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Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la influencia de la
plataforma tecnolégica en la calidad de servicio del Centro de Atencién al Usuario
de la entidad estatal, Lima 2022. El tipo de investigacion fue aplicada, con un
enfoque cuantitativo, con disefio no experimental, correlacional y transversal. La
muestra fue conformada por 67 usuarios del Centro de atencién al usuario a
quienes se les aplicaron el Cuestionario de Plataforma tecnoldgica y el
Cuestionario sobre la calidad de servicio, instrumentos con la confiabilidad
requerida y validado por expertos. Los resultados obtenidos demuestran que
existe una influencia directa y significativa entre la plataforma tecnoldgica y
calidad de servicio del Centro de Atencion al Usuario de la entidad estatal, Lima
2022; donde el coeficiente de correlacion Pearson tiene un valor de 0.396; del
mismo modo el significado bilateral (0.001) es menor que el error estimado
(0.05). Se concluyo que un alto nivel de la plataforma tecnoldgica influye en la

calidad de servicio y viceversa.

Palabras clave: Plataforma tecnoldgica, calidad de servicio, empatia personal,

capacidad de respuesta, fiabilidad.
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Abastract

The objective of this research was to determine the influence of the technological
platform on the quality of service of the User Service Center of the government
entity, Lima 2022. The type of research was applied, with a quantitative approach,
with a non-experimental design. , correlational and transversal. The sample was
made up of 67 users of the User Service Center to whom the Technological
Platform Questionnaire and the Questionnaire on the quality of service will be
applied, instruments with the required reliability and validated by experts. The
results obtained show that there is an inverse and significant influence between
the technological platform and the quality of service of the User Service Center
of the government entity, Lima 2022; where the Pearson correlation has a value
of 0.396; Similarly, in the same way, the bilateral meaning (0.001) is less than the
estimated error (0.05). It was concluded that a high level of the technological

platform influenced the quality of service and vice versa.

Keywords: Technological platform, quality of service, personal empathy,

responsiveness, reliability.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, cada vez mas entidades, organizaciones, empresas publicas y
privadas que buscan ser mas eficiente asi logrando mejorar de manera
progresiva la calidad del servicio que brinda tanto a sus clientes asi como
también a sus usuarios, empleando para ello sus mejores estratégicas que les
permita cumplir con dicho objetivo asi como también responder velozmente a los
cambios exigentes del mercado. Asimismo, para lograr sus objetivos se basan
en las tecnologias de informacion y comunicaciones (TIC) para que brinden el

soporte necesario para la digitalizacion de sus procesos.

En el caso de las entidades estatales, la Presidencia del Consejo de
Ministros (2019), a través de la RM N° 248-2019-PCM aprob6 la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, para la cual el Centro Nacional
de Planeamiento Estratégico CEPLAN, es el encargado de orientar a las
entidades en lograr una adecuada gestion y eficiencia que tenga como resultado
un estado moderno que este siempre al servicio del ciudadano, contribuyendo
de esta forma en el desarrollo del Peru asi como también en generar valor

publico logrando una calidad de vida con mejores condiciones para los peruanos.

Asimismo, producto de la emergencia sanitaria por la cual atraviesan
muchos paises del mundo como el Perd, como resultado de la COVID-19 las
cuales ha conllevado a que se implementen ciertas medidas que permita detener
y retrasar el rapido contagio, restricciones de inmovilizacion social obligatoria y
reduccion de aforo en los centros de atencion de los servicios publicos. En el
Perd, muchas entidades aun se encuentra en proceso de implementacion de una
transformacion digital que permita brindar sus servicios digitales a los
ciudadanos, la cual en muchos casos conlleva que a la fecha existan tramites
gue aun se continden realizando de manera presencial, la cual sumado al aforo
reducido en los centros de atencién, dio como resultado que realizar un tramite
en una entidad del estado puede llevar varias horas para su atencion, lo que
origina malestar e insatisfaccion a los usuarios sobre la calidad de servicio que

se le brinda.



Hay que tener en cuenta, que son pocas las entidades publicas que
cuentan con una solida plataforma tecnoldgica que les permita la digitalizacion
de sus servicios. Sin embargo, muchas entidades productos de las restricciones
de la COVID-19 han agilizado la digitalizacion de sus servicios, la cual ha
conllevado que muchos servicios publicos se puedan acceder de manera virtual

obteniendo los mismo o mejores resultados que hacerlo de manera presencial.

Cabe indicar que la digitalizacion de los servicios, no hubiera sido posible
sin una plataforma tecnoldgica sélida, sobre la cual se implementen los servicios
digitalizados como aplicaciones web, moéviles entre otros. Ademas, es preciso
mencionar que existen entidades que optan por el arrendamiento como servicio
de una plataforma tecnolégica en nube (internet), la cual les permite una
reduccion en costos y tiempos de implementacion sobre la cual se pueda
desplegar sus servicios y aplicaciones. Sin embargo, esto ha llevado a que
muchas de estos servicios y aplicaciones no cuenten con un adecuado control
de calidad, generando a los usuarios la percepcion que dichos servicios y
aplicaciones son pocos confiables, no intuitivos, inseguros asi como un malestar

e insatisfaccion por la calidad del servicio brindado.

Al respecto, se precisa que las herramientas TICs, es una pieza clave
gue permite a las entidades realizar la transformacion digital, a fin de lograr la
modernizacion de la gestion publica, digitalizar sus servicios que dé como
resultado generar valor publico para los ciudadanos, logrando un estado
eficiente, la cual tenga un impacto positivo en los ciudadanos mejorando de esta

manera su calidad y condiciones de vida, ofreciéndoles servicios calidad.

En tal sentido, en la entidad estatal desde hace tiempo atras, ha venido
trabajando en la transformacion digital, para la cual se ha soportado en las
herramientas y plataformas de Tecnologias de la Informacién para poder brindar
servicios digitales a los ciudadanos. Por ello, el presente trabajo busca
establecer en qué medida influye la plataforma tecnolégica en la calidad de
servicio que se brinda en el Centro de Atencién al Usuario (CAU) de la entidad
asi como también las oportunidades de mejora que permita lograr la satisfacciéon

de los usuarios.



Teniendo en cuenta lo sefialado en el presente estudio, se ha
determinado como problema general lo siguiente: ¢ Cudl es la influencia de la
plataforma tecnoldgica en la calidad de servicio del CAU de la entidad estatal,
Lima 2022? De manera similar, se formularon los siguientes problemas
especificos:¢,Cual es la influencia de la plataforma tecnoldgica en los elementos
tangibles del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 20227? ; ¢Cual es la
influencia de la plataforma tecnoldgica en la capacidad de respuesta del servicio
del CAU de la entidad estatal, Lima 2022? ; ¢Cual es la influencia de la
plataforma tecnolégica en la fiabilidad del servicio del CAU de la entidad estatal,
Lima 20227?; ¢ Cudl es la influencia de la plataforma tecnol6gica en la empatia
del personal del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 20227?; ¢ Cual es la
influencia de la plataforma tecnolégica en la seguridad del servicio del CAU de

la entidad estatal, Lima 20227?

El presente estudio basa su justificacion tedrica, en los aportes que las
conclusiones e hipotesis obtenidas podran ser utilizadas como base para nuevas
investigaciones. Asimismo, la influencia que origina la plataforma tecnoldgica en
la calidad de servicio del CAU de la entidad estatal, debe ser tomado en cuenta
por dicha entidad, a fin de seguir mejorando y modernizando su gestion para
lograr un estado moderno y eficiente. Asimismo, la justificacidén practica permitio
realizar el andlisis determinando si la plataforma tecnoldgica tiene influencia
sobre la calidad de servicio del CAU de la entidad estatal, asi como también si
los indicadores definidos permitiran a la entidad identificar oportunidades que
permita mejorar y modernizar su plataforma tecnoldgica y que dé como resultado
una mayor calidad se servicio que brinda el CAU de la entidad estatal en

referencia a los servicios brindados a los usuarios.

En referencia al aspecto metodoldgico, las Técnicas que se emplearon
asi como también sus instrumentos permitieron recolectar los datos utilizados
en la investigacion, también se evidenci6 su validez y confiabilidad, de tal manera

gue podra ser utilizado para nuevas investigaciones.



Con respecto al nivel social, el resultado de la investigacion permitira a
la entidad conocer cuales son las oportunidades de mejora que se pudieran
implementar, a fin que cuenta con la posibilidad de prestar un mejor servicio en
el CAU de la entidad estatal asi como también contar con una plataforma
tecnologica moderna y segura, la cual generara un impacto positivo sobre los
ciudadanos al contar con servicios publicos eficientes tanto de manera

presencial como virtual, logrando satisfacer las expectativas de los ciudadanos.

Por lo cual, el objetivo general que se formul6 en la investigacion fue el:
Determinar la influencia de la plataforma tecnolégica en la calidad de servicio del
CAU de la entidad estatal, Lima 2022. Asimismo, se formularon los siguientes
objetivos especificos : Determinar la influencia de la plataforma tecnoldgica en
los elementos tangibles del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022;
Determinar la influencia de la plataforma tecnologica en la capacidad de
respuesta del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022; Determinar la
influencia de la plataforma tecnolégica en la fiabilidad del servicio del CAU de la
entidad estatal, Lima 2022; Determinar la influencia de la plataforma tecnolégica
en la empatia del personal del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022;
Determinar la influencia de la plataforma tecnolégica en la seguridad del personal
del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima, 2022.

En linea con lo descrito anteriormente, se formulo la siguiente hipotesis
general: La plataforma tecnolégica influye significativamente en la calidad de
servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. De manera similar, se
formularon las siguientes hipétesis especificas: La plataforma tecnologica influye
significativamente en los elementos tangibles del servicio del CAU de la entidad
estatal, Lima 2022; La plataforma tecnoldgica influye significativamente en la
capacidad de respuesta del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022;
La plataforma tecnoldgica influye significativamente en la fiabilidad del servicio
del CAU de la entidad estatal, Lima 2022; La plataforma tecnoldgica influye
significativamente en la empatia del personal del servicio del CAU de la entidad
estatal, Lima 2022; La plataforma tecnoldgica influye significativamente en la

seguridad del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022.



MARCO TEORICO

Como antecedentes internacionales el estudio realizado en Espafia por
Romero, Gonzéles, Garcia y Lozano (2018), denominado herramientas de
las TIC y la calidad de servicio que se brinda a una educacion inclusiva. En
la cual el objetivo de dicho estudio fue describir asi como también analizar
las distintas aplicaciones tecnolégicas que se han propuesto para la
educacion de estudiantes que tengan algun tipo de discapacidad, su
metodologia de investigacion fue cualitativo-descriptivo.

El estudio de investigacion, determindé que al emplear las TIC se logré
generar una mejor condicion para la ensefianza de estudiantes con
discapacidad garantizando su inclusion en los centros educativos y elevando

su capacidad de motivacion.

El estudio de investigacion, se consider6 como antecedente del presente
trabajo dado que nos confirm6é que el uso de las de herramientas y
aplicaciones Tecnoldgicas pueden ser de gran utilidad para la ensefianza de
las personas con discapacidad ofreciendo un entorno controlable que eleva
la capacidad de motivacion y esfuerzos por parte de los estudiantes que les
permiten en muchos casos a superar sus discapacidades cognitivas,

sensoriales y motrices.

Asimismo, se tom6 como referencia de dicho trabajo de investigacion las
distintas herramientas tecnoldgicas para alumnos con autismo asi como
también aquellos que sufren con algun trastorno como son el de déficit de
atencion e hiperactividad (TDAH) y discapacidad motriz, ayudando que a su

inclusion en los centros de estudios garantizando una educacion de calidad.

Segun el estudio realizado en Colombia por Martinez y Mateus (2020),
denominado la relevancia de la capacidad de las personas y el uso de las
TIC en el desarrollo de una organizacion, para la lograr la eficiencia
laboral. En la cual el objetivo de dicho estudio fue explicar que el éxito de

una institucién depende de las herramientas tecnoldgicas asi como también



el talento humano de su personal que les permita una mejora progresiva en

referencia a la calidad de servicio, su metodologia fue explicativa.

El estudio de investigacion, determind que las herramientas tecnoldgicas
suelen tener un impacto positivo sobre los servicios prestados, dado que el
uso de ellas en las entidades permiti6 que el personal pueda contar con
herramientas adecuadas mejorando de esta manera su talento asi como
logra un sentido de pertinencia e identidad del personal con la institucién

logrando que se brinde un mejor servicio a los usuarios finales.

El estudio de investigacion, consider6 como antecedente del presente
trabajo dado que nos confirma como el uso de las herramientas tecnoldgicas
mejorar la productividad del personal lo que permite ofrecer un servicio

eficiente.

Asimismo, se tom6 como referencia de dicho trabajo de investigacion las
distintas herramientas y conceptos de tecnologia como son: cloud

computing, bigdata, asi como también el acceso y trabajo remoto.

De acuerdo a la tesis de doctorado realizado en Espafa, segun Ros (2016),
en su investigacion denominada satisfaccion de los usuarios por la calidad
del servicio brindado en ASTRADE, en el servicio de apoyo educativo
ASTRADE, ha tenido como objetivo establecer de qué manera influye la
calidad de servicio en las condiciones de vida de los usuarios de ASTRADE
asi como también su satisfaccion por el servicio brindado.

La metodologia del trabajo fue del tipo basica, y de enfoque cuantitativo con
un de disefio no experimental. El universo del estudio lo conformaron 280
usuarios de ASTRADE. Cabe precisar que se realizd un cuestionario
electronico elaborado sobre la plataforma colaborativa de google, con la su
herramienta de formularios, la cual se hicieron llegar a los familiares o tutores
mediante correo electronico. Asimismo, se aplicd dicho cuestionario a una

muestra aleatoria de 143 usuarios.



El estudio, pudo establecer en base a la investigaciéon que la calidad del
servicio brindada por ASTRADE repercute de manera significativa sobre
calidad de vida de sus usuarios logrando mejores condiciones de vida e

inclusiéon social.

El estudio de investigacion, se consider6 como antecedente del presente
trabajo dado que nos confirma como una mejor calidad de servicio repercute
de manera positiva en los usuarios mejorando su calidad y condiciones de
vida sobre aquellas personas que sufren de Autismo y Trastornos del
Desarrollo.

Asimismo, podemos mencionar que la calidad de servicio repercute
directamente en el comportamiento y decisiones de los individuos, por lo cual
estos se centraran en poder determinar la correlacion de la calidad de
servicio y la satisfaccion que esto puede generar. Asimismo, la calidad de
servicio se midi6 empleando el modelo disefiado por Parasuraman et
al.(1985), llamado SERVQUAL, esta técnica de investigacion permitid
realizar dicha medicion asi como llevar a cabo del analisis de la informacion
del instrumento aplicado. Cabe indicar que se tomo6 como referencia de dicho
trabajo de investigacion los diferentes conceptos de calidad de servicio asi

como sus enfoques y sus distintos modelos.

De acuerdo al estudio realizado en Espafia, segun Bigné (2016),
denominado Analisis y comparacion de instrumentos que permiten medir la
calidad de los servicios que se prestan en entidades publicas. En la cual la
investigacion tenia como objetivo el de realizar un estudio en la cual se
pueda analizar diversos instrumentos que miden la calidad de servicios en el
sector publicos asi como determinar cual de los dos es mas fiable y
(SERVQUAL versus SERVPERF).La metodologia del trabajo de
investigacion fue del tipo basica, de enfoque cuantitativo y cualitativo con un
de disefio descriptivo. El universo del estudio lo conformaron 3.2 millones de

usuarios del moédulo de atencién al ciudadano. Se utilizé6 como instrumento,



un cuestionario que ha sido aplicado como muestra aleatoria de 2600

usuarios.

Al respecto, como producto del estudio de investigacién, los resultados
obtenidos sefialaron que los servicios publicos analizados con el instrumento
de investigacion aplicados a SERVQUAL son mas confiables para la
medicién de calidad, en comparacién a la realizada mediante SERVPERF.

El estudio de investigacién, ha sido considerado como antecedente del
presente trabajo dado que comprob6 que dicho modelo SERVQUAL es mas
fiable cuando se realice mediciones sobre la calidad de servicio, cabe indicar

gue dicha variable es parte del presente estudio.

Asimismo, se tomoO de referencia dicho trabajo de investigacion los
conceptos desarrollados sobre los modelos SERVQUAL y SERVPERF y sus

dimensiones.

De acuerdo al estudio realizado en Guayaquil — Ecuador, segun Maggi
(2018), denominado evaluar la satisfaccion de los pacientes por la calidad
de atencion brindada en el centro de emergencia. En la cual el objetivo de
dichainvestigacion fue determinar la calidad con la cual se realiza la atencion

a los pacientes en emergencia a fin de precisar la su satisfaccion.

.La metodologia del trabajo de investigacion fue del tipo aplicada, de enfoque
cuantitativo con un de disefio deductivo. El universo del estudio lo
conformaron 4950 pacientes pediatricos en el area de emergencia, se
empled un cuestionario a una muestra de 357 pacientes, que fueron elegidos

aleatoriamente.

Al respecto, como producto del estudio de investigacion, los resultados
obtenidos sefialaron que el servicio brindado por el Hospital General el
Milagro no es adecuado en referencia al trato del personal dado que no

genera confianza a sus pacientes ni muchos menos la tranquilidad con la



atencion que realiza. Asimismo, se precisa que los centros de salud tienen
gue realizar los ajustes necesarios sobre su cultura organizacional y
enfocarla a generar confianza entre los pacientes y personal, a fin de lograr
la satisfaccion del usuario. Por ultimo, durante la aplicacion del cuestionario
muchos pacientes reflejaron su malestar e insatisfaccion del servicio con

referencia a la mayoria de consultas planteadas.

El estudio de investigacion, se consider6 como antecedente del presente
trabajo dado que confirma que el trato del personal no es de lo mejor y esto
tiene un impacto negativo en los pacientes, esto nos permite poder evaluar
la dimensién de empatia en el estudio realizado a fin de precisar si en el CAU
de la entidad estatal, el trato del persona es cordial y si genera un impacto

positivo en los usuarios, a fin que reciban un servicio de calidad y respeto.

Asimismo, se tom6 como referencia de dicho trabajo de investigacion los
conceptos desarrollados sobre SERVQUAL y sus dimensiones como son:
fiabilidad, capacidad de respuesta, tangibilidad empatia del personal y
seguridad del centro de salud, que seran analizados como parte del presente

trabajo.

En relacion a los antecedentes nacionales. Segun Carbajal (2017), en sus
tesis denominada calidad de servicio que se brinda en el modulo de atencidn
y la satisfaccion del usuario. En la cual el objetivo de dicha investigacion fue
establecer la correlacion de la calidad de servicio que se brinda en dicha
entidad y la satisfaccion que genera en el usuario que brinda la entidad. La
metodologia del trabajo de investigacion fue del tipo basica, correlacional y
de enfoque cuantitativo no experimental. El universo de dicho estudio Ilo
conformaron 12 111 usuarios (ciudadanos) del médulo de atencién al
ciudadano, como instrumento se utilizé un cuestionario, la cual fue aplicada

a una muestra aleatoria de 373 usuarios.

Dicho estudio establecié que existe una relacidén directa en la calidad de

servicio que ofrece el Modulo de Atencion al Ciudadano y la satisfaccion por



la atencién de dicho servicio, por lo cual se afirma que a mejor calidad del

servicio, se genera mayor satisfaccion en el usuario.

El estudio de investigaciéon, ha sido considerado como antecedente del
presente trabajo dado que nos confirma que mientras mas alto es la calidad
de servicio se genera un impacto positivo en el usuario, dado que se sentira

mas satisfecho con la atencion brindada.

Asimismo, se tomé como referencia de dicho trabajo de investigacion los
conceptos desarrollados sobre calidad de servicios y sus cinco (05)
dimensiones como son: fiabilidad, capacidad de respuesta, elementos
tangibilidad empatia del personal y seguridad.

Segun Pérez (2018), en su tesis denominada calidad de servicio que se
brinda en los consultorios externos y la satisfaccion de los pacientes. En la
cual el objetivo de dicho estudio fue precisar la correlacion entre la empatia
del personal del hospital y su satisfaccion. La metodologia del trabajo de
investigacion fue del tipo basica, correlacional y de enfoque cuantitativo no
experimental. El universo del estudio lo conformaron 150 usuarios
(pacientes) de los consultorios externos. Se utiliz6 como instrumento, dos

cuestionarios que fueron aplicados a 109 usuarios como muestra aleatoria.

El estudio de investigacion, determind una fuerte relacion positiva de la
calidad de servicio que ofrece los consultorios externos del hospital y la
satisfaccion que esto genera en los usuarios, concluyendo que los pacientes

del hospital se sienten satisfechos con dicha atencién.

El estudio de investigacion, se consider6 como antecedente del presente
trabajo dado que nos confirma en tanto que mas alto es la calidad de servicio,
mas grande es la satisfaccién que se genera.

Asimismo, se tom6 como referencia de dicha investigacion la tabla de

interpretacion del coeficiente de confiabilidad para interpretar el resultado de
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cada una de las variables a fin de determinar la confiabilidad de los

cuestionarios.

Segun Montes (2021), en su tesis denominada Sistema de informacién que
permita optimizar la gestion documentaria de la universidad, donde el
objetivo de su tesis fue establecer si hubo progreso de mejora en la gestion
documentaria en relacion al Sistema Informatico de la universidad. La
metodologia de la investigacion fue del tipo aplicada, de disefio grado
preexperimental. El universo del estudio lo conformaron 721 alumnos de una
universidad privada. Se utliz6 como instrumento, un cuestionario

electrénico, la cual ha sido aplicada a una muestra aleatoria de 250 alumnos.

El estudio, determiné que el sistema informatico permite mejorar de manera
considerable la gestion documentaria, logrando mejorar la cantidad de
atenciones, reducir el tiempo de registro de solicitudes de 21 a 3 minutos asi

como también la entrega de documentos que permite realizar

El estudio de investigacion, se consider6 como antecedente del presente
trabajo dado que nos confirma que una correcta planificacion e
implementacion de un sistema permite la mejora continta de los procesos

de una institucion mejorando asi los niveles de calidad de servicio.

Asimismo, se obtuvo de referencia de dicho estudio, los conceptos
desarrollados sobre Sistema informatico y sus indicadores como son: tiempo
promedio de registro, tiempo promedio de atencion documental y

porcentajes de atenciones.

Segun Salvatierra (2020), en su tesis de maestria denominada Plataforma
virtual y su repercusion en la calidad de servicio que ofrece la entidad
municipal en el 2020. En la cual el objetivo de dicha investigacion es
determinar la correlaciéon del uso de la plataforma virtual en referencia a la
calidad de servicio que entrega la Municipalidad de Trujillo a sus usuarios.

La metodologia del trabajo de investigacion es basica, correlacional y de
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enfoque cuantitativo con un disefio no experimental. El universo del estudio
lo conformaron 450 usuarios de la Subgerencia de cultura, como
instrumento, se aplicoé un cuestionario a 207 usuarios asi como también una

ficha resumen como muestra aleatoria.

El estudio de investigacidn, determind que la correlacion de la plataforma
virtual no repercute en calidad de servicio ofrecido, dado que aun existen
brechas tecnolégicas que no permite contar con plataformas adecuadas y
optimizadas que le permita a la municipalidad elevar el nivel de calidad de

dicho servicio.

El estudio de investigacion, se consider6 como antecedente del presente
trabajo dado que el solo uso de una plataforma virtual, no asegura ni mejorar

la calidad de servicio si no esta correctamente implementada.

Asimismo, se tom6 como referencia de dicho trabajo de investigacion los
conceptos desarrollados sobre plataforma virtual y sus dimensiones como

son: informativa, praxica, comunicativa, tutorial y evolutiva.

Segun Cotrina (2021) en sus tesis de denominada repercusion de las TIC en
la calidad de servicio que ofrece la universidad. En la cual el objetivo de dicho
estudio fue establecer la repercusion de las herramientas de Tecnologias de
la informacion en la calidad de servicio que ofrece la Universidad. La
metodologia del trabajo de investigacion fue del tipo aplicada, explicativo y
de enfoque cuantitativo de disefio no experimental. El universo del estudio lo
conformaron 2017estudiantes de la universidad, como instrumento se disefio

un cuestionario, cual fue aplicado a una a 139 estudiantes como muestra.

El estudio de investigacidon, concluyé que las TIC repercute de manera
significativa en la calidad de servicio que la universidad brinda a su
alumnado, por lo cual se afirmo6 que el uso de las herramientas TIC permite
brindar una ensefianza de calidad a sus estudiantes dado que les permite

contar con herramientas que permita maximizar sus capacidades.
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El estudio de investigacion, se consider6 como antecedente del presente
trabajo dado que nos confirma que de contar con herramientas de
tecnologias de informacion adecuados permitirA mejorar la calidad de

servicio a ofrecer por la entidad municipal a sus ciudadanos.

Asimismo, se tomé como referencia de dicho trabajo de investigacion los
conceptos desarrollados sobre las herramientas tecnolégicas y sus
dimensiones como son: plataformas virtuales, programas y plataformas
virtuales, equipos de computacion y servidores, redes de informacion, y

canales digitales de comunicacion.

Para Marcelo (2002), las plataformas tecnolégicas, son herramientas de TIC
gue coayudan a desarrollar nuevos mecanismos de aprendizaje. Hoy en dia
para acceder a las plataformas virtuales se pueden acceder desde muchos
dispositivos como computadoras, teléfonos inteligentes, asi como también el

uso de mensajes de texto

Segun Delgado (2017) en su estudio de investigacion determind que el uso
de la plataforma virtual influye de manera significativa en el proceso de
aprendizaje de los estudiantes. Del mismo modo, Segun Quispe (2015) su
estudié concluyé que la plataforma virtual repercute positivamente en el
proceso de aprendizaje de los estudiante de una universidad. Asimismo, De
la Rosa Rios (2011) en su estudio de investigacion concluyd que el proceso
de aprendizaje por parte de los alumnos asi como su rendimiento es superior

cuando se usa adecuadamente la plataforma virtual.

De acuerdo al estudio de Oviedo y Colamarco (2021) concluyeron que la
calidad de servicio es cuando se satisface o supera las expectativas que el
cliente o usuario tienen sobre el servicio. Asimismo, sefiala que es de suma
importancia la capacidad de respuesta que debe tener el servicio a fin de

generar una mayor satisfaccion.
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De acuerdo a lo sefialado por Molinero y Chavez (2019) precisan que el uso
de las TIC proporciona a los estudiantes y docentes recursos y herramientas
digitales que contribuye de manera positiva con el desarrollo de ejercicios y
tareas académicas. Por lo cual, los equipos informéticos al emplear el uso
de las TICs como Google drive, Google meet permiten que los estudiantes
puedan realizar sus actividades académicas de manera colaborativa y en
linea con otros estudiante, contribuyendo mejorar el trabajo en equipo asi

como también su aprendizaje.

Asimismo, segun Vasquez (2016) en su investigacion sobre eficiencia,
efectividad y métodos para determinar la calidad de servicio en el uso de
TICs en una universidad privada de Lambayeque, en la cual pudo
determinar que la empatia del personal asi como su capacidad de respuesta
a las atenciones y consulta de los estudiantes y en base a los resultados
obtenidos como el valor de coeficiente de correlacion (0.821) confirmaron
gue existe una influencia directa sobre la calidad de servicio que ofrece la
universidad. Por tanto, la atencion que la universidad brinda a sus
estudiantes deberia seguir mejorando dado que mientras los estudiantes
reciban una mejor atencion mayor sera la satisfaccion y expectativa que se
logré en él estudiante. Por lo cual, el empleo de las TICs asegura una mejor

calidad de servicio.

De acuerdo a Diaz y Svetlichic (2017) sefalan que las TICs permiten que
las comunicaciones entre personas y empresas se puedan realizar de
manera agil empleando para ello herramientas tecnoldgicas con acceso a

internet, las cuales le permite una comunicacion casi desde cual ubicacion.

Como sefala Fernandez (2011), la plataforma virtual opera sobre una
plataforma tecnoldgica fisica, asi como el personal técnico para el desarrollo
de la plataforma virtual, asi como su mantenimiento y soporte. Asimismo, se
precisa que en algunos casos se requiere licenciamiento para tener derecho

de uso de ciertas aplicaciones o herramientas o en los casos de las
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herramientas open source, contar con el soporte a fin que se pueda asegurar

la operatividad de los servicios que se ejecutan sobre dicha plataforma.

Plataforma Tecnoldgica. De acuerdo a Garcia (2017), en la cual plantea un
modelo para medir las herramientas TIC denominado Modelo MIT. El modelo
se basa en realizar encuestas para que se pueda establecer el grado de
influencia del uso de herramientas TIC aplicados al proceso académico.
Asimismo, precisa que el modelo consta de cuatro dimensiones como son:
las redes de informacion, plataformas virtuales, canales de comunicacion y
equipos de computacion, a fin de realizar el andlisis del grado de influencia
de las TIC en la educacion.

Figura 1.

Modelo MIT

MODELO MIT
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Segun Taquez, Rengifo y Mejia (2014), en la cual plantean un modelo para

medir las herramientas TIC denominado SABER-TIC, este modelo consiste

en realizar la mediciéon del uso de las TIC mediante cuestionarios, en la cual

se realizan preguntas con alternativas de respuestas pre establecidas

orientadas a analizar el uso de las TIC.

Este modelo est4 conformado por cinco dimensiones como son: tecnologica,

pedagdgica, gestion, social, ética y lega, a fin de elaborar un plan que

permite integrar las TIC como soporte al proceso de aprendizaje.

Figura 2.

Modelo SABER-TIC
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En cambio, el modelo propuesto por Sandholtz y Reilly (2014), en la cual
indican que integrar las herramientas TIC teniendo en cuenta las cinco
dimensiones como son: adopcion, acceso, adaptacion, invencion y
apropiacion, a fin de lograr la integracion entre la ensefianza clasica y
tradicional con las nuevas tendencias de las TIC, a fin de proveer que se

pueda realizar el trabajo en equipo.

Para Fernandez (2011), la plataforma tecnol6égica se basa en la
infraestructura tecnolégica que se necesita para su operacion, asi como el
personal técnico para su instalacién, configuracién, mantenimiento y soporte.
El despliegue de servicios digitales sobre la plataforma tecnolbgica, se
puede dar a través de software gratuito, comercial o un desarrollo realizado

a medida denominado on-premise.

Figura 3.

Modelo Académico de SandHoltz y Reilly

MODELO ACADEMICO DE SANDHOLTZ REILLY
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De acuerdo a los modelos expuestos, para el presente trabajo de
investigacion se precisa que las plataformas tecnologicas son conformadas
por las redes de informacién, los equipos de computacion y servidores, los

canales digitales de comunicacién y Programas y plataformas virtuales.
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Calidad de Servicio. Segun Vasquez, Rodriguez y Diaz (1996), refieren a la
calidad de servicio como el producto que se brinde y supere las expectativas
de lo que uno esperaba recibir. En ese sentido, se podria afirmar que el
servicio ha sido excelente, en el caso estén equiparadas seria bueno y si
esta por debajo de las expectativas seria malo.

Al respecto, se precisa que calidad permite a las organizaciones alcanzar la
satisfaccion de los clientes, lo que conlleva que muchas entidades le brinden
la importancia del caso a la calidad que se brinda tanto en sus servicios asi
como en sus productos dado que dicha caracteristica es la que les permite
tener una mayor competitividad y rentabilidad, a su vez sus clientes
generaran mayor satisfaccion en sus clientes. Asimismo, para Colunga
(2013), la calidad es importante dado que permite hacer de forma correcta

las cosas logrando satisfacer las expectativas generada en el cliente.

Segun Drucker (1990), la calidad no es el contenido del servicio sino la
satisfaccion del cliente por la cual esta dispuesto a realizar un pago. Del
mismo modo, de acuerdo a Carman (1990) precisa que la calidad se basa,
en la perspectiva del productor (calidad objetiva) y asi como también en la

del consumidor (calidad subjetiva).

Asimismo, segun Chavez (2022) en su estudio precisa que la prueba
SERVQUAL en referencia a Calidad de Atencion se sustenta en el juicio que
tiene el cliente sobre la calidad de atencidn que recibe versus la expectativa

con la que cuenta.

Al respecto se precisa que, segun Parasuraman, Berry, & Zeithaml (2002)
sefialan que cuando se requiere medir calidad de servicio el modelo mas
empleado es el SERVQUAL, la cual se aplica mediante cuestionario con
preguntas pre definidas, en la cual se pide a los clientes el calificar la

satisfaccion del servicio.
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Asimismo, cabe indicar que las preguntas tienen que ser en referencia a las
5 dimensiones como son: capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia,

confianzas asi como también los elementos tangibles.

Figura 4.

Modelo SERVQUAL

MODELO SERVQUAL
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Para Berry et al (1993), la calidad de servicio es la expectativa que tiene el
usuario en referencia a un servicio brindado, en cuanto mas se supere la
expectativa, mayor sera la calidad de servicio brindado. En ese sentido, el
presente estudio de investigacion buscar determinar como influyen las
plataformas tecnoldgicas en la calidad de servicio del CAU de la entidad
estatal y por consiguiente conocer si se ha cumplido o superado las
expectativas de los usuarios con el servicio brindado. Esto nos permitira en
caso no se supere las expectativas y el servicio sea considerado malo,
proponer oportunidades de mejorar a la entidad que le permita brindar un

mejor servicio.
Dimensiones de la calidad de servicio. Para Kamakura, Wagner, Ratchford

y Agra Val (1988), la fiabilidad es la destreza de realizar lo prometido con

nulo margen de error. Asimismo, para Parasuraman et al (1993), la fiabilidad
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se enfoca que el servicio debe ser brindado con mucho cuidado, a fin de
permitir al cliente poder percibir la capacidad asi como también el
conocimiento de quienes le brindaran una adecuada atencion desde un
inicio. Por otro lado, Rivier (2000), precisa que la fiabilidad es la probabilidad
gue el servicio se de en un tiempo determinado y en las circunstancias en

las que se halle.

En ese sentido, el estudio de investigacion determinar4 conocer que tan
fiable es el servicio que se brinda o en su defecto plantear mejoras que
permita cerrar dichas brechas que aun se puedan presentar a fin que el

servicio se realice desde el inicio de forma correcta.

Seguridad. Para Parasuraman et al.(1993), refieren a la seguridad como la
percepcion que puedan tener los clientes sobre los empleados, la cual deben
de mostrar conocimiento, atencion y habilidades que generen confianza en
los clientes. Asimismo, para Mendoza (2009), refiere a la seguridad como el
conocimiento y atencion que brinda los trabajadores sobre las consultas y

requerimientos de los usuarios.

En tal sentido, el estudio de investigacion determinara la percepcion que
tienen los usuarios sobre los colaboradores en base a sus conocimientos y/o
habilidades, o en su defecto se podra presentar oportunidad a fin que dichas
brechas se cierren, como pueden ser capacitacion al personal, talleres en

habilidades blandas entre otros.

Elementos tangibles. Para Parasuraman et al.(1993), refieren que los
elementos tangibles se refiere elementos que se pueden percibir con el tacto
como son la apariencia de las instalaciones, infraestructura, equipamiento,
personal asi como también materiales de comunicacién. Asimismo, para
Mendoza (2009), los elementos tangibles es la apariencia que se pueda
percibir de las instalaciones de la entidad asi como el equipamiento y el

personal.
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En tal sentido, el estudio de investigacién busca determinar cual es la
percepcidn que tienen los usuarios del CAU de la entidad estatal, en relacion
a sus instalaciones, infraestructura, equipamiento con el que cuenta le
entidad, a fin de determinar si se requiere realizar mejoras a dichas
infraestructura, mantenimiento o en algunos casos reemplazos por

obsolescencia.

Capacidad de respuesta. Para Parasuraman et al.(1993), refiere a la
capacidad de respuesta como estar siempre presto en apoyar a los clientes
gue permita ofrecer un servicio oportuno en base a los tiempos promedios
establecidos para su atencion. Asimismo, para Mendoza (2009), refiere a la
capacidad de respuesta como a la disponibilidad y disposiciéon de los

colaboradores en brindar y atender las consultas de los usuarios.

En tal sentido, el estudio de investigacion busca determinar si el personal de
la entidad siempre estad atento y disponible ante algin requerimiento o
consulta por parte de los usuarios, a fin de dar una respuesta oportuna o en
su defecto evaluar si se requiere una mayor cantidad de personal a fin de

gue el servicio que se brinde sea oportuno.

Empatia. Para Parasuraman et al.(1993), la empatia es el interés |,
comprension y asistencia que brindan los colaboradores. Asimismo, para
Mendoza (2009), la empatia es la atencion individualizada que brindan los

colaboradores.

Por lo cual, el estudio de investigacion busca determinar si el personal del
CAU de la entidad estatal, muestra interés y comprende los requerimientos,
consultas e inquietudes de los usuarios o en su defecto proponer
oportunidades de mejoras como talleres de habilidades blandas que permita
a los colaboradores ser mas empaticos, para que los usuarios queden

satisfechos con el servicio prestado por la entidad.
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Por otro lado, se precisa que en la entidad estatal durante el afio 2021, ha
realizado la renovacion de su infraestructura tecnologica por lo cual a la
fecha cuenta con una plataforma tecnol6gica moderna. Por ello, es de suma
importancia el presente estudio de investigacion, a fin de determinar como
esta inversion que ha realizado la entidad estatal, repercute en la calidad de
servicio prestado en el CAU. Ademas de conocer cuales son las
oportunidades de mejora a realizar para que el servicio prestado a sus
usuarios sea de mejor calidad, y por consiguiente cumplir con las
expectativas que tienen. Sin embargo, es importante mencionar que no solo
el hecho de contar con una plataforma tecnolégica moderna asegura la
calidad de servicio, dado que existen otros aspectos importantes como son
la infraestructura del local del CAU, sus equipamiento y comunicaciones,
mobiliarios asi como también que el personal pueda contar con las
capacidades, habilidades, conocimiento y sobre todo mucha empatia de su
personal con los usuarios, a fin de generar valor publico que permita a la

entidad brindar un servicio util y eficiente a todos los ciudadanos.
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1. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion.

Enfoque de Investigacion

Para Herndndez y Mendoza (2018), la investigacién cuantitativa se refiere a
la recopilacion de datos para probar la hipotesis planteada mediante el uso
de andlisis estadisticos.

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, dado que nos basaremos en
recolectar datos mediante el instrumento de cuestionario, en la cual se
realizard una encuesta a los usuarios tanto interno como externos del CAU
de la entidad estatal, para luego realizar el andlisis estadisticos mediante
hojas de célculos y herramientas estadisticas, con la finalidad que nos

permita interpretar los datos para validar la hipétesis previamente formulada,

Tipo de Investigacion

Para Bungé (1971), el tipo de investigacion aplicada tiene como finalidad
identificar los problemas a diversas situaciones y brindar alternativas de
solucion, tomando como base el conocimiento desarrollado por una

investigacion basica.

En relacion a su alcance, el tipo de investigacion es del tipo aplicado dado
gue en la presenta investigacion, se tomara como base los conocimientos
existentes como resultados de investigaciones previas, las cuales han sido
definido en el marco teodrico, a fin de aplicar dicho conocimiento y dar
respuesta al problema planteado en la investigacion ¢ Cudl es la influencia
de la plataforma tecnoldgica en la calidad de servicio del CAU de la entidad

estatal, Lima 20227

En relacion a su profundidad
Para Ossadnik, Gergeleit y Kolbel (2017), la investigacidn del tipo explicativo

buscar esclarecer las razones de ciertos eventos 0 situaciones. Asimismo,
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Bernal (2006), refiere que la investigacion descriptiva detalla la realidad de
los eventos, situaciones o hecho, haciendo una correcta interpretacion,

registro y andlisis, sin embargo no determina la causa de la misma.

En tal sentido, el tipo de investigacion del presente proyecto es descriptivo
explicativo. Es descriptivo, dado que nos permite describir la realidad del
tema de estudio y las situaciones que surgen en el CAU de la entidad estatal,
asi como realizar un correcto registro e interpretacion de los hechos, sin
cuestionar o querer determinar la causa de la misma. Es explicativo, dado
gque podemos explicar la influencia que se presenta en la Plataforma
Tecnoldgica y la Calidad de Servicio, generando nuevos conocimientos que

podran ser utilizados para nuevas investigaciones.

Método de investigacion

Para Castillo (2019), el método hipotético deductivo es empleado para
determinar conclusiones légicas de los hechos o conjetura como son las
hipétesis, la cual es sometida a un razonamiento l6gico y contrastacion para

determinar su veracidad o falsedad.

En tal sentido, el método de investigacion del presente proyecto que se
empleara es el hipotético deductivo, dado que nos permite plantear las
hipétesis para explicar la existencia del problema planteado que es motivo
de la presente investigacion, denominada: La plataforma tecnoldgica influye
significativamente en la calidad de servicio del CAU de la entidad estatal,
Lima 2022.

Asimismo, este método nos permite recolectar datos mediante trabajos de
campo como son las encuestas realizados a los usuarios del CAU de la
entidad estatal, para poder realizar un razonamiento légico, la cual
comparara los datos obtenidos con la hipoétesis, a fin que nos permita llegar

a una conclusion en la cual se comprueba la veracidad de la hipotesis o no.
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Disefio de la investigacion.

Para Hernandez et al, (2003), el disefio de una investigacion se refiere al
plan que permitirhd conseguir la informacion que se pretenda. Al respecto,
podemos definir que el disefio de una investigacion refiere a los mecanismos,
procedimientos y tecnicas mediante la cual se recolectara los datos para

responder el problema de la presente estudio.

Para Hernandez et al, (2003), el disefio no experimental refiere a realizar una
investigacion sin manipulacion de datos. En ese sentido, la investigacion del
presente proyecto es un disefio No-experimental de corte transversal,
correlacional/causal. Asimismo, es No experimental, dado que la
investigacion se realizard sin ningan tipo de manipulacion sobre los datos de
las variables como son: Plataforma tecnologica y Calidad de Servicio, y los
datos recolectaran para su posterior analisis; es de corte transversal dado
gue la recoleccion de datos a través de las encuesta a los usuarios del CAU

de la entidad estatal, se realizarad en un solo momento.

Para Hernandez et al, (2003), el disefio correlacional refiere al grado de
relacion que existe entre las variables. Por lo tanto, el disefio empleado
también es correlacional/causal ya que permitira determinar la relacion que
existe entre la Plataforma tecnolégica y Calidad de Servicio a través de un
analisis estadistico mediante hojas de calculos y herramientas estadistica
gue permita determinar dicha relacion asi como también conocer la influencia
de la plataforma tecnoldgica sobre la calidad de servicio que es prestado en
el CAU de la entidad estatal.

Figura 5. O

Esquema de disefio a utilizar.
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Leyenda:

M = muestra

O:=0bs. variable: Plataforma tecnoldgica.
0O2=0bs. variable: Calidad de Servicio.

R = Relacion entre variables (O1y Oy).

3.2.Variables y operacionalizacion.

3.2.1. Variable Independiente: Plataforma Tecnolégica.
Definicion conceptual.
Para Fernandez (2011), la plataforma tecnolégica se basa en la
infraestructura tecnoldgica que se necesita para su operacion, asi como
el personal técnico para su instalacion, configuracion, mantenimiento y
soporte. El despliegue de servicios digitales sobre la plataforma
tecnoldgica, se puede dar a través de software gratuito, comercial o un

desarrollo realizado a medida denominado on-premise.

Definicion operacional.
Es el conjunto integrado de servicios interactivos en linea que proporciona

acceso los servicios digitales del estado

Indicadores.

Para esta variable se han determinado las siguientes dimensiones:
Multiplataforma, seguridad, usabilidad y soporte técnico. Asimismo, los
indicadores para dichas dimensiones son: Facil uso, intuitivo, amigable,
concurrente, disponible, tiempo de respuesta, atencion oportuna, horario

de soporte, aplicacion segura, uso version movil, uso version web.

Escala de medicion.

La Escala de los indicadores es Nominal, para la valorizacién se empleara
la escala de Likert donde:

1: Totalmente en desacuerdo.

2: En desacuerdo.

3: Ni de acuerdo, ni desacuerdo.
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3.2.2.

4: De acuerdo.

5: Totalmente de acuerdo.

Variable Dependiente: Calidad de Servicio.

Definicion conceptual.

Para Parasuraman (1991), la calidad de servicio es la orientacién en
analizar como los clientes aprecian la calidad de la prestacion otorgada,
estudiando la divergencia entre la expectativa del cliente y las vinculadas
a una calidad adecuada, asi como la existencia de una zona intermedia

llamada tolerancia.

Definicion operacional.
Es el grado en la cual el servicio satisfice o sobrepasa las expectativas

gue el cliente tiene respecto al servicio prestado.

Indicadores.

Para esta variable se han determinado las siguientes dimensiones:
Disponibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad y empatia del personal.
Asimismo, los indicadores para dichas dimensiones son: Horario de
atencion, amabilidad, atencion oportuna, seguimiento a incidentes,
confianza, tiempos de respuestas adecuado, identificacion del personal,

comprension, respeto, autocontrol.

Escala de medicion.

La Escala de los indicadores es Nominal, para la valorizacién se empleara
la escala de Likert donde:

1: Totalmente en desacuerdo.

2: En desacuerdo.

3: Ni de acuerdo, ni desacuerdo.

4: De acuerdo.

5: Totalmente de acuerdo.
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3.3.Poblacién, muestra y muestreo.

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

Poblacion.

Segun, Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014), la poblacion es la
representatividad total de los sometidos que conforman con una cadena
de detalles. En el presente estudio, se ha establecido una poblacion total
de 3200 usuarios del CAU de la entidad estatal, Lima 2022.

Asimismo, los criterios de exclusién son: Que no hayan realizado tramite
en el presente afo. Por otro lado, los criterios de exclusion son: Que no

tengan usuario activo del sistema de ventanilla electrénica.

Muestra.

La muestra para Spiegel (2001), la define como la representacion y
fraccion de toda la poblacion que sera parte un estudio. Asimismo, al tener

una poblacion finita, se ha procedido a aplicar la siguiente formula:

En el presente trabajo, se ha determinado una muestra de 67 usuarios del
CAU de la entidad estatal, Lima 2022, considerando un margen de error

de 10% vy un nivel de confianza de 90%.

Muestreo.

En el presente estudio, se determind el muestro aleatorio simple. Para
Véasquez (2016), este método permite seleccionar una muestra aleatoria
y de facil de aplicacion que consiste en asignar numeros a los
participantes (muestras) para posteriormente seleccionar aleatoriamente

entre los numeros asignados, a fin que sean incluidos en la muestra.

Unidad de analisis: Los usuarios del CAU de la entidad estatal, Lima
2022.
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

3.4.1. Tecnicas.
Encuesta:
En el presente estudio, se utilizo la técnica del cuestionario, para conocer
la influencia de la plataforma tecnolégica en la calidad de servicio es la
encuesta. Asimismo, para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la
encuesta es una técnica empleada en las investigaciones dado que
permite elaborar y conseguir datos rapidamente y de manera eficaz.

3.4.2. Instrumentos.
Cuestionario:
En el presente trabajo, el instrumento a utilizar es el cuestionario. El
cuestionario permitira recopilar informacion de manera organizada de las
variables, asi como de sus dimensiones y tambien de sus indicadores.
Para Casas, Repullo y Donado (2003), refiere que el cuestionario es uno
de los instrumentos ampliamente usado para recopilar informacién de
manera organizada, a fin de explicar e informar cuales son las variables
de interés en una investigacion.

3.4.3. Validez
Se cont6 con la colaboraciéon de juicio de expertos de 03 profesionales
con grado de Maestria a fin que validen el instrumento y realicen las
revisiones y evaluaciones correspondientes.
Tabla 1.

Validacién de instrumento de medicion.

Experto Validacion Calificacion
Mg. Julio Roberto Izquierdo Contenido, formay Aplicable
Espinoza. estructura. P
Mg. Hugo Samuel Moran Contenido, formay .
Requena estructura. Aplicable
Mg. Michael lvan Mendieta Contenido, formay Aplicable
Pérez estructura. b

Nota. Esta tabla detalla los expertos que han realizado la validacién de los

instrumentos de medicion.
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3.4.4. Confiabilidad

En el presente trabajo, la confiabilidad se determindé a través del
coeficiente de alfa de Cronbach, para ellos se empled hojas de célculos
de Excel en la cual se ingresaron los datos a fin de realizar los célculos y
obtener el coeficiente. Para ello, se ejecutd una prueba piloto del
instrumento aplicado en 15 usuarios externos del CAU de la entidad
estatal que respondieron dicho cuestionario en relacion a las variables

Plataforma Tecnolodgica y Calidad de servicio (40 items).

Tabla 2.

Escala de interpretacion.

Rangos Confibilidad
0.810-1.000 Muyalta
0.610-0.800 Alta
0.410-0.600 Media
0.210- 0.400 Baja
0.010-0.2000 MuyBaja

Nota. Esta tabla detalla los rangos de confiabilidad de acuerdo a la Escala
de interpretacidn definida por Palella y Martins (2012, p. 169). Metodologia

de la investigacion cuantitativa.

Tabla 3.

Céalculo del coeficiente de confiabilidad.

Numero total de items 40
Sumatoria de varianzas 19.6
Varianza total 149.5
Coeficiente de confiabilidad 0.89
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Nota. Esta tabla muestra el valor en alfa de cronbach, la cual se ha
obtenido el valor de 0.89. Por la cual, se determina que el instrumento
tiene un confiabilidad muy alta.

3.5.Procedimientos

En el presente trabajo, la forma de recolectar los datos ser4 mediante un
cuestionario aplicando la escala de Likert, en la cual se han definido 20 items
por cada variable. El instrumento se ha elaborado con el Procesador de texto
Microsfoft Word y ha sido validado por el juicio de los expertos, en la cual

han confirmado su validez.

Asimismo, se realizaron las encuestas a los usuarios del CAU. Cabe indicar
gue las encuestas tuvo una duracion en promedio de 17 minutos.
Posteriormente, los datos recolectados productos de la encuesta realizada,
se registro en un archivo Excel para su procesamiento y categorizacion, la
cual nos permitié conseguir la distribucion de la frecuencia de las variables y
sus dimensiones. Asimismo, para el andlisis estadistico se utilizé la
herramienta estadistica IBM SPSS Statistics, la cual permitié realizar la
prueba de normalidad para saber si ambas variables siguen una distribucion
normal, para luego utilizar el coeficiente de correlacién de Pearson al seguir
ambas variables una distribuciéon normal. Asimismo, para la interpretacion
del resultado de dicho analisis estadisticos se utiliz6 la escapa de

interpretacion propuesta por Hernandez (2010).

Asimismo, el coeficiente y la correlacion que existe entre las variables y
dimensiones, se ha obtenido mediante la herramienta estadistica, dicho
resultado de los analisis estadisticos, se muestran en tablas y graficos, a fin
gue se pueda realizar la interpretacion en base a los objetivos asi como

también a la hipétesis planteada.
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3.6.

3.7.

Método de Analisis de datos

El método de andlisis a emplear en el presente estudio es el cuantitativo, en
la cual se aplicara la escala de medicion nominal. Asimismo, sobre los datos
obtenido producto de la encuesta se analizara e interpretara mediante la
estadistica descriptiva utilizando gréaficos y tablas, a fin de probar la hipétesis

planteada.

Aspectos Eticos

El presente estudio, se ha llevado a cabo bajo los criterios definidos por la
Universidad Cesar Vallejo, en la cual sugiere los mecanismos a realizar en
el desarrollo de una investigacion. Se precisa que se ha respetado los
derechos de todos los autores que se precisa como informacion bibliografica
haciendo citas y referencias del uso de ellas.

Asimismo, la investigacion se llevara a cabo empleando las buenas
practicas, con la finalidad de evitar que se realice plagio alguno, asi como se

aplicaron normas APA utilizando fuentes fidedignas.

Por ultimo, la recoleccion de datos se realizara con estricto cuidado, a fin
gue los datos personales de los encuestados no se vean comprometidos o
utilizados de manera indebida, la informacion recolectada sera utilizada

exclusivamente para fines académicos.
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IV. RESULTADOS

En el presente estudio, se llevo a cabo encuestas a 67 usuarios del CAU de la

entidad estatal.

4.1.Descripcion de los resultados
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos productos de las
encuesta realizadas a los usuarios del CAU, la cual estuvo compuesta de
preguntas cerradas de acuerdo a las dimensiones definidas para cada
variable, la encuesta se fue realizada a una muestra de 67 usuarios del CAU
de la entidad estatal. Cabe indicar que para una mejor interpretacion los
resultados han sido ordenados en tablas de distribucion de frecuencias (DF)
e histograma de frecuencia (HF) por cada variable, dimension asi como

también por los objetivos de la investigacion.

Tabla 4.

DF Plataforma tecnoldgica.

Nivel Frecuencia Porcentaje %
Bajo 7 10.4%
Medio 27 40.3%
Alto 33 49.3%
Total 67 100.0%

Interpretacion:

De acuerdo a la Tabla, se aprecia que un 49.3% de usuarios del CAU de la
entidad opina que la plataforma tecnolédgica esta en un nivel alto. Asimismo,
se precisa que un 40.3% opina que la plataforma tecnoldgica esta en un
nivel medio y por ultimo, un 10.4% sefiala que la plataforma tecnolégica esta
en un nivel bajo. Asimismo, en base al andlisis realizado en la investigacion,
se concluye que la variable independiente (plataforma tecnoldgica) tiene una

valoracion positiva, por lo cual tiene aceptacion por parte de los usuarios.
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Tabla 5.

DF Software.

Nivel
Bajo
Medio
Alto
Total

Frecuencia
6
31
30
67

Porcentaje %
9.0%
46.3%
44.8%
100.0%

Interpretacion:

De acuerdo a la Tabla 5 y la Figura 6, los resultados de las encuesta se

encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimension de

software (cantidad de items 9), en intervalos de 03 niveles (bajo, medio y

alto), se aprecia que un 46.3% de usuarios del CAU de la entidad opina que

el software de plataforma tecnologica esta en un nivel medio. Asimismo, se

aprecia que un 44.8 % del CAU de la entidad opina que el software de

plataforma tecnoldgica esta en un nivel alto y por altimo, un 9% de usuarios

opina que el software de plataforma tecnoldgica esta en un nivel bajo.

Figura 6.

HF Software.
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Tabla 6.

DF Hardware.

Nivel
Bajo
Medio
Alto
Total

Frecuencia | Porcentaje %
7 10.4%
29 43.3%
31 46.3%
67 100.0%

Interpretacion:

De acuerdo a la Tabla 6 y la figura 7, los resultados de las encuesta se

encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimension de

hardware (cantidad de items 4), en intervalos de 03 niveles (bajo, medio y

alto), se aprecia que un 46.3% de usuarios del CAU de la entidad opina que

el hardware de plataforma tecnoldgica esta en un nivel alto. Asimismo, se

aprecia que un 43.3 % del CAU de la entidad opina que el hardware de

plataforma tecnoldgica esta en un nivel medio y por dltimo, un 10.4% de

usuarios opina que el hardware de plataforma tecnoldgica esta en un nivel

bajo.

Figura 7.

HF Hardware.
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Tabla 7.

DF Disponibilidad e integridad.

Nivel
Bajo
Medio
Alto

Total

Frecuencia
8

34

25

67

Porcentaje %
11.9%

50.7%

37.3%
100.0%

Interpretacion:

De acuerdo a la Tabla 7 y la Figura 8, los resultados de las encuesta se

encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimension de

disponibilidad e integridad (cantidad de items 4), en intervalos de 03 niveles

(bajo, medio y alto), se aprecia que un 50.7% de usuarios del CAU de la

entidad opina que la disponibilidad e integridad de la plataforma tecnologica

esta en un nivel medio. Asimismo, se aprecia que un 37.3 % del CAU de la

entidad opina que la disponibilidad e integridad de la plataforma tecnoldgica

estd en un nivel alto y por dltimo, un 11.9% de usuarios opina que la

disponibilidad e integridad de la plataforma tecnoldgica esta en un nivel bajo.

Figura 8.

HF Disponibilidad e integridad.
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Tabla 8.

DF Soporte técnico.

Nivel
Bajo
Medio
Alto
Total

Frecuencia
12
27
28
67

Porcentaje %
17.9%
40.3%
41.8%
100.0%

Interpretacion:

De acuerdo a la Tabla 8 y la figura 9, los resultados de las encuesta se

encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimension de

soporte técnico (cantidad de items 3), en intervalos de 03 niveles (bajo,

medio y alto), se aprecia que un 41.8.7% de usuarios del CAU de la entidad

opina que el soporte técnico de la plataforma tecnolégica esta en un nivel

alto. Asimismo, se aprecia que un 40.3 % del CAU de la entidad opina que

el soporte técnico de la plataforma tecnologica esta en un nivel medio y por

altimo, un 17.9% de usuarios opina que el soporte técnico de la plataforma

tecnoldgica esta en un nivel bajo.

Figura 9.

HF Soporte técnico.
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Tabla 9.

DF Calidad de servicio.

Nivel
Bajo
Medio
Alto

Total

Frecuencia
9
27
31
67

%
13.4%
40.3%
46.3%

100.0%

Interpretacion:

De acuerdo ala Tabla 9 y la figura 10, se aprecia que un 46.3% de usuarios

del CAU de la entidad opina sobre la calidad de servicio del CAU que esta

se encuentra en un nivel alto. Asimismo, se precisa que un 40.3% opina

sobre la calidad de servicio del CAU que esta en un nivel medio y por ultimo,

un 13.4% sefiala que la calidad de servicio del CAU esta en un nivel bajo. Al

respecto, se precisa que como resultados del analisis realizado a la muestra,

se determind que la variable dependiente (calidad de servicio) tiene una

valoracion positiva, por lo cual tiene aceptacion por parte de encuestados.

Figura 10.

HF Calidad de servicio.
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Tabla 10.

DF Elementos tangibles.

Nivel Frecuencia Porcentaje %
Bajo 10 14.9%
Medio 37 55.2%
Alto 20 29.9%
Total 67 100.0%

Interpretacion:

De acuerdo a la Tabla 10 y la Figura 11, los resultados de las encuesta se
encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimension de
elementos tangibles (cantidad de items 6), en intervalos de 03 niveles (bajo,
medio y alto), se aprecia que un 55.2% de usuarios del CAU de la entidad
opina que los elementos tangibles esta en un nivel medio. Asimismo, se
aprecia que un 55.2 % del CAU de la entidad opina que los elementos
tangibles esta en un nivel medio y por ultimo, un 14.9% de usuarios opina

gue los elementos tangibles esta en un nivel bajo.

Figura 11.

HF Elementos tangibles.
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Tabla 11.

DF Capacidad de respuesta.

Nivel Frecuencia
Bajo 9
Medio 28
Alto 30
Total 67

Porcentaje %
13.4%
41.8%
44.8%
100.0%

Interpretacion:

De acuerdo a la Tabla 11 y la Figura 12, los resultados de las encuesta se

encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimension de

capacidad de respuesta (cantidad de items 4), en intervalos de 03 niveles

(bajo, medio y alto), se aprecia que un 44.8% de usuarios del CAU de la

entidad opina sobre la capacidad de respuesta se encuentra en un nivel

medio. Asimismo, se aprecia que un 41.8 % del CAU de la entidad opina

sobre la capacidad de respuesta se encuentra en un nivel medio y por ultimo,

un 13.4% de usuarios opina que esta en un nivel bajo.

Figura 12.

HF Capacidad de respuesta.
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Tabla 12.

DF Fiabilidad.

Nivel Frecuencia Porcentaje %
Bajo 6 9.0%
Medio 27 40.3%
Alto 34 50.7%
Total 67 100.0%

Interpretacion:

De acuerdo a la Tabla 12 y la Figura 13, los resultados de las encuesta se

encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimension de

fiabilidad (cantidad de items 4), en intervalos de 03 niveles (bajo, medio y

alto), se aprecia que un 50.7% de usuarios del CAU de la entidad opina que

la fiabilidad esta en un nivel alto. Asimismo, se aprecia que un 40.3 % del

CAU de la entidad opina que la fiabilidad esta en un nivel medio y por ultimo,

un 9.0% de usuarios opina que la fiabilidad esta en un nivel bajo.

Figura 13.

HF Fiabilidad.

60.0%
40.0%
20.0%

0.0%

10.4%
JE—

Bajo

Fiabilidad

47.8%

Medio

W Bajo W Medio ®Alto

41.8%

Alto

41



Tabla 13.

DE Empatia personal.

Nivel
Bajo
Medio
Alto
Total

Frecuencia
5
35
27
67

Porcentaje %
7.5%
52.2%
40.3%
100.0%

Interpretacion:

De acuerdo a la Tabla 13 y la Figura 14, los resultados de las encuesta se

encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimension de

empatia personal (cantidad de items 3), en intervalos de 03 niveles (bajo,

medio y alto), se aprecia que un 52.2% de usuarios del CAU de la entidad

opina que la empatia personal esta en un nivel medio. Asimismo, se aprecia

gue un 40.3 % del CAU de la entidad opina que la empatia personal esta en

un nivel alto y por ultimo, un 7.5% de usuarios opina que la empatia personal

esta en un nivel bajo.

Figura 14.

HF Empatia Personal.

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Empatia personal

10.4%

Bajo

B Bajo M Medio ®Alto

47.8%

Medio

41.8%

Alto

42



Tabla 14.

DF Seguridad.

Nivel
Bajo
Medio
Alto

Total

Frecuencia

7
32
28
67

47.8%
41.8%

Porcentaje %

10.4%

100.0%

Interpretacion:

De acuerdo a la Tabla 14 y la Figura 15, los resultados de las encuesta se

encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimension de

seguridad (cantidad de items 3), en intervalos de 03 niveles (bajo, medio y

alto), se aprecia que un 47.8% de usuarios del CAU de la entidad opina que

la seguridad esta en un nivel medio. Asimismo, se aprecia que un 41.8 % del

CAU de la entidad opina que la seguridad esta en un nivel alto y por ultimo,

un 10.4% de usuarios opina sobre la seguridad se encuentra en un nivel

bajo.

Figura 15.

HF Seguridad.
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4.2.Prueba de Hipotesis.

Tipo de coeficiente.
Para poder definir el tipo de coeficiente se realiz6 una prueba de normalidad
a las variables plataforma tecnoldgica y calidad de servicio con el coeficiente

de Spearman, con un intervalo de confianza del 95%.
Figura 16.

Prueba de normalidad de las variables

Pruebas de normalidad

Kolmogarov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Plataforma_Tecnologica a4 67 =001 38 67 002
Calidad_Semvicio 188 67 =001 408 67 =001

De acuerdo a la Figura 16, se aprecia los resultados de la prueba de
normalidad realizada a las variables plataforma tecnoldgica y calidad de
servicio con un intervalo de confianza del 95%. Asimismo, al ser el grado de
libertad (muestra) mayor a 50 se considera los valores de Kolmogorow-
Smimov. Por tanto, se evidencia que ambas variables tienen un margen de

error menor al 5%, y tienen distribucion normal.

Asimismo, a fin de verificar la hipétesis general como especifica formulada
del presente estudio tanto, se ha empleado el coeficiente de correlacion
Pearson dado que las variables tienen una distribucién normal. Asimismo, el
coeficiente se ha obtenido empleando el software estadistico IBM SPSS
Statistics. Cabe indicar que para interpretar del coeficiente de correlacion, se

empleo la escala propuesta por Hernandez (2010).
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Figura 17.

Escala de interpretacion del coeficiente de correlacion propuesto por

Hernandez (2010).

COEFICIENTE

RELACION

-091a-1.00=

Correlacion negativa perfecta.

-0.76 2 -0.90 =

Correlacién negativa muy fuerte.

-0.51a-0.75 =

Correlacion negativa considerable.

-0.26 a -0.50 =

Correlacién negativa media.

-0.11a-025=

Correlacion negativa débil.

-0.01a-0.10=

Correlacion negativa muy débil.

0=

No existe correlacion alguna entre las
variables.

+0.01a+0.10 =

Correlacion positiva muy débil.

+0.11a+0.25=

Correlacion positiva débil.

+0.26 a +0.50 =

Correlacion positiva media.

+0.51a+0.75 =

Correlacion positiva considerable.

+0.76 2 +0.90 =

Correlacién positiva muy fuerte

+0.91a +1.00 =

Correlacién positiva perfecta

Contrastacion de la hipotesis general.

Hi: La plataforma tecnologica influye significativamente en la calidad de
servicio del CAU de una Entidad Estatal, Lima 2022.

HO: La plataforma tecnoldgica no influye significativamente en la calidad de
servicio del CAU de una Entidad Estatal, Lima 2022.

Figura 18.

Correlacion de plataforma tecnolégica y calidad de servicio.

Correlaciones
Flataforma Tec  Calidad Servici
nologica o
Plataforma Tecnologica Correlacidn de Pearson 1 3496
Sig. (bilateral) = 001
I+l 67 67
Calidad Servicio Correlacidon de Pearson 396 1
Sig. (bilateral) =.001
I+l 67 67

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

Interpretacion:

De acuerdo a la figura 18, los resultados demuestran que el coeficiente de

correlacion de las variables tiene un valor de 0.396.Asimismo, el valor del
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significado bilateral (0.001) es menor que el error estimado (0.05). Por ende,
la hipoétesis nula (Ho) se rechaza y se acepta la hipotesis alterna de la
investigacion (Hi). Es decir, la plataforma tecnoldgica tiene una relacion
significativa sobre la calidad de servicio es significativamente en CAU de una
Entidad Estatal, Lima 2022. Por lo tanto, de acuerdo a los resultados
obtenidos de dichas variables y al tener el coeficiente de Pearson un valor
de 0.396, se determina que existe una correlacion positiva media.

Contrastacion de las hipotesis especificas 1.

Hi: La plataforma tecnoldgica influye significativamente en los elementos
tangibles del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022.

Ho: La plataforma tecnoldgica no influye significativamente en los
elementos tangibles del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022.

Figura 19.

Correlacion de la plataforma tecnoldgica y elementos tangibles.

Correlaciones

Plataforma Tec  Elementos tan
nologica gibles

Plataforma Tecnologica  Correlacion de Pearson 1 301
Sig. (hilateral) 013
M 67 67
Elementos tangibles Carrelacian de Pearson 301" 1
Sig. (bilateral) 013
I 67 67

* La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (hilateral).

Interpretacion:

De acuerdo a la figura 19, los resultados obtenidos demuestran que el
coeficiente de correlacion de las variables tiene un valor de 0.301.Asimismo,
el valor del significado bilateral (0.013) es menor que el error estimado (0.05).
Por lo cual, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna
de la investigacion (Hi). Es decir, la relacion entre la plataforma tecnoldgica

y los elementos tangibles es significativamente en CAU de una Entidad
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Estatal, Lima 2022. Por lo tanto, de acuerdo a los resultados obtenidos de
dichas variables y dimensién; y al tener el coeficiente de Pearson un valor
de 0.301, se ha llegado a la conclusion que existe una correlacion positiva

media.

Contrastacion de las hipoétesis especificas 2.

Hi: La plataforma tecnoldgica influye significativamente en los elementos
tangibles del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022.

Ho: La plataforma tecnoldgica no influye significativamente en los
elementos tangibles del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022.

Figura 20.

Correlacion de la plataforma tecnologica y los elementos tangibles.

Correlaciones
Plataforma Tec  Capacidad der
nologica espUesta

Plataforma Tecnologica  Correlacion de Pearson 1 309
Sig. (hilateral) 011
’ N 67 67
Capacidad de respuesta  Correlacion de Pearson 309 1

Sig. (hilateral) 011
M 67 67

* La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo a la figura 20, los resultados demuestran que el coeficiente de
correlacion de las variables tiene un valor de 0.309.Asimismo, el valor del
significado bilateral (0.011) es menor que el error estimado (0.05). Por ende,
la hipotesis nula (Ho) se rechaza y se acepta la hipétesis alterna de la
investigacion (Hi). Es decir, la relacion entre la plataforma tecnoldgica y la

capacidad de respuesta es significativamente en CAU de una Entidad
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Estatal, Lima 2022. Por lo tanto, de acuerdo a los resultados de dichas
variables y dimension; y al tener el coeficiente de Pearson un valor de 0.309,

se ha determinado que existe una correlacion positiva media.

Contrastacion de las hipoétesis especificas 3.

Hi: La plataforma tecnoldgica influye significativamente en la capacidad de
respuesta del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022.

Ho: La plataforma tecnoldgica no influye significativamente en la capacidad
de respuesta del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022.

Figura 21.

Correlacion de la plataforma tecnologica y la capacidad de respuesta.

Correlaciones

Plataforma Tec
nologica Fiakilidad

Plataforma Tecnologica  Correlacion de Pearsan 1 257

3ig. (hilateral) 040

' N 67 67

Fiahilidad Correlacion de Pearson 257 1
3ig. (hilateral) 040

M 67 67

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (hilateral).

Interpretacion:

De acuerdo a la figura 21, se ha llegado a la conclusion 0.252.Asimismo, el
valor del significado bilateral (0.040) es menor que el error estimado (0.05).
Por ende, la hipétesis nula (Ho) se rechaza y se acepta la hipétesis alterna
de la investigacion (Hi). Es decir, la relacién entre la plataforma tecnoldgica
y la fiabilidad es significativamente en CAU de una Entidad Estatal, Lima

2022. Por lo tanto, de acuerdo a los resultados obtenidos de dichas variables

48



y al tener el coeficiente de Pearson un valor de 0.252, se ha llegado a la

conclusion que existe una correlacion positiva media.

Contrastacion de las hipotesis especificas 4.

Hi: La plataforma tecnoldgica influye significativamente en la fiabilidad del
servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022.

Ho: La plataforma tecnoldgica influye significativamente en la fiabilidad del
servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022.

Figura 22.

Correlacion de la plataforma tecnologica y la fiabilidad.

Correlaciones
Plataforma Tec  Empatia Perso
nologica nal

Plataforma Tecnologica  Correlacion de Pearson 1 382"
Sig. (hilateral) 00
M &7 67
Empatia Personal Correlacion de Pearson 382" 1

3ig. (hilateral) 001
M &7 67

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

Interpretacion:

De acuerdo a la figura 22, los resultados obtenidos demuestran que el
coeficiente de correlacion de las variables tiene un valor de 0.382. Asimismo,
el valor del significado bilateral (0.001) es menor que el error estimado (0.05).
Por ende, la hipétesis nula (Ho) se rechaza y se acepta la hipétesis alterna
de la investigacion (Hi). Es decir, la relacién entre la plataforma tecnoldgica
y la empatia personal es significativamente en CAU de una Entidad Estatal,

Lima 2022. Por lo tanto, de acuerdo a los resultados obtenidos de dichas
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variables y al tener el coeficiente de Pearson un valor de 0.382, se ha

determinado que existe una correlacion positiva media.

Contrastacion de las hipoétesis especificas 5.

Hi: La plataforma tecnoldgica influye significativamente en la empatia del
personal del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022.

Ho: La plataforma tecnoldgica no influye significativamente en la empatia
del personal del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022.

Figura 23.

Correlacion de la plataforma tecnoldgica y la empatia personal.

Correlacioneas
Flataforma Tec

nalogica Sequridad

Plataforma Tecnologica Correlacicn de Pearson 1 304

Sig. (bilateral) 012

I 67 67

Seqguridad Correlacion de Pearson 304 1
Sig. (hilateral) 012

I 67 67

* La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo a la figura 23, los resultados demuestran que el coeficiente de
correlacion de las variables tiene un valor de 0.304. Asimismo, el valor del
significado bilateral (0.012) es menor que el error estimado (0.05). Por ende,
la hipotesis nula (Ho) se rechaza y se acepta la hipétesis alterna de la
investigacion (Hi). Es decir, la relacion entre la plataforma tecnoldgica y la
seguridad es significativa en CAU de una Entidad Estatal, Lima 2022. Por lo
tanto, de acuerdo a los resultados obtenidos de dichas variables y al tener el
coeficiente de Pearson un valor de 0.304, se ha llegado a la conclusion que

existe una correlacion positiva media.
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V. DISCUSION

En el estudio de investigacion, se definio como objetivo general el Determinar
la influencia de la plataforma tecnoldgica en la calidad de servicio del CAU
de la entidad estatal, Lima 2022. En la cual, en base a los resultados que se
han obtenidos productos del analisis descriptivo de las variables plataforma
tecnologica y calidad de servicio, se evidencié que el coeficiente de
correlacion tiene un valor de 0.396; del mismo modo el significado bilateral
(0.001) es menor que el error estimado (0.05). Por tanto, la relacion entre la
plataforma tecnoldgica y la calidad de servicio es significativamente en CAU,
por lo cual de acuerdo al coeficiente de Pearson (0.396), se acepté la
hipétesis alterna de la investigacion (Hi). Es decir la plataforma tecnoldgica
influye significativamente en la calidad de servicio del CAU de una Entidad
Estatal, Lima 2022.Asimismo, en base a la Escala de interpretacion del
coeficiente de correlacion propuesto por Hernandez (2010), se establecio

gue existe una correlacion positiva media.

Cabe indicar que dichos resultados son similares a la investigacion realizado
por Cotrina (2022), donde su investigacion denominada: Influencia de las
herramientas tecnoldgicas en la calidad de servicio en la Universidad
Nacional de Barranca Barranca, 2021, en la cual el valor obtenido del
coeficiente de correlacion de Pearson y a la escala de interpretacion del
coeficiente de correlacion propuesto por Hernandez (2010), se determino
gue existe una correlacion positiva perfecta, por lo cual en dicho estudio se
rechazé la hipotesis nula (Ho) y en su lugar se acepto la hipotesis alterna
(Hi), en vista que es necesario contar con plataformas asi como también con
programas que permita ofrecer una ensefianza (virtual) de calidad a los
estudiantes de dicha universidad. Por lo cual, se puede deducir la similitud
con el presente estudio de investigacion, en la cual la existe influencia entre
la plataforma tecnoldgica y la calidad de servicio. Por lo cual, se ha podido
determinar que el uso adecuado de la plataforma tecnolégica en el CAU
genera una influencia significativa en la calidad de servicio que permita lograr

la satisfaccidon del usuario.
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Del mismo modo, Molinero y Chavez (2019) precisan que las TICs
contribuyen de manera positiva con el aprendizaje a los estudiantes dado
gue les permite contar con herramientas para el desarrollo de sus actividades
académicas de manera colaborativa, de esta forma el uso de las TICs influye
de forma directa en la calidad de servicio que ofrece la institucién educativa

a sus estudiantes.

Asimismo, en el estudio de investigacién se definié como objetivo especifico
1, el determinar la influencia de la plataforma tecnolégica en los elementos
tangibles del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. En la cual,
en base a los resultados obtenidos productos del analisis descriptivo de la
variable plataforma tecnolégica y la dimension elementos tangibles, se
evidencio que el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.301; del mismo
modo el significado bilateral (0.013) es menor que el error estimado (0.05).
Por tanto, la relacion entre la plataforma tecnologica y los elementos
tangibles es significativamente en CAU, por lo cual de acuerdo al coeficiente
de Pearson (0.301), se acepto6 la hipdtesis alterna de la investigacion (Hi).
Es decir la plataforma tecnolégica influye significativamente en los elementos
tangibles del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. Asimismo,
en base ala Escala de interpretacion del coeficiente de correlacion propuesto
por Hernandez (2010), se establecié que existe una correlacion positiva

media.

Los resultados obtenidos, se asemejan a lo indicado por Carbajal (2017), en
su estudio de investigacion sobre la calidad de servicio que se brinda en el
modulo de atencidn y la satisfaccidn del usuario que se genera, en dicho
trabajo se determin6é que 51 de 96 usuarios obtiene una buena calidad de
servicio lo que representa el 53%, lo cual determiné que mientras mejor sea
la apreciacién de elementos tangibles que brinda calidad de servicio se logra
una mayor satisfaccion cuando los usuarios concurren al mdédulo de
atencion. Por lo cual, se concluyé que entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario existe una correlacion. En tal sentido, de acuerdo a

lo descrito por Carbajal, se puede deducir que dicho estudio es similar con
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la investigacion del presente estudio, donde la implementacion de la
plataforma tecnologica permite que los usuarios tengan una mejor
percepcion sobre los elementos tangibles de la calidad de servicio, cuando
realizan sus atenciones y requerimientos de manera presencial en el CAU.
Por tanto, la implementacién de la plataforma tecnologica en el CAU genera
una influencia significativa en los elementos tangibles de la calidad de

servicio que se brinda los usuarios.

Asimismo, en el estudio de investigacién se definié como objetivo especifico
2, el determinar la influencia de la plataforma tecnolédgica en la capacidad
de respuesta del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. En la
cual, en base a los resultados obtenidos productos del andlisis descriptivo
de la variable plataforma tecnolégicay la dimension capacidad de respuesta,
se evidencio que el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.309; del
mismo modo el significado bilateral (0.011) es menor que el error estimado
(0.05). Por tanto, la relacion entre la plataforma tecnologica y la capacidad
de respuesta es significativamente en CAU, por lo cual de acuerdo al
coeficiente de Pearson (0.309), se aceptd la hipétesis alterna de la
investigacion  (Hi). Es decir la plataforma tecnologica influye
significativamente en la capacidad de respuesta del servicio del CAU de la
entidad estatal, Lima 2022. Asimismo, en base a la Escala de interpretacion
del coeficiente de correlacidén propuesto por Hernandez (2010), se establecié

gue existe una correlacion positiva media.

Los resultados obtenidos son similares a la investigacion realizada por
Véasquez (2016) sobre eficiencia, eficacia y métodos para determinar la
calidad de servicio en el uso de herramientas tecnologicas en las
universidades, en dicho trabajo se concluyé que existe un nivel de
correlacién con un valor de 0.821. Por lo cual, existe una correlacibn muy
fuerte y se aceptd la hipotesis del estudio de investigacion dado que el
empleo de herramientas y aplicaciones de mensajeria instantdnea ha
permitido a los estudiantes una Optima comunicacion virtual asi como

también una capacidad de respuesta positiva a las atenciones realizadas a
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los estudiantes. En tal sentido, de acuerdo a lo descrito por Vasquez, se
puede deducir que dicho estudio es similar con la investigacién del presente
estudio, done el uso adecuado de la plataforma tecnolégica permite contar
con herramientas para mejorar los tiempos y capacidades de respuestas
sobre los requerimientos y atenciones a los usuarios el CAU. Por tanto, el
uso adecuado de la plataforma tecnoldgica en el CAU genera una influencia
significativa en la capacidad de respuesta para con sus usuarios.

Asimismo, en el estudio de investigacién se definié como objetivo especifico
3, el determinar la influencia de la plataforma tecnolégica en la fiabilidad del
servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. En la cual, en base a los
resultados obtenidos productos del analisis descriptivo de la variable
plataforma tecnologica y la dimensiéon fiabilidad, se evidencié que el
coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.252; del mismo modo el
significado bilateral (0.040) es menor que el error estimado (0.05). Por tanto,
la relacion entre la plataforma tecnologica y la fiabilidad es significativamente
en CAU, por lo cual de acuerdo al coeficiente de Pearson (0. 252), se acept6
la hipotesis alterna de la investigacion (Hi). Es decir la plataforma tecnoldgica
influye significativamente en la fiabilidad del servicio del CAU de la entidad
estatal, Lima 2022. Asimismo, en base a la Escala de interpretacion del
coeficiente de correlacion propuesto por Hernandez (2010), se establecio

gue existe una correlacion positiva media.

Los resultado obtenidos son similares a lo indicado por Pérez (2018), en la
cual en su estudio de investigacion sobre la calidad de servicio y la
satisfaccion al usuario, en dicho estudié determiné que existe un nivel de
correlacion con un valor de 0.721. Por lo cual de acuerdo al coeficiente de
Pearson (0.721), se acept6 la hipotesis del estudio de investigacion, es decir
gue existe una relacién entre a fiabilidad y satisfaccion al usuario, asimismo
el 39% de los pacientes sefialan que fiabilidad del servicio es regular dado
gue aun los citas no son fiables dado que en ocasiones son reprogramadas
asi como en algunos casos hasta se realiza doble examen para poder

realizar un diagnéstico. Por lo tanto, de acuerdo a lo descrito por Pérez, se
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puede deducir que dicho estudio es similar con la investigacién del presente
estudio, donde el contar una plataforma estable, segura e integra asi como
un personal capacitado, permite al personal del CAU poder realizar
atenciones adecuadas desde un primer momento, logrando mayor fiabilidad
con el servicio que se brinda a los usuarios. Por tanto, el uso adecuado de
la plataforma tecnolégica en el CAU genera una influencia significativa en la
fiabilidad del servicio que es prestado a los usuarios.

Asimismo, en el estudio de investigacién se definié como objetivo especifico
4, el determinar la influencia de la plataforma tecnoldgica en la empatia
personal del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. En la cual,
en base a los resultados obtenidos productos del analisis descriptivo de la
variable plataforma tecnoldgica y la dimension empatia personal, se
evidencio que el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.382; del mismo
modo el significado bilateral (0.001) es menor que el error estimado (0.05).
Por tanto, la relacion entre la plataforma tecnoldgica y la empatia personal
es significativamente en CAU, por lo cual de acuerdo al coeficiente de
Pearson (0. 382), se acepto la hipétesis alterna de la investigacion (Hi). Es
decir la plataforma tecnoldgica influye significativamente en la empatia
personal del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. Asimismo, en
base a la Escala de interpretacion del coeficiente de correlacién propuesto
por Hernandez (2010), se establecié que existe una correlacion positiva

media.

Los resultados son similares a la investigacion realizada por Ros (2016)
sobre calidad del servicio en ASTRADE vy la satisfaccion de usuarios, en
dicho estudio establecié en base a la investigacion que la calidad del servicio
brindada por ASTRADE tiene un efecto de manera significativa sobre
calidad de vida de sus usuarios logrando mejores condiciones de vida e
inclusion social. En tal sentido, En tal sentido, de acuerdo a lo descrito por
Ros, se puede deducir que dicho estudio es similar con la investigacién del
presente estudio, donde el uso de la plataforma tecnoldgica permite que el

personal cuenta con las herramientas y capacidades que sobre la cual pueda
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tener un dominio de los temas del CAU, esto contribuye también a que el
persona se sienta con suma confianza y por lo tanto pueda tener empatia
con los usuarios, a fin de realizar una atencion adecuada. Por tanto, la
implementacion de la plataforma tecnolégica en el CAU genera una
influencia significativa en la empatia personal de la calidad de servicio del
CAU.

Asimismo, en el estudio de investigacién se definié como objetivo especifico
5, el determinar la influencia de la plataforma tecnoldgica en la seguridad
del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. En la cual, en base a
los resultados obtenidos productos del andlisis descriptivo de la variable
plataforma tecnoldgica y la dimension seguridad, se evidencido que el
coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.382; del mismo modo el
significado bilateral (0.001) es menor que el error estimado (0.05). Por tanto,
la relacion entre la plataforma tecnolégica y la seguridad es
significativamente en CAU, por lo cual de acuerdo al coeficiente de Pearson
(0. 382), se aceptd la hipdtesis alterna de la investigacion (Hi). Es decir la
plataforma tecnoldgica influye significativamente en la seguridad del servicio
del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. Asimismo, en base a la Escala de
interpretacion del coeficiente de correlacion propuesto por Hernandez

(2010), se establecid que existe una correlacion positiva media.

Los resultados obtenidos defiere de la investigacion realizada por Salvatierra
(2014) sobre el efecto de la Plataforma virtual en la calidad de servicio que
ofrece la entidad municipal, en la cual se determind que la correlacion de la
plataforma virtual no repercute en calidad de servicio ofrecido, dado que aun
existen brechas tecnologicas que no permite contar con plataformas
adecuadas y optimizadas que le permita a la municipalidad elevar el nivel de
calidad de dicho servicio. Asimismo, referente al andlisis realizado sobre la
dimension de aseguramiento determiné que un 87% de usuarios precisan
gue el aseguramiento de la calidad de servicio es buena. Sin embargo, se
concluyo6 que existe un nivel de correlacién con un valor de 0.020 asi como

un nivel de significancia mayor a 0.05, lo cual determind que no existe una
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relacion entre la plataforma virtual y el aseguramiento de la calidad de
servicio. Esto se debe a que los profesores se encuentran sumamente
capacitados, cuentan con habilidades y tecnicas asi como también manejo y
dominio en las clases de ballet que se imparten a los niflos y adolescentes
por lo cual no es requisito indispensable que la entidad municipal cuente con

una plataforma virtual para dichas clases.

En tal sentido, de acuerdo a lo descrito por Salvatierra, se puede deducir que
dicho estudio difiere con la investigacién del presente estudio, dado que para
en dicho caso para brindar las clases de ballet es requisito indispensable que
los profesores cuenten con los conocimientos necesarios que permita
transmitir seguridad, confianza y credibilidad ante sus estudiantes. Sin
embargo, en el caso del presente estudio si existe un nivel de correlacion
directa entre la plataforma tecnolégica y la seguridad del servicio del CAU
dado que para ello el servicio se basa en un sistema informatico que se
encuentra operando sobre la plataforma tecnoldgica de la entidad estatal.
Por lo cual, el uso adecuado de la plataforma tecnoldgica sobre la cual opera
el sistema informatico de la entidad asi como las capacidades y habilidades

del personal permite transmitir confianza y credibilidad a sus usuarios.
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VI. CONCLUSIONES

Al respecto, se precisa que basados en resultados del analisis realizado asi

como en los objetivos definidos podemos concluir lo siguiente:

Primera

En relacion sobre la variable independiente plataforma tecnoldgica y variable
dependiente calidad de servicio y como resultado del analisis realizado en la
investigacion, se concluye que la Plataforma tecnoldgica tiene una influencia
directa y significativa sobre la calidad de servicio en CAU de una Entidad
Estatal, Lima 2022.El coeficiente de correlacion de las variables tiene un valor
de 0.396.Asimismo, el valor del significado bilateral (0.001) es menor que el
error estimado (0.05). Lo descrito significa que existe un uso no adecuado de
la plataforma tecnologica. Por lo que, los resultados del andlisis realizado
demuestran que hay suficiente evidencia estadistica que permite confirmar
gue existe una relacion causal directa y significativa entre la variable
independiente plataforma tecnolégica y variable dependiente calidad de
servicio. Por consiguiente, existe influencia de plataforma tecnologica en la

calidad de servicio de CAU de la entidad estatal, Lima 2022.

Segunda

En relacion sobre la plataforma tecnoldgica y los elementos tangibles y luego
del analisis realizado en la investigacion, se concluye que la Plataforma
tecnoldgica tiene una influencia directa y significativa sobre los elementos
tangibles en el CAU de una Entidad Estatal, Lima 2022. El coeficiente de
correlacion de las variables tiene un valor de 0.301.Asimismo, el valor del
significado bilateral (0.013) es menor que el error estimado (0.05).

Los resultados del analisis realizado demuestran que los elementos tangibles
de la calidad de servicio, se logra ubicar en un nivel medio (55.2 %). Por
consiguiente, se evidencia que existe influencia de plataforma tecnolégica en
los elementos tangibles de la calidad de servicio de CAU de la entidad estatal,
Lima 2022.
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Tercera

En relacién sobre la plataforma tecnoldgica y la capacidad de respuesta y
como resultado del andlisis realizado en la investigacion, se concluye que la
Plataforma tecnoldgica tiene una influencia directa y significativa sobre la
capacidad de respuesta en el CAU de una Entidad Estatal, Lima 2022.El
coeficiente de correlacion de las variables tiene un valor de 0.309.Asimismo,
el valor del significado bilateral (0.011) es menor que el error estimado (0.05).
Los resultados del analisis realizado demuestran que la capacidad respuesta
de la calidad de servicio, se logra ubicar en un nivel alto (44.8 %). Por
consiguiente, se evidencia que existe influencia de plataforma tecnolégica en
la capacidad de respuesta de la calidad de servicio de CAU de la entidad
estatal, Lima 2022.

Cuarta

En relacion sobre la plataforma tecnologica y la fiabilidad y como resultado
del analisis realizado en la investigacion, se concluye que la Plataforma
tecnoldgica tiene una influencia directa y significativa sobre la fiabilidad en el
CAU de una Entidad Estatal, Lima 2022. El coeficiente de correlacion de las
variables tiene un valor de 0.252.Asimismo, el valor del significado bilateral
(0.040) es menor que el error estimado (0.05). Los resultados del analisis
realizado demuestran que la fiabilidad de la calidad de servicio, se logra
ubicar en un nivel medio (50.7 %). Por consiguiente, se evidencia que existe
influencia de plataforma tecnoldgica en la fiabilidad de la calidad de servicio
de CAU de la entidad estatal, Lima 2022.

Quinta

En relacion sobre la plataforma tecnoldgica y empatia personal y como
resultado del analisis realizado en la investigacién, se concluye que la
Plataforma tecnoldgica tiene una influencia directa y significativa sobre la
empatia personal en el CAU de una Entidad Estatal, Lima 2022. El coeficiente
de correlacion de las variables tiene un valor de 0.382. Asimismo, el valor del
significado bilateral (0.001) es menor que el error estimado (0.05). Los

resultados del andlisis realizado demuestran que la empatia personal de la
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calidad de servicio, se logra ubicar en un nivel medio (52.2 %). Por
consiguiente, se evidencia que existe influencia de plataforma tecnolégica en
la empatia personal de la calidad de servicio de CAU de la entidad estatal,
Lima 2022.

Sexta

En relacion sobre la plataforma tecnoldgica y seguridad y como resultado del
analisis realizado en la investigacion, se concluye que la Plataforma
tecnoldgica tiene una influencia directa y significativa sobre la seguridad que
se brinda en el CAU de una Entidad Estatal, Lima 2022. El coeficiente de
correlacion de las variables tiene un valor de 0.304. Asimismo, el valor del
significado bilateral (0.012) es menor que el error estimado (0.05) Los
resultados del andlisis realizado demuestran que la seguridad de la calidad
de servicio, se logra ubicar en un nivel medio (47.8 %). Por consiguiente, se
evidencia que existe influencia de plataforma tecnoldgica en la seguridad de
la calidad de servicio de CAU de la entidad estatal, Lima 2022.
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VII. RECOMENDACIONES

Al respecto, se precisa que en base a los resultados del andlisis realizado en

la investigacion asi como a sus objetivos definidos, se sugiere lo siguiente:

Primera

Se recomienda que la Oficina de Tecnologias de informacion de la entidad,
tome en consideracién la opiniébn de los usuarios asi como también los
resultados del analisis estadistico, a fin que le permita llevar a cabo las
mejoras necesarias a su plataforma tecnolégica con la finalidad que pueda
contar con las capacidades necesarias asi como también aplicar un mejor
control de calidad a sus sistemas informaticos, logrando de esta manera una

brindar una mejor atencion y satisfaccion de los usuarios.

Segunda

Se recomienda que el CAU de la entidad pueda contar con instalaciones
adecuadas de facil acceso asi como también que el personal puedan contar
una identificacion visible que les permita a los usuarios tener una mejor
experiencia en el CAU, con la finalidad de brindar una mejor calidad de

servicios logrando la satisfaccion del usuario.

Tercera

Se recomienda que el CAU de la entidad pueda determinar los tiempos
promedios por tipo de atencion, a fin de no generar incomodidad a los
usuarios por atenciones extensas asi como también que el personal pueda
estar siempre disponibles para atender las consultas de los usuarios,
asegurar la atencion preferencial dentro del CAU, a fin de prestar servicios

de calidad logrando la satisfaccion del usuario.

Cuarta
Se recomienda que el CAU de la entidad pueda realizar entrenamiento al
personal de manera continua que le permita conocer a detalle el

procedimiento de atencion dentro del CAU, a fin de realizar la atencion de
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manera correcta desde un inicio, a fin de prestar servicios de calidad

logrando la satisfaccion del usuario.

Quinta

Se recomienda que el CAU de la entidad realizar talleres de habilidades
blandas, a fin que el personal cuente con las habilidades y capacidades para
entender y comprender a los usuarios asi como el brindar un trato cordial y
amable, a fin de prestar servicios de calidad logrando la satisfaccion del

usuario.

Sexta

Se recomienda que el CAU de la entidad haga cumplir a todos los usuarios
los protocolos de bioseguridad respecto a la COVID19 asi como brindar la
seguridad, confianza y tranquilidad cuando se produzcan manifestaciones al
alrededor de sus instalaciones, a fin de prestar servicios de calidad logrando

la satisfaccion del usuario.
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Anexo N° 01: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS

General

General

HIPOTESIS
General

Variables

Dimensiones

Indicadores

METODOLOGIA

¢ Cudl es la influencia de la
plataforma tecnoldgica en la calidad
de servicio del centro de atencion al
usuario de la entidad estatal, Lima
2022?

Especifico

PEL1 ¢Cual es la influencia de la
plataforma tecnoldgica en los
elementos tangibles de servicio del
centro de atencidn al usuario de la
entidad estatal, Lima 2022?

Determinar la influencia de la
plataforma tecnolégica en la
calidad de servicio del centro
de atencién al usuario de la
entidad estatal, Lima 2022?

Especifico

OEL1 Determinar la influencia
de la plataforma tecnolégica
en los elementos tangibles
del servicio del centro de
atencion al usuario de la
entidad estatal, Lima 2022?

La plataforma tecnoldgica influye
significativamente en la calidad de
servicio del centro de atencion al
usuario de la entidad estatal, Lima
2022.

Especifico

HE1 La plataforma tecnologica
influye significativamente en los
elementos tangibles del servicio del
centro de atencién al usuario de una
entidad estatal, Lima 2022.

PE2 ¢ Cual es lainfluencia de la
plataforma tecnoldgica en la
capacidad de respuesta del servicio
del centro de atencién al usuario de
la entidad estatal, Lima 2022?

OE2 Determinar la influencia
de la plataforma tecnoldgica
en la capacidad de respuesta
del servicio del centro de
atencion al usuario de la
entidad estatal, Lima 2022?

HE?2 La plataforma tecnoldgica
influye significativamente en la
capacidad de respuesta del servicio
del centro de atencién al usuario de
una entidad estatal, Lima 2022.

Variable Independiente
Plataforma Tecnolégica

- Sistema movil y mévil
- Compatibilidad.
- Intuitivo y amigable

Hardware - Tiempo de respuesta
- Sistemas seguros
- Sistemas interoperables
- Sistemas con autoservicio. .
METODO:
Hipotético — deductivo.
- Mejores tiempos de respuestas. NIVEL:
Software - Plataforma segura Descriptivo — explicativo
- Plataforma interoperables causal.
- Operacién ante desastres TIPO: Aplicada.
DISENO:
No experimental -
- Sistema Disponible. transversal.

Disponibilidad e Integridad

- Sistema Estables.
- Horarios de mantenimiento.
- Informacion integra.

POBLACION: Los
3200 usuarios de la entidad
estatal.

Soporte Técnico

- Atencién Oportuna.
- Horario de soporte.
- Conocimiento.

PE3 ¢ Cual es lainfluencia de la
plataforma tecnoldgica en la
fiabilidad de servicio del centro de
atencioén al usuario de la entidad
estatal, Lima 2022?

OE3 Determinar la influencia
de la plataforma tecnolégica
en la fiabilidad del servicio del
centro de atencion al usuario
de la entidad estatal, Lima
20227

HE3 La plataforma tecnoldgica
influye significativamente en la
fiabilidad del servicio del centro de
atencion al usuario de una entidad
Estatal, Lima 2022.

PE4 ¢ Cual es lainfluencia de la
plataforma tecnoldgica en la empatia
del personal de servicio del centro
de atencién al usuario de la entidad
estatal, Lima 20227

OE4 Determinar la influencia
de la plataforma tecnolégica
en la empatia del personal
del servicio del centro de
atencion al usuario de la
entidad estatal, Lima 2022?

HE4 La plataforma tecnoldgica
influye significativamente en la
empatia del personal del servicio
del centro de atencién al usuario de
una entidad estatal, Lima 2022.

PE5 ¢, Cual es lainfluencia de la
plataforma tecnoldgica en la
seguridad de servicio del centro de
atencion al usuario de la entidad
estatal, Lima 2022?

OES5 Determinar la influencia
de la plataforma tecnoldgica
en la seguridad del servicio
del centro de atencién al
usuario de la entidad estatal,
Lima 2022?

HES5 La plataforma tecnoldgica
influye significativamente en
seguridad del personal del servicio
del centro de atencién al usuario de
una entidad estatal, Lima 2022.

Variable Dependiente
Calidad de Servicio

Elementos tangibles

-Equipos modernos.
-Instalaciones  adecuadas para
brindar la atencion.

-Empleados presentables.

Muestra: 67 Usuarios de la
entidad estatal.

Capacidad de respuesta

-Atencion oportuna.
-Siempre disponible a ayudar.

TIPO DE MUESTRA:
Probabilistica.

SELECCION DE LA

fiabilidad -Horarios adecuados. MUESTRA:
-Buen servicio Aleatoria.
Empatia del personal --Trato amable y respetuoso TENICA:
P P - Voluntad en ayudar Procesamiento de datos
correlacién de Pearson
INSTRUMENTO:
. -Transmiten confianza. Cuestionario
Seguridad _Credibilidad




Anexo N° 02: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DE
ESTUDIO

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

ESCALA DE MEDICION

Plataforma Tecnoldgica
(Variable Independiente)

La plataforma virtual se basa en
la infraestructura tecnolégica que
se requiere para su operacion,
asi como el personal técnico para
el desarrollo de la plataforma
virtual, asi como su
mantenimiento y soporte
(Fernandez,2011).

Las plataformas virtuales pueden
ser de tres formas (SCOPEO,
2011): software gratuito, software
comercial o desarrollo onpremise.

Conjunto integrado de
servicios interactivos
en linea que
proporciona acceso
los servicios digitales
del estado.

Software

- Sistema movil y mévil

- Compatibilidad.

- Intuitivo y amigable

- Tiempo de respuesta

- Sistemas seguros

- Sistemas interoperables

- Sistemas con autoservicio.

Hardware

- Mejores tiempos de respuestas.
- Plataforma segura

- Plataforma interoperables

- Operacion ante desastres

Disponibilidad e
Integridad

- Sistema Disponible.

- Sistema Estables.

- Horarios de mantenimiento.
- Informacion integra.

Soporte Técnico

- Atencion Oportuna.
- Horario de soporte.
- Conocimiento.

Escala: Nominal
Encuestas

Escala de Likert
Valorizacion:

1: Totalmente en desacuerdo.
2: En desacuerdo.
3: Ni de acuerdo, ni
desacuerdo.
4: De acuerdo.
5:Totalmente de acuerdo.

Calidad de Servicio
(Variable Dependiente)

La calidad de servicio es la
orientacién en analizar la
apreciacion de los clientes
respecto de la calidad de la
prestacion otorgada, estudiando
la divergencia entre la
expectativa del cliente y las
vinculadas a una calidad
adecuada, asi como la existencia
de una zona intermedia llamada
tolerancia (Parasuraman,1991)

Es el grado en la cual
el servicio satisface o
supera las
expectativas del
cliente respecto al
servicio.

Elementos tangibles

-Equipos modernos.

-Instalaciones adecuadas para brindar
la atencion.

-Empleados presentables.

Capacidad de
respuesta

-Atencién oportuna.
-Siempre disponible a ayudar.

Fiabilidad

-Horarios adecuados.
-Buen servicio

Empatia del personal

--Trato amable y respetuoso
- Voluntad en ayudar

Seguridad

-Transmiten confianza.
-Credibilidad

Escala: Nominal
Encuestas

Escala de Likert
Valorizacion:

1:Totalmente en desacuerdo.
2:En desacuerdo.
3:Ni de acuerdo, ni
desacuerdo.
4:De acuerdo.
5:Totalmente de acuerdo.




Anexo N° 03: Calculo de la muestra

n ZZNpq
Dénde: =
onde e2(N-1)+Z2%pq

n=Numero de elementos de la muestra
N=Tamafio de la poblacion (3200)
p=Probabilidad de éxito (0.50)
Z?=Nivel de confianza (1.645)
e=Precision o error (0.1)
g=Probabilidad de fracaso (0.50)

Aplicando formula:

~ (1.645)%(3200)(0.5)(0.5)
~(0.1)2(3200 — 1) + 1.6452(0.5)(0.5)

n

216482
" =73266

n = 66.27



Anexo N° 04: Carta de autorizaciéon de la investigacion de la institucidn publica.

@%’““‘Lﬂ* =11 P,

MIMISTERIO DE ECOMNOMIA Y FINANZAS
OFICINA GENERAL DE TECHOLOGIAS DE LA INFORMACION

"DECEMIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUMNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES®
“ARO DEL BICENTENARIO DEL PERLU: 200 ANOS DE INDEFENDENCIA®
“ARD DEL BICENTEMARIO DEL COMGRESO DE LA REPUBLICA DEL PERLF

CARTA DE AUTORIZACION N"01-2022-0GTI-OTI

Sefior : José Carlos Romucho Sotelo
Estudiante de la Escuela de Post Grado de la Universidad
Cesar Vallejo.

Asunto : Autorizacion para el Desarrollo de Investigacion -Tesis

Referencia : Solicitud de autorizacion para el desarrollo de investigacion en
el Ministerio de Economia y Finanzas.

Fecha : Lima, 22 de junio de 2022.

Por la presente me dirijo a Usted, expresando mi saludo cordial
y al mismo tiempo en atencién a la referencia, se autoriza desarrollar su
investigacion - tesis, para lo cual se le brinda las facilidades del caso en el marco
de su tema de investigacion denominado “Influencia de la plataforma
tecnolégica en la calidad de servicio del Centro de Atencién al Usuario en
el Ministerio de Economia y Finanzas, Lima 2022

Sin otro particular, me suscribo de Usted.

Atentamente.

Firmado Digitalmente por
. TAPA DIAZ Vicente Flaul
- FALU 20131370645 soft

L
Minkteria d¢  Fecha: 2207/2022 17:36:04
Eeemomia COT . .
y Fimanzas Mativa: Firma Digital

FIRMADO DIGITALMENTE

Vicente Raul Tapia Diaz
Director General (e) de la Cficina General de Tecnologias de la Informacian
Ministerio de Economia y Finanzas



Anexo N° 05: Formato de instrumentos de recopilacion de informacion.

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
Y CALIDAD DE SERVICIO
Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Ing. José Carlos Romucho
Sotelo, con Nro. DNI. 44246465, de la Universidad César Vallejo. La presente
encuesta constituye parte de una investigacion de titulo: “Influencia de la plataforma
tecnoldgica en la calidad de servicio del Centro de Atencién al Usuario, entidad
estatal, lima 2022, el cual tiene fines unicamente académicos manteniendo

completa absoluta discrecion.

Agradecemos su colaboracién por las respuestas brindadas de la siguiente
encuesta:

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con
seriedad, marcando con un aspa en la alternativa correspondiente.

Escala autovalorativa

Caodigo Categoria Valor
TEN Totalmente en 1
desacuerdo
EN En desacuerdo 2
NAND Ni de acuerdo, ni 3
desacuerdo
DA De acuerdo 4
TA Totalmente de acuerdo
Variable 1: Plataforma tecnologica.
N° | V1. Plataforma Tecnolégica TEN | EN | NAND | DA | TA
DIMENSION 1 : Software 1 2 3 4 5

El sistema web y movil del CAU suele
utilizarlo para realizar sus tramites.

El sistema web movil del CAU suele
2 | operar con los principales
navegadores de internet.




NO

V1. Plataforma Tecnoldgica

El sistema mévil del CAU suelen
operar sobre cualquier dispositivo
movil.

TEN

EN

NAND

DA

TA

El Sistema web y movil suelen ser
intuitivo.

El Sistema web y movil suelen ser
amigable.

El tiempo de respuesta del sistema
web y movil suelen ser 6ptimo.

Considera usted que el sistema web y
movil suelen ser seguros ante ataques
cibernéticos.

El sistema web y mévil suele
interoperar con otras entidades del
estado como Reniec.

El sistema web y movil suele permitirle
reestablecer sus credenciales de
acceso de forma segura.

DIMENSION 2 : Hardware

10

Considera usted que la plataforma
tecnolégica actual de la entidad le
permite tener sistemas con mejores
tiempos de respuestas.

11

Considera usted que la plataforma
tecnoldgica actual de la entidad le
permite tener sistemas mas seguro a
ataques cibernéticos.

12

Considera usted que la plataforma
tecnoldgica actual de la entidad le ha
permitido implementar sistemas que
interoperen con otras entidades.

13

Considera usted que la plataforma
tecnoldgica actual de la entidad le

permite operar ante escenarios de
desastres.

DIMENSION 3
Integridad

Disponibilidad e

14

El sistema web y moévil del CAU suele
estar disponible las 24 horas del dia.

15

El sistema web y movil suele estar
siempre disponible sin presentar
intermitencias.

16

La entidad suele comunicar los
horarios de indisponibilidad de los
sistemas por temas de mantenimiento.




N° | V1. Plataforma Tecnolégica TEN | EN | NAND | DA | TA
El sistema web y movil suele registrar

17 | y mantener la informacion de manera
integra.
DIMENSION 4 : Soporte Tecnico

18 El servicio de soporte técnico suele
estar siempre disponible.

19 El tiempo de atencion del soporte
técnico suele ser dptimo.
El personal de soporte técnico suele

20 contar con los conocimientos
necesarios para resolver los incidentes
y requerimientos.

Variable 2: Calidad de Servicio.

N° | V2. Calidad de Servicio. TEN | EN | NAND | DA | TA

DIMENSION 1 : Elementos tangibles 1 2 3 4 5

21

Los equipos de la entidad tienen
apariencia de ser modernos.

22

Las instalaciones de la entidad son
adecuadas para brindar la atencion.

23

Las instalaciones de la entidad se
encuentran limpias.

24

La entidad cuenta con accesos
adecuados para personas con
discapacidad.

25

Los funcionarios de la entidad suelen
estar vestidos adecuadamente.

26

Los funcionarios de la entidad suelen
contar con una identificacién visible.

DIMENSION 2 Capacidad de
respuesta

27

La atencion al usuario suele
realizarse con prontitud.

28

El personal comunica a los usuarios
cuando terminara la atencion.

29

El personal de informes suele mostrar
disposicion para atender las
consultas.

30

El personal suele dar atencion
preferencial a los adultos mayores,
mujeres gestantes, personas con
discapacidad y personas que se
encuentren con nifios.

DIMENSION 3 : Fiabilidad




NO

V2. Calidad de Servicio.

31

La entidad suele brindar horarios de
atencion adecuados.

TEN

EN

NAND

DA

TA

32

La entidad suele realizar una
adecuada atencion desde el primer
momento.

33

La entidad suele realizar la atencion
dentro de un tiempo promedio

34

La entidad suele validar
correctamente los datos del usuario.

DIMENSION 4 : Empatia personal

35

El personal suele comportarse con
amabilidad y respeto a los usuarios.

36

El personal suele orientar de la mejor
forma a los usuarios para los tramites
a realizar.

37

El personal suele siempre estar
dispuesto a escuchar a los usuarios.

DIMENSION 5 : Seguridad

39

Suele sentirse seguro de realizar los
tramites en el local de la entidad.

39

La entidad suele cumplir con los
protocolos de bioseguridad sobre el
COVID19.

40

El personal que realizé la atencion le
inspirG confianza.




Anexo N°06: Validacion de expertos.

CARTA DE PRESENTACION

Sefior : Julio Roberto Izquierdo Espinoza.
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Gestién Pdblica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Lima norte promocion 2022-1 aula 5, requiero validar el
instrumento con e/ cual recogere la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Influencia de la plataforma tecnoldgica en
la calidad de prestacién de servicio del Centro de Atencién al Usuario, MEF, lima 2022 y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerade conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de |as variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

José Carlos éOI'TIUChO Sotelo
DML 44246465




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTQ QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N*® DIMENSIONES | items Pertinencia! | Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 : Elemenios tangibles Si No Si No Si No
1 Los equipos de ks entidad fiznen apariencia de ser modernos. X X X
2 Las instalaciones de |a entidad son adecuadas para brindar 12 atencidn. X X X
3 Las instalacionss de |a enfidad se encueniran limpias. X X X
4 L= enfidad cuenta con accesos adecuados para personas con discapacidad. X X X
3 Los funcionarios de |3 enfidad suelen estar vesidos adecuadamente. X X X
1] Los funcionarios de |3 enfidad suelen contar con una identificacion visible. X X X
DIMENSION 2 : Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
T La atencidn 3l wsuario susle reslizarse con prontitud. X X X
[] El personal comunica 3 los ugJarios cugndo termingra I3 atencion. X X X
9 El personal de informes sugle mostrar disposicicn para atendsy 138 consulias. X X X
10 | El personal suele dar atencion preferencial a los adultos mayores, mujerss gestantes, X X X
personas con discapacidad y personas que se encueniven con nifos.
DIMENSION 3 : Fiabilidad Si No Si No Si No
11| La entidad suele brindar horatios de atencidn adetuados. X X X
12 | La entidad suele realizar una adecvada atencion desde &f pimer momento. X X X
13 | Lz enifidad susle realizar |a atencion dentro de un tiempo promedio X X X
14 | La entidad susle validar correctaments los datos del wsuaro. X X X
DIMENSION 4 : Empatia personal Si No | Si No Si No
15 | El personal susle comportarss con amabibdad ¥ respeto & los usuanos. X X X
16 | Eljpersonal susle orientar de 13 mejor forma 3 los wewarios pars los framitss 3 reglizar. X X X
17 | El personal susle sismpre estar dispussts 3 escuchar a los usiaros. X X X
DIMENSION 5 - Seguridad 5i No | Si No 5i No
18 | Suels sentirse sequro de redlizar los framites en el local de la entidad. X X X
19 | Ls enfidad suele cumplir con los protocolos de bioseguridad sobre &l COAVIDNS. X X X
20 | Elpersonal que realizd Ia atencicn ke inspird confianza. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): sin observaciones
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Julio Roberto |zquierdo Espinoza DNI: 40802335
Especialidad del validador: Gestion piiblica
11 de julio del 2022
Pertinencia: Bl ifem comesponds al concepto tednco formulada. UL
2Relevancia: El item ez apropiado para representar al components o dimension especifica del constructo.
sClaridad: Se enfiends sin dificuliad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto ¥ direcn. i i
ASESOR ll:ﬁ.s‘w-ll'ﬁ

Nota: Suficiencia, se dice uficiencia cuando los items planieados son suficientes para medir Iz dimension.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMEN TO QUE MIDE LA PLATAFORMA TECNOLOGICA.

N® DIMEN SIONES | rtems Pertinencia® | Relevancia® Claridad® Sugerencia
DIMENSION 1 : Software si Na s No s No
1 | = sistema web y mavil 82 CAL susle utiizarko pars reslizar sus ramites. X X X
2 | = sisiema web movil del CAL suele opsrer con los principales navegedores de intemet X X X
3 | E1sisiama mavil del CAL susien operar sobee cusiguisr dispositho movil X X X
4 E1 Sistema weD y movil susien serintuihio. X X X
5 | = sistema wen y movil suslen ser amigatie X X X
-] 1 fempo e respuests del sislema wes y movil suaken ser aptime. X X X
T Considera usted que 2| sistema wed y movil suaken ser seguras ante alsgues cbemeticos. 5i No 5i No Si No
& =1 sisiama web y mavil suele imercperar con alras antidasas del esteco como Reniec. X X X
a =1 sistema web y movil susie parmitrie reastablacer sus credenciales 62 acoasa de fma X X 3
segura.
DIMENSION 2 : Hardwara 5i No Si Ko Si No
10 Conzitera wsted que k3 platafosma tacnoiogica schual de |3 entidad I8 permite saner X X X
sistemas con mejores ismpas de raspuestas.
» Considers usted que 13 plataforma lagnoiogica actusl oa |3 Entidad ke permile lener sstemas | X X X
M35 52QUrd & Slagues cibemetices,
12 ‘Conzitera usted que i platEforma teCnologica sctual 08 |3 ensinad I8 ha permitic X X X
MiplemEntar sistemas que iNteroperen con Oirss Entiades.
13 Conziders usted que i plaafrma t2Cnoligica sctual de |3 entinad 2 pesmite aperar antz X X X
250Enanos oe desastas.
DIMENSION 3 - Disponitilidad & intagridad Si No Si No Si No
14 | 1 sislama web y mavil dal CAL SuBls ester disponibie as 24 naras del dia X X X
15 | Eicisiema web y movil susle esiar siempre disponiole sin presentar imarmitencias. X X X
16 L3 entifad suele comunicar los hovsrias de indisponibilidad de kos sistemas por iemas de X X X
manteniminto.
17 | =i sisiema web y mavil suele registrar y mantenar 1a imormacion de maners imegra. X X X
DIMENSION 4 - Soporie Tecnica 5i No Si No 5i No
15 | Elsenicio de soporie bcnico susie estar sismpre disponioke. X X X
19 | E tiempo te atEncitn del soporie Eonicn susie ser dptima, X X X
oy | E'personal dz soporte thcnica suske CoNtar £ON IS coROCTENtas Necesanias para fesaler | - X 3
0F incidentzs y requerimienias.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5in observaciones

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellides y nombres del juez validador. Or. Julic Roberto lzguierds Espinoza

Especialidad del validador: Gestion publica

pertinencia: E| f8m comasponte a3l cancepto 126rco farmulate:

*Ralevancia: El item 5 apropiado para representar al componenia o dimension especifica del constrci.
*Claridad: Se entiznce sn dificultad alguna 2l enunciado del item, &5 concisa, exactn y drectn.

Mot Suficiencia, 52 dice susiciancia cuando los fems plani2adcs son sufcientes para medin i3 dmension.

Aplicable después de corregir [ ]

DNz 40802335

Mo aplicable [ ]

11 de julio del 2022

ABESON EAFECIALIGTA
CLAD “aaat




CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Hugo Samuel Moran Requena
Presente
Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Gestion Pulblica de Ia
Universidad Ceésar Vallejo, en la sede Lima norte promocion 2022-1 aula 5, requiero validar el
instrumento con el cual recogere la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Influencia de la plataforma tecnologica en
la calidad de prestacion de servicio del Centro de Atencién al Usuario, MEF, lima 2022 y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de |as variables.

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

Atentamente

r

José Carlos Rﬁmucho Sotelo
D.N.L: 44246465



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N*® DIMENSIONES [ items Pertinencia! | Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 : Elementos tangibles Si No Si No Si No
1 L_os equipos de |a entidad tienen aparencia de zer mod X X X
2 Las instalac de |a entidad son ad para brindar |a atencion. X X X
3 Las inztalaciones de |a entidad se encuentran limpiaz. X X X
4 L_a entidad cuenta con accesos adecuados para personas con de idad. X X X
5 Los funcionarios de la enbidad suelen estar vestidos adecuad X X X
[ Los funcionanos de la entidad suelen contar con una identificacion visible. X X X
DIMENSION 2 : Capacidad de respuesta 5i No 5i No Si No
7 La atencidn &l wzuano suele realizarse con pronfitud. X X X
[} El personal comunica & los usuanos cuando termingra |a atencian. X X X
[] El personal de informes suele mostrar disposicion para atender las i X X X
10 | El personal suele dar atencion preferencial a los adultos mayores, mujerss gestantes, x 'Y X
p con di idad v p (UE S& Encuentren con nifios,
DIMENSION 3 : Fiabilidad Si No Si No Si No
11 | La entidad suele brindar horarios de atencidn adecuados. X X X
12 | La entidad suele realizar una adecuada atencion desds el primer momento. X X X
13 | La entidad suele realizar Ia atencion dentro de un tempo promedio X X X
14 | La entidad suele validar cor los datos del usuano. X X X
DIMENSION 4 - Empatia personal
15 | Elp | suele comportarse con bilidad y respeto a los usuwanos. X X X
16 | El personal suele onentar de la mejor forma & los usuarios para los trémites a realzar. x X X
17 | El personal susle siempre estar dispuesto a escuchar a los uzuarics. X e X
DIMENSION 5 : Segundad
18 | Suele sentirse seguro de realizar los trémites en el local de |z entidad. X X X
19 | La entidad suzle curnplir con los p los de bi idad zches el COVIDTY. x x X
20 | El personal gue resliz |a atencion le inspird X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Hugo Samuel Moran Requena DNI:20097173

Especialidad del validador: Mg. Gestion Publica

1Perti ia: El item ponde &l concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al comp: te o di ion especifica del
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items 20n 3 para medir |a di

11 de julio de 2022

\.tj "]I ko s

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE PLATAFORMA TECNOLOGICA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? Claridad® Sugerencia
DIMENSION 1 : Software St | Ne | St} Ne | Si | Neo
1 El zistemna web y méwil del CAU suele utilizarlo para realizar sus tramites. X X X
2 El sistema web mévil del CAU suele operar con los principales navegadores de intemet. X x x
3 El sistema mawil del CAL suelen operar sobre cualguier dispositive mavil. X X b4
i El Siztema web y mavil suslen ser intuitivo. X X X
5 El Sistema web y mévil suslen ser amigable. x x ®
[ El tempo de respuesta del siztema web y movil suelen ser dptimo. X X X
7 Considera usted que el sistema web y mdvil suslen ser seguros ante ataques cibeméticos. | X X X
] El sistemna web y méwil suele interoperar con ofras entidades del estado como Reniec. X X x
q El zistemna web y mowil suele permitirle reestablecer sus credenciales de acceso de forma X x x
SEQUrA.
DIMENSION 2 : Hardware
10 Considera usted que la plataforma tecnoldgica actual de la entidad e permite tener x X X
sistemas con mejores fiempos de respuesias.
1 Conzidera usted que |a plataforma tecnoldgica actual de |a entidad | permite tener sistemas | X x x
mas seguro a ataques cibernéticos.
12 Considera usted que la plataforma tecnoldgica actual de |a entidad |e ha permitido X x x
impl st que infs con otras entidad
13 Considera usted que la plataforma tecnoldgica actual de |a entidad le permite operar ante X x x
escenanios de desastres.
DIMENSION 3 : Disponibilidad e Integridad
14 | Elsistema web y mévil del CAU suele estar disponible las 24 horas del dia. x X x
15 | El sistema web v mévil suele estar siemore disponible sin presentar i i x X x
15 L& entidad susle comunicar los horarics de indisponibilidad de los sistemas por temas de x x x
mantenimiento.
17 | El sistema web y mévil suele registrar y mantener la informacian de manera integra. X X X
DIMENSION 4 - Soporte Tecnico
18 | Elservicio de soporte técnico suele estar sismpre disponible. X X b4
19 | Eltiempo de atencién del soporte téenico susle ser dptimo. X X b4
20 El personal de soporte ticnico suele contar con los conocimientos necesanos para resolver | X x x
los incidentes y requerimientos.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nomb del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Hugo Samuel Moran Requena DNI:20097173

Especialidad del validador: Mg. Gestion Publica

Perti

ia: El item corresponde &l pio tedrico formulado.

ia: El item ez apropiado para al e o di 10 ifica del constructo.

iClaridad: Se entiende sin dificuliad alguna el enunciado del item, es concise, exacto y directo.

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

11 de julio de 2022

Firma del Experto Informante.



CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Michael Ivan Mendieta Pérez
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad Ceésar Vallejo, en la sede Lima norte promocion 2022-1 aula 5, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Influencia de la plataforma tecnologica en
la calidad de prestacion de servicio del Centro de Atencién al Usuario, MEF, lima 2022 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

/?Jd
\

José CarlosuFEDmucho Sotelo
D.N.I.: 44246465




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES [ items Pertinencia! | Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 : Elementos tangibl Si No Si No Si No

1 |_os equipos de |z entidad fienen apanencia de ser mod X X X

2 Las instalaci de |a entidad zon ad las para brindar la atencion. X X X

3 Las instalac de la entidad se er tran limpizs. X X X

4 L_a entidad cuenta con accesos adecuados para personas con de Jad X X X

5 Los funcionanos de la entidad suelen estar vestides adecuad; X X X

[] Los sonanos de la enbidad suelen contar con una id on visible. X X X
DIMENSION 2 : Capacidad de Si No Si No Si No

7 L_a atencion al usuario suele real con pronfitud. X X X

F] El personal comunica & los usuanos cugndo termingea |a atencidn. X X X

[] El personal de informes suele mostrar disposicion para stender las i X X X

10 | El personal suele dar alencmn preferencial a los adultos mayores, mujerss gestantes, x b4 X

QuE S& 2ncuentren con nifios.

con di ¥
'DINENSION 3 - Fiabiidad Si No Si No Si No

11 | La entidad suele brindar horarios de atencion adecuados. X X X

12 | La entidad suele realizar una ad da atencion desde el primer X X X

13 | La entidad suele reglizar |3 atencion dentro de un tempo promedio X X X

14 | La entidad suele validar cos los datos del usuario. X X X
DIMENSION 4 : Empatia personal

15 | El personal suele comportarse con bilidad y respeto a los usuaros. X X X

16 | El personal suele onentar de la mejor forma & los usuanos para los trémites a realzar. X X X

17 | El personal suele siempre estar de 8 har a los uzuarios. X X X
DIMENSION 5 - Segurndad

18 [ Suele sentirse seguro de realizar los tramites en el local de |a entidad. X X X

19 | La entidad suele cumphir con los p los de bi idad sobre el COVIDTE. X X X

20 | El personal que realizs |a atencion le inspird conf X

X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia con respecto a los |nstrumentos presentados

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

h

Apellidos y no del juez validador. Mg. Michael Ivan Mendieta Pérez DNI: 0680288

Especialidad del validador: Magister en Ciencia Politica y Gobierno en la especialidad de Politica Comparada

12 He julio del 2022

1Perti ia: El item ponde &l pio tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar &l odi ion especifica del T /i
iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, e conciso, exacto y directo. | gy b

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items 20n 3 para medir la di i Fl"ﬂiywbrmﬂme




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMEN TO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? Claridad?® Sugerencia
DIMENSION 1 : Software St | No | St No | S No
1 El sistema web y méwil del CAL suele utilizarlo pars realizar sus tramites. X X X
2 El sistema web mdvil del CAL susle operar con los principales navegadores de internet. X X X
3 El sistema méwil del CAU suelen operar sobre quier di itivo mdvil. X X X
[ El Siztema web y movil suslen ser intuitivo. X X X
5 El Sistema web y mdvil suslen ser amigable. X X X
[ El tiempo de respuesta del sistema web y mowil suslen ser dptimo. X X X
T Considera usted que el sistema web y movil suslen ser seguros ante stagues cibeméticos. Si No Si No Si No
] El sistema web y méwil suele interoperar con ofras entidades del estado como Reniec. X X X
q El sistema web y mévil suele permitide resstablecer sus credenciales de acceso de forma < C X
segura.
DIMENSION 2 : Hardware
10 Considera usted qus a plataforma tecnoldgica actual de la entidad le permits tener X X X
sistemas con mejores tiempos de respuestas.
41 | Considera usted que la plataforma tecnoligica actual de I entidad le permite tener sistemas Si No Si No Si No
mas seguro 8 ataques cibeméticos.
12 Considera usted que |a plataforma tecnoldgica actual de |a entidad le ha permitido X X X
implementar sisiemas que intercperen con ciras entidades.
13 Congidera usted que la plataforma tecnoldgica actual de la entidad e permite operar ante X X X
escenarios de desastres.
DIMENSION 3 : Disponibilidad e Integridad
14 | Elsistema web y méuil del CAU suele estar disponible las 24 horas del dia. X X X
15 | El sistema web y mévil suele estar siempre disponible sin presentar i itenci X X X
% La entidad suele comunicar los horarios de indisponibilidad de los sistemas por temas de X X X
mantenimiento.
17 | Elsistema web y méil suele registrar y mantener la informacidn de manera integra. X X X
DIMENSION 4 : Soporte Tecnico
13 El servicic de soporte técnice suele estar siempre disponible. X X X
1% | Eltiempo de atencidn del soporte téenico suele ser dptimo. X X X
20 El personal de soporte técnico suele contar con los conocimisntos necesanos para resolver | X x X
los incidentes y requerimienios.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia con respecto a los instrumentos presentados

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. MG. Michael lvan Mendieta Pérez DNI: 06302088
Especialidad del validador: Magister en Ciencia Politica y Gobierno en la especialidad de Politica Comparada

12 de julio del 2022

Pertinencia: El item coresponde &l concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item ez apropiado para representar al components o dimensidn especifica del constructo.
¥Claridad: Se entiends sin dificultad alguna el enunciado de! item, es concise, exacto y directo.

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medie |3 dimensicn.

Firma del Experto Informante.



Anexo N° 07: Constancia de SUNEDU de gados y titulos de los validares..

REGISTRO NACIONAL DE @ Aplicativo )

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN CIENCIAS SOCIALES ESPECIALIDAD

HISTORIA
MENDIETA PEREZ, MICHAEL Fecha de diploma: 11/09/2007 UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
IVAN Modalidad de estudios: - MARCOS
DNI 06802088 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (™)
Fecha egreso: Sin informacién (™)

MENDIETAPEREZ, MICHAEL LICENCIADO EN HISTORIA UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
VAN Fecha de diploma: 28/05/2008 MARCOS
DNI 06802088 Modalidad de estudios: - PERU

BACHILLER EN CIENCIAS SOCIALES

MENDIETAPEREZ, MICHAEL | coha de diploma: 1110912007 UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
! Modalidad de estudios: -

IVAN MARCOS

DNI 06802088 Fecha matricula: Sin informacién (**) PERU

Fecha egreso: Sin informacion (™)

MAGISTER EN CIENCIA POLITICA Y GOBIERNO
CON MENCION POLITICA COMPARADA

MENDIETA PEREZ, MICHAEL Fecha de diploma: 30/01/2013 PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL
VAN Meodalidad de estudios: - PERU
DNI 06802088 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)

(***) Ante a falta de informacion, puede presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace https://enlinea.sunedu.gob.pe/

REGISTRO NACIONAL DE @ Aplicarivo —

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 04/06/2012
MORAN REQUENA, HUGO SAMUEL Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
DNI 20087173 PERU
Fecha matricula: Sin infermacién (™)
Fecha egreso: Sin informacion (™)

LICENCIADO EN EDUCACION
MORAN REQUENA, HUGO SAMUEL ESPECIALIDAD MATEMATICAY COMPUTACION UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRC RUIZ GALLO
DNI 20097173 Fecha de diploma: 02/10/2014 PERU
Modalidad de estudios: -

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 02110117
MORAN REQUENA, HUGO SAMUEL Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
DNI 20097173 PERU
Fecha matricula: 07/09/2014
Fecha egreso: 11/09/2016

(***) Ante la falta de informacién, puede presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace https://enlinea.sunedu.gob.pe/



7 H i
REGISTRO NACIONAL DE @ Aplicatvo = Gus

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN ADMINISTRACION

IZQUIERDO ESPINOZA, JULIO Fecha de diploma: 14/09/2007 UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
Modalidad de estudios: -

ROBERTO GALLO

DNI 40802335 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (=)

Fecha egrese: Sin informacion (***)

IZQUIERDO ESPINOZA, JULIO LICENCIADO EN ADMINISTRACION UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
ROBERTO Fecha de diploma: 08/11/2013 GALLO
DNI 40802335 Medalidad de estudios: - PERU

MAESTRO EN GESTION DEL TALENTO HUMANO

Fecha de diploma: 26/02/16

Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
PERU

IZQUIERDO ESPINOZA, JULIO
ROBERTO

DNI 40802335
Fecha matricula: Sin informacidn (*=)

Fecha egrese: Sin informacion (%)

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y
GOBERNABILIDAD
IZQUIERDO ESPINOZA, JULIO Fecha de diploma: 11/10/21
ROBERTO Modalidad de estudios: PRESENCIAL
DNI 40802335

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
PERU

Fecha matricula: 04/08/2018
Fecha egreso: 08/08/2021

(***) Ante Ia falta de informacion, puede presentar su censulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace https://enlinea.sunedu.gob.pe/



Anexo N°08: Célculo de la confiabilidad de la investigacion

Escala de interpretacion.

Rangos Confibilidad
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41 a 0.60 Media
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy Baja
Donde:
K [, _ZS7
a=——|1-—
K-1 Sz

Céalculo del coeficiente de confiabilidad.

Numero total de items 40
Sumatoria de las varianzas 19.6
Varianza total 149.5
Coeficiente de confiabilidad () 0.89
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