los usuarios
Loreto? brinda el Pdblico en que aceptan participar del estudio;
6. (,Como el Ministerio Loreto. usuarios de los servicios que al
usodelaTIC Publico en 6. El uso de la momento de la encuesta se encuentre
incide en la Loreto. TIC incide en la lucidos y orientados en el espacio,
calidad del 6.Determinar calidad del tiempo y persona.
servicio que cémo el uso de servicio que Criterios de exclusion: Beneficiarios del
brinda el la TIC incide en brinda el servicio que reciben del Ministerio
Ministerio la calidad del Ministerio Publico, Iquitos, Maynas Loreto, con
Puablico en servicio que Puablico en trastornos sensoriales, usuarios de los
Loreto? brinda el Loreto. Servicios que se encuentren en
Ministerio situacion de inestabilidad.
Publico en
Loreto. Muestreo

El muestreo de tipo probabilistico
“Asegura la representatividad de la
muestra extraida, en tal sentido cada
unidad de analisis tiene probabilidad de
ser elegida” Espinoza, (2016),
escenario que permite extender los
resultados a toda la poblacién objetivo.




Matriz de operacionalizacion de las variables

Variable (x) (V1): Tecnologia de la informacién y comunicacion

Variable Definicion conceptual Definicion operacional | Dimensién Indicadores Escala de medicién
Diaz, et al. (2011), define | La TIC es x1: Etica e Comprension legal de TIC.
que las TIC es | multidisciplinaria, los S Yie Secreto de informacion.
“consecuencia de eventos | componentes del autocuidado. e Ingreso a informacion.
creados por el hombre, | constructo es una « Contribucion a logra metas.
respecto a digitacion de | variedad, que no existe | X2: « Interesado por mostrar logros y metas
datos, efectos y | de consensos. Colaboracion. ¢ Interesado a superar deficiencias .
tecnologias y del | La variable (x) TIC, « Cambio que origina la TIC .
transportar mediante vias, | fueron estudiados en S :
a grandes recorridos y | las siguientes | X3: TIC vy ® Conte_xtom_s:[ltumo_nal las TIC'
minimos tiempo, | extensiones: Etica vy | sociedad. e Consideracion al sistema integrado, Escal dinal
confidencial, y | autocuidado, * Adaptarala TIC. scala ordina
relacionado al costo — | colaboracién, TIC vy * Plataforma virtual. Escala de Likert:
beneficio, jamas logrados | sociedad, experiencia | y,. ¢ Destreza de manejode TIC (1) Muy deficiente
Variable (X): por el hombre” tecnolo_gl’a,_ , Exberiencia * Gestion de Ia_TIC en Ia},lnstltu0|on (2) Deficiente, (35
TIC. comunicacion, usos de tecnologia. e Feedback de informacion. ) Regular, )
las TIC. e Uso dgl pg(sonal y tecnologia Eficiente, (5) Muy
o Capacitacion eficiente
¢ |deas nuevas.
e computarizado en mesa de parte
X4: e Interés por ideas expuestas.
Comunicacion | e Cumplimiento de metas.
o Plataforma virtual
e Comunicacion oportuna
¢ Acoplamiento del personal.
. e Progreso de capacidades en TIC.
_)F%Usos de la ¢ Idoneidad del personal.
e Ingreso a la TIC.
e Tiempo de acceso.




Variable (y) (v2) = Calidad del servicio

Y4.
Seguridad

Solucién de problemas.

Apropiadas para la atencion.

Personal capacitado para solucionar
problemas.

e Herramientas para
inquietudes de usuarios.
Seguridad de ser atendido

responder

Y5: Empatia

Personal cortes y de buen trato.
Atencion efectiva.

Interesados por el usuario.

Respeto a necesidades y sentimientos.
Atencién personalidad

Variable Definicion conceptual Definicidn operacional Dimensién Indicadores Niveles o]
rangos
Llanquecha, G. y | Los componentes de la e Instalacion fisica
Rodriguez, M. (2017) la | calidad de servicio es | Y1: e Limpieza de ambientes.
gzlridad :jpee;:;\éicr:]ié)iavienedz 3223822 para tomar Elemglntos ¢ Valoracién de componentes materiales
- tangibles. e Personal con buena presentacion.
participaciones inseparable | La variable (x) calidad de ? o Ambientes visuales ypagradables
de_ _algo que ) consiente servi'cio fue vanradp por « Valor al tiempo de espera.
calificar su Valia”. medio  del método « Valora hora y fecha programada.
SERVQUAL en las . . L
. . . Y2 e Secuencia y continuidad.
siguientes dimensiones: Fiabilidad « Transmite confianza .
Elementos  tangibles, i = Ordinal
fiabilidad, capacidad de * Agiliza tareas y actividades.
respuesta,  seguridad, e Secuencia y continuidad. Escala de
empatia e Personal orientador. Likert
e Capacitado para responder.
Y3: ¢ Respuestas eficientes y oportunas. (1) Nunca.
Y. Calidad Capacidad e Comunicacion comprensible. (2) Casi nunca.
del servicio de respuesta. |¢ Receptividad de la institucion. (3) A veces
 Respuestas oportunas (4) Casi
e Tiempo de espera siempre.
o (5) Siempre.
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Anexo 2: Cuestionario para valorar la Incidencia de la implementacion de la TIC.

El presente cuestionario tiene por objetivo recoger informacion relacionado con la

incidencia de la implementacion de la TIC.

