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Resumen

La investigacion titulada “Competencias digitales y calidad de servicio del area de
cobranzas Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto
Yurimaguas — 2022, investigacion de enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel
descriptivo correlacional, disefio no experimental transversal, aplicando la técnica
de la encuesta y el cuestionario como instrumento, la muestra de 51 trabajadores.
Los resultados indican que, el nivel de las competencias digitales, es medio con
43.1%, y para sus dimensiones alfabetizacion digital con 43.1%, colaboracion y
comunicacion con 54.9%, generacion de contenidos con 41.2% vy resolucion de
problemas con 39.2; y el nivel de calidad de servicio en la Entidad Prestadora de
Servicio de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas — 2022, es medio con 39.2%, y
para sus dimensiones satisfaccion de servicios con 47.1%, cumplimiento de
procesos con 49.0%, eficacia de servicios con 43.1%, Confianza con 37.3% y
colaboracién y compromiso con 45.1%.Las conclusiones, la relacion entre las
competencias digitales y la calidad de servicios en la Entidades Prestadora de
Saneamiento Sedaloreto, Yurimaguas, afno 2022, es significativa, positiva
moderada alta, con un valor del Rho de Spearman de 0.796, la significancia de

0.00 y el coeficiente de determinacion de 0.6131.

Palabras clave: Competencias digitales, calidad de servicio, cobranzas.
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Abstrat

The research entitled "Digital skills and quality of service in the collections area
EntidadPrestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas - 2022,
quantitative approach research, basic type, correlational descriptive level, non-
experimental cross-sectional design, applying the survey technique and the
questionnaire as an instrument, the sample of 51 workers. The results indicate that
the level of digital skills is medium with 43.1%, and for its dimensions digital
literacy with 43.1%, collaboration and communication with 54.9%, content
generation with 41.2% and problem solving with 39.2; and the level of service
quality in the Sedaloreto Yurimaguas Sanitation Service Provider Entity - 2022, is
medium with 39.2%, and for its dimensions service satisfaction with 47.1%,
process compliance with 49.0%, service efficiency with 43.1% , Trust with 37.3%
and collaboration and commitment with 45.1%. The conclusions, the relationship
between digital skills and the quality of services in the Sedaloreto Sanitation
Provider Entities, Yurimaguas, year 2022, is significant, positive moderately high,
with a Spearman's Rho value of 0.796, the significance of 0.00 and the coefficient

of determination of 0.6131

Keywords: Digital skills, quality of service, collections.
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INTRODUCCION.

Las competencias digitales se han convertido en una condiciéon sinequanon
para un efectivo desarrollo de las actividades en todos los ambitos, del cual el
campo de la gestidn publica no es ajeno, debido a que las operaciones y los
procesos que se ejecutan cada vez mas hacen uso de tecnologias de la
informacion, donde, Zuiderwiik et al. (2021) indica que, los servidores publicos
en Latinoamérica aun presentan deficiencias para adecuar los criterios de
atencion al ciudadano con un enfoque digitalizado, no estdan empoderados ni
mucho menos certificados en las competencias digitales, existen deficiencias
para entender los criterios de innovacion tecnolégica, y los recursos que

asignan las entidades para mejorar estas capacidades es muy baja.

En el ambito colombiano, Criado & Gil (2019) detalla que los elementos de la
actuacion digital de los servidores publicos, no estan siendo considerados
como parte de una premisa trascendental para la mejora de los servicios
publicos, pues si bien se han disefiado politicas de gobierno electrénico, en
donde se ha capacitado al personal en competencias digitales para entender
este proceso, esta se ha centrado en los procedimientos para interactuar con
los sistemas administrativos, mas no asi en generar competencias que
permitan tener un mejor accionar para que los usuarios mejoren el acceso a
los servicios, y Gil et al. (2018) adiciona que en aquellas entidades
prestadoras de servicios donde se cobra una tarifa, las competencias digitales
han sido incorporadas medianamente a la gestion publica, donde aun generan
sus recibos de cobro de forma impresa y tienen un alto nivel de cobro en

oficina, sin que todavia se aprovechen las ventajas de las TICs.

En el Peru, los resultados preliminares del diagnoéstico de competencias
digitales como parte del servicio civil, demuestran que el 56% de los directivos
de las instancias sub nacionales tienen deficiencias en cuanto a las
capacidades de localizacion, investigacion y analisis de la informacion
disponible en la web, y un 62% presenta competencias en proceso, para la
elaboracion de contenidos y el disefio propuestas empleando medios digitales

(Secretaria de Gobierno y Transformacion Digital, 2022). Lo que se



complementa con el estudio de Porrua et al. (2020) Que menciona que cerca
de la mitad de los gerentes del servicio civil acepta poseer un déficit muy alto
de habilidades para analizar datos, y carencias para preparar asuntos de
desarrollo o programacion de politicas publicas empleando software, lo que
conlleva a estimar que los servicios publicos no hace uso de forma efectiva de
las tecnologias, y por tanto alejados de la virtualidad que puede ser empleado

para el acceso y los procesos transparencia de la informacion.

En el ambito local, un estudio ejecutado por Vargas(2021) donde evalua el
gobierno electrénico y la calidad del servicio en una entidad tributaria
municipal, indica que las dimensiones de interoperabilidad y seguridad de la
informacién de los sistemas informaticos estan en un nivel regular para el
49.5% de los trabajadores, vy el nivel de calidad del servicio también es
regular siendo el valor de 47.2%; motivado principalmente porque los servicios
informaticos tienen una alta condicién de uso interno para los trabajadores y
no una extensién para el uso externo de los usuarios, y los trabajadores no
tienen una cultura de informacion digital que les permita tener capacidades
para el empleo de informacion en la web y los criterios para restringir la
vulnerabilidad de los sistemas informaticos que emplean, y similares
resultados indica Salazar (2020) cuando analiza la calidad de los servicios de
justicia mediante el uso del gobierno electrénico, donde la calidad del servicio

logra una valoracién con 46.5%.

El problema general de la investigacién fue: ;Cudl es la relacién de las
competencias digitales con la calidad de servicio del area de cobranzas
Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas —
20227?; los problemas especificos fueron: ;Cual es el nivel de las
competencias digitales en la Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento
Sedaloreto Yurimaguas — 20227?; ;Cual es el nivel de la calidad de servicio del
area de cobranzas Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento
Sedaloreto Yurimaguas — 20227.;Cual es la relacién que existe entre la
alfabetizacion digital de las competencias digitales con la calidad de servicio

del area de cobranzas Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento



Sedaloreto Yurimaguas — 20227?; ;Cual es la relacidbn que existe entre la
comunicacién y colaboracion de las competencias digitales con la calidad de
servicio del area de cobranzas Entidad Prestadora de Servicio de
Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas — 20227, Cual es la relacion que existe
entre la generacién de contenidos de las competencias digitales con la calidad
de servicio del area de cobranzas Entidad Prestadora de Servicio de
Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas — 20227, 4 Cual es la relacion que existe
entre la resolucion de problemas de las competencias digitales con la calidad
de servicio del area de cobranzas Entidad Prestadora de Servicio de

Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas — 20227

La justificacion tedrica del estudio se sustentd en las comprensiones de las
premisas conceptuales y doctrinales de las variables, para que a partir del
contenido que fue expresado en el marco tedrico y luego de tener los
resultados nos permitieron definir conocimientos y saberes nuevos o ratificar
los ya existentes. La justificacion metodoldgica del estudio estuvo definida a
partir de empleo de instrumentos validados, que nos permitieron corroborar
que el nivel y disefio correlacional, descriptiva no experimental puede ser
aplicado para el andlisis las variables que se planteadas La importancia social
de nuestra investigacién es que permitid una mejor atencién y calidad de
servicios a los usuarios de la ciudad de Yurimaguas. La justificacion practica
del estudio estuvo fundamentada porque facilitd informacion para estrategias
de intervencién y de mejora, tanto de las capacidades digitales y la calidad del
servicio en la EPS Sedaloreto, Zonal Yurimaguas, contribuyendo fortalecer la

gestion del agua.

El objetivo general de la investigacién fue: Determinar la relacion de las
competencias digitales con la calidad de servicio del area de cobranzas
Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas —
2022; los objetivos especificos fueron: Identificar el nivel de las competencias
digitales en la Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto
Yurimaguas — 2022; Identificar el nivel de la calidad de servicio del area de

cobranzas Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto



Yurimaguas — 2022; Establecer la relacion que existe entre la alfabetizacion
digital de las competencias digitales con la calidad de servicio del area de
cobranzas Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto
Yurimaguas — 2022; Establecer la relaciéon que existe entre la comunicacién y
colaboracién de las competencias digitales con la calidad de servicio del area
de cobranzas Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto
Yurimaguas — 2022; Establecer la relacién que existe entre la generacion de
contenidos de las competencias digitales con la calidad de servicio del area de
cobranzas Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto
Yurimaguas — 20227, Establecer la relacion que existe entre la resolucion de
problemas de las competencias digitales con la calidad de servicio del area de
cobranzas Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto

Yurimaguas — 20227

La hipotesis general de la investigacion fue: Existe relacién significativa entre
las competencias digitales y la calidad de servicio del area de cobranzas
Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas —
2022; las hipotesis especificas fueron: El nivel de las competencias digitales
en la Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas
— 2022, es bueno; El nivel de la calidad de servicio del area de cobranzas
Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas —
2022, es bueno; Existe relacion entre la alfabetizacion digital de las
competencias digitales con la calidad de servicio del area de cobranzas
Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas —
2022, Existe relacion entre la comunicacién y colaboracion de las
competencias digitales con la calidad de servicio del area de cobranzas
Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas —
20227?; Existe relacion entre la generacion de contenidos de las competencias
digitales con la calidad de servicio del area de cobranzas Entidad Prestadora
de Servicio de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas — 20227, Existe relacion
entre la resolucién de problemas de las competencias digitales con la calidad
de servicio del area de cobranzas Entidad Prestadora de Servicio de

Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas — 20227



MARCO TEORICO.

En los antecedentes a nivel internacionales se tiene a Trujillo (2021) plantea
como resultados que existen dificultades en los gestores publicos para
implementar una adecuada transformacion digital, que permita acercar la
informacion a los usuarios, a la vez de procesarla y gestionarla, que evite que
los usuarios se desplacen hacia las entidades, esto porque tanto los sistemas
informaticos  administrativos  tienen limitaciones de interaccion e
interoperabilidad con los servicios publicos, y porque las capacidades digitales
no son las 6ptimas. Se concluye que la tecnologia tiene un potencial para
transformar de forma radical los servicios publicos, contribuyendo a la
adopcion de decisiones con mayor efectividad, cimentada en las dinamicas
colaborativas entre los usuarios ubicados en cualquier parte del territorio con
las diferentes instancias de la administracion, ademas de mostrar mejores

niveles de transparencia de las intervenciones.

Otra es el articulo cientifico presentado por Salvador et al. (2018) Como
resultados que, la implementacién por los Estados de politicas para acercar el
servicio que ofertan a los ciudadanos mediante el empleo de la TICs, es una
condicion ya normalizada en todos los paises, sin embargo, los procesos de
adaptacion de los sistemas de la administracion no han tenido una misma
velocidad de apropiacion, debido a que existen resistencias para adecuar los
procesos a la modernidad de la informatica, en especial de aquellos que no
son nativos digitales. Se concluye que las competencias digitales cuanto mas
rapido son internalizadas e incorporadas al desempeno laboral, la calidad de
las prestaciones sera mayor, siendo el criterio basico de ahorro de tiempo y
recursos monetarios de los usuarios al no tener que acercarse de forma fisica
a la entidad para ejecutar o solicitar un servicio, aun en condiciones de poca

interoperabilidad del sistema.

Se encontré también a Pittaway & Montazemi (2020) que exponen como
resultado que las competencias digitales requiere que los trabajadores

adiciones de manera rapida y en constante aprendizaje del Know-How de la



informatica, pues las TICs son cambiantes y su modernizacién es
permanente, para lo cual se requiere de un equipo de recursos humanos con
capacidades para adaptarse y adquirir nuevos conocimientos ante cualquier
cambio en los sistemas. El Know-How digital, es la expresion de las
capacidades del servidor con el objeto de instrumentalizar y poner operativos
los sistemas administrativos mediante el empleo de TICs, pero a la vez que
estos sirvan tanto para el logro de las metas del trabajador, y también para
lograr los impactos que los usuarios esperan de las estrategias que se
implementan para cerrar brechas sociales. Las tecnologias de informacion
que se implementen tienen que tener como premisa la cobertura del sistema
de internet en la comunidad, la capacidad para procesar la informacion y el
nivel socio cultural de los usuarios, de forma que estas se adapten a los

requerimientos de los usuarios sobre la premisa de la mision institucional.

Se ubicé también el articulo cientifico de Pereira et al. (2020)Que indica como
conclusiones que el futuro laboral de los servidores publicos sera una
constante transformacion y adaptacion a los entornos digitales, pues cada vez
sera mayor su uso Yy con ello la funcionabilidad no presencial de los servicios,
en especial aquellos de naturaleza administrativa como son el pago de
tributos o de tarifas por servicios publicos, la atencion de quejas y la
resolucion de problemas de gestion. Para ello los trabajadores tendran que
alfabetizarse en competencias digitales que les permita no sélo tener acceso a
los sistemas, sino que saber operarlos, analizarlos y crear nuevos procesos

y/o proyectos en beneficio de los usuarios.

Una quinta investigacion internacional es la ejecutada por Franciskovic et al.
(2020) explica como resultados, que el principal logro de las TICs es la
apertura de canal de atencion no presenciales como mecanismos de contacto
Estado-Ciudadano; mejorando las capacidades de los ciudadanos para la
incidencia politica en la definicién de las intervenciones y comprometiendo a
los gestores a adoptar competencias para operar los sistemas digitales. Como
conclusiones que, desde la perspectiva politica, las expresiones de lo técnico

o de la academia, no ha tenido una vision para incorporar a las TIC para



desarrollar los cambios que necesita la administracion del Estado colombiano,
tanto para la mejora los indicadores de desempefio delas entidades publicas,
como también para la ampliacion, facilitacion y consolidacion de las relaciones

con los ciudadanos.

A nivel nacional, Rivas (2019) expone como resultados que, el 59% de los
trabajadores que emplean TICs en la Corte de Justicia ayacuchana, sus
competencias no son las adecuadas, en especial los criterios de acceso y
trazabilidad de la informacion, y la eficiencia del empleo de las TIC no es
eficiente en el 71% de los trabajadores, motivado porque los sistemas
informaticos basicos como son los procesadores de texto y las hojas de
célculo que se emplean en un nivel muy basicos. Para la mitad de los
trabajadores no se hace apropiadamente los mecanismo de claridad para
consentir a la pesquisa, debido a que las capacidades de interoperabilidad de
los sistemas son muy limitados. Concluye que, la existencia de una alta
correlacion del uso de las TIC con los elementos de la efectividad de la
gestion, siendo el criterio mas valorado a ser trabajado el acceso a la

informacion como mecanismo de transparencia de los servicios.

Asi mismo, Lévano et al.(2019) expone como resultados que, los escenarios
actuales de las capacidades digitales, que involucra competencias para
procesar informacion de la web y el uso de las tics de los trabajadores exige
una alto nivel cognitivo, debido a que rango de intervencién extralimitan los
aspectos de la vida profesional, sino también en el campo de las relaciones
con los entornos, donde cada vez mas se emplean los servicios digitales, el
comercio digital y la administracién digital, para que se adecuen a la nueva
concepcion de digitalizacion de los sistemas. Concluye son promisorios los
posiciones que hacen imperativos la implementacion de procesos digitales en
la gestion publica, pero para ello se hace necesario que se maximice la
riqueza de las potencialidades individuales, para lo cual urge actuar con
celeridad para encontrar modalidades de generacion de la valoracién y

fomento nuevas capacidades que se orienten al logro de las competencias



digitales que permitan conducir a las entidades a tener una sociedad con

mejores niveles de inclusion y cohesionada en lo social.

Una tercera investigacion es la ejecutada por Diaz & Loyola (2021)expone
como resultados que la pandemia del covid, ha obligado a generar una nueva
mirada a las aplicaciones de las tecnologias digitales en el campo de la
administracion publica, donde el ambito educativo ha sido donde mas se ha
intervenido, asi como en acciones del servicio de salud como la telemedicina,
y la gestion de pago de servicios y atencion de servicios, donde la principal
limitante fue que no se tuvieron los sistemas configurados para la virtualidad,
los trabajadores no estaban preparados cognitiva ni procedimentalmente para
interactuar con la tecnologia digital. Concluye que las competencias digitales
de los trabajadores publicos estan en desarrollo, donde los jovenes han
progresado mas rapidamente, haciendo que la brecha digital aun sea grande,
por lo que urge que las politicas de formacion de los trabajadores
implementen programas curriculares 'y profesionales, identificando
necesidades en funcién a cada realidad en particular, debiendo definirse
estandares de las competencias basicas que se requieren, segun la tipologia

de servicios que ofertan las organizaciones.

También se presenta a Teran et al. (2021) Exponen como resultados que
aquellas entidades que evaluan sistematicamente y con una periodicidad
establecida, defiendo de forma participativa entre todos los colaboradores y
con presencia de los usuarios los indicadores de medicién logran mejores
niveles de calidad de servicio, porque se advierten de forma temprana
desviaciones de las metas de productividad y los niveles insatisfaccion de los
usuarios cuando los hay. Se concluye que la calidad de los servicios se logra
cuando los procesos de direccionamiento de las estrategias establecen una
integracion adecuada de todos los estamentos de la entidad con el entorno,
debiendo tener una apertura al cambio y la continua mejora, la adaptacion e
innovacién de las tecnologias y la gestion alineada a los resultados, donde la
calidad se expresa en componentes técnicos y los criterios de empatia y

relacionamiento de los servidores con los usuarios.



Se ubica también el articulo cientifico de Sierralta (2022) concluye que,
actualmente los servidores publicos tienen una mayor predisposicion para el
uso de herramientas digitales en los procesos productivos que se les asignan,
qgue se ponen de manifestdé en competencias como acciones de comunicacion
e informacién empleando entornos digitales, busqueda de informacién en la
web para dar solucidn a problemas practicos, capacidad para incrementar
conocimientos mediante la web. El trabajo remoto ha generado una nueva
perspectiva del usuario y de cdmo brindarle los servicios que demanda, que
se evidencia por una mayor cantidad de tiempo en linea para encontrar
soluciones practicas o plantear innovaciones a los procesos institucionales.
Los trabajadores que no incorporen competencias para dominar las
tecnologias digitales que son irremplazables en la gestion moderna, no

obtendra competencias para un adecuado desempefio.

Ahora explicitamos el marco teérico de las variables, donde para la variable
competencias digitales, Hatlevik (2017) indica que son los atributos que tiene
una persona para emplear con enfoque critico y con seguridad los
instrumentos tecnolégicos para desarrollar un trabajo cualquiera, para lo cual
necesita tener un adecuado nivel de entendimiento y un amplios saberes de
las funciones, medios y las opciones que la tecnologia oferta, a las que deben
estar orientadas los disefios organizacionales de la entidad. De la Roca et al.
(2018) lo define como aquellas competencias del entorno digital que tiene el
trabajador con el objeto adaptar las herramientas informaticas a sus
capacidades, habilidades y actitudes, realizando acciones con creatividad,
impulso critico, y con la seguridad de estas herramientas para las funciones

que le son asignadas.

Por su parte Colas et al. (2019) expresa que, las competencias digitales son
condiciones basicas que los trabajadores demandan internalizar como parte
de sus funciones en el embrague de la organizacion, las que se
complementan con sus competencias profesionales y personales, para dar
cumplimiento de los objetivos y metas que le confiere su relacion contractual

con la entidad. Otro concepto, estipula que son las capacidades de los



trabajadores que vincula su experiencia y las capacidades formativas previas
con los conocimientos de la tecnologia digital, que son destinados a
implementar el proceso productivo en entornos virtuales (Nella, 2021). Otra
definicion estipulada por Castafieda et al. (2018) que hace mencion, que son
las capacidades que dispone el trabajador, determinadas por destrezas que le
facilitan ejecutar busquedas, obtencién, incorporacion, analisis, procesamiento
y transmitir informacién, con la finalidad de obtener un conjunto de elementos

que catalicen procesos de transformacion de conocimientos.

El presente estudio tomo como criterios que definira nuestra variables a partir
de las normas, acuerdos y/o politicas nacionales e internacionales que
fundamentan el marco tedrico de la investigacion y el por qué se realizo,
siendo importante que se haga una medicion del cumplimiento de las mismas

en los organismos estatales.

Tabla 1.Normas nacionales e internacionales de la intervencion de las
competencias digitales y la calidad de los servicios publicos.

Detalle Norma Descripcion
Impulsar mecanismos de apoyo para crear
Objetivo 17.8 capacidades en ciencia, innovacion vy
Impulso de alianzas para | tecnologia, incrementando el empleo de
creacion de tecnologia tecnologias instrumentales, para brindar
mejores servicios.
Desarrollo Objetivo 16.6. Eficiencia de
Sostenible los servicios publicos Creacion de entidades eficientes vy
de Naciones | Objetivo 16.7. Adopcion de | transparentes, que apliquen la rendicion de
Unidas decisiones participativas e | cuentas, garantizando la adopcion de medidas
inclusivas que den | que sean incluyentes hacia los mas pobres,
respuesta a las | acercando los servicios publicos a la
necesidades poblacion.
DU006-2020 Plantea '|mpler.nentar un cambio cylturql en el
. . empleo intensivo de las tecnologias digitales
Sistema Nacional de .
DN que debe ser aplicado en todos los procesos
Transformacion digital R
de la gestion publica
Politicas
Publicas
D.L. 1412 Plantea que los sistemas administrativos del
Ley de Gobierno | Estado deben aplicar de forma transversal las
Electrénico tecnologias digitales.
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RPE N* 076-2021-SEVIR- Plantea que las capacidades de los servidores

(P;Eia para la publicos deben tener un enfoque de constante
. 5 actualizacion, entre las que se incluyen las
implementacion del competencias digitales

Normas del Subsistema de Gestion del

Sector Rendimiento.
Norma Técnica N° 002-
2021-PCM-SGP, Norma | Plantea que los servicios publicos deben estar

Técnica para la Gestion de | estructurados para implementar una gestion
la Calidad de Servicios en | de calidad.
el Sector Publico

El sustento de las competencias digitales desde las teorias, se tiene a la
teoria de autonomia e independencia, planteado por Charles Wedemeyer en
1981,que fundamenta que, los colaboradores deben adoptar capacidades
para interactuar con libertad e independencia que le permitan tomar
decisiones para cumplir sus funciones, enmarcados en las metas de
resultados establecidos por la entidad, donde los enfoques de gestidn si bien
definen el rumbo organizacional, corresponde al colaborador tener las
capacidades de adaptarlo segun el caso amerite, siendo los instrumentos de
la informatica los que brindan escenarios novedosos para el desarrollarse en
lo personal y profesionales, donde estén proyectadas los requerimientos y
necesidades de nuevos elementos de formacion (Medina, 2017, p.43). Al
respecto Chong et al. (2020) indica que el trabajo en la gestidén publica deber
tener la libertad de adaptacién a los entornos virtuales adecuando los

procesos Y la forma como desarrolla sus funciones.

También se tiene la teoria industrial, que se sustenta en los principios de
Henry Fayol, donde las competencias de los trabajadores tienen como soporte
a las TIC como elemento conformante del mundo globalizado y la
industrializacion, siendo las innovaciones de la tecnologia y la aparicion de
recursos novedosos Yy medios comunicacién alternativos para la
implementacién de una actuacion gubernamental desde lugares remotos
hacia los diversos lugares donde residen los usuarios, cuya implementacion
no podra ser lograda a plenitud si la entidad publica no transforma sus

metodos y procesos, como son la optimizacidn productiva, los sistemas de
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planeacion y organizacidn del trabajo, asi como las acciones del control
(Rubio, 2017).

Ademas se encontro la teoria de las relaciones virtuales, que se fundamenta
en los principios expuestos por James Scott en 1991,en donde el trabajador
asume que los medios convencionales de comunicacion directa y de forma
fisica viene siendo reemplazado por una relacion comunicativa web, que tiene
como caracteristica una accion comunicativa guiada y que varios procesos
simula una interrelacién por medios herramientas y materiales virtuales, donde
las capacidades tienen que ser adaptadas a los aspectos y elementos de las
referidas herramientas y materiales, con el objeto de que se convierta en un
catalizador de situaciones de atencidén con calidad, acercando en lo posible a
un hecho real de comunicacion e interaccion (Arteche, 2020, p.45). y
Dermawan & Handavani (2019) afaden que el seguimiento de las
competencias virtuales requiere que se asuma los factores afectivos y las
emociones de la atencidn de manera presencial a las nuevas modalidades

virtuales.

Las dimensiones que conforman las competencias digitales, segun Gallego et
al. (2020) son la Alfabetizacion digital, que se mide por la capacidad para la
informacién de la web, los contenidos y datos sean identificados, localizados,
obtenidos, almacenados, organizados y analizados, desde el enfoque su
relevancia y finalidad para el cumplimiento de la labor encomendada. La
segunda dimension es la Comunicacion y colaboracion, que se mide por la
capacidad para que exista comunicacion en entornos virtuales, compartiendo
recursos mediante instrumentos o modelos en linea, empleando la conexion y
colaboracién con otros trabajadores interactuando mediante el uso de
herramientas digitales para participar en comunidades y redes, a la par de
generar conciencia intercultural y de pertenencia a un entorno al entorno de la
entidad.
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La tercera dimension corresponde a la Generacion de contenidos digitales,
que involucra la creacién y edicion de nuevos contenidos digitales, integrando
y reelaborando contenidos y conocimientos previos, respetando en todo
momento los derechos de autor y propiedad intelectual, asi como las licencias
de uso. La cuarta dimension corresponde a la Resolucién de problemas, que
involucra la identificacion de necesidades del empleo de recursos y medios
digitales, la adopcién de decisiones informadas relacionadas a los
instrumentos mas apropiados de acuerdo con la necesidad, la resolucién de
problemas conceptuales, el uso de la tecnologia de manera creativa, la
resolucion de problemas técnicos y la actualizacion de sus propias

competencias (Gallego et al., 2020).

Para la variable calidad del servicio, esta se define como la totalidad
componentes que sirven para evaluar efectividad y eficiencia de los productos
0 procesos que ofertan las entidades publicas, desde el paradigma técnico y
de los juicios valorativos que son emitidos por ciudadanos que han recibido el
servicio (Gadea, 2017). Otra definicion es la planteada por OECD (2016) que
hace mencidon que es la forma de valorar la composicion de las estructuras de
las organizaciones, los lineamientos de politica y los procesos de las
entidades publicas en su papel de suministrar servicios y productos de
acuerdo con las aspiraciones y los requerimientos de la colectividad. Por su
parte PCM (2019) lo conceptua como, la medicion del grado en que una
entidad publica cobertura las necesidades y aspiraciones de los ciudadanos a
luego de ofertar los bienes y servicios, es decir esta interrelacionada con la
forma de implementar y desarrollar los servicios acordes con los fines y
propdsitos colectivos, donde se emplean los fondos publicos, donde la calidad
que se persigue no es la finalidad primordial que se busca, sino que configura
un instrumento para dar garantias a la gobernanza y confiabilidad de la

gestion ejercida por el Estado (Duque, 2005).
La calidad de los servicios contiene la caracteristica de retribucién por los

servicios en las administraciones publicas se refieren a la orientacion y

atencién del usuario contribuyente, las capacidades de generar respuestas
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para dar atencion a las quejas y reclamos; y desde la perspectiva del cobro de
las tarifas la confiabilidad de los montos estipulados en las tarifas cobradas, la
seguridad de la informacion de los consumos y las garantias del empleo
eficiente de lo recaudado (IBD, 2017). La calidad de un sistema de cobranza
por retribucién de servicios se mide por ser simple y transparente, por su
eficiencia y efectividad, por su capacidad para promover la inclusién a los
servicios, la equidad tarifaria y el pago voluntario de la contribucién, donde se
minimice las desviaciones de orden econdmico y se promueva la
competitividad (World Bank, 2018). La calidad de los servicios prestacionales
en la esfera publica es creida como la complacencia de las necesidades de
los usuarios, a partir de las demandas de informacion, cobertura de
orientacion técnica, asistencia contributiva, el trato brindado y las
comodidades que brinda infraestructura al momento de la atencion (MEF,
2015).

Las teorias que dio sustento a la calidad de los servicios desde la perspectiva
de las entidades publicas que recaudan tarifas por las prestaciones, asi se
tiene la teoria de las decisiones informadas, que se sustenta en los
planteamientos de Herbert Simon dados en 1943, donde la decision de
calidad es asumida sobre criterios racionales e informados, donde los
resultados que son valorados se cifien al desarrollo de procedimientos
metddicos y organizados por procesos légicos (Carvalho, 2013). Otra es teoria
de la calidad como atributos del producto, cuya teoria original fue planteada
por Kaoru Ishikawa en 1988, que de acuerdo a Gonzalez (2018, p. 34) tiene
su fundamento en que los servicios tienen que tener elementos diferenciados
de otros productos, y cuando se trate de servicios que brinda una entidad de
manera exclusiva, esta comparacion debe efectuarse con otros servicios
brindados por otras entidades del ambito nacional e internacional, valorando
atributos como la prontitud de la atencién, la calidad de informacion para
resolver problemas técnicos, y la resolucion de sociales asociados al servicio;
y la otra teoria es la calidad como medio del cumplimiento de objetivos, que es

conceptuada por las modalidades de como los productos o servicios son
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adaptados a las necesidades que aspiran obtener los usuarios a partir de las

actuaciones de los servidores publicos alineados a la misién de la entidad.

La Norma Técnica para la gestion de la calidad de los servicios publicos,
configura que configura una agrupacién en dimensiones que son satisfaccion
de los servicios, el cumplimento de los procesos, la eficiencia de los servicios,
confianza, liderazgo y compromiso del servicio. La primera dimensién que es
la satisfaccion de los servicios, que se mide valorativamente por los atributos
técnicos iniciales comparados con los atributos brindados, valorando las
brechas de los componentes técnicos que fueron ofertados, las exigencias de
las responsabilidades funcionales; la accion para verificar la calidad de parte
los trabajadores de la forma como se organiza internamente el servicio, la
equidad y la capacidad igualitaria del acceso al servicio. La dimensién de
eficacia del servicio se refiere a la oportunidad del cumplimiento del servicio,

costo del servicio, operatividad del servicio (PCM, 2018).

La dimensién cumplimiento de procesos del servicio esta referida los ratios de
costo/efectividad del servicio, beneficio/costo del servicio, costo/oportunidad
del servicio. La dimension confianza hacia el servicio, esta referida a la
seguridad del servicio, la proximidad y empatia de los trabajadores; la
motivacién de los trabajadores y la confiabilidad servicio. La dimension
liderazgo y compromiso; esta referida a la honestidad y ausencia de
corrupcién en los procesos para prestar el servicio, solvencia y profesionalidad
de los trabajadores, la sustentabilidad en el tiempo del servicio; la adopcion de

compromisos de la autoridad sobre los servicios (PCM, 2018).
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ll. METODOLOGIA.

3.1 Tipo y diseiio de investigacion.
El tipo fue basico, donde CONCYTEC (2018) explicita que ya existen estudios
sobre esta materia como atributo es acrecentar conocimientos sin que se
llegue a planteamientos practicos, teniendo como punto de partida los

conocimientos técnicos.

El diseno fue no experimental, transversal, descriptivo simple, donde segun
Saldana (2015), explicita que para contar con la informacion que conlleve a
corroborar las hipotesis esta es obtenida sin que sean aplicadas métodos o
procesos que alteren las condiciones de las variables, y estos a su vez son
recogidos en un solo momento, que nos permita a su vez describir los

componentes que forman parte de las variables. Asi el disefio grafico es:

O,
et
M r
\ ,
A 0,
Donde
M : Competencias digitales
o1 : Variable 1: Competencias digitales
02 : Variable 2: Calidad de servicios
r : Relacion entre las variables

3.2 Variables y operacionalizacion.
V1: Competencias digitales

V2: Calidad de servicios

Las definiciones de las variables se encuentran en el anexo 01 de la matriz de

consistencia.
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3.3 Poblacion, muestra y muestreo.

Poblacion

La poblacién estuvo definida, por el conjunto de trabajadores de Sedaloreto,

los cuales sumaron en total 68 trabajadores.

Muestra

Nuestra fue no pirobalistica de 51 trabajadores, siendo ademas censal

Muestreo

El muestreo fue elegido bajo conveniencia.

Unidad de analisis

Un trabajador de Sedaloreto

3.4.Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.
Técnicas
La técnica para aplicar fue la encuesta, donde se emple6 una investigacion
planteada para obtener conocimientos de los atributos de una determinada
poblacién, Saldafia (2015).

Instrumentos

El instrumento utilizado fue el cuestionario, mediante preguntas cerradas que
corresponden a las dimensiones de cada uno de las variables, segun Saldafia
(2015).

Cuantas preguntas de cada dimension

Cuestionario de Competencias digitales (Gallego et al., 2019).

Dimensiones: Alfabetizacion digital (items 05), comunicacion y colaboracion
(04 items), generacion de contenidos (03 items) y resolucién de problemas
(04 items), sumando un total de 16 items

Escala: 1 al 5, con niveles de Muy bajo (1), Bajo (2), Regular (3), Alto (4) y
Muy alto (5)
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Ficha técnica de instrumento:

Calidad del servicio consejo de Ministros — PCM (2019)

Dimensiones: Satisfaccion de los servicios (03 items), cumplimiento de los
procesos (03 items), eficiencia de los servicios (03 items), confianza (03
items), liderazgo y compromiso (04 items), sumando un total de 16 items.
Escala: 1 al 5, con niveles de Muy bajo (1), Bajo (2), Regular (3), Alto (4) y
Muy alto (5)

Validez y confiabilidad

La validez estuvo determinada por la aplicacién del proceso de prudencia de
los expertos, que establecieron a través de la evaluacion de los instrumentos
para permitir llegar a obtener los resultados, donde cada profesional en temas
de gestién publica dio su opinion concerniente a las variables en estudio,
facilitando asi la viabilidad correspondiente. Los resultados se muestran a

continuacion:

Validacion del juicio de experto

Variable N.° Especialidad Promgdlo de Opinion del experto
validez
, Metoddlogo 4.6 Procede su aplicacién
Variable . .
1 Gerente publico 4.7 Procede su aplicacién
Gerente publico 4.7 Procede su aplicaciéon
Variable Metoddlogo 4.6 Procede su aplicacién
2 1 Gerente publico 4.7 Procede su aplicacién
Gerente publico 4.7 Procede su aplicacién

Fuente: Valores del Juicio de expertos

Se observa en la tabla precedente que en promedio los valores de la

validacion son de 4.67, que implica un 93.3% de validez

La confiabilidad estuvo establecida por la prueba del alfa de Cronbach, que
corresponde a un estadistico que constituye la consistencia de una data de
campo, en donde el rango varia de 0 a 1, esperando lograr un valor superior a
0.7 para considerarlo como confiable, aplicandose a los valores que

procedieron de la aplicacion del cuestionario.
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Los resultados fueron:

Para la variable: Competencias digitales

N %
Casos Valido 51 100,0
Excluido 0 ,0
Total 51 100,0

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

N de
Alfa de Cronbach elementos
,937 16

Para la variable: Calidad de servicio

N %
Casos Valido 51 100,0
Excluido 0 ,0
Total 51 100,0

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

N de
Alfa de Cronbach elementos
,926 16

Habiéndose obtenido valores del alfa de Cronbach superiores a 0.7 para
ambas variables, se determina que la data que procedié de aplicar los

cuestionarios son confiables.

3.5.Procedimientos.
En primer lugar, se planificd el proceso de la investigacion teniendo como
referencia el cronograma elaborado, habiendo tomando en consideracion los
factores del tiempo como factor condicionante para cada uno de las fases

definidas.
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Para la fase de implementacion, esta se efectud partiendo de la validacion de
los instrumentos, y de forma paralela a ella se solicitaron los permisos
institucionales para acceder a las personas de la entidad que participaron de
la investigacion, a la vez de solicitar los permisos para el empleo del nombre
de la entidad en la investigacion y su posterior publicacion. Luego se procedio
a individualizar a cada miembro conformante de la muestra, teniendo como
fundamento los criterios de inclusién exclusién ya definidos en el plan de
investigacion.

La fase de ejecucion, comprendio el proceso de aplicacién del cuestionario,
que fue proporcionando en forma impresa el documento, para que de libre y
espontdneamente respondan a las preguntas. El control del instrumento fue
efectuado evitando que durante la aplicacién del instrumento no existan otras
personas que puedan influir en las respuestas.

La fase del reporte de la investigacion, correspondié al proceso de
sistematizacion del informe de tesis siguiendo las directivas emanadas por la
UCV, los que luego de su conclusion fueron presentados a los jurados para su

posterior sustentacion.

3.6.Método de analisis de datos.

El procesamiento de los datos se inicid con el registro en una base de datos
de cada una de las respuestas obtenidas, las que se desagregaron por
dimensiones y variables; las cuales se efectuaron aplicando el software SPSS
V. 2.5.

Para los considerandos descriptivos, los valores fueron transformados a la
escala de baremo que corresponda a cada dimensién y variable, los que se
esquematizan en tablas y gréaficos, cuyos valores expresan valores numéricos
de la ocurrencia, asi como los valores porcentuales. Los estadisticos
descriptivos empleados fueron la media, la distribucion de frecuencias
numeéricas y porcentuales.

Para los considerandos inferenciales, los valores fueron sometidos de forma
previa a una prueba de normalidad, siendo el estadistico de Kolmogorov-
Smirnov, debido a que la muestra fue mayor a 50 personas, y sobre esta

condicion se definio el estadistico inferencial que fue aplicado, mismo que fue
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un estadistico para prueba no paramétrica y de condicion bivariada, siendo el
Rho de Spearman, esto porque la data no correspondié a una curva de

normalidad.

3.7. Aspectos éticos.
Seran aplicados los criterios de autonomia, pues seran respetados los criterios
de libertad para estimar su participaciéon y definir sus ideas sin coaccion y de
forma auténoma a su pensamiento propio. Los criterios de justicia, estara dado
porque los participantes no seran discriminados y todos ellos con las mismas
oportunidades de mostrar sus ideas. Asi también se cumplira el criterio de no
maleficencia, que sera estimado en funcién que al tener un caracter académico
la investigacion los resultados no determinaran la identificacion de los
usuarios, y estos seran tratados de forma reservada, a fin de evitar cualquier

tipo de controversia con la entidad donde se aplicara el instrumento.
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IV. RESULTADOS

4.1Descripcion de resultados
Los resultados de la investigacién de las competencias digitales y calidad de
servicio en la Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto

Yurimaguas - 2022fueron:

Tabla 2.Conocer el nivel de las competencias digitales

Variable Niveles Intervalo  Frecuencia %
Bajo 16 - 37 16 31.4%
Competencias Medio 38 - 59 22 43.1%
digitales Alto 60 - 90 13 25.5%
Total 51 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la EPS SEDALORETO YURIMAGUAS

Interpretacion:

Los valores que se explicitan en la tabla precedente expresan el nivel de las
competencias digitales en la Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento

Sedaloreto Yurimaguas — 2022, donde los valores promedio indican que:

Segun la Tabla2, podemos manifestar que las competencias digitales se
encuentraen un nivel medio con el 43.1% y en nivel bajo 31.4% y nivel alto
25.5%. Estos resultados nos reflejan que las competencias digitales en la
Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas segun
los trabajadores esta en término medio, indicando que para 74.5% de los

trabajadores las competencias digitales presenta condiciones de mejora.
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Tabla 3.Nivel de las dimensiones competencias digitales

°
Dimensiones / Variable Niveles Intervalo Frecuencia *

Bajo 5-11 15 29.4%

D1:Alfabetizacion digital Medio 12 -18 22 43.1%

Alto 19 -25 14 27.5%

Total 51 100.0%

Bajo 4-9 9 17.6%

D2: Colaboracion y Medio 10-14 28 54.9%

comunicacion Alto 15-20 14 27.5%

Total 51 100.0%

Bajo 3-6 17 33.3%

D3: Generacion de Medio 7-10 21 41.2%

Contenidos digitales Alto 11-15 13 25.5%

Total 51 100.0%

Bajo 4-9 18 35.3%

D4:Resolucion de Medio 10 -14 20 39.2%

problemas Alto 15-20 13 25.5%
Total 51 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la EPS SEDALORETO YURIMAGUAS

Interpretacion:

La tabla 3 nos muestra que en la variable competencia digitales sus dimensiones
nos dicen que: Alfabetizacion digital estda en un nivel medio 43.1%, Colaboracion y
comunicacion en un nivel medio 54.9%, Generacion de Contenidos digitales en un
nivel medio 41.2% y Resolucion de problemas esta en un nivel medio39.2%. De
acuerdo a los trabajadores el nivel de las competencias digitales en la Entidad
Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas se encuentra en
un nivel medio con lo observado para la dimension Colaboracién y comunicacion
que logra un 54.9%, por lo que las competencias digitales alineada a la calidad

prestacion al de los servicios, en pro de mejorar la satisfaccion de los usuarios

Para la valoracion alto, en todos los casos las dimensiones logran valores

similares al promedio de la variable, asi la Alfabetizacion digital, la Colaboracién y
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comunicacion alcanzan un valor de 27.5%, y las dimensiones generacion de
contenidos y Resolucién de problemas con 25.5%, es decir para la valoracion alto,

las dimensiones no presentan valores que difieran significativamente.

Para la valoracién bajo, en todos los casos los valores presentan diferencias
significativas, asi la Alfabetizacion digital logra un 29.4%, la Colaboracion y
comunicacion con 17.6%, la Generacion de contenidos digitales con 33.3%, y la

Resolucion de problemas con 35.3%.

Tabla 4.Conocer el nivel de calidad de servicio

Variable Niveles Intervalo Frecuencia %
Bajo 16 - 37 14 27.5%
Calidad de Medio 38-59 20 39.2%
servicio Alto 60 - 90 17 33.3%
Total 51 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la EPS SEDALORETO YURIMAGUAS

Interpretacion

Segun la Tabla 4, podemos manifestar que la calidad de servicio se encuentra en
un nivel medio con el 39.2% y en nivel bajo 27.5% y nivel alto 33.3%. Estos
resultados nos reflejan que la calidad de servicio en la Entidad Prestadora de
Servicio de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas segun los trabajadores esta en
término medio, indicando que para el 66.7% de los encuestados la calidad de los

servicios presenta acciones por mejorar.
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Tabla 5.Nivel de la calidad de servicio por dimensiones

Dimensiones Niveles Intervalo Frecuencia %

Bajo 3-6 17 33.3%

D1: Satisfaccién de Medio 7-10 24 47.1%
servicios Alto 11-15 10 19.6%
Total 51 100.0%

Bajo 3-6 17 33.3%

D2: Cumplimiento de Medio 7-10 25 49.0%
procesos Alto 11-15 9 17.6%
Total 51 100.0%

Bajo 3-6 14 27.5%

D3: Eficiencia de Medio 7-10 22 43.1%
servicios Alto 11-15 15 29.4%
Total 51 100.0%

Bajo 3-6 20 39.2%

. Medio 7-10 19 37.3%

D4: Confianza Alto 11-15 12 23.5%
Total 51 100.0%

Bajo 4-9 11 21.6%

D5: Colaboracién y Medio 10 -14 23 45.1%
compromiso Alto 15-20 17 33.3%
Total 51 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la EPS SEDALORETO YURIMAGUAS

Interpretacion

La tabla 5 nos muestra que en la variable calidad de servicio y el nivel de sus
dimensiones los resultados son los siguientes: Satisfaccion de servicios esta en
un nivel medio 47.1%, Cumplimiento de procesos nivel medio 49.0%, Eficiencia
de servicios esta en un nivel medio 43.1%, la Confianza esta en un nivel medio

con37.3%, la Colaboracién y compromiso esta en un nivel medio con 45.1%.

En cuanto a la valoracién alto, también se observa diferencias significativas entre
las dimensiones, donde la dimension Colaboracion y compromiso alcanza una
puntuacion de 33.3%, seguido de Eficiencia de servicios con 29.4%, Confianza
con 23.5%, Satisfaccion de servicios con 19.6% y Cumplimiento de procesos don

17.6%, no existiendo una uniformidad de valoracion en la escala alto.

Para la escala bajo, los valores también son disimiles, donde la dimensién

Confianza logra el mayor valor con 39.2%, seguido de Satisfaccion de servicios y
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Cumplimiento de proceso con 33.3%; Eficiencia de servicios con 27.5%,

Colaboracion y compromiso con 21.6%.

Tabla 6.Contrastacion de hipotesis — Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico o] Sig.
D1V1:Alfabetizacién digital 0,240 51 ,000
D2V1: Colaboracién y comunicacién 0,238 51 ,000
D3V1: Generacion contenidos digitales 0,231 51 ,000
D4V2: Resolucion de problemas 0,236 51 ,000
V1: Competencias digitales 0,239 51 ,000
V2: Calidad de servicio 0,222 51 ,000

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

y

Los valores expresados en la tabla 6, precedente corresponden a la prueba de

normalidad mediante el estadistico de Kolmogorov-Smirnov, donde en todos los

casos la significancia da como resultado 0.000, y el estadistico asume un valor de

0.240 para Alfabetizacion digital, 0.238 para Colaboracién y comunicacion, 0.231

para Generacién de contenidos, 0.236 para Resolucién de problemas, 0.239 para

Competencias digitales y 0.222 para Calidad de servicios.

Bajo la premisa que la data procede de una curva normal si la significancia es

mayor a 0.05, y los resultados en todos los casos asume un valor igual a 0.000 es

decir menor que 0.05, por tanto, la data no procede de una curva normal y

correspondio aplicar el Rho de Spearman.
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Tabla 7.Prueba de correlacion de la alfabetizacion digital de las competencias

digitales con la calidad de servicio

Calidad de
Alfabetizacion digital servicio
Alfabetizacion Rho deSpearman 1 , 796
digital Sig. (bilateral) ,000
Calidad de Rho de Spearman , 795 1
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 51 51

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

Los valores expresados en la tabla 7, precedente detallan la prueba correlacional

de Spearman, donde la significancia bilateral es igual a 0.00, y siendo este valor

inferior a p=0.05, se asume que la dimension alfabetizacion digital tiene una

interdependencia entre si con la variable calidad de servicio, y por consiguiente

estan relacionados, y el valor Rho de Spearman con 0.796, que indica que esta

correlacion es de tendencia positiva moderada alta.

Tabla 8.Prueba de correlacion de la colaboracion y comunicacion de las

competencias digitales con la calidad de servicio

Colaboracion y Calidad de
comunicacion servicio
Colaboraciény Rho deSpearman 1 , 795
comunicacion  Sjg. (bilateral) ,000
Calidad de Rho de Spearman , 795 1
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 51 51

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

Los valores expresados en la tabla 8 precedente detallan la prueba correlacional

de Spearman, donde la significancia bilateral es igual a 0.00, y siendo este valor
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inferior a p=0.05, se asume que la dimension colaboracion y comunicacion tiene
una interdependencia entre si con la variable calidad de servicio, y por
consiguiente estan relacionados, y el valor Rho de Spearman con 0.795, que

indica que esta correlacion es de tendencia positiva moderada alta.

Tabla 9.Prueba de correlacion de la generacién de contenidos de las

competencias digitales con la calidad de servicio del area de cobranzas

seneracion de contenidos Calidad de servicio

Generacion de Rho deSpearman 1 , 793

contenidos Sig. (bilateral) ,000

Calidad de Rho de Spearman , 793 1
servicio Sig. (bilateral) ,000

N 51 51

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

Los valores expresados en la tabla 9 precedente detallan la prueba correlacional
de Spearman, donde la significancia bilateral es igual a 0.00, y siendo este valor
inferior a p=0.05, se asume que la dimension generacion de contenidos tiene una
interdependencia entre si con la variable calidad de servicio, y por consiguiente
estan relacionados, y el valor Rho de Spearman con 0.793, que indica que esta

correlacion es de tendencia positiva moderada alta.

Tabla 10.Prueba de correlacion de la resolucion de problemas de las

competencias digitales con la calidad de servicio del area de cobranzas

Calidad de
Resolucion de problemas servicio
Resolucién de Rho deSpearman 1 , 789
problemas Sig. (bilateral) ,000
Calidad de Rho de Spearman , 789 1
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 51 51

Fuente: Elaboracién propia
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Interpretacion:

Los valores expresados en la tabla 10 precedente detallan la prueba correlacional
de Spearman, donde la significancia bilateral es igual a 0.00, y siendo este valor
inferior a p=0.05, se asume que la dimension generacion de contenidos tiene una
interdependencia entre si con la variable calidad de servicio, y por consiguiente
estan relacionados, y el valor Rho de Spearman con 0.789, que indica que esta

correlacion es de tendencia positiva moderada alta.

Tabla 11.Prueba de correlacion entre variables

Calidad de
Competencias digitales servicio
Competencias Rho deSpearman 1 , 796
digitales Sig. (bilateral) ,000
Calidad de Rho de Spearman ,796 1
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 51 51

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Los valores expresados en la tabla 11 precedente detallan la prueba correlacional
de Spearman, donde la significancia bilateral es igual a 0.00, y siendo este valor
inferior a p=0.05, se asume que la variable competencias digitales tiene una
interdependencia entre si con la variable calidad de servicio, y por consiguiente
estan relacionados, y el valor Rho de Spearman con 0.796, que indica que esta

correlacion es de tendencia positiva moderada alta.
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Figura 1.Prueba de correlacion entre variables

4 ®
o ° ® 0. y=0.312x + 61.615
o 4 o .  § R2=0.6131
£ 3 e .°
B o . o
°

8° .o
o | e
g2 e o ¢
= o
5 | oo
g 2 ° ®e
o
1

1

0

0 1 1 2 2 3 3 4 4 5

Calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

La Figura 1 corrobora que si existe relacion significativa y significativa entre
variables al observarse una tendencia de linea recta no esta dispersa a ambos de
la linea recta, y agrupados mayoritariamente entre las escalas 2 y 4, lo que

también corrobora la forma de distribucion de las frecuencias de las variables.
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V. DISCUSION
Los resultados para el nivel de las competencias digitales en la EPS
Sedaloreto Yurimaguas — 2022, al mostrarnos un valor de medio para el
43.1% de los usuario y de 31.4% en la escala bajo, nos indica que sélo 1 de
cada 4 trabajadores tiene estas competencias de forma adecuada y que para
el restante estas capacidades requieren ser reforzadas y/o mejoradas para
alcanzar su nivel 6ptimo, siendo estos valores muy similares a lo observado
por Rivas (2019) quien al analizar una entidad de cobranza municipal indica
que las competencias del gobierno electronico no son las adecuadas, en
especial los criterios de acceso y trazabilidad de la informacion, y la eficiencia

del empleo de las TIC no es eficiente en el 71% de los trabajadores.

En funcion a las dimensiones que componen las competencias digitales, las
que menos valoracion obtienen son la Resolucion de problemas y la
generacion de contenidos digitales que alcanzan un valor alto en ambos casos
de 25.5%, es decir aquellos componentes que permiten el mayor
relacionamiento con los usuarios o que facilten dar respuesta a sus
inquietudes sobre los servicios que se ofertan son los que menos valores
logran, sin que las otras dos dimensiones que son la alfabetizacion digital y la
colaboracién y comunicacion tampoco logren valores diferenciados, pues en

ambos casos logran solo un 25.5% en bueno.

Lo anteriormente descrito para las dimensiones, nos indica que las
competencias digitales son un factor de mejora en la EPS Sedaloreto de
Yurimaguas, pues tal como lo indica Pittawa & Montazemi (2020) El Knowhow
digital, es la expresién de las capacidades del servidor con el objeto de
instrumentalizar y poner operativos los sistemas administrativos mediante el
empleo de TICs, pero a la vez que estos sirvan tanto para el logro de las
metas del trabajador como de la entidad, por consiguiente al no tener una
adecuada competencia digital, los resultados del desempefio laboral tampoco
seran eficiente, pues en los tiempos actuales gran parte de la gestion
administrativa destinada a brinda servicios se encuentran enmarcados en

sistemas digitales.

31



Si se tiene para el caso de la dimensién de alfabetizacion digital que logra un
nivel de performance alto soélo para el 27.5%, y siendo este componente la
premisa sinequanon para que las otras competencias funcionen bien, pues si
no conoces el sistema de manera adecuada, las herramientas que se originan
a partir de ellas tampoco tendran un adecuado logro, condicion que se refleja
en la presente investigacion, pues las demas dimensiones muestran la misma
tenencia, por tanto se debe tomar en cuenta la recomendacién efectuada por
Pereira et al. (2020) Que dice, los trabajadores tendran que alfabetizarse en
competencias digitales que les permita no sélo tener acceso a los sistemas,
sino que saber operarlos, analizarlos y crear nuevos procesos y/o proyectos
en beneficio de los usuarios: todo ello alineado a lo afirmado por Diaz &
Loyola (2021) que dice, las competencias digitales de los trabajadores
publicos estan en desarrollo, donde los jovenes han progresado mas

rapidamente, donde la brecha digital aun sigue siendo grande.

En ese sentido, los resultados para las competencias digitales en la entidad
evaluada nos indica que esta presenta limitaciones de orden cognitivo de los
colaboradores, pero a la vez, la entidad no ofrece condiciones de
infraestructura y logistica de redes e informatica acordes a generar espacios
para el desarrollo de capacidades, limitando el empleo de las competencias al
uso de los sistemas administrativos, muchos de los cuales ya tienen una
plataforma definida desde el nivel central, por tanto la entidad debe promover
acciones de desarrollo de capacidades en temas de competencias digitales,
las que deben tener en un primer lugar elementos comunes para todos los

trabajadores, y luego diferenciarlos segun la funcion que desempenan.

Para el segundo objetivo que mide el nivel de la calidad de servicio del area
de cobranzas en la EPS Sedaloreto, Yurimaguas, solo uno de cada 3
trabajadores indica que la calidad ofertada tiene un nivel alto, y cerca de 1 de
4 trabajadores lo considera como nivel medio, valores que indican que aun
cuando los trabajadores sean quienes brindan los servicios, ellos no se
encuentran satisfechos con lo logrado, y si le comparamos con el resultado de

la dimension satisfaccion de los servicios que logra un nivel alto de 19.6% vy la
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eficiencia de los servicios que logra un valor de alto con 29.0%, estos valores
muy similares a lo observado por Vargas(2021) quien al estudiar una entidad
recaudadora municipal, el nivel de calidad del servicio es regular siendo el
valor de 47.2%; motivado principalmente porque los servicios informaticos
tienen una alta condicién de uso interno para los trabajadores y no una
extension para el uso externo de los usuarios, y los trabajadores no tienen una
cultura de informacion digital, condiciones que para el caso en estudio

también se dan.

El cumplimiento de la calidad de servicio brindado, tiene como componente al
cumplimiento de los procesos, pues un producto o servicio que se brinda se
estructura a partir de dar cumplimiento a tareas, fases y finalmente el producto
terminado que es ofertado al usuario, condiciones que si no ocurren
satisfactoriamente, es probable que estos no tengan la calidad esperada, asi
para nuestro caso al obtenerse un valor de bueno para el cumplimiento de
procesos de 17.6%, nos indica que existen muchas falencias en los procesos,
contrario a lo afirmado por Teran et al. (2021) que dice, la calidad de los
servicios se logra cuando los procesos de direccionamiento de las estrategias
establecen una integracion adecuada de todos los estamentos de la entidad
con el entorno, debiendo tener una apertura al cambio y la continua mejora, la
adaptacion e innovacion de las tecnologias y la gestion alineada a los

resultados.

La calidad de servicio desde un enfoque del servicio publico, esta alineado a
los criterios de gobernanza y aceptabilidad de la poblacién a la gestion
institucional, y al tener valores para la Confianza de 23.5% y para la
Colaboracion y compromiso de 33.3%, nos indican que la poblacién no tiene
una buena percepcion de los servicios brindados, siendo esto contrario a lo
expresado por Gonzalez (2018) quien en al mencionar la teoria de la calidad
como medio del cumplimiento de objetivos, dice que, la calidad son las
modalidades de como los productos o servicios son adaptados a las

necesidades que aspiran obtener los usuarios a partir de las actuaciones de
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los servidores publicos alineados a la mision de la entidad; elementos que no

se estan cumpliendo en la entidad en estudio.

Los resultados de la calidad de servicio, nos indica que la entidad si bien
puede haber definidos sus procesos productivos, estos no tienen un correlato
optimo con los resultados, tanto para los componentes técnicos como para los
componentes intangibles, debido principalmente a que no se tienen
indicadores de calidad definidos, pero a la vez la cultura organizacional esta
mas orientada a brindar el acceso al servicio del agua y alcantarillado, que
son los servicios que oferta la entidad, y no necesariamente a los factores de

la calidad como la son la continuidad del servicio, la calidad del agua ofertada.

Este para los objetivo especificos correlacionales que buscd establecer la
relacion de cada una de las dimensiones de las competencias digitales con la
calidad de servicio, y luego de aplicar el Rho de Spearman como estadistico
inferencial los valores obtenidos indican que en todos los casos la
significancia bilateral es igual a 0.00 lo que nos demuestra la existencia de
correlacion y esta tiene un nivel de positiva moderada alta, debido a que los
valores son de 0.792, 0.795, 0.793, y 0.789 cuando se comparan las
dimensiones Alfabetizacién digital, Colaboraciéon y comunicacion, Generacion
de contenidos digitales y Resolucion de Problemas con la Calidad de servicio
respectivamente, es decir a mayor desempefio las dimensiones de las

competencias digitales, mayor sera el nivel de logro de la calidad de servicio.

Estos valores de correlacion positiva moderada alta, si vemos desde el nivel
de logro de cada una de las dimensiones y de la variable, estas no se dan
porque exista una adecuada valoracion sobre su desempefio, sino porque los
valores todos ellos tienen una misma tendencia, que para nuestro caso la mas
alta valoracion lo obtiene medio, por tanto es congruente con lo afirmado por
Trujillo (2021) que dice, la tecnologia tiene un potencial para transformar de
forma radical los servicios publicos, contribuyendo a la adopcién de decisiones
con mayor efectividad, cimentada en las dinamicas colaborativas entre los

usuarios ubicados en cualquier parte del territorio con las diferentes instancias

34



de la administracion, ademas de mostrar mejores niveles de transparencia de

las intervenciones.

Tener valores de correlacion positiva moderada alta para las dimensiones de
las competencias digitales con la calidad del servicio en todos los casos,
indica que las limitaciones para lograr una eficiencia de la calidad ofertada,
deben tener una integralidad en su abordaje, el mismo que debe partir de los
colaboradores para mejorar sus competencias para desarrollar mejor los
procesos productivos y atender con mayor calidad al usuario, y disefiar
herramientas digitales para que el acceso a servicios como el pago de la tarifa
sea efectuada en linea, y asi mejorar la satisfaccion de los usuarios en esta

area en especifico.

El objetivo general que buscé la relacion entre las dos variables, nos arroja
una nivel de correlacibn de 0.796, siendo esta un valor positivo de
significancia moderada alta, valores que coinciden con lo indicado por Rivas
(2019) quien afirma, la existencia de una alta correlacion del uso de las TIC
con los elementos de la efectividad de la gestion, siendo el criterio mas
valorado a ser trabajado el acceso a la informacibn como mecanismo de

transparencia de los servicios.

Si tomamos el valor del R?=0.6131, es decir el valor de correspondencia
directa de la variable competencias digitales con la calidad de servicio, se
afirma que el 61.31% de los condiciones que logra la calidad de servicio
dependen de la variable competencias digitales, condiciones que guardan
coherencia con lo afirmado por Salvador et al. (2018) Que concluye que las
competencias digitales cuanto mas rapido son internalizadas e incorporadas al
desempefio laboral, la calidad de las prestaciones sera mayor, siendo el
criterio basico de ahorro de tiempo y recursos monetarios de los usuarios al
no tener que acercarse de forma fisica a la entidad para ejecutar o solicitar un

servicio, aun en condiciones de poca interoperabilidad del sistema.
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Si la variable competencias digitales influye en poco mas de la mitad de los
factores de la calidad, es de esperarse que las intervenciones para la mejora
de la calidad deben partir por mejorar las competencias de los colaboradores,
aun cuando muchos de ellos no siendo nativos digitales tendran mayores
dificultades para adecuarse a la innovacién tecnolégica, que aquellos que, si
lo son, pero son los retos que debe asumir la empresa, en pro de contar con
personal con competencias digitales adecuadas que contribuyan de forma

directa a la calidad del servicio.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

La relacién entre las competencias digitales y la calidad de servicios en la
Entidades Prestadora de Saneamiento Sedaloreto, Yurimaguas, afo 2022,
es significativa, positiva moderada alta, con un valor del Rho de Spearman
de 0.796, la significaciéon fue p= 0.00<0.05 por lo que se acepta la hipotesis
alterna si existe relacion entre ambas variables. El coeficiente de

determinacion fue 61.31%, relacion directa de dependencia entre variables.

El nivel de las competencias digitales en la Entidad Prestadora de Servicio
de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas — 2022, es medio con 43.1%, y
para sus dimensiones alfabetizacion digital con 43.1%, colaboracion y
comunicacion con 54.9%, generacion de contenidos con 41.2% vy
resolucion de problemas con 39.2, significando que la entidad sus

competencias digitales estan a nivel medio.

El nivel de calidad de servicio en la Entidad Prestadora de Servicio de
Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas — 2022, es medio con 39.2%, y para
sus dimensiones satisfaccion de servicios con 47.1%, cumplimiento de
procesos con 49.0%, eficacia de servicios con 43.1%, Confianza con 37.3%
y colaboracion y compromiso con 45.1%. Este resultado significa que la

calidad de servicio es apreciada por los usuarios en términos medios.

La relaciéon de la alfabetizacion digital de las competencias digitales con la
calidad de servicio del drea de cobranzas Entidad Prestadora de Servicio
de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas — 2022, es significativa, positiva
moderada alta, con un valor del Rho de Spearman de 0.796, y la

significancia bilateral igual a 0.00.

La relacién de la colaboracion y comunicacion de las competencias
digitales con la calidad de servicio del area de cobranzas Entidad
Prestadora de Servicio de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas — 2022, es
significativa, positiva moderada alta, con un valor del Rho de Spearman de

0.795, y la significancia bilateral igual a 0.00.
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6.6.

La relacion de la generacion de contenidos de las competencias digitales
con la calidad de servicio del area de cobranzas Entidad Prestadora de
Servicio de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas — 2022, es significativa,
positiva moderada alta, con un valor del Rho de Spearman de 0.793, y la

significancia bilateral igual a 0.00.
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VII.RECOMENDACIONES.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

Al Gerente de la EPS Sedaloreto, Yurimaguas, a disefar un plan de mejora de
las competencias digitales alineada a la calidad prestacién al de los servicios,

en pro de mejorar la satisfaccién de los usuarios.

Al Gerente de Recursos Humanos de la EPS Sedaloreto Yurimaguas
establecer dentro del Plan de Desarrollo de las Capacidades Laborales
procesos de formacion y capacitaciéon para la mejora de las competencias
digitales, tanto en lo cognitivo como procedimental.

Al Gerente de Produccion de la EPS Sedaloreto Yurimaguas, para que de
forma participativa disefie un plan de mejora de la calidad de los servicios,
basados en criterios de eficiencia productiva, confianza y colaboracién con los

usuarios.

Al Gerente de Recursos Humanos de la EPS Sedaloreto Yurimaguas
establecer dentro del Plan de Desarrollo de las Capacidades Laborales
proceso de formacién de pares, aprovechando el potencial de aquellos que

tienen mejores competencias digitales y que son nativos digitales.

Al Gerente de Recursos Humanos de la EPS Sedaloreto Yurimaguas a
generar mecanismos de interaccion y de colaboracion empleando las
tecnologias de informacion, que tiendan a mejorar el clima laboral para un

mejorar el desempefo de los productos y servicios ofertados.

Al Gerente Zonal de las EPS de Saneamiento Sedaloreto Yurimaguas, para
implementar un plan de mercadeo social para la mejora de la generacion de
contenidos de la informacién que se pone a disposicion de los colaboradores
para mejorar la calidad desde un enfoque de las competencias digitales de

los trabajadores.
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7.7. Al Gerente Recursos Humanos de la EPS Sedaloreto Yurimaguas, para
disefar herramientas digitales de acceso a los usuarios para mejorar los

procesos de resolucion de problemas, asi como facilitar el pago de los recibos
de consumo de agua de forma virtual.
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Tabla de operacionalizacion de variables

Variables de Definicion s . . L. . Escala de
) Definicion operacional Dimension Indicadores I
estudio conceptual medicion
c tenci del - Identificacion de contenidos
otmpe englla.st | e - Localizacion de contenidos
entorno \gital que Alfabetizacion digital - Obtencion de contenidos .
tiene el trabajador con - Almacenamiento de contenidos Ordinal
el objeto adaptar las | Medicion de las - Analisis de contenidos
herramientas competencias digitales en T Comunicacién en entornos virtuales
informaticas a sus | una entidad de gobierno - Compartir modelo en entornos
capacidades, regional, a partir de la | Comunicaciény virtuaﬂes
Variable 1 . hapllldