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Resumen 
 
 
El objetivo de la presente investigación fue determinar la influencia de la 

plataforma tecnológica en la calidad de servicio del Centro de Atención al Usuario 

de la entidad estatal, Lima 2022. El tipo de investigación fue aplicada, con un 

enfoque cuantitativo, con diseño no experimental, correlacional y transversal. La 

muestra fue conformada por 67 usuarios del Centro de atención al usuario a 

quienes se les aplicaron el Cuestionario de Plataforma tecnológica 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 tecnológica y 

calidad de servicio del Centro de Atención al Usuario de la entidad estatal, Lima 

2022; donde el coeficiente de correlación Pearson tiene un valor de 0.396; del 

mismo modo el significado bilateral (0.001) es menor que el error estimado 

(0.05). Se concluyó que un alto nivel de la plataforma tecnológica influye en la 

calidad de servicio y viceversa.  

 

Palabras clave: Plataforma tecnológica, calidad de servicio, empatía 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. INTRODUCCIÓN 
 

En la actualidad, cada vez más  entidades, organizaciones, empresas públicas y 

privadas que buscan ser más eficiente así logrando mejorar de manera 

progresiva la calidad del servicio que brinda tanto a sus clientes así como 

también a sus usuarios, empleando para ello sus mejores estratégicas que les 

permita cumplir con dicho objetivo así como también responder velozmente a los 

cambios exigentes del mercado. Asimismo, para lograr sus objetivos se basan 

en las tecnologías de información y comunicaciones (TIC) para que brinden el 

soporte necesario para la digitalización 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 aprobó  la Política 

Nacional de Modernización de la Gestión Pública, para la cual el Centro Nacional 

de Planeamiento Estratégico CEPLAN, es el encargado de orientar a las 

entidades en lograr una adecuada gestión y eficiencia que tenga como resultado 

un estado moderno que este siempre al servicio del ciudadano, contribuyendo 

de esta forma en el desarrollo del Perú así como también en generar valor 

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

 

Asimismo, producto de la emergencia sanitaría por la cual atraviesan 

muchos  países del mundo como el Perú, como resultado de la COVID-19  las 

cuales ha conllevado a que se implementen ciertas medidas que permita detener 

y retrasar el rápido contagio, restricciones de inmovilización social obligatoria y 

reducción de aforo en los centros de atención de los servicios públicos. En el 

Perú, muchas entidades aún se encuentra en proceso de implementación de una 

transformación digital que permita brindar sus servicios digitales a los 

ciudadanos, la cual en muchos casos conlleva que a la fecha existan trámites 

que aún se continúen realizando de manera presencial, la cual sumado al aforo 

reducido en los centros de atención, dio como resultado que  realizar un trámite 

en una entidad del estado puede llevar varias horas para su atención, lo que 

origina malestar e insatisfacción a los usuarios sobre la calidad de servicio que 

se le brinda. 
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Hay que tener en cuenta, que son pocas las entidades públicas que 

cuentan con una sólida plataforma tecnológica que les permita la digitalización 

de sus servicios. Sin embargo, muchas entidades productos de las restricciones 

de la COVID-19 han agilizado la digitalización de sus servicios, la cual ha 

conllevado que muchos servicios públicos se puedan acceder de manera virtual 

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

 

Cabe indicar que la digitalización de los servicios, no hubiera sido posible 

sin una plataforma tecnológica sólida, sobre la cual se implementen los servicios 

digitalizados como aplicaciones web, móviles entre otros. Además, es preciso 

mencionar que existen entidades que optan por el arrendamiento como servicio 

de una plataforma tecnológica en nube (internet), la cual les permite una 

reducción en costos y tiempos de implementación 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 percepción que dichos servicios y 

aplicaciones son pocos confiables, no intuitivos, inseguros así como un malestar 

e insatisfacción por la calidad del servicio brindado. 

 

Al respecto, se precisa que las herramientas TICs, es una pieza clave 

que permite a las entidades realizar la transformación digital, a fin de lograr la 

modernización de la gestión pública, digitalizar sus servicios que dé como 

resultado generar valor público 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 atrás, ha venido 

trabajando en la transformación digital, para la cual se ha soportado en las 

herramientas y plataformas de Tecnologías de la Información para poder brindar 

servicios digitales a los ciudadanos. Por ello, el presente trabajo busca 

establecer en qué medida influye la plataforma tecnológica en la calidad de 

servicio que se brinda en el Centro de Atención al Usuario (CAU) de la entidad 

así como también las oportunidades de mejora que permita lograr la satisfacción 

de los usuarios. 
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Teniendo en cuenta lo señalado en el presente estudio, se ha 

determinado como problema general lo siguiente: ¿Cuál es la influencia de la 

plataforma tecnológica en la calidad de servicio del CAU de la entidad estatal, 

Lima 2022? De manera similar, se formularon los siguientes problemas 

específicos:¿Cuál es la influencia de la plataforma tecnológica en los elementos 

tangibles del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022? ; ¿Cuál es la 

influencia de la plataforma tecnológica en la capacidad de respuesta  del servicio 

del CAU de la entidad estatal, Lima 2022? ; ¿Cuál es la influencia de la 

plataforma tecnológica en la fiabilidad del servicio del CAU de la entidad estatal, 

Lima 2022?; ¿Cuál es la influencia de la plataforma tecnológica en la empatía 

del personal del servicio  del CAU de la entidad estatal, Lima 2022?; ¿Cuál es la 

influencia de la plataforma tecnológica en la seguridad del servicio  del CAU de 

la entidad estatal, Lima 2022? 

 

El presente estudio basa su justificación teórica, en los aportes que las 

conclusiones e hipótesis obtenidas podrán ser utilizadas como base para nuevas 

investigaciones. Asimismo, la influencia que origina la plataforma tecnológica 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 gestión para 

lograr un estado moderno y eficiente. Asimismo, la justificación práctica permitió 

realizar el análisis determinando si la plataforma tecnológica tiene influencia 

sobre la calidad de servicio del CAU de la entidad estatal, así como también si 

los indicadores definidos permitirán a la entidad identificar oportunidades que 

permita mejorar y modernizar su plataforma tecnológica 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 metodológico, las Técnicas que se emplearon 

así como también sus instrumentos permitieron recolectar los datos  utilizados 

en la investigación, también se evidenció su validez y confiabilidad, de tal manera 

que podrá ser utilizado para nuevas investigaciones. 
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Con respecto al nivel social, el resultado de la investigación permitirá a 

la entidad conocer cuáles 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 así como también contar con una plataforma 

tecnológica moderna y segura, la cual generará un impacto positivo sobre los 

ciudadanos al contar con servicios públicos eficientes tanto de manera 

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

 

Por lo cual, el objetivo general que se formuló en  la investigación fue el: 

Determinar la influencia de la plataforma tecnológica en la calidad de servicio del 

CAU de la entidad estatal, Lima 2022. Asimismo, se formularon los siguientes 

objetivos específicos : Determinar la influencia de la plataforma tecnológica en 

los elementos tangibles del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022; 

Determinar la influencia de la plataforma tecnológica en la capacidad de 

respuesta del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022; Determinar la 

influencia de la plataforma tecnológica en la fiabilidad del servicio del CAU de la 

entidad estatal, Lima 2022; Determinar la influencia de la plataforma tecnológica 

en la empatía del personal del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022; 

Determinar la influencia de la plataforma tecnológica en la seguridad del personal 

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

 

En línea con lo descrito anteriormente, se formuló la siguiente hipótesis 

general: La plataforma tecnológica influye significativamente en la calidad de 

servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. De manera similar, se 

formularon las siguientes hipótesis específicas: La plataforma tecnológica influye 

significativamente en los elementos tangibles del servicio del CAU de la entidad 

estatal, Lima 2022; La plataforma tecnológica influye significativamente en la 

capacidad de respuesta del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022; 

La plataforma tecnológica influye significativamente en la fiabilidad del servicio 

del CAU de la entidad estatal, Lima 2022; La plataforma tecnológica influye 

significativamente en la empatía del personal del servicio del CAU de la entidad 

estatal, Lima 2022; La plataforma tecnológica influye significativamente en la 

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

Como antecedentes internacionales el estudio realizado en España por 

Romero, Gonzáles, García y Lozano (2018), denominado herramientas de 

las TIC y la calidad de servicio que se brinda a una educación inclusiva. En 

la cual el objetivo de dicho estudio fue describir así como también analizar 

las distintas aplicaciones tecnológicas que se han propuesto para la 

educación de estudiantes que tengan algún tipo de discapacidad, su 

metodología de investigación fue cualitativo-descriptivo.  

 

El estudio de investigación, determinó que al emplear las TIC se logró 

generar una mejor condición para la enseñanza de estudiantes con 

discapacidad garantizando su inclusión en los centros educativos y elevando 

su capacidad de motivación. 

 

El estudio de investigación, se consideró como antecedente del presente 

trabajo dado que nos confirmó que el uso de las de herramientas y 

aplicaciones Tecnológicas pueden ser de gran utilidad para la enseñanza de 

las personas con discapacidad ofreciendo un entorno controlable que eleva 

la capacidad de motivación y esfuerzos por parte de los estudiantes que les 

permiten en muchos casos a superar sus discapacidades cognitivas, 

sensoriales y motrices. 

 

Asimismo, se tomó como referencia de dicho trabajo de investigación las 

distintas herramientas tecnológicas para alumnos con autismo así como 

también aquellos que sufren con algún trastorno como son el de déficit de 

atención e hiperactividad (TDAH) y discapacidad motriz, ayudando que a su 

inclusión en los centros de estudios garantizando una educación de calidad. 

 

Según 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 organización,  para  la lograr la eficiencia  

laboral. En la cual el objetivo de dicho estudio fue explicar que el éxito de 

una institución depende de las herramientas tecnológicas así como también 
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el talento humano de su personal que les permita una mejora progresiva en 

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

 

El estudio de investigación, determinó que las herramientas tecnológicas 

suelen tener un impacto positivo sobre los servicios prestados, dado que el 

uso de ellas en las entidades permitió que el personal pueda contar con 

herramientas adecuadas mejorando de esta manera su talento así como 

logra un sentido de pertinencia e identidad del personal con la institución 

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

 

El estudio de investigación, consideró como antecedente del presente 

trabajo dado que nos confirma como el uso de las herramientas tecnológicas 

mejorar la productividad del personal lo que permite ofrecer un servicio 

eficiente. 

 

Asimismo, se tomó como referencia de dicho trabajo de investigación las 

distintas herramientas y conceptos de tecnología como son: cloud 

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

 

De acuerdo a la tesis de doctorado realizado en España, según Ros (2016), 

en su investigación denominada satisfacción 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 

así como también su satisfacción por el servicio brindado.  

La metodología del trabajo fue del tipo básica, y de enfoque cuantitativo con 

un de diseño no experimental. El universo del estudio lo conformaron 280 

usuarios de ASTRADE. Cabe precisar que se realizó un cuestionario 

electrónico 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 electrónico. Asimismo, se aplicó dicho cuestionario a una 

muestra aleatoria de 143 usuarios. 
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El estudio, pudo establecer en base a la investigación 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 

inclusión social. 

 

El estudio de investigación, se consideró 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 centrarán en poder determinar la correlación de la calidad de 

servicio y la satisfacción que esto puede generar. Asimismo, la calidad de 

servicio se midió empleando el modelo diseñado por Parasuraman et 

al.(1985), llamado SERVQUAL, esta técnica de investigación permitió 

realizar dicha medición así como llevar a cabo del análisis de la información 

del instrumento aplicado. Cabe indicar que se tomó como referencia de dicho 

trabajo de investigación los diferentes conceptos de calidad de servicio así 

como sus enfoques y sus distintos modelos. 

 

De acuerdo al estudio realizado en España, según Bigné (2016), 

denominado Análisis y comparación de instrumentos que permiten medir la 

calidad de los servicios que se prestan en entidades públicas. En la cual la 

investigación tenía como objetivo el  de realizar un estudio en la cual se 

pueda analizar diversos instrumentos que miden la calidad de servicios en el 

sector públicos así como determinar cuál de los dos es más fiable y 

(SERVQUAL versus SERVPERF).La metodología del trabajo de 

investigación fue del tipo básica, de enfoque cuantitativo y cualitativo con un 

de diseño descriptivo. El universo del estudio lo conformaron 3.2 millones de 

usuarios del módulo de atención al ciudadano. Se utilizó como instrumento, 
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un cuestionario que ha sido aplicado como muestra aleatoria de 2600 

usuarios. 

 

Al respecto, como producto del estudio de investigación, los resultados 

obtenidos señalaron que los servicios públicos analizados con el instrumento 

de investigación aplicados a SERVQUAL son más confiables para la 

medición de calidad, en comparación a la realizada mediante SERVPERF. 

 

El estudio de investigación, ha sido considerado como antecedente del 

presente trabajo dado que comprobó que dicho modelo SERVQUAL es más 

fiable cuando se realice mediciones sobre la calidad de servicio, cabe indicar 

que dicha variable es parte del presente estudio. 

 

Asimismo, se tomó de referencia dicho trabajo de investigación los 

conceptos desarrollados sobre los modelos SERVQUAL y SERVPERF y sus 

dimensiones. 

 

 De acuerdo al estudio realizado en Guayaquil – Ecuador, según Maggi 

(2018), denominado evaluar la satisfacción de los pacientes por la calidad 

de atención brindada en el centro de emergencia. En la cual el objetivo de 

dicha investigación fue determinar la calidad con la cual se realiza la atención 

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

 

.La metodología del trabajo de investigación fue del tipo aplicada, de enfoque 

cuantitativo con un de diseño deductivo. El universo del estudio lo 

conformaron 4950 pacientes pediátricos en el área de emergencia, se 

empleó un cuestionario a una muestra de 357 pacientes, que fueron elegidos 

aleatoriamente. 

 

Al respecto, como producto del estudio de investigación, los resultados 

obtenidos señalaron 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 
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atención que realiza. Asimismo, se precisa que los centros de salud tienen 

que realizar los ajustes necesarios sobre su cultura organizacional y 

enfocarla a generar confianza entre los pacientes y personal, a fin de lograr 

la satisfacción del usuario. Por último, durante la aplicación del cuestionario 

muchos pacientes reflejaron su malestar e insatisfacción del servicio con 

referencia a la mayoría de consultas planteadas. 

 

El estudio de investigación, se consideró 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 dimensión de empatía 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 tomó como referencia de dicho trabajo de investigación los 

conceptos desarrollados sobre SERVQUAL y sus dimensiones como son: 

fiabilidad, capacidad de respuesta, tangibilidad empatía del personal y 

seguridad del centro de salud, que serán analizados como parte del presente 

trabajo. 

 

En relación a los antecedentes nacionales. Según Carbajal (2017), en sus 

tesis denominada calidad de servicio que se brinda en el módulo de atención 

y la satisfacción del usuario. En la cual el objetivo de dicha investigación fue 

establecer la correlación de la calidad de servicio que se brinda en dicha 

entidad y la satisfacción que genera en el usuario que brinda la entidad. La 

metodología del trabajo de investigación fue del tipo básica, correlacional y 

de enfoque cuantitativo no experimental. El universo de dicho estudio  lo 

conformaron 12 111 usuarios (ciudadanos) del módulo de atención al 

ciudadano, como instrumento se utilizó un cuestionario, la cual fue aplicada 

a una muestra aleatoria de 373 usuarios. 

 

Dicho estudio estableció que existe una relación directa en la calidad de 

servicio que ofrece el Módulo de Atención al Ciudadano y la satisfacción por 
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la atención de dicho servicio, por lo cual se afirma que a mejor calidad del 

servicio, se genera mayor satisfacción en el usuario. 

 

El estudio de investigación, ha sido considerado como antecedente del 

presente trabajo dado que nos confirma que mientras más alto es la calidad 

de servicio se genera un impacto positivo en el usuario, dado que se sentirá 

más satisfecho con la atención brindada. 

 

Asimismo, se tomó como referencia de dicho trabajo de investigación los 

conceptos desarrollados sobre calidad de servicios y sus cinco (05) 

dimensiones como son: fiabilidad, capacidad de respuesta, elementos 

tangibilidad empatía del personal y seguridad. 

 

Según Pérez (2018), en su tesis denominada calidad de servicio que se 

brinda en los consultorios externos y la satisfacción de los pacientes. En la 

cual el objetivo de dicho estudio fue precisar la correlación entre la empatía 

del personal del hospital y su satisfacción. La metodología del trabajo de 

investigación fue del tipo básica, correlacional y de enfoque cuantitativo no 

experimental. El universo del estudio lo conformaron 150 usuarios 

(pacientes) de los consultorios externos. Se utilizó como instrumento, dos 

cuestionarios que fueron aplicados a 109 usuarios como muestra aleatoria. 

 

El estudio de investigación, determinó una fuerte relación positiva  de la 

calidad de servicio que ofrece los consultorios externos del hospital y la 

satisfacción que esto genera en los usuarios, concluyendo que los pacientes 

del hospital se sienten satisfechos con dicha atención. 

 

El estudio de investigación, se consideró como antecedente del presente 

trabajo dado que nos confirma en tanto que más alto es la calidad de servicio, 

más grande es la satisfacción que se genera. 

Asimismo, se tomó como referencia de dicha investigación la tabla de 

interpretación 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. 

 

Según Montes (2021), en su tesis denominada Sistema de información que 

permita optimizar la gestión documentaria de la universidad, donde el 

objetivo de su tesis fue establecer si hubo progreso de mejora en la gestión 

documentaria en relación al Sistema Informático de la universidad. La 

metodología de la investigación fue del tipo aplicada, de diseño grado  

preexperimental. El universo del estudio lo conformaron 721 alumnos de una 

universidad privada. Se utilizó como instrumento, un cuestionario 

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

 

El estudio, determinó que el sistema informático permite mejorar de manera 

considerable la gestión documentaria, logrando mejorar la cantidad de 

atenciones, reducir el tiempo de registro de solicitudes de 21 a 3 minutos así 

como también la entrega de documentos que permite realizar 

 

El estudio de investigación, se consideró como antecedente del presente 

trabajo dado que nos confirma que una correcta planificación e 

implementación de un sistema permite la mejora continúa de los procesos 

de una institución mejorando así los niveles de calidad de servicio. 

 

Asimismo, se obtuvo de referencia de dicho estudio, los conceptos 

desarrollados sobre Sistema informático y sus indicadores como son: tiempo 

promedio de registro, tiempo promedio de atención documental y 

porcentajes de atenciones. 

 

Según Salvatierra (2020), en su tesis de maestría denominada Plataforma 

virtual y su repercusión en la calidad de servicio que ofrece la entidad 

municipal en el 2020. En la cual el objetivo de dicha investigación es 

determinar la correlación del uso de la plataforma virtual en referencia a la 

calidad de servicio que entrega la Municipalidad de Trujillo a sus usuarios. 

La metodología del trabajo de investigación es  básica, correlacional y de 
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enfoque cuantitativo con un diseño no experimental. El universo del estudio 

lo conformaron 450 usuarios de la Subgerencia de cultura, como 

instrumento, se aplicó un cuestionario a 207 usuarios así como también una 

ficha resumen como muestra aleatoria. 

 

El estudio de investigación, determinó que la correlación de la plataforma 

virtual no repercute en calidad de servicio ofrecido, dado que aún existen 

brechas tecnológicas 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 investigación, se consideró como antecedente del presente 

trabajo dado que el solo uso de una plataforma virtual, no asegura ni mejorar 

la calidad de servicio si no está correctamente implementada. 

 

Asimismo, se tomó como referencia de dicho trabajo de investigación los 

conceptos desarrollados sobre plataforma virtual y sus dimensiones como 

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

 

Según Cotrina (2021) en sus tesis de denominada repercusión de las TIC en 

la calidad de servicio que ofrece la universidad. En la cual el objetivo de dicho 

estudio fue establecer la repercusión de las herramientas de Tecnologías de 

la información en la calidad de servicio que ofrece la Universidad. La 

metodología del trabajo de investigación fue del tipo aplicada, explicativo y 

de enfoque cuantitativo de diseño no experimental. El universo del estudio lo 

conformaron 2017estudiantes de la universidad, como instrumento se diseñó  

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

 

El estudio de investigación, concluyó que las TIC repercute de manera 

significativa en la calidad de servicio que la universidad brinda a su 

alumnado, por lo cual se afirmó que el uso de las herramientas TIC permite 

brindar una enseñanza de calidad a sus estudiantes dado que les permite 

contar con herramientas que permita maximizar sus capacidades. 
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El estudio de investigación, se consideró como antecedente del presente 

trabajo dado que nos confirma que de contar con herramientas de 

tecnologías de información adecuados permitirá mejorar la calidad de 

servicio a ofrecer por la entidad municipal a sus ciudadanos. 

 

Asimismo, se tomó como referencia de dicho trabajo de investigación los 

conceptos desarrollados sobre las herramientas tecnológicas y sus 

dimensiones como son: plataformas virtuales, programas y plataformas 

virtuales, equipos de computación y servidores, redes de información, y 

canales digitales de comunicación. 

 

Para Marcelo (2002), las plataformas tecnológicas, son herramientas de TIC 

que coayudan a desarrollar nuevos mecanismos de aprendizaje.  Hoy en día 

para acceder a las plataformas virtuales se pueden acceder desde muchos 

dispositivos como computadoras, teléfonos inteligentes, así como también el 

uso de mensajes de texto 

 

Según Delgado (2017) en su estudió de investigación determinó que el uso 

de la plataforma virtual influye de manera significativa en el proceso de 

aprendizaje de los estudiantes. Del mismo modo,  Según Quispe (2015) su 

estudió concluyó que la plataforma virtual repercute positivamente en el 

proceso de aprendizaje de los estudiante de una universidad. Asimismo, De 

la Rosa Ríos (2011) en su estudió de investigación concluyó que el proceso 

de aprendizaje por parte de los alumnos así 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, señala que es de suma 

importancia la capacidad de respuesta que debe tener el servicio a fin de 

generar una mayor satisfacción.  
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De acuerdo a lo señalado por  Molinero y Chávez (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 informáticos 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 

línea con otros estudiante, contribuyendo mejorar el trabajo en equipo así 

como también su aprendizaje. 

 

Asimismo, según Vásquez (2016) en su investigación 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 empatía del personal así 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 correlación (0.821) confirmaron 

que existe una influencia directa sobre la calidad de servicio que ofrece la 

universidad. Por tanto, la atención que la universidad brinda a sus 

estudiantes debería seguir mejorando dado que mientras los estudiantes 

reciban una mejor atención mayor será la satisfacción 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 Díaz  y Svetlichic (2017) señalan que las TICs permiten que 

las comunicaciones entre personas y empresas se puedan realizar de 

manera ágil empleando para ello herramientas tecnológicas con acceso a 

internet, las cuales le permite una comunicación casi desde cual ubicación. 

 

Como señala Fernández (2011), la plataforma virtual opera sobre una 

plataforma tecnológica física, así como el personal técnico para el desarrollo 

de la plataforma virtual, así 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 Tecnológica. De acuerdo a García (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 información, plataformas virtuales, canales de comunicación y 

equipos de computación, a fin de realizar el análisis del grado de influencia 

de las TIC en la educación. 

 
Figura 1. 

Modelo MIT 
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Según Taquez, Rengifo y Mejía (2014), en la cual plantean un modelo para 

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

en realizar la medición 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 está conformado por cinco dimensiones como son: tecnológica, 

pedagógica, gestión, 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: adopción, acceso, adaptación, invención y 

apropiación, a fin de lograr la integración entre la enseñanza clásica 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 tecnológica se basa en la 

infraestructura tecnológica que se necesita para su operación, así como el 

personal técnico para su instalación, configuración, mantenimiento y soporte. 

El despliegue de servicios digitales sobre la plataforma tecnológica, 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 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

De acuerdo a los modelos expuestos, para el presente trabajo de 

investigación se precisa que las plataformas tecnológicas son conformadas 

por las redes de información, los equipos de computación y servidores, los 

canales digitales de comunicación y Programas y plataformas virtuales. 

 



  

18 

Calidad de Servicio. Según Vásquez, Rodríguez y Díaz (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 podría afirmar que el 

servicio ha sido excelente, en el caso estén equiparadas sería bueno y si 

está por debajo de las expectativas sería malo. 

 

Al respecto, se precisa que calidad permite a las organizaciones alcanzar la 

satisfacción 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 así 

como en sus productos dado que dicha característica es la que les permite 

tener una mayor competitividad y rentabilidad,  a su vez sus clientes 

generarán mayor satisfacción 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. 

 

Según Drucker (1990), la calidad no es el contenido del servicio sino la 

satisfacción del cliente por la cual está 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 así como también en la 

del consumidor (calidad subjetiva). 

 

Asimismo, según Chávez (2022) en su estudio precisa que la prueba 

SERVQUAL en referencia a  Calidad de Atención se sustenta en el juicio que 

tiene el cliente sobre la calidad de atención que recibe versus la expectativa 

con la que cuenta. 

 

Al respecto se precisa  que, según Parasuraman, Berry, & Zeithaml (2002) 

señalan que cuando se requiere medir calidad de servicio el modelo más 

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 

satisfacción 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, empatía, 

confianzas así como también los elementos tangibles. 

 
Figura 4. 

Modelo SERVQUAL 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Para Berry et al (1993), la calidad de servicio es la expectativa que tiene el 

usuario en referencia a un servicio brindado, en cuanto más se supere la 

expectativa, mayor será la calidad de servicio brindado. En ese sentido, el 

presente estudio de investigación buscar determinar cómo influyen las 

plataformas tecnológicas 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 permitirá 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 así como también el 

conocimiento de quienes le brindarán una adecuada atención desde un 

inicio. Por otro lado, Rivier (2000), precisa que la fiabilidad es la probabilidad 

que el servicio se de en un tiempo determinado y en las circunstancias en 

las que se halle. 

 

En ese sentido, el estudio de investigación determinará conocer que tan 

fiable es el servicio que se brinda o en su defecto plantear mejoras que 

permita cerrar dichas brechas que aún 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 

percepción que puedan tener los clientes sobre los empleados, la cual deben 

de mostrar conocimiento, atención y habilidades que generen confianza en 

los clientes. Asimismo, para Mendoza (2009), refiere a la seguridad como el 

conocimiento y atención que brinda los trabajadores sobre las consultas y 

requerimientos de los usuarios. 

 

En tal sentido, el estudio de investigación determinará la percepción que 

tienen los usuarios sobre los colaboradores en base a sus conocimientos y/o 

habilidades, o en su defecto se podrá presentar oportunidad a fin que dichas 

brechas se cierren, como pueden ser capacitación 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 así como también materiales de comunicación. Asimismo, para 

Mendoza (2009), los elementos tangibles es la apariencia que se pueda 

percibir de las instalaciones de la entidad así como el equipamiento y el 

personal. 
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En tal sentido, el estudio de investigación busca determinar cuál es la 

percepción que tienen los usuarios del CAU de la entidad estatal, en relación 

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 

que permita ofrecer un servicio oportuno en base a los tiempos promedios 

establecidos para su atención. Asimismo, para Mendoza (2009), refiere a la 

capacidad de respuesta como a la disponibilidad y disposición de los 

colaboradores en brindar y atender las consultas de los usuarios. 

 

En tal sentido, el estudio de investigación busca determinar si el personal de 

la entidad siempre está atento y disponible ante algún 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 

que el servicio que se brinde sea oportuno. 

 
Empatía. Para Parasuraman et al.(1993), la empatía es el interés , 

comprensión y asistencia que brindan los colaboradores. Asimismo, para 

Mendoza (2009), la empatía es la atención individualizada que brindan los 

colaboradores. 

 

Por lo cual, el estudio de investigación 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 más empáticos, 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 año 2021, ha 

realizado la renovación de su infraestructura tecnológica por lo cual a la 

fecha cuenta con una plataforma tecnológica moderna. Por ello, es de suma 

importancia el presente estudio de investigación, a fin de determinar cómo 

esta inversión que ha realizado la entidad estatal, repercute en la calidad de 

servicio prestado en el CAU. Además de conocer cuáles 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 tecnológica 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 así como también que el personal pueda contar con las 

capacidades, habilidades, conocimiento y sobre todo mucha empatía de su 

personal con los usuarios, a fin de generar valor público que permita a la 

entidad brindar un servicio útil y eficiente a todos los ciudadanos. 
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III. METODOLOGÍA 
 

3.1. Tipo y diseño de investigación. 
 
Enfoque de Investigación 

Para Hernández y Mendoza (2018), la investigación cuantitativa se refiere a  

la recopilación de datos para probar la hipótesis planteada mediante el uso 

de análisis estadísticos. 

 

La investigación tiene un enfoque cuantitativo, dado que nos basaremos en 

recolectar datos mediante el instrumento de cuestionario, en la cual se 

realizará una encuesta a los usuarios tanto interno como externos del CAU 

de la entidad estatal, para luego realizar el análisis estadísticos mediante 

hojas de cálculos y herramientas estadísticas, con la finalidad que nos 

permita interpretar los datos para validar la hipótesis previamente formulada,  

  

Tipo de Investigación 

 

Para Bungé (1971), el tipo de investigación aplicada tiene como finalidad 

identificar los problemas a diversas situaciones y brindar alternativas de 

solución, tomando como base el conocimiento desarrollado por una 

investigación básica. 

 

En relación a su alcance, el tipo de investigación es del tipo aplicado dado 

que en la presenta investigación, se tomará como base los conocimientos 

existentes como resultados de investigaciones previas, las cuales han sido 

definido en el marco teórico, a fin de aplicar dicho conocimiento y dar 

respuesta al problema planteado en la investigación ¿Cuál es la influencia 

de la plataforma tecnológica en la calidad de servicio del CAU de la entidad 

estatal, Lima 2022? 

 

En relación a su profundidad 

Para Ossadnik, Gergeleit y Kolbel (2017),  la investigación del tipo explicativo 

buscar esclarecer las razones de ciertos eventos o situaciones. Asimismo, 
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Bernal (2006), refiere que la investigación descriptiva detalla la realidad de 

los eventos, situaciones o hecho, haciendo una correcta interpretación, 

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

 

En tal sentido, el tipo de investigación 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,  

así como realizar un correcto registro e interpretación de los hechos, sin 

cuestionar o querer determinar la causa de la misma. Es explicativo, dado 

que podemos explicar la influencia que se presenta en la Plataforma 

Tecnológica y la Calidad de Servicio, generando nuevos conocimientos que 

podrán ser utilizados para nuevas investigaciones. 

 

Método de investigación 

Para Castillo (2019), el método hipotético deductivo es empleado para 

determinar conclusiones lógicas de los hechos o conjetura como son las  

hipótesis,  la cual es sometida a un razonamiento lógico y contrastación para 

determinar su veracidad o falsedad. 

 

En tal sentido, el método de investigación del presente proyecto que se 

empleará es el hipotético deductivo, dado que nos permite plantear las 

hipótesis para explicar la existencia del problema planteado que es motivo 

de la presente investigación, denominada: La plataforma tecnológica 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 lógico, la cual 

comparará los datos obtenidos con la hipótesis, a fin que nos permita llegar 

a una conclusión en la cual se comprueba la veracidad de la hipótesis o no. 

  



  

25 

Diseño de la investigación. 

Para Hernández et al, (2003),  el diseño de una investigación se refiere al 

plan que permitirá conseguir la información que se pretenda. Al respecto, 

podemos definir que el diseño de una investigación refiere a los mecanismos, 

procedimientos y tecnicas mediante la cual se recolectará los datos para 

responder el problema de la presente estudio. 

 

Para Hernández et al, (2003), el diseño no experimental refiere a realizar una 

investigación sin manipulación de datos. En ese sentido, la investigación del 

presente proyecto es un diseño No-experimental de corte transversal, 

correlacional/causal. Asimismo, es No experimental, dado que la 

investigación se realizará sin ningún tipo de manipulación sobre los datos de 

las variables como son: Plataforma tecnológica y Calidad de Servicio, y los 

datos recolectaran para su posterior análisis; es de corte transversal dado 

que la recolección de datos a través de las encuesta a los usuarios del CAU 

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

 

Para Hernández et al, (2003), el diseño correlacional refiere al grado de 

relación que existe entre las variables. Por lo tanto, el diseño empleado 

también es correlacional/causal ya que permitirá determinar la relación  que 

existe entre la Plataforma tecnológica y Calidad de Servicio a través de un 

análisis estadístico mediante hojas de cálculos y herramientas estadística 

que permita determinar dicha relación así como también conocer la influencia 

de la plataforma tecnológica sobre la calidad de servicio que es prestado en 

el CAU de la entidad estatal. 

 

Figura 5. 

Esquema de diseño a utilizar. 
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Leyenda:  

M = muestra  

O1=Obs. variable: Plataforma tecnológica.  

O2=Obs. variable: Calidad de Servicio.  

R = Relación entre variables (O1 y O2). 

 
3.2. Variables y operacionalización. 

3.2.1. Variable Independiente: Plataforma Tecnológica. 

Definición conceptual. 

Para Fernandez (2011), la plataforma tecnológica se basa en la 

infraestructura tecnológica que se necesita para su operación, así como 

el personal técnico para su instalación, configuración, mantenimiento y 

soporte. El despliegue de servicios digitales sobre la plataforma 

tecnológica, se puede dar a través de software gratuito, comercial o un 

desarrollo realizado a medida denominado on-premise. 

  

Definición operacional. 

Es el conjunto integrado de servicios interactivos en línea 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: Fácil uso, intuitivo, amigable, 

concurrente, disponible, tiempo de respuesta, atención oportuna, horario 

de soporte, aplicación segura, uso versión móvil, uso versión web. 

 

Escala de medición. 

La Escala de los indicadores es Nominal, para la valorización se empleará 

la escala de Likert donde:  

1: Totalmente en desacuerdo. 

2: En desacuerdo. 

3: Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 
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4: De acuerdo. 

5: Totalmente de acuerdo. 

 

3.2.2. Variable Dependiente: Calidad de Servicio. 

 

Definición conceptual. 

Para Parasuraman (1991), la calidad de servicio es la orientación en 

analizar como los clientes aprecian la calidad de la prestación otorgada, 

estudiando la divergencia entre la expectativa del cliente y las vinculadas 

a una calidad adecuada, así como la existencia de una zona intermedia 

llamada tolerancia. 

 

Definición operacional. 

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

que el cliente tiene respecto al servicio prestado. 

 

Indicadores. 

Para esta variable se han determinado  las siguientes dimensiones: 

Disponibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad y empatía del personal. 

Asimismo, los indicadores para dichas dimensiones son: Horario de 

atención, amabilidad, atención oportuna, seguimiento a incidentes, 

confianza, tiempos de respuestas adecuado, identificación del personal, 

comprensión, respeto, autocontrol. 

 

Escala de medición. 

La Escala de los indicadores es Nominal, para la valorización se empleará 

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. Población, muestra y muestreo. 
 

3.3.1. Población. 
 

Según, Hernández, Fernández, y Baptista (2014), la población es la 

representatividad total de los sometidos que conforman con una cadena 

de detalles. En el presente estudio, se ha establecido una población total 

de 3200 usuarios del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. 

 

Asimismo, los criterios de exclusión son: Que no hayan realizado trámite 

en el presente año. Por otro lado, los criterios de exclusión son: Que no 

tengan usuario activo del sistema de ventanilla electrónica. 

 

3.3.2. Muestra. 
 

La muestra para Spiegel (2001), la define como la representación y 

fracción de toda la población que será parte un estudio. Asimismo, al tener 

una población 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%  y un nivel de confianza de 90%. 

 

3.3.3. Muestreo. 
 

En el presente estudio, se determinó el muestro aleatorio simple. Para 

Vásquez (2016), este método permite seleccionar una muestra aleatoria 

y de fácil de aplicación que consiste en asignar números a los 

participantes (muestras) para posteriormente seleccionar aleatoriamente 

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

 

Unidad de análisis: Los usuarios del CAU de la entidad estatal, Lima 

2022. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

3.4.1. Tecnicas. 

Encuesta: 

En el presente estudio, se utilizó la técnica del cuestionario, para conocer 

la influencia de la plataforma tecnológica en la calidad de servicio es la 

encuesta. Asimismo, para Hernández, Fernández y Baptista (2014), la 

encuesta es una técnica empleada en las investigaciones dado que 

permite elaborar y conseguir datos rápidamente y de manera eficaz. 

 

3.4.2. Instrumentos. 

Cuestionario: 

En el presente trabajo, el instrumento a utilizar es el cuestionario. El 

cuestionario permitirá recopilar información de manera organizada de las 

variables, así como de sus dimensiones y también de sus indicadores. 

Para Casas, Repullo y Donado (2003), refiere que el cuestionario es uno 

de los instrumentos ampliamente usado para recopilar información de 

manera organizada, a fin de explicar e informar cuales son las variables 

de interés en una investigación. 

3.4.3. Validez 

Se contó con la colaboración de juicio de expertos de 03 profesionales 

con grado de Maestría a fin que validen el instrumento y realicen las 

revisiones y evaluaciones correspondientes. 

Tabla 1. 

Validación de instrumento de medición. 

Experto Validación Calificación 

Mg. Julio Roberto Izquierdo 
Espinoza. 

Contenido, forma y 
estructura. 

Aplicable 

Mg. Hugo Samuel Moran 
Requena 

Contenido, forma y 
estructura. 

Aplicable 

 Mg. Michael Ivan Mendieta 
Pérez 

Contenido, forma y 
estructura. 

Aplicable 

 

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

instrumentos de medición. 
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3.4.4. Confiabilidad 

 

En el presente trabajo, la confiabilidad se determinó a través del 

coeficiente de alfa de Cronbach, para ellos se empleó hojas de cálculos 

de Excel en la cual se ingresaron los datos a fin de  realizar los cálculos y 

obtener el coeficiente. Para ello, se ejecutó una prueba piloto del 

instrumento aplicado en 15 usuarios externos del CAU de la entidad 

estatal que respondieron dicho cuestionario en relación a las variables 

Plataforma Tecnológica y Calidad de servicio (40 items).  

 

Tabla 2. 

Escala de interpretación. 

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 interpretación definida por Palella y Martins (2012, p. 169). Metodología 

de la investigación cuantitativa. 

 
Tabla 3. 

Cálculo del coeficiente de confiabilidad. 

Número total de  ítems  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 será mediante un 

cuestionario aplicando la escala de Likert , en la cual se han definido 20 ítems 

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 

que las encuestas tuvo una duración en promedio de 17 minutos. 

Posteriormente, los datos recolectados productos de la encuesta realizada, 

se registró en un archivo Excel para su procesamiento y categorización, la 

cual nos permitió conseguir la distribución de la frecuencia de las variables y 

sus dimensiones. Asimismo, para el análisis estadístico se utilizó la 

herramienta estadística IBM SPSS Statistics, la cual permitió realizar la 

prueba de normalidad para saber si ambas variables  siguen una distribución 

normal, para luego utilizar el coeficiente de correlación de Pearson al seguir 

ambas variables una distribución normal. Asimismo, para la interpretación 

del resultado de dicho análisis estadísticos se utilizó la escapa de 

interpretación propuesta por Hernández (2010). 

 

Asimismo, el coeficiente y la correlación que existe entre las variables y 

dimensiones, se ha obtenido mediante  la herramienta estadística, dicho 

resultado de los análisis estadísticos, se muestran en tablas y gráficos, a fin 

que se pueda realizar la interpretación en base a los objetivos así como 

también a la hipótesis planteada. 
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3.6. Método de Análisis de datos 

 

El método de análisis a emplear en el presente estudio es el cuantitativo, en 

la cual se aplicará la escala de medición nominal. Asimismo, sobre los datos 

obtenido producto de la encuesta se analizará e interpretará mediante la 

estadística descriptiva utilizando gráficos y tablas, a fin de probar la hipótesis 

planteada. 

 

3.7. Aspectos Éticos 

 

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 investigación. Se precisa que se ha respetado los 

derechos de todos los autores que se precisa como información bibliográfica 

haciendo citas y referencias del uso de ellas. 

 

Asimismo, la investigación se llevará a cabo empleando las buenas 

prácticas, con la finalidad de evitar que se realice plagio alguno, así como se 

aplicaron normas APA utilizando fuentes fidedignas. 

 

Por último, la recolección de datos se realizará con estricto cuidado,  a fin 

que los datos personales de los encuestados no se vean comprometidos o 

utilizados de manera indebida, la información recolectada será utilizada 

exclusivamente para fines académicos. 

  



  

33 

IV. RESULTADOS 
 

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

entidad estatal. 

4.1. Descripción de los resultados 

A continuación, 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 interpretación los 

resultados han sido ordenados en tablas de distribución de frecuencias (DF) 

e histograma de frecuencia (HF) por cada variable, dimensión así como 

también por los objetivos de la investigación. 

 

Tabla 4. 

DF Plataforma tecnológica. 

Nivel Frecuencia Porcentaje % 

Bajo 7 10.4% 

Medio 27 40.3% 

Alto 33 49.3% 

Total 67 100.0% 

   

 
Interpretación: 

 

De acuerdo a la Tabla, se aprecia que un 49.3% de usuarios del CAU de la 

entidad  opina que la plataforma tecnológica está en un nivel alto. Asimismo, 

se precisa que un 40.3% opina  que la plataforma tecnológica está en un 

nivel medio y por último, un 10.4% señala que la plataforma tecnológica está 

en un nivel bajo. Asimismo, en base al análisis realizado en la investigación, 

se  concluye que la variable independiente (plataforma tecnológica) tiene una 

valoración positiva, por lo cual tiene aceptación por parte de los usuarios.  
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Tabla 5. 

DF Software. 

Nivel Frecuencia Porcentaje % 

Bajo 6 9.0% 

Medio 31 46.3% 

Alto 30 44.8% 

Total 67 100.0% 

   

 
Interpretación: 

 

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

encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimensión de 

software (cantidad de ítems 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 tecnológica está en un nivel medio. Asimismo, se 

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

plataforma tecnológica está en un nivel alto y por último, un 9% de usuarios 

opina que el software de plataforma tecnológica está en un nivel bajo. 

 

Figura 6. 

HF Software. 

  

0.0%

20.0%

40.0%

60.0%

Bajo Medio Alto

Software

Bajo Medio Alto



  

35 

Tabla 6. 

DF Hardware. 

Nivel Frecuencia Porcentaje % 

Bajo 7 10.4% 

Medio 29 43.3% 

Alto 31 46.3% 

Total 67 100.0% 

   

 
 

Interpretación: 

 

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

encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimensión de 

hardware (cantidad de ítems 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 tecnológica está en un nivel alto. Asimismo, se 

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

plataforma tecnológica está en un nivel medio y por último, un 10.4% de 

usuarios opina que el hardware de plataforma tecnológica está en un nivel 

bajo. 

 

Figura 7. 

HF Hardware. 
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Tabla 7. 

DF Disponibilidad e integridad. 

Nivel Frecuencia Porcentaje % 

Bajo 8 11.9% 

Medio 34 50.7% 

Alto 25 37.3% 

Total 67 100.0% 

 
Interpretación: 

 

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

encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimensión de 

disponibilidad e integridad (cantidad de ítems 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 tecnológica 

está 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 tecnológica 

está en un nivel alto y por último, un 11.9% de usuarios opina que la 

disponibilidad e integridad de la plataforma tecnológica está en un nivel bajo. 

 
Figura 8. 

HF Disponibilidad e integridad. 
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Tabla 8. 

DF Soporte técnico. 

Nivel Frecuencia Porcentaje % 

Bajo 12 17.9% 

Medio 27 40.3% 

Alto 28 41.8% 

Total 67 100.0% 

   

 
Interpretación: 

 

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

encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimensión de 

soporte técnico (cantidad de ítems 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 tecnológica está en un nivel 

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

el soporte técnico de la plataforma tecnológica está en un nivel medio y por 

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

tecnológica está en un nivel bajo. 

 

Figura 9. 

HF Soporte técnico. 
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Tabla 9. 

DF Calidad de servicio. 

Nivel Frecuencia % 

Bajo 9 13.4% 

Medio 27 40.3% 

Alto 31 46.3% 

Total 67 100.0% 

   

 
Interpretación: 

 

De acuerdo a la 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 está 

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

sobre la calidad de servicio del CAU  que está en un nivel medio y por último, 

un 13.4% señala que la calidad de servicio del CAU está en un nivel bajo. Al 

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

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

valoración positiva, por lo cual tiene aceptación 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% 

   

 
Interpretación: 

 

De acuerdo a la Tabla 10 y la Figura 11, los resultados de las encuesta se 

encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimensión de 

elementos tangibles (cantidad de ítems 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 está en un nivel medio. Asimismo, se 

aprecia que un 55.2 % del CAU de la entidad  opina que los elementos 

tangibles está en un nivel medio y por último, un 14.9% de usuarios opina 

que los elementos tangibles está en un nivel bajo. 

 
Figura 11. 

HF Elementos tangibles. 
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Tabla 11. 

DF Capacidad de respuesta. 

Nivel Frecuencia Porcentaje % 

Bajo 9 13.4% 

Medio 28 41.8% 

Alto 30 44.8% 

Total 67 100.0% 

   

 
Interpretación: 

 

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

encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimensión de 

capacidad de respuesta (cantidad de ítems 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 último, 

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

 
Figura 12. 

HF Capacidad de respuesta. 

  

10.4%

47.8%
41.8%

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

Bajo Medio Alto

Capacidad de respuesta

Bajo Medio Alto



  

41 

 
 

 
Tabla 12. 

DF Fiabilidad. 

Nivel Frecuencia Porcentaje % 

Bajo 6 9.0% 

Medio 27 40.3% 

Alto 34 50.7% 

Total 67 100.0% 

   

 
Interpretación: 

 

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

encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimensión de 

fiabilidad (cantidad de ítems 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 está en un nivel alto. Asimismo, se aprecia que un 40.3 % del 

CAU de la entidad  opina que la fiabilidad está en un nivel medio y por último, 

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

 
Figura 13. 

HF Fiabilidad. 
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Tabla 13. 

DE Empatía personal. 

Nivel Frecuencia Porcentaje % 

Bajo 5 7.5% 

Medio 35 52.2% 

Alto 27 40.3% 

Total 67 100.0% 

   

 
Interpretación: 

 

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

encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimensión de 

empatía personal (cantidad de ítems 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 empatía personal está en un nivel medio. Asimismo, se aprecia 

que un 40.3 % del CAU de la entidad  opina que la empatía personal está en 

un nivel alto y por último, un 7.5% de usuarios opina que la empatía personal 

está en un nivel bajo. 

 
Figura 14. 
 

HF Empatía Personal. 
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Tabla 14. 

DF Seguridad. 

Nivel Frecuencia Porcentaje % 

Bajo 7 10.4% 

Medio 32 47.8% 

Alto 28 41.8% 

Total 67 100.0% 

   

 
 

Interpretación: 

 

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

encuentran agrupados por las preguntas realizadas sobre la dimensión de 

seguridad (cantidad de ítems 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 está en un nivel medio. Asimismo, se aprecia que un 41.8 % del 

CAU de la entidad  opina que la seguridad está en un nivel alto y por último, 

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 Hipótesis. 

 

Tipo de coeficiente. 

Para poder definir el tipo de coeficiente se realizó una prueba de normalidad 

a las variables plataforma tecnológica y calidad de servicio con el coeficiente 

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

 

Figura 16. 

Prueba de normalidad de las variables 

 

 

 

De acuerdo a la Figura 16, se aprecia los resultados de la prueba de 

normalidad  realizada a las variables plataforma tecnológica 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 distribución normal. 

 

Asimismo, a fin de verificar la hipótesis general como específica formulada 

del presente estudio tanto, se ha empleado el coeficiente de correlación 

Pearson dado que las variables tienen una distribución normal. Asimismo, el 

coeficiente se ha obtenido empleando el software estadístico IBM SPSS 

Statistics. Cabe indicar que para interpretar del coeficiente de correlación, se 

empleó la escala propuesta por Hernández (2010). 
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Figura 17. 

Escala de interpretación del coeficiente de correlación propuesto por 

Hernández (2010). 

 
 

Contrastación de la hipótesis general.  

Hi: La plataforma tecnológica influye significativamente en la calidad de 

servicio del CAU de una Entidad Estatal, Lima 2022. 

H0: La plataforma tecnológica no influye significativamente en la calidad de 

servicio del CAU de una Entidad Estatal, Lima 2022. 

 
Figura 18. 

Correlación de plataforma tecnológica y calidad de servicio. 

 
 

Interpretación:  

 

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

correlación 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 hipótesis nula (Ho)  se rechaza y se acepta la hipótesis alterna de la 

investigación (Hi). Es decir, la plataforma tecnológica tiene una relación 

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 correlación positiva media. 

 

Contrastación de las hipótesis especificas 1.  

Hi: La plataforma tecnológica influye significativamente en los elementos 

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

Ho: La plataforma tecnológica no influye significativamente en los 

elementos tangibles del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. 

 
Figura 19. 

Correlación de la plataforma tecnológica y elementos tangibles. 

 
 

Interpretación:  
 

De acuerdo a la figura 19, los resultados obtenidos demuestran que el 

coeficiente de correlación 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 hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna 

de la investigación (Hi). Es decir, la relación entre la plataforma tecnológica 

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 dimensión; y al tener el coeficiente de Pearson un valor 

de 0.301, se ha llegado a la conclusión que existe una correlación positiva 

media. 

 

Contrastación de las hipótesis especificas 2. 

Hi: La plataforma tecnológica influye significativamente en los elementos 

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

Ho: La plataforma tecnológica no influye significativamente en los 

elementos tangibles del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. 

 

Figura 20. 

Correlación de la plataforma tecnológica y los elementos tangibles. 

 

 

Interpretación:  

 

De acuerdo a la figura 20, los resultados demuestran que el coeficiente de 

correlación 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 hipótesis nula (Ho) se rechaza y se acepta la hipótesis alterna de la 

investigación (Hi). Es decir, la relación entre la plataforma tecnológica 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 dimensión; y al tener el coeficiente de Pearson un valor de 0.309, 

se ha determinado que existe una correlación positiva media. 

 

Contrastación de las hipótesis especificas 3. 

Hi: La plataforma tecnológica influye significativamente en la capacidad de 

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

Ho: La plataforma tecnológica no influye significativamente en la capacidad 

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

 

Figura 21. 

Correlación de la plataforma tecnológica y la capacidad de respuesta. 

 

 

Interpretación:  

 

De acuerdo a la figura 21, se ha llegado a la conclusión 0.252.Asimismo, el 

valor del significado bilateral (0.040) es menor que el error estimado (0.05). 

Por ende, la hipótesis nula (Ho) se rechaza y se acepta la hipótesis alterna 

de la investigación (Hi). Es decir, la relación entre la plataforma tecnológica 

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

conclusión que existe una correlación positiva media. 

 
Contrastación de las hipótesis especificas 4. 

Hi: La plataforma tecnológica influye significativamente en la fiabilidad del 

servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. 

Ho: La plataforma tecnológica influye significativamente en la fiabilidad del 

servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. 

 

Figura 22. 

Correlación de la plataforma tecnológica y la fiabilidad. 

 

 

Interpretación:  

 

De acuerdo a la figura 22, los resultados obtenidos demuestran que el 

coeficiente de correlación 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 hipótesis nula (Ho) se rechaza y se acepta la hipótesis alterna 

de la investigación (Hi). Es decir, la relación entre la plataforma tecnológica 

y la empatía 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 correlación positiva media. 

 
Contrastación de las hipótesis especificas 5. 

Hi: La plataforma tecnológica influye significativamente en la empatía del 

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

Ho: La plataforma tecnológica no influye significativamente en la empatía 

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

 

Figura 23.  

Correlación de la plataforma tecnológica y la empatía personal. 

 
 

Interpretación:  

 

De acuerdo a la figura 23, los resultados demuestran que el coeficiente de 

correlación 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 hipótesis nula (Ho) se rechaza y se acepta la hipótesis alterna de la 

investigación (Hi). Es decir, la relación entre la plataforma tecnológica 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 conclusión que 

existe una correlación positiva media.  
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V. DISCUSIÓN 
 

En el estudio de investigación, se definió como objetivo general el Determinar 

la influencia de la plataforma tecnológica 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 análisis descriptivo de las variables plataforma 

tecnológica y  calidad de servicio, se evidenció que el coeficiente de 

correlación 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 relación entre la 

plataforma tecnológica y la calidad de servicio es significativamente en CAU, 

por lo cual de acuerdo al coeficiente de Pearson (0.396), se aceptó la 

hipótesis alterna de la investigación (Hi). Es decir la plataforma tecnológica 

influye significativamente en la calidad de servicio del CAU de una Entidad 

Estatal, Lima 2022.Asimismo, en base a la Escala de interpretación del 

coeficiente de correlación propuesto por Hernández (2010), se estableció 

que existe una correlación positiva media. 

 

Cabe indicar que dichos resultados son similares a la investigación realizado 

por Cotrina (2022), donde su investigación denominada: Influencia de las 

herramientas tecnológicas en la calidad de servicio en la Universidad 

Nacional de Barranca Barranca, 2021, en la cual el valor obtenido del 

coeficiente de correlación de Pearson y a la escala de interpretación del 

coeficiente de correlación propuesto por Hernández (2010), se determinó 

que existe una correlación positiva perfecta, por lo cual en dicho estudio se 

rechazó la hipótesis nula  (Ho) y en su lugar se aceptó la hipótesis alterna 

(Hi), en vista que es necesario contar con plataformas así como también con 

programas que permita ofrecer una enseñanza (virtual) de calidad a los 

estudiantes de dicha universidad. Por lo cual, se puede deducir la similitud 

con el presente estudio de investigación, en la cual la existe influencia entre 

la plataforma tecnológica y la calidad de servicio. Por lo cual, se ha podido 

determinar que el uso adecuado de la plataforma tecnológica en el CAU 

genera una influencia significativa en la calidad de servicio que permita lograr 

la satisfacción del usuario. 
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Del mismo modo, Molinero y Chávez (2019)  precisan que las TICs 

contribuyen de manera positiva con el aprendizaje a los estudiantes dado 

que 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 institución educativa 

a sus estudiantes. 

 

Asimismo, en el estudio de investigación se definió como objetivo específico 

1, el determinar la influencia de la plataforma tecnológica 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 análisis descriptivo de la 

variable plataforma tecnológica y la dimensión elementos tangibles, se 

evidenció que el coeficiente de correlación 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 relación entre la plataforma tecnológica y los elementos 

tangibles es significativamente en CAU, por lo cual de acuerdo al coeficiente 

de Pearson (0.301), se aceptó la hipótesis alterna de la investigación (Hi). 

Es decir la plataforma tecnológica influye significativamente en los elementos 

tangibles del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. Asimismo, 

en base a la Escala de interpretación del coeficiente de correlación propuesto 

por Hernández (2010), se estableció que existe una correlación positiva 

media. 

 

Los resultados obtenidos, se asemejan a lo indicado por Carbajal (2017), en 

su estudio de investigación sobre la calidad de servicio que se brinda en el 

módulo de atención y la satisfacción del usuario que se genera,  en dicho 

trabajo se determinó que 51 de 96 usuarios obtiene una buena calidad de 

servicio lo que representa el 53%, lo cual determinó que mientras mejor sea 

la apreciación de elementos tangibles que brinda calidad de servicio se logra 

una mayor satisfacción cuando los usuarios concurren al módulo de 

atención. Por lo cual, se concluyó que entre los elementos tangibles y la 

satisfacción del usuario existe una correlación. En tal sentido, de acuerdo a 

lo descrito por Carbajal, se puede deducir que dicho estudio es similar con 
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la investigación del presente estudio, donde la implementación de la 

plataforma tecnológica permite que los usuarios tengan una mejor 

percepción sobre los elementos tangibles de la calidad de servicio, cuando 

realizan sus atenciones y requerimientos de manera presencial en el CAU. 

Por tanto, la implementación de la plataforma tecnológica  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 investigación se definió como objetivo específico 

2,  el determinar la influencia de la plataforma tecnológica 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 análisis descriptivo 

de la variable plataforma tecnológica y la dimensión capacidad de respuesta, 

se evidenció que el coeficiente de correlación 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 relación entre la plataforma tecnológica y la capacidad 

de respuesta es significativamente en CAU, por lo cual de acuerdo al 

coeficiente de Pearson (0.309), se aceptó la hipótesis alterna de la 

investigación (Hi). Es decir la plataforma tecnológica influye 

significativamente en la capacidad de respuesta del servicio del CAU de la 

entidad estatal, Lima 2022. Asimismo, en base a la Escala de interpretación 

del coeficiente de correlación propuesto por Hernández (2010), se estableció 

que existe una correlación positiva media. 

 

Los resultados obtenidos son similares a la investigación realizada por 

Vásquez (2016) sobre eficiencia, eficacia y métodos para determinar la 

calidad de servicio en el uso de herramientas tecnológicas en las 

universidades, en dicho trabajo se concluyó que existe un nivel de 

correlación con un valor de 0.821. Por lo cual, existe una correlación muy 

fuerte y se aceptó la hipótesis del estudio de investigación dado que el 

empleo de herramientas y aplicaciones de mensajería instantánea ha 

permitido a los estudiantes una óptima comunicación virtual así 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 Vásquez, se 

puede deducir que dicho estudio es similar con la investigación del presente 

estudio, done el uso adecuado de la plataforma tecnológica 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 tecnológica  en el CAU genera una influencia 

significativa en la capacidad de respuesta para con sus usuarios. 

 

Asimismo, en el estudio de investigación se definió como objetivo específico 

3,  el determinar la influencia de la plataforma tecnológica en la fiabilidad del 

servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. En la cual, en base a los 

resultados obtenidos productos del análisis descriptivo de la variable 

plataforma tecnológica y la dimensión fiabilidad, se evidenció que el 

coeficiente de correlación 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 relación entre la plataforma tecnológica y la fiabilidad es significativamente 

en CAU, por lo cual de acuerdo al coeficiente de Pearson (0. 252), se aceptó 

la hipótesis alterna de la investigación (Hi). Es decir la plataforma tecnológica 

influye significativamente en la fiabilidad del servicio del CAU de la entidad 

estatal, Lima 2022. Asimismo, en base a la Escala de interpretación del 

coeficiente de correlación propuesto por Hernández (2010), se estableció 

que existe una correlación positiva media. 

 

Los resultado obtenidos son similares a lo indicado por Pérez (2018), en la 

cual en su estudio de investigación sobre la calidad de servicio y la 

satisfacción al usuario, en dicho estudió determinó que existe un nivel de 

correlación con un valor de 0.721. Por lo cual de acuerdo al coeficiente de 

Pearson (0.721), se aceptó la hipótesis del estudio de investigación, es decir 

que existe una relación entre a fiabilidad y satisfacción al usuario, asimismo 

el 39% de los pacientes señalan que fiabilidad del servicio es regular dado 

que aún los citas no son fiables dado que en ocasiones son reprogramadas 

así como en algunos casos hasta se realiza doble examen para poder 

realizar un diagnóstico. Por lo tanto, de acuerdo a lo descrito por Pérez, se 
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puede deducir que dicho estudio es similar con la investigación del presente 

estudio, donde el contar una plataforma estable, segura e integra así 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 tecnológica  en el CAU genera una influencia significativa en la 

fiabilidad del servicio que es prestado a los usuarios. 

 

Asimismo, en el estudio de investigación se definió como objetivo específico 

4, el determinar la influencia de la plataforma tecnológica en la empatía 

personal del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. En la cual, 

en base a los resultados obtenidos productos del análisis descriptivo de la 

variable plataforma tecnológica y la dimensión empatía personal, se 

evidenció que el coeficiente de correlación 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 relación entre la plataforma tecnológica y la empatía personal 

es significativamente en CAU, por lo cual de acuerdo al coeficiente de 

Pearson (0. 382), se aceptó la hipótesis alterna de la investigación (Hi). Es 

decir la plataforma tecnológica influye significativamente en la empatía 

personal del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. Asimismo, en 

base a la Escala de interpretación del coeficiente de correlación propuesto 

por Hernández (2010), se estableció que existe una correlación positiva 

media. 

 

Los resultados son similares a la investigación realizada por Ros (2016) 

sobre calidad del servicio en ASTRADE y la satisfacción de usuarios, en 

dicho estudio estableció en base a la investigación 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 

inclusión social. En tal sentido, En tal sentido, de acuerdo a lo descrito por 

Ros, se puede deducir que dicho estudio es similar con la investigación del 

presente estudio, donde el uso de la plataforma tecnológica 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 empatía 

con los usuarios, a fin de realizar una atención adecuada. Por tanto, la 

implementación de la plataforma tecnológica  en el CAU genera una 

influencia significativa en la empatía personal de la calidad de servicio del 

CAU. 

 

Asimismo, en el estudio de investigación se definió como objetivo específico 

5,  el determinar la influencia de la plataforma tecnológica en la seguridad 

del servicio del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. En la cual, en base a 

los resultados obtenidos productos del análisis descriptivo de la variable 

plataforma tecnológica y la dimensión seguridad, se evidenció que el 

coeficiente de correlación 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 relación entre la plataforma tecnológica y la seguridad es 

significativamente en CAU, por lo cual de acuerdo al coeficiente de Pearson 

(0. 382), se aceptó la hipótesis alterna de la investigación (Hi). Es decir la 

plataforma tecnológica influye significativamente en la seguridad del servicio 

del CAU de la entidad estatal, Lima 2022. Asimismo, en base a la Escala de 

interpretación del coeficiente de correlación propuesto por Hernández 

(2010), se estableció que existe una correlación positiva media. 

 

Los resultados obtenidos defiere de la investigación 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 determinó que la correlación de la 

plataforma virtual no repercute en calidad de servicio ofrecido, dado que aún 

existen brechas tecnológicas 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 análisis realizado sobre la 

dimensión de aseguramiento determinó que un 87% de usuarios precisan 

que el aseguramiento de la calidad de servicio es buena. Sin embargo, se 

concluyó que existe un nivel de correlación con un valor de 0.020 así como 

un nivel de significancia mayor a 0.05, lo cual determinó que no existe una 
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relación 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 así como también manejo y 

dominio en las clases de ballet que se imparten a los niños 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 investigación 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 correlación 

directa entre la plataforma tecnológica y la seguridad del servicio del CAU 

dado que para ello el servicio se basa en un sistema informático que se 

encuentra operando sobre la plataforma tecnológica de la entidad estatal. 

Por lo cual, el uso adecuado de la plataforma tecnológica sobre la cual opera 

el sistema informático de la entidad así 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 análisis realizado así 

como en los objetivos definidos podemos concluir lo siguiente: 

 

Primera 

En relación sobre la variable independiente plataforma tecnológica y variable 

dependiente calidad de servicio y como resultado del análisis realizado en la 

investigación, se concluye que la Plataforma tecnológica tiene una influencia 

directa y significativa sobre la calidad de servicio en CAU de una Entidad 

Estatal, Lima 2022.El coeficiente de correlación 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 tecnológica. Por lo que, los resultados del análisis realizado 

demuestran que hay suficiente evidencia estadística que permite confirmar 

que existe una relación causal directa y significativa entre la variable 

independiente plataforma tecnológica y variable dependiente calidad de 

servicio. Por consiguiente, existe influencia de plataforma tecnológica en la 

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

 

Segunda 

En relación sobre la plataforma tecnológica y los elementos tangibles y luego 

del análisis realizado en la investigación, se concluye que la Plataforma 

tecnológica tiene una influencia directa y significativa sobre los elementos 

tangibles en el CAU de una Entidad Estatal, Lima 2022. El coeficiente de 

correlación 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 análisis 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 tecnológica en 

los elementos tangibles de la calidad de servicio de CAU de la entidad estatal, 

Lima 2022. 
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Tercera 

En relación sobre la plataforma tecnológica y la capacidad de respuesta y 

como resultado del análisis realizado en la investigación, se concluye que la 

Plataforma tecnológica tiene una influencia directa y significativa sobre la 

capacidad de respuesta en el CAU de una Entidad Estatal, Lima 2022.El 

coeficiente de correlación 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 análisis 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 tecnológica en 

la capacidad de respuesta de la calidad de servicio de CAU de la entidad 

estatal, Lima 2022. 

 

Cuarta 

En relación sobre la plataforma tecnológica y la fiabilidad y como resultado 

del análisis realizado en la investigación, se concluye que la Plataforma 

tecnológica tiene una influencia directa y significativa sobre la fiabilidad en el 

CAU de una Entidad Estatal, Lima 2022. El coeficiente de correlación 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 análisis 

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 tecnológica en la fiabilidad de la calidad de servicio 

de CAU de la entidad estatal, Lima 2022. 

 

Quinta 

En relación sobre la plataforma tecnológica y empatía personal y como 

resultado del análisis realizado en la investigación, se concluye que la 

Plataforma tecnológica tiene una influencia directa y significativa sobre la 

empatía personal en el CAU de una Entidad Estatal, Lima 2022. El coeficiente 

de correlación 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 análisis realizado demuestran que la empatía 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 tecnológica en 

la empatía personal de la calidad de servicio de CAU de la entidad estatal, 

Lima 2022. 

 

Sexta 

En relación sobre la plataforma tecnológica y seguridad y como resultado del 

análisis realizado en la investigación, se concluye que la Plataforma 

tecnológica tiene una influencia directa y significativa sobre la seguridad que 

se brinda en el CAU de una Entidad Estatal, Lima 2022. El coeficiente de 

correlación 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 análisis 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 tecnológica en la seguridad de 

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

  



  

61 

VII. RECOMENDACIONES 
 

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

la investigación así como a sus objetivos definidos, se sugiere lo siguiente: 

 

Primera 

Se recomienda que la Oficina de Tecnologías de información de la entidad, 

tome en consideración la opinión de los usuarios así como también los 

resultados del análisis estadístico, a fin que le permita llevar a cabo las 

mejoras necesarias a su plataforma tecnológica con la finalidad que pueda 

contar con las capacidades necesarias así como también aplicar un mejor 

control de calidad a sus sistemas informáticos, logrando de esta manera una 

brindar una mejor atención y satisfacción de los usuarios. 

 

Segunda 

Se recomienda que el CAU de la entidad pueda contar con instalaciones 

adecuadas de fácil acceso así como también que el personal puedan contar 

una identificación 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 satisfacción del usuario. 

 

Tercera 

Se recomienda que el CAU de la entidad pueda determinar los tiempos 

promedios por tipo de atención, a fin de no generar incomodidad a los 

usuarios por atenciones extensas así como también que el personal pueda 

estar siempre disponibles para atender las consultas de los usuarios, 

asegurar la atención preferencial dentro del CAU, a fin de prestar servicios 

de calidad logrando la satisfacción 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 atención dentro del CAU, a fin de realizar la atención de 
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manera correcta desde un inicio, a fin de prestar servicios de calidad 

logrando la satisfacción 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 así como el brindar un trato cordial y 

amable, a fin de prestar servicios de calidad logrando la satisfacción 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 así 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 satisfacción del usuario. 
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ANEXOS



 

 

Anexo N° 01: Matriz de consistencia 
 
 

 
 
 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS       
 METODOLOGÍA 

General General General Variables Dimensiones Indicadores 

¿Cuál es la influencia de la 
plataforma tecnológica en la calidad 
de servicio del centro de atención al 
usuario de la entidad estatal, Lima  
2022? 

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

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

Variable Independiente 
Plataforma Tecnológica 

Hardware 

- Sistema móvil y móvil 
- Compatibilidad. 
- Intuitivo y amigable 
- Tiempo de respuesta 
- Sistemas seguros 
- Sistemas interoperables 
- Sistemas con autoservicio. 

MÉTODO: 
Hipotético – deductivo. 

NIVEL: 
Descriptivo – explicativo 

causal. 
TIPO: Aplicada. 

DISEÑO: 
No experimental - 

transversal. 
POBLACIÓN: Los 

3200 usuarios de la entidad 
estatal. 

Específico Específico Específico Software 

- Mejores tiempos de respuestas. 
- Plataforma segura 
- Plataforma interoperables 
- Operación ante desastres 

PE1 ¿Cuál es la influencia de la 
plataforma tecnológica en los 
elementos tangibles de servicio del 
centro de atención al usuario de la 
entidad estatal, Lima  2022? 

OE1 Determinar la influencia 
de la plataforma tecnológica 
en los elementos tangibles 
del servicio del centro de 
atención al usuario de la 
entidad estatal, Lima 2022? 

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

Disponibilidad e Integridad 

- Sistema Disponible. 
- Sistema Estables. 
- Horarios de mantenimiento. 
- Información integra. 

PE2 ¿Cuál es la influencia de la 
plataforma tecnológica en la 
capacidad de respuesta del servicio 
del centro de atención al usuario de 
la entidad estatal, Lima 2022? 

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

HE2 La plataforma tecnológica 
influye significativamente en la 
capacidad de respuesta del servicio 
del centro de atención al usuario de 
una entidad  estatal, Lima 2022. 

Soporte Técnico 
- Atención Oportuna. 
- Horario de soporte. 
- Conocimiento. 

PE3 ¿Cuál es la influencia de la 
plataforma tecnológica en la 
fiabilidad de servicio del centro de 
atención al  usuario de la entidad  
estatal, Lima  2022? 

OE3 Determinar la influencia 
de la plataforma tecnológica 
en la fiabilidad del servicio del 
centro de atención al usuario 
de la entidad  estatal, Lima 
2022? 

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

Variable Dependiente 
Calidad de Servicio 

Elementos tangibles 

-Equipos modernos. 
-Instalaciones adecuadas para 
brindar la atención. 
-Empleados presentables. 

Muestra: 67 Usuarios de la 
entidad estatal. 

 
TIPO DE MUESTRA: 

Probabilística. 
 

SELECCIÓN DE LA 
MUESTRA: 
Aleatoria. 

 
TENICA: 

Procesamiento de datos 
correlación de Pearson 

 
INSTRUMENTO: 

Cuestionario 

Capacidad de respuesta 
-Atención oportuna. 
-Siempre disponible a ayudar. 

PE4 ¿Cuál es la influencia de la 
plataforma tecnológica en la empatía 
del personal  de servicio del centro 
de atención al usuario de la entidad  
estatal, Lima 2022? 

OE4 Determinar la influencia 
de la plataforma tecnológica 
en la empatía del personal 
del servicio del centro de 
atención al usuario de la 
entidad  estatal, Lima 2022? 

HE4 La plataforma tecnológica 
influye significativamente en la 
empatía del personal del servicio 
del centro de atención al usuario de 
una entidad  estatal, Lima 2022. 

fiabilidad -Horarios adecuados. 
-Buen servicio 

Empatía del personal 
--Trato amable y respetuoso 
- Voluntad en ayudar 

PE5 ¿Cuál es la influencia de la 
plataforma tecnológica en la 
seguridad  de servicio del centro de 
atención al usuario de la entidad  
estatal, Lima  2022? 

OE5 Determinar la influencia 
de la plataforma tecnológica 
en la seguridad del servicio 
del centro de atención al 
usuario de la entidad  estatal, 
Lima 2022? 

HE5 La plataforma tecnológica 
influye significativamente en 
seguridad del personal del servicio 
del centro de atención al usuario de 
una entidad  estatal, Lima 2022. 

Seguridad 
-Transmiten confianza. 
-Credibilidad 



  

 

 
 
Anexo N° 02: Matriz de operacionalización de variables 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

VARIABLES DE 
ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES ESCALA DE MEDICIÓN 

Plataforma Tecnológica 
(Variable Independiente) 

La plataforma virtual se basa en 
la infraestructura tecnológica que 

se requiere para su operación, 
así como el personal técnico para 

el desarrollo de la plataforma 
virtual, así 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 línea que 
proporciona acceso 

los servicios digitales 
del estado. 

Software 

- Sistema móvil y móvil 
- Compatibilidad. 
- Intuitivo y amigable 
- Tiempo de respuesta 
- Sistemas seguros 
- Sistemas interoperables 
- Sistemas con autoservicio. 

Escala: Nominal 
Encuestas 

 
Escala de Likert 

Valorización: 
 

1: Totalmente en desacuerdo. 
2: En desacuerdo. 

3: Ni de acuerdo, ni 
desacuerdo. 

4: De acuerdo. 
5:Totalmente de acuerdo. 

Hardware 

- Mejores tiempos de respuestas. 
- Plataforma segura 
- Plataforma interoperables 
- Operación ante desastres 

Disponibilidad e 
Integridad 

- Sistema Disponible. 
- Sistema Estables. 
- Horarios de mantenimiento. 
- Información integra. 

Soporte Técnico 
- Atención Oportuna. 
- Horario de soporte. 
- Conocimiento. 

Calidad de Servicio 
(Variable Dependiente) 

La calidad de servicio es la 
orientación en analizar la 

apreciación de los clientes 
respecto de la calidad de la 

prestación 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 atención. 
-Empleados presentables. Escala: Nominal 

Encuestas 
 

Escala de Likert 
Valorización: 

 
1:Totalmente en desacuerdo. 

2:En desacuerdo. 
3:Ni de acuerdo, ni 

desacuerdo. 
4:De acuerdo. 

5:Totalmente de acuerdo. 

Capacidad de 
respuesta 

-Atención oportuna. 
-Siempre disponible a ayudar. 

Fiabilidad -Horarios adecuados. 
-Buen servicio 

Empatía del personal 
--Trato amable y respetuoso 
- Voluntad en ayudar 

Seguridad 
-Transmiten confianza. 
-Credibilidad 



 

 

Anexo N° 03: Cálculo de la muestra 
 
 
 

Dónde:      𝒏 =
𝒁𝟐𝑵𝒑𝒒

𝒆𝟐(𝑵−𝟏)+𝒁𝟐𝑝𝑞
 

 
 

n=Número de elementos de la muestra 

N=Tamaño de la población (3200) 

p=Probabilidad de éxito (0.50) 

Z2=Nivel de confianza (1.645) 

e=Precisión o error (0.1) 

q=Probabilidad de fracaso (0.50) 

 
Aplicando formula: 
 

𝒏 =
(𝟏. 𝟔𝟒𝟓)𝟐(𝟑𝟐𝟎𝟎)(𝟎. 𝟓)(𝟎.𝟓)

(𝟎. 𝟏)𝟐(𝟑𝟐𝟎𝟎 − 𝟏) + 𝟏. 𝟔𝟒𝟓𝟐(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)
 

 

𝑛 =
2164.82

32.66
 

 
𝑛 = 66.27 

 
  



  

 

Anexo N° 04: Carta de autorización de la investigación de la institución pública. 
 

 
 
 

  



  

 

 

Anexo N° 05: Formato de instrumentos de recopilación de información. 
 

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE HERRAMIENTAS TECNOLÓGICAS 
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 investigación de título: “Influencia de la plataforma 

tecnológica en la calidad de servicio del Centro de Atención al Usuario, entidad 

estatal, lima 2022”, el cual tiene fines únicamente académicos manteniendo 

completa absoluta discreción. 

 

Agradecemos su colaboración 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 
 

Código Categoría Valor 

TEN 
Totalmente en 
desacuerdo 

1 

EN En desacuerdo 2 

NAND 
Ni de acuerdo, ni 
desacuerdo 

3 

DA De acuerdo 4 

TA Totalmente de acuerdo 5 

 
 
Variable 1: Plataforma tecnológica. 
 

Nº V1. Plataforma Tecnológica TEN EN NAND DA TA 

  DIMENSIÓN 1 : Software 1 2 3 4 5 

1 
El sistema web y móvil del CAU suele 
utilizarlo para realizar sus trámites.           

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



  

 

Nº V1. Plataforma Tecnológica TEN EN NAND DA TA 

3 
El sistema móvil del CAU suelen 
operar sobre cualquier dispositivo 
móvil.           

4 
El Sistema web y móvil suelen ser  
intuitivo.           

5 
El Sistema web y móvil suelen ser 
amigable.           

6 
El tiempo de respuesta del sistema 
web y móvil  suelen ser óptimo.           

7 
Considera usted que el sistema web y 
móvil suelen ser seguros ante ataques 
cibernéticos.           

8 
El sistema web y móvil suele 
interoperar con otras entidades del 
estado como Reniec.           

9 
El sistema web y móvil suele permitirle 
reestablecer sus credenciales de 
acceso de forma segura.           

  DIMENSIÓN 2 : Hardware           

10 

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

11 

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

12 

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

13 

Considera usted que la plataforma 
tecnológica actual de la entidad le 
permite  operar ante escenarios de 
desastres.           

  
DIMENSIÓN 3 : Disponibilidad e 
Integridad           

14 
El sistema web y móvil  del CAU suele 
estar disponible las 24 horas del día.           

15 
El sistema web y móvil suele estar 
siempre disponible sin presentar 
intermitencias.           

16 
La entidad suele comunicar los 
horarios de indisponibilidad de los 
sistemas por temas de mantenimiento.           



  

 

Nº V1. Plataforma Tecnológica TEN EN NAND DA TA 

17 
El sistema web y móvil suele registrar 
y mantener  la información de manera 
íntegra.           

  DIMENSIÓN 4 : Soporte Tecnico 
          

18 
El servicio de soporte técnico suele 
estar siempre disponible.           

19 
El tiempo de atención del soporte 
técnico suele ser óptimo.           

20 

El personal de soporte técnico suele 
contar con los conocimientos 
necesarios para resolver los incidentes 
y requerimientos.           

 
Variable 2: Calidad de Servicio. 
 

Nº V2. Calidad de Servicio. TEN EN NAND DA TA 

  DIMENSIÓN 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 atención.           

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 identificación visible.           

  
DIMENSIÓN 2 : Capacidad de 

respuesta           

27 
La atención al usuario suele 
realizarse con prontitud.           

28 
El personal comunica a los usuarios 
cuándo terminará la atención.           

29 
El personal de informes suele mostrar 
disposición para atender las 
consultas.           

30 

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

  DIMENSIÓN 3 : Fiabilidad           



  

 

Nº V2. Calidad de Servicio. TEN EN NAND DA TA 

31 
La entidad suele brindar horarios de 
atención adecuados.           

32 
La entidad suele realizar una 
adecuada atención desde el primer 
momento.           

33 
La entidad suele realizar la atención 
dentro de un tiempo promedio           

34 
La entidad suele validar 
correctamente los datos del usuario.           

  DIMENSIÓN 4 : Empatía 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 trámites 
a realizar.            

37 
El personal suele siempre estar 
dispuesto a escuchar a los usuarios.           

  DIMENSIÓN 5 : Seguridad           

39 
Suele sentirse seguro de realizar los 
trámites en el local de la entidad.           

39 
La entidad suele cumplir con los 
protocolos de bioseguridad sobre el 
COVID19.            

40 
El personal que realizó la atención le 
inspiró confianza.           

 
 
  



  

 

Anexo N°06: Validación de expertos. 
 

 
  



  

 

 
 
  



  

 

 

 
 

 
 
  



  

 

 
  



  

 

 
  



  

 

 

 
 
 
 
 
  



  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
  



  

 

 
 

 
  



  

 

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

 
 
 

 



  

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



  

 

Anexo N°08: Cálculo de la confiabilidad de la investigación 
 
 
Escala de interpretación. 

 

Rangos Confibilidad 

0.81 a 1.00 Muy alta 

0.61 a 0.80 Alta 

0.41 a 0.60 Media 

0.21 a 0.40 Baja 

0.01 a 0.20 Muy Baja 
 
 
Donde: 
 

𝛼 =
𝐾

𝐾 − 1
[1 −

∑𝑆𝐼
2

𝑆𝑇
2 ] 

 
 
 
Cálculo del coeficiente de confiabilidad. 

 

Número total de  ítems  40 

Sumatoria de las varianzas 19.6 

Varianza total 149.5 

Coeficiente de confiabilidad (𝛼) 0.89 

 
 

 

 

 