A continuacion, se plantea una serie de interrogantes con la finalidad de determinar
cémo incide la implementacion de la TIC en el Ministerio Publico, Iquitos, Maynas
Loreto, primer trimestre del 2021, por lo que requerimos responder con toda

sinceridad y marcar la valoracion que crea conveniente.

(1) Muy deficiente, (2) deficiente, (3) regular, (4) eficiente, (5) muy eficiente

Q) 12 (3 [@) [6)

Etica y autocuidado

1. ¢Como evalla el conocimiento del personal respecto a
los alcances legales de la TIC?

2. ¢Como califica el cumplimiento de privacidad de
informacién por parte del personal?

3. ¢Como califica al personal con relacién a darle acceso
en su totalidad a la informacion?

4. ¢, Coémo califica el mantenimiento de equipos?

Colaboracion

5. ¢ Coémo evalla la utilidad del aporte del personal para el
cumplimiento de las metas trazadas?

6. ¢Coémo evalla el interés del personal para concluir las
metas trazadas?

7. ¢ Como califica el interés del personal en lograr superar

sus falencias en ambito laboral?
TIC y Sociedad

8. ¢Como evalla la capacidad del personal para analizar
los cambios que trae consigo la TIC?

9. ¢Como califica al personal con respecto al nuevo
contexto organizacional que se da por el ingreso de la
TIC?

10. ¢ Coémo considera el sistema integrado para atender al
publico?

11. ¢ Como califica la capacidad del personal para acoplarse
alaTlC?

12. ¢Como califica la capacidad del personal en el manejo

de la plataforma virtual para orientar al usuario?
Experiencia tecnoldgica




13. ¢,Como califica la habilidad de manipulacion del personal
con respecto ala TIC?

14. ¢Como califica la facultad del personal para la
administracion de informacién con referencia a la
institucion?

15. ¢ Como califica la retroalimentacion de la informacion que
ha sido trasmitida en relacion de la TIC?

16. ¢ Como califica al personal en el uso de la tecnologia de
la informacién y comunicacion para mejorar la atencion
al usuario en la institucion?

17. ¢Considera que el personal esta capacitado para el uso
de la tecnologia en el Ministerio Piblico?

Comunicacion

18. ¢ Como califica la eficacia al momento de transmitir ideas
nuevas a sus comparfieros de trabajo?

19. ¢Como califica el sistema computarizado para registrar
en mesa de partes?

20. ¢ Como califica el interés mostrado por el personal con
referencia a las ideas expuestas por otro colaborador?

21. ¢Como evalla la organizacion del ambiente laboral del
personal enmarcado al cumplimiento de metas?

22. ,Como evalla la plataforma virtual del Ministerio
Puablico?

23. ¢La comunicacion con el personal de Ministerio Publico
es oportuna?

Usos de las TIC

24, ¢,Coémo califica el acoplamiento del personal a las nuevas
formas de manejo de informacién?

25. ¢Como evaluaria al personal con respecto a desarrollar
las habilidades con la implementacion de la TIC?

26. ¢, Como califica laidoneidad del personal que utiliza TIC?

27. ¢, Como califica el acceso del personal ala TIC?

28. ¢Como considera que el tiempo de uso de los equipos

por el personal es eficaz?
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Cuestionario para apreciar la calidad de servicio
El cuestionario tiene por objetivo recabar informacién relacionado con la calidad del

servicio.

Se plantea una sucesion de preguntas con la finalidad de determinar como es la
calidad del servicio que propone el Ministerio Pablico, Iquitos, Maynas Loreto,
primer trimestre del 2021, por lo que pedimos contestar con la verdad y marcar la
valoracién que crea conveniente:

(1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre, (5) Siempre.

items Dimension/Indicadores OEEYEEOREOREG)
Elementos tangibles
1 Las instalaciones fisicas de los medios digitales se
' encuentran en buen estado.

2. La limpieza de los ambientes donde se encuentran
instaladas los medios digitales son los adecuados

3. Los elementos materiales son visiblemente atractivos
y comprensibles, respecto al servicio que brinda el
Ministerio Publico.

4. En el personal que atiende observa buena
presentacion.

5. Los ambientes del Ministerio Pablico son visualmente
agradables.

Fiabilidad
6 El tiempo de espera para ser atendido en el Ministerio
' publico es breve

7. La fecha y hora programados para la atencién esta
acorde con la demanda del usuario.

8. Las herramientas tecnoldgicas presentan secuenciay
continuidad de actividades que beneficia a los
usuarios.

9. El personal del Ministerio Publico transmite confianza
en todos sus actos.

10. La tecnologia aplicada agiliza las tareas y actividades
entre el grupo de trabajo de atencién al usuario.

11. La secuencia y continuidad de atencién es apropiada

Capacidad de respuesta
12 El personal administrativo es un orientador agil,
' confiables y entendible.

13 El personal administrativo _esté_capacitado para.

' responder las preguntas e inquietudes del usuario




items Dimensién/Indicadores @ 1@ |13 | @ | B
El personal de la institucion cuenta con las
14. herramientas tecnolégicas para responder a los
requerimientos en forma eficiente y oportuna
La comunicacion que emplea el personal del
15. Ministerio Publico es compresible y no utiliza
vocabulario técnico para explicar las cosas.
16 Se destaca la receptividad de la institucion ante la
' necesidad de los usuarios.
17 Las respuestas a las quejas y reclamos del usuario
' son oportunas
18. El tiempo de espera para ser atendido es breve
Seguridad
19. Las herramientas tecnoldgicas son Utiles para la
solucion de problemas del usuario.
20. Las herramientas tecnolégicas son las apropiadas
para tender a los usuarios.
21. Se percibe que el personal cuenta con capacidad
necesaria para solucionar los problemas del usuario.
22. Las herramientas tecnoldgicas son las adecuadas
para responder apropiadamente a las inquietudes del
usuario.
23. Existe la seguridad de ser atendido
Empatia
24, El personal del Ministerio Publico practica la cortesia y
el buen trato.
25. La disponibilidad de los medios tecnoldgicos que
utiliza el personal permite atencion efectiva
26. Los profesionales del Ministerio publico se preocupan
por los intereses de los usuarios.
27. El personal del Ministerio Publico demuestra respecto
a las necesidades y sentimientos del usuario.
28. El personal del Ministerio Publico ofrece atencion

personalizada.

Adaptado de: (Cuellar, Del Pino, & Ruiz, 2009)




Anexo 3: Estadistica total de elementos:

Variable (x) TIC y variable (y) Calidad de servicio.

ftems Alfa de
Cronbach

1. ¢Como evalia el conocimiento del personal respecto a los alcances legales de la TIC? ,980

2. ¢Coémo califica el cumplimiento de privacidad de informacion por parte del personal? ,979

3. ¢Como califica al personal con relacion a darle acceso en su totalidad a la informacién? ,980

4. ;Coémo califica el mantenimiento de equipos? ,979

5. ¢Como evalia la utilidad del aporte del personal para el cumplimiento de las metas ,980
trazadas?

6. ¢Como evalla el interés del personal para concluir las metas trazadas? ,979

7. ¢Coémo califica el interés del personal en lograr superar sus falencias en ambito laboral? ,980

8. ¢Como evalla la capacidad del personal para analizar los cambios que trae consigo la ,980
TIC?

9. ¢Como califica al personal con respecto al nuevo contexto organizacional que se da por ,979
elingreso de la TIC?

10. ¢ Como considera el sistema integrado para atender al publico? ,979

11. ¢ Como califica la capacidad del personal para acoplarse a la TIC? ,980

12.;Como califica la capacidad del personal en el manejo de la plataforma virtual para ,979
orientar al usuario?

13. ¢, Como califica la habilidad de manipulacion del personal con respecto a la TIC? ,980

14. ¢ Como califica la facultad del personal para la administracion de informacion con 979
referencia a la institucion?

15. ¢, Como califica la retroalimentacion de la informacion que ha sido trasmitida en relacién ,979
de la TIC?

16. ¢, Como califica al personal en el uso de la tecnologia de la informacion y comunicacion ,980
para mejorar la atencion al usuario en la institucién?

17.¢ Considera que el personal esta capacitado para el uso de la tecnologia en el Ministerio ,979
Publico?

18. ¢, Como califica la eficacia al momento de transmitir ideas nuevas a sus compaferos de ,979
trabajo?

19. ¢ Como califica el sistema computarizado para registrar en mesa de partes? ,980

20. ¢ Cémo califica el interés mostrado por el personal con referencia a las ideas expuestas ,979
por otro colaborador?

21.¢Como evalia la organizacion del ambiente laboral del personal enmarcado al ,979
cumplimiento de metas?

22.¢Cémo evalia la plataforma virtual del Ministerio Pablico? ,979

23. ¢La comunicacion con el personal de Ministerio Publico es oportuna? ,980
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Alfa de

items
Cronbach

24. ¢ Cémo califica el acoplamiento del personal a las nuevas formas de manejo de ,979
informacion?

25. ¢ Como evaluaria al personal con respecto a desarrollar las habilidades con la ,980
implementacion de la TIC?

26. ¢ Coémo califica la idoneidad del personal que utiliza TIC? ,979

27.¢Cémo califica el acceso del personal a la TIC? 979

28. ¢ Como considera que el tiempo de uso de los equipos por el personal es eficaz? ,980

29. Las instalaciones fisicas de los medios digitales se encuentran en buen estado. ,980

30.La limpieza de los ambientes donde se encuentran instaladas los medios digitales son ,980
los adecuados

31.Los elementos materiales son visiblemente atractivos y comprensibles, respecto al ,980
servicio que brinda el Ministerio Publico.

32.En el personal que atiende observa buena presentacion. ,980

33.Los ambientes del Ministerio Publico son visualmente agradables. ,980

34.El tiempo de espera para ser atendido en el Ministerio publico es breve ,979

35. La fecha y hora programados para la atencion esta acorde con la demanda del usuario. ,980

36.Las herramientas tecnolégicas presentan secuencia y continuidad de actividades que ,980
beneficia a los usuarios.

37.El personal del Ministerio Publico transmite confianza en todos sus actos. ,980

38.La tecnologia aplicada agiliza las tareas y actividades entre el grupo de trabajo de ,980
atencion al usuario.

39. La secuencia y continuidad de atencién es apropiada ,980

40. El personal administrativo es un orientador agil, confiables y entendible. ,979

41. El personal administrativo esta capacitado para responder las preguntas e inquietudes ,979
del usuario

42.El personal de la institucién cuenta con las herramientas tecnoldgicas para responder a ,979
los requerimientos en forma eficiente y oportuna

43.La comunicacion que emplea el personal del Ministerio Publico es compresible y no ,980
utiliza vocabulario técnico para explicar las cosas.

44, Se destaca la receptividad de la institucion ante la necesidad de los usuarios. ,979

45, Las respuestas a las quejas y reclamos del usuario son oportunas ,979

46.El tiempo de espera para ser atendido es breve ,980

47.Las herramientas tecnoldgicas son Utiles para la solucion de problemas del usuario. ,979

48. Las herramientas tecnolégicas son las apropiadas para tender a los usuarios. ,979

49. Se percibe que el personal cuenta con capacidad necesaria para solucionar los ,979
problemas del usuario.

50. Las herramientas tecnoldgicas son las adecuadas para responder apropiadamente a las ,979
inquietudes del usuario.

51. Existe la seguridad de ser atendido 979
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Alfa de

items
Cronbach

52. El personal del Ministerio Publico préactica la cortesia y el buen trato. ,980
53.La disponibilidad de los medios tecnologicos que utiliza el personal permite atencion ,980

efectiva
54. Los profesionales del Ministerio publico se preocupan por los intereses de los usuarios. ,980
55. El personal del Ministerio Publico demuestra respecto a las necesidades y sentimientos ,980

del usuario.
56. El personal del Ministerio Publico ofrece atencion personalizada. ,980
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Anexo 4: Base de datos

Variable (x) (V1) TIC Y COMUNICACION

USODE LATIC

COMUNICACION

EXPERIENCIA
TECNOLOGICA

TIC Y SOCIEDAD

P8 | PO | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P23 | P25 | P26 | P27 | P28

COLABORACION

P7

P6

ETICAY
AUTOCUIDADO

D | PL|P2|P3|P4| P5

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
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USODE LATIC

COMUNICACION

EXPERIENCIA
TECNOLOGICA

TIC Y SOCIEDAD

P8 | P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P23 | P25 | P26 | P27 | P28

COLABORACION

P7

P6

ETICAY
AUTOCUIDADO

D |PL|P2|P3|P4| P5

23
24
25
26

27

28
29

30
31

32

33
34

35

36

37

38
39

40
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Variable (y) (V2): Calidad de servicio

EMPATIA

Seguridad

Capacidad de respuesta

Fiabilidad

Elementos tangibilidad

P1L| P2 |P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12| P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P23 | P25 | P26 | P27 | P28

1D

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

15



EMPATIA

Seguridad

Capacidad de respuesta

Fiabilidad

Elementos tangibilidad

P1

P2 | P3| P4 | P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11| P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P23 | P25 | P26 | P27 | P28

ID
24
25
26
27

28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40
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Anexo 5: Validacion de expertos

CERTIFICADO DE VALIDACION DE CONTENIDOS DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: V(1)
TecNOLoeiA DE LA INFORMACION ¥ COMUNICACION (TIC)

= - i [ Getteocts [ Relevancia

@

NO |

s

A
8 cumplimiento

1 privacidad de informacién por parte del

paersonal?

3 LCémo califica al p al con ralacion a
darle acceso en su tctalidod a Ia
informacion?

4. ;Cémo califica o mantenimonto de

2 8. Como evakia el interéa del persanal para
| concluir las metas trazadas?
7 Como califica el interéds del personal en
logarm;wer- sus falencias e ambito

cho mdiu? los cambios que trae consigo

fa TIC

8 Como calffica al personal con respecto al

| nuevo contexto organizacional gie se da

3 por el Ingreso de la TIC?
10. ;.CoHmMo considera el sistema ntegrado
para atender al piblico?

11. .Como califica la capacidad del personal
para acoplarse a la TIC?

12 .Como califica la capacidad del personal
en el manejo de la plataforma virrual para
orientar &l usuario?

Dnmbn‘ iabcno
112, L Como h:?ﬁdad de

Ea"r\llggbcbon del poreon.l con respecto a

14. .Como calffica la facultad del personal
para [a administracidn de informacidn con
reforencia a la institucion?

15, s ChHmMo califica 1a retroaSmentacion de 1a

- informacién que ha sido trasmitida en
reincian de la TIC?

16. . Como califica al personal en el uso de ka
tecnologia de Ia informacidn y
comunicacion para mejorar la atencidn al
usuario en la institucion?

17.¢Considera que e personal esta
capndmdoparaelmdela!oeo logia en

iy
a»%
8
!

K > X X A% XK KK R N B A X

|
J

D 8 unicacion
18 .Como calfica la eficacia al morento oe
&m“tr lﬁridoum.anmvpancos
S5 19 ¢C6moc.llﬁcae¢uﬂemacomp-wmdo
| para registrar on mesa de partes”
r1’0 LComo calfica el Interés mostrado por el
[ personal con referencia a los kKeas
| expuestas por otro colaborador?

Sl N % x| [ X XTA A =X X[ X X

- WX ® R R ROKKL X X[ XKE X e X X

™ >
X K A

8
|



Opinién de aplicabllidad:
No aplicable [ ]

Apeliidos y nombres del juez validador. Or/ Mg: MELENDEZ GUERRERO EMILIO, Mgr. DNI

-~

Observaciones (pracisar si hay suficiencla):

1‘.

de informacien?

25¢06mwwm-dml:onmwpm

a deswroliar las hablidsdes con
implemaentackin de la TIC?

26, Como califica la idonewdsd del personal

que utiliza TIC?

27¢Cém°c califica ol ncoeso del persenal a la

28 ;. Cémo considera que ol tien 00 de uso de
ul plom‘_p«mdo . eficaz?

AR A K

x Ay X K (AT KE

Apllc.blck(

N” 05243333

Aplicable después de corregir [ ]

Especialidad del validador: Licenclado en Administracién

Fir
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CERTIFICADO DE VALIDACION DE CONTENIDOS DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: V(2)

o

]

| sugerencia

x|
—

y -

—eragre———

Lot ambientas del Ministero Pubico
H @W_ —

5. Eltempo de espera para ver oiandido

. en of Minssterio piblico es breve
7 Lafecha y hora programados para (a
| stencién estd acorde con ia demanda

ﬁ?.uim“ alas quejasy ]
reciamos sOn
st iy

es treve

—

S B3 T

20, Las herramientas tecnoibgicas 5on 1as

| spropiadas para tender 3 o LuaTios

il o [ e 20 | 2 [ A [ P i Lo |3 [ P pexlX e [

selac| fxp | = & [xx|e2x>]~ [ XX YT

i NI & | X [k e I ] I IXT A A o | & n|




Opinién de aplicabilidad: Aplicable Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: MELENDEZ GUERRERO EMILIO, Mgr. DNI
N® 05243333

Especialidad del validador: Licenciado en administracién
Pertinencia: Bl ltem caresponde sl concepto tedrico formulado

Chridad: Se entiende sin diicuitad alguna of enunciado del Rem, ¢
CONCS0, execlo y drecto

Nota: Sulicencia. s2 doe sulicencia cuando los iles planteados
50N sificientes para medr ke dimension

20



CERTIFICADO DE VALIDACION DE CONTENIDOS DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: V(1)

TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y COMUNICACION (TIC
Dinersson items Portnencia

%

@
3

e NO |SI | NO o
Dimension 1: Etice y sutocudads
evalla eof conocamwento  del

LComo
mm-mmusmdo
(,Cdﬂn

v califica e cumpimientc de
1 privacxdad de mformacion por perte del

personal?
3. ;Cémo caifica al personal con relacidn 8
darle acceso en su ftotdided a B
informacién?
4. .Como califica el mantenimiento de

_—J,L._“Eﬁm e

1.

® e X =

5. .Cémo evalla i utildad ool aporte del
Lpomndmdmd-hsm
2

:Como evalia ol interds del nersonal para

conchuir las metos trazadas?
7. (Cémo caifica el imerés de personal en
lograr superar sus falencios en dambito

= v —_— ——

AL T ——
mgmmmwtum

MRl |~ A

nuayo contexto organizaciona que se da por

3 ol ingreso de la TIC?
10. (Como considera of sistema rtegrado para
atender al piblico?

11 .Cémo caifica ia capacidad del personal

para acoplarse a la TIC?

12 ¢Céanaﬁahwwp«saﬂm

el manejo ce la pwamn virtual para

' —— r—— e —— e

mm mm W N[ N K[ w kX

hadwdotlvﬂndbneon

=

18, L Cémo calfica of personal en ¢ uso de la
tecnologia de la mformacidn y comunicacion
mWthmmb

17. ¢cm”dpmﬂmm
mdmdshmuogamdm
Publico?

Damensién 5. Comunicacion I AN SRR VN D I

10¢C&M&thmma y 'S

- transmar ideas nuavas a sun compaheros
de trabajo?

18 ;Como califica e sstemna o

- J_M‘"m“ﬂ'”’

A, M 3 ol A

S

¥
x
%
X
¥
X
X
X
19 ,Cémo calfica al personal con respecto al )
/
K
I
? 4
X
X
A
X

~
~
~

SOV CEESERS,




=t ]

i
i
|
!

20 ,Chmo calffica el interés mos¥ado por o
personal con referencia a lan ideas

expuestas por otro colaborador?

21 ¢ Como evalia ka organizacidn dei ambiente

laboral dei personal enmarcado &

cumplméento de metas?

22 .Como ovalia la plataforma virual del

> Aoy a0

S NN Al Is A A (@
N

27. . Como calfica el acceso del personal a la

TIC?

28, Como considera que el iempo de uso de
equipes por el personal es oficar?

‘3
A
|
2
:
A o X x> g

L)
[N

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable {/1 Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ] \

Wymumwm‘ D/ Mg: Juan Carics Lévano Quispe Mgr. DNI:

Especialidad del validador: Licenciado «n Administracién
lquitos, 17 de mayo del 2021.

k.g_,.@

Firma del Experto Informante.

‘Pertinencia Elitern comespande al concepto toarco frmutado
*Relevancia: E item es spropiado para represantar af componsnts
dimension especificn def constructo
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CERTIFICADO DE VALIDACION DE CONTENIDOS DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: V(2)

CALDADDESRVK:’O

N* | Dimansién / tems —‘_g_uiuuda Ciendad___| sugerencia |
, St

8

x|

NO

|

!

=

|
I

— e —

‘.

B e Tl e O O B B 2 o]

.

|
|
1
|
'L

17. Las respuestas alas quejas y
eciamos del usuarnio son
HE. ammﬁm

wsw___-_ i 1CNET
15 Las herramientas tecnoidgicas son
4 mmhmum

mh«mmmm
_epropiadas para tender @ los usuarios |

7****

Nl e [ T ae [ > S I (3] e el Pl [ [l

Xl oae | ekl ] N | 2

Al N




ii
d
1
fg

[N* | Dimersion / erms

mE

21 Se percbe que o parsonal cuert a con
capacidad :

]

N3 o

NN P A

e 1T | NP P e Y e

D ¢ [A¢ e T

e

S—

Precisar si hay suficiencia);___

Opinitn de aplicabilidad:  Aplicable (_\]‘ Aplicable despuds de corregir [ ]
No aplicable [ ] ‘

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg: Juan Carlos Lévanc Quispe Mgr. DNI:
10422148

Especialidad del validador: Licenciado en administracién

*Pertinencia: 1 [tem carresponde ol concepto tedreo formulado. quitos mayo 2
*Relevancia: £ item o3 apropiado para regresents af compononta o k Ll det 2021

dimensida especifica del constructo
*Claridad: Se enends sin dficulted alguna «f enur-ndo del flem. &

concng, exacto y drecto
Nota Suficiencia. se dice suficiencia comndo 08 itens plamesdos
Son suficentes pars madr la dimernsion

Firma del Expeorto Informante.

24



CERTIFICADO DE VALIDACION DE CONTENIDOS DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: V(1)
TECNOLOGIA DELA INFORMACION Y C SOMUNICACION (TIC)

['N° | Dimension items Pertinencia | Relevancia Claridad sugerencia
ISl _|NO SI | NO | SI|NO
Dxmeﬂsggnj - Etica y aut y aut ocu1dado R
1. ;Como evalia el conocimiento  del / Vg L/
personal respecto a los alcances legales de
la TIC? |
2. ;Cémo califica el cumplimiento de l/ v 4 ;
1 privacidad de informacion por parte del l/ v |
personal? i
3. ¢Coémo califica al personal con relacion a ‘/ |
darle acceso en su totalided a la |
| informacion? ‘/ ‘/ l/ ‘
4. o,Como califica el mantenimento de : {
| equipos? ,t |
1D|men3|on 2: Colaboracion ‘i
5. ;Como evalla la utiidad del aporte del | v/ v 74
| personal para el cumplimiento de las metas / !
| trazadas? v 6/ :
2 6. ¢Como evalla el interés del personal para |
| concluir las metas trazadas? / |
7. ¢Como califica el interés del personal en | ¥ v :
lograr superar sus falencias =n ambito i |
laboral? 1 |
Dimension 3; TIC y sociedad | N
/8. ¢Coémo evalua la capacidad del personal o Y2 74 1
para analizar los cambios que trae consigo [
la TIC? / W
9. ¢Como califica al personal con respecto al | V/
nuevo contexto organizacional g 1e se da por / v
3 el ingreso de la TIC? &
10. ¢ Como considera el sistema integrado para / [/
atender al publico?
11.¢Como califica la capacidad del personal V
para acoplarse a la TIC? v
112. ; Cémo califica la capacidad de' personal en / l/
| el manejo de la plataforma virtual para
S orientar al usuario? |
\Dlmen310n4 Exgerlengaﬁcgoloc a e e ]
113. ¢4 Como califica la habilidad de manipulacion | ¢ v P4
del personal con respecto a la TIC? | | P/ l
14, ¢ Como califica la facultad del personal para v ! /
la administracion de informacion ceon
referencia a la institucion? Y/ 14
115. ¢ Como califica la retroalimentacion de la | #
4 | informacion que ha sido frasmitida en
| relacion de la TIC? '/ /
16. ,Como califica al personal en el uso de la
tecnologia de la informacion y comunicacion
para mejorar la atencion al usuario en la &
institucion? i v
17. ¢ Considera que el personal esta capacitado i
para el uso de la tecnologia en el Ministerio
| Piblico? o | =
anmensnon 5: Comunicacion /| ) ]
[18.;Como califica la eficacia al momento de / 4 4
transmitir ideas nuevas a sus compafieros
| de trabajo?
5 119, ;,Como califica el sistema computarizado / / 4/
‘ ’;20 pz(a:ra registraflr en mesa de partes?
.¢Como califica el interés mostrado por el
i : personal con referencia a las ideas | ;/ g/ I /’
L | expuestas por otro colaborador? | 4|,_ N SN SN S TP, SRR,
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
No aplicable [ ]

| Dimension items

[21.

|
|22.

‘23.

\Dimension 6: Usos delas TIC

i24A
|

25.

27.

128.

Pertinencia

Relevancia

Ciaridad

sugerencia |

Sl

NO

Sl

NO | SlI

NO

¢ Cémo evalla la organizacion del ambiente
laboral del personal enmarcado al
cumplimiento de metas?

;Coémo evalua la plataforma virtual del
Ministerio Publico?

JLa comunicacion con el personal de
Ministerio Publico es oportuna®

4
v
v

¢ Como califica el acoplamiento del personal
a las nuevas formas de manejo de
informacion?

¢ Como evaluaria al personal con respecto a
desarrollar las  habilidades con la
implementacion de la TIC?

¢ Como califica la idoneidad del personal que
utiliza TIC?

¢ Como califica el acceso del personal a la
TIC?

;Como considera que el tiempo de uso de

los equipos por el personal es oficaz? -

RS R NINKTH

s 5ERNIR AN

I T T

Aplicable %

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: JORGE LUIS MERA RAMIREZ Mgr. DNI N°
05243981

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion

'Pertinencia: E! item corresponde al concepto tecrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representr al componente

dimension especifica del constructo

Iquitos, 17 de mayo del 2021.

e

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDACION DE CONTENIDOS DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: V(2)

CALIDAD DE SERVICIO

N° | Dimension / items Pertinencia | Relevancia | Claridad sugerencia
[S] NO

| _[NO [Sl_[NO |SI

Dimension 1: Elementos tangibles 4
1. Las instalaciones fisicas de los
medios digitales se encuentran en f/
~ buen estado. A
2. Lalimpieza de los ambientes donde se | l/
encuentran instaladas los medios
| digitales son los adecuados N S
3. Los elementos materiales son | ‘/
visiblemente atractivos y
| comprensibles, el
4. En el personal que atiende se observa ‘
| buena presentacion. |
5. Los ambientes del Ministerio Publ|c< ‘
son visualmente agradables.
Dimension 2: Fiabilidad -
[é. El tiempo de espera para ser atendido
en el Ministerio publico es breve
. La fecha y hora programados para |2
atencion esta acorde con la demanda
del usuario.
Las herramientas tecnologlcas
2 presentan secuencia y continuidad de
actividades que beneficia a los
_usuarios
9. El personal del Ministerio Publico
transmite confianza en todos sus
actos. =
10 La tecnologia aplicada agiliza las
tareas y actividades entre el grupo de
trabajo de atencion al usuario.
11. La secuencia y continuidad de
atencion es apropiada ]

Dimension 3: Capacidad der respuest‘ |
12 El personal administrativo es un~
orientador &gil, confiables y

entendible.
El personal administrativo esta
capacitado para responder las
preguntas e inquietudes del usuario |
[14.El personal de la institucion cuenta
con las herramientas tecnologicas
para responder a los requerimientos
g L en forma eficiente y oportuna 1
15. La comunicacion que emplea el ‘/
personal del Ministerio Publico es
compresible y no utiliza vocabulario
técnico para explicar las cosas. |
16. Se destaca la receptividad de la /
v
/

4

N %

el

‘ N

|
|

=T

el

I

< N T <

oof

v
v
74
o
v
v’
v

s Ny K

<

’ 1
\<“5<
Q\\\QR"\KQ!VQ§\§

= S|

N

<

institucion ante la necesidad de los
usuarios.

Las respuestas a las quejas y
reclamos del usuario son oportunas

g
~

N} =
w N K

=
oo

El tiempo de espera para ser atendido
| esbreve
Dimension 4: Segurldad o )
4 19. Las herramientas tecnolégicas sor V /

(tiles para la solucion de problemes |

| | delusuario. | it 5 \ O

< |




| Sl NO Sl NO | SI NO

N° | Dimension / items " T Pettinencia_| Relevancia_| Claridad | sugerencia __

20. Las herramientas tecnologicas son las | l/ h
_apropiadas para tender a los usuarios | V

2

br

. Se percibe que el personal cuenta con
capacidad necesaria para solucionar l/ l/ [/
los problemas del usuario. -

adecuadas para responder
apropiadamente a las inquietudes del |
usuario.

22 Las herramientas tecnologicas sor las _} ‘/

23 Existe Ia_iégguridadae ser atveﬁd'j(uﬁ —_»—

Dimension 5: Empatia

24 El personal del Ministerio Ptbico | |/’ v
| practica la cortesiay el buentrato |
25. La disponibilidad de los medios | ,/

tecnologicos que utiliza el persona
permite atencion efectiva

N RIS

publico se preocupan por los intereses

PG.Los profesionales del Ministerio i ‘ ‘/
L de los usuarios.
2

27 El personal del Ministerio Publico ‘ ‘/
demuestra respecto a las necesidades
y sentimientos del usuario. g *

=

23 El personal del Ministerio Publico
ofrece atencion personalizada. |

S

Precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable m Aplicable después de corregir [ 1]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombr0Oes del juez validador. Dr/ Mg: JORGE LUIS MERA RAMIREZ Mgr. DNI N°
05243981

Especialidad del validador: Licenciado en administracion

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedri o formulado. lquitos, 17 de mayo del 2021.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enur ciado del item, e
conciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante.
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Anexo 6: Aprobacion informada

Consentimiento informado
El propésiic de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de esta investigacion
una clara exp!icaciénrde la misma, asi como su rol de participante.
La presente investigacion es conducida por: MONTREUIL PAREDES, Angel Manusl,
estudiante de Posgrado de la Universidad César Vallejo. El objetive de esta investigacién
es ‘Determinar como incide la implementacion de ias TIC en la calidad del servicio que
brinda el Ministeric PGblico en la ciudad de Iquitos, durante el primer trimestre 2021,
Si usted accede a pariicipar de este estudio se ie pedird responder unos cuestionarios de
Implementacién de las TIC en la calidad del servicio. Esto tomara aproximadamente 20
minutos de su tiempo. La participacion de este estudio estrictamente voluntaria.
La informacion que se recoja serd estrictamente confidencial siendo codificado mediante
un namero de identificacion por |0 que seré de forma andnima, por Gltimo, sdlo serd
utilizada para los propésitos de esia investigacion. Una vez transcrita las respuestas, los
cuestionarios se destruirdn. Si tiene aiguna duda de la investigacion puede hacer las
preguntas que requiera en cualquier momenteo durante su participacion. lgualmente puede
dejar de responder el cuestionario sin que esto le perjudique.
De tener preguntas sobre su parlicipacion en esie estudio puede contactarse a:
MONTREUIL PAREDES, Angf 1 Manuel, Celular N° 989449139 o correo

ange

Agradecido desde ya por su valioso aporte.
Atentamente

Nombre del autor: MONTREUIL PAREDES, Ange% Manuel
ui

Firma del autor: ... s d LV, 7 <

Yo Bonny Delfilia RENGIFO Burga preciso haber sido informado respecio al propésito del
estudio y sobre los aspecios refacionados con la investigacion.

Acepto mi participacion en la investigacidn cientifica referida a: Incidencia de
implementacion de Tecnologia de informacion y comunicacion y calidad del servicic en el
Ministerio Publico en Iquitos, 2021

Firma del participante

DNIN" 10N 00
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Anexo 7: Carta de aceptacion de la universidad

onO7v
X0
apin

Eﬂ UMIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

“Afio del Bicentenario del Peri: 200 afios de Independencia”

Lima, 07 de Junio de 2021
Carta P. 145-2021-UCV-EPG-5P

DR.
ALBERTO MINO DE GUZMAN SANCHEZ

PRESIDEMTE DE L& JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL DF LORETOH
MINISTERIO PUBLICO - DISTRITO FISCAL DE LORETOH

C& mi mayor consideracion:

Ex grato dirigirme a usted, para presentar a MONTREUIL PAREDES, AMNGEL MAMUEL;
identificadoa) con DMNL/CE N® 21347641 y codigo de matricula N® 7002521401; estudiante del
programa de MAESTRIA EN SESTIOM PUBLICA en modalidad semipresencial quien, en &l maroco
de su tesis conducente a |a obtencicn de su grado de MAESTRO|A), se encuentra desarrollando
el trabajo de investigacion (tesis) titulado:

Incidencia de la implementadon de las TIC en la clidad del servicio que brinda el Ministerio
Fublico en Iquitos 2021,

Em este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestrofa) estudiante, a fin gque
pueda obtener informacidn en la institucion gque usted representa, siendo nuestrofa)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, lusgo de concluir con el desarrallo del trabajo de investigacion (tesis).

agradeciends la atencion gue brinde al presents documento, hago propicia la oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentaments,

Ruth Angelica Chicana Becerra
Ceoordinadora General de Programas de Posgrado Semiprese nciabes
Universidad Clsar Wal lejo



Anexo 8: Acuse de recibo

Derwmam o v igraites o oporloscivrie 3 SETe MUpETeS ) homiees

FECALLA DIE L HATION PRESIDERCES DE LA JUNTA DE FISCAl ES SUPERIORES DEL DiSTRITS
Fsca OF LORETO

Free - EERETTE

quitos, 14 de Junio del 2021 Degdel RIS
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Anexo 9: Férmula para calcular la muestra estadistica

Z2 xp xgN

E2(N)+Z?p xq

Para tal efecto:

El grado de confianza sera del

N=  Poblacion

Z=  Valor de la distribucion normal estandar

P=  Probabilidad de poblacién interesada en el estudio
Q= Probabilidad de poblacion que no tiene interés

E=  Maximo error en el estudio

n=  Tamafio de la muestra

Al reemplazar las identificaciones de la férmula, la muestra queda definida asi:

827,866%(1.96) "2 *0.5*0.5 50692.506

95%
527,866
1.96
50%
50%
5%

= 384

n=
(0.05")* (827,1866-1)+ (1.96)"2 0.5*0.5  1326.6254
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Anexo 10: Consecuencias de Fiabilidad (Alfa de Cronbach)

Variable (x) (V1): (TIC)
El coeficiente alfa de Cronbach asume un 96.9% de consistencia interna del

instrumento para la variable (x) (TIC), por lo tanto, presenta valoracion excelente.

Prueba de fiabilidad
Alfa de Cronbach N°. de elementos
977 28

Variable (y) (V2): Calidad de servicio:
El coeficiente alfa de Cronbach asume un 95.2% de consistencia interna de
la herramienta que mide la variable (y) calidad de servicio, por lo tanto, presenta

valoracion excelente.

Prueba de fiabilidad
Alfa de Cronbach N°. de elementos
963 28
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Tabla 13.

Intervalo de alfa de Cronbach

Intervalo al que pertenece el | Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach | items analizados
(0: 05) Inaceptable

(0,51: 06) Pobre

(0,61: 07) Débil

(0,71:08) Aceptable

(0,81:09) Bueno

(0,91: 1) Excelente

Fuente: Chavez y Rodriguez (2018)

Tabla 14.

Grado de relacién segun coeficiente de correlacion

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01a+0.10 Correlacion positiva débil
+0.11a+0.50 Correlacion positiva media
+0.51a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a+ 0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91a+ 1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: (Mondrag

on, 2014)
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Tabla 15.

Criterios coeficiente de correlacién de Pearson

Rangos

Criterio

Entre 0y 0.10

Correlacion inexistente

Entre 0.10y 0.29

Correlacion débil

Entre 0.30y 0.50

Correlacion moderada

Entre 0.50y 1.00

Correlacion fuerte

Fuente: (Cimec, 2019)

Anexo de figuras
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Figura 2, Nivel de implementaciéon TIC
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Figura 3. Nivel dimensiones implementacion TIC
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Figura 4. Nivel de Calidad del servicio
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Figura 5: Nivel de elementos perceptibles
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Figura 6. Correlacién Implementacion TIC s y calidad del servicio

Muestra correlacion positiva, el valor de calidad del servicio se incrementa en la

misma medida aumenta la implementacion de la TIC.
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Figura 7. Correlacién ética y autocuidado y calidad del servicio

Muestra correlacion positiva, el valor de calidad del servicio se incrementa en la

misma medida que aumenta la ética y autocuidado.
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Figura 8. Correlacion colaboracion y calidad del servicio

Muestra correlacion positiva, el valor de calidad del servicio se incrementa en la

misma medida que aumenta la colaboracion.
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Figura 9. Correlacion TIC y sociedad y calidad del servicio

Muestra correlacion positiva, el valor de calidad del servicio se incrementa en la

misma medida que aumenta la dimension TIC y Sociedad.
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Figura 10. Correlacion experiencia tecnoldgica y calidad del servicio

Muestra correlacion positiva, el valor de calidad del servicio se incrementa en la

misma medida que aumenta la experiencia tecnoldgica
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Figura 11. Correlacion Implementacion TIC s y calidad del servicio

Muestra correlacion positiva, el valor de calidad del servicio se incrementa en la

misma medida que aumenta la comunicacion.
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Figura 12. Correlacion uso de las TIC s y calidad del servicio

Muestra correlacion positiva, el valor de calidad del servicio se incrementa en la

misma medida que aumenta el uso de la TIC.
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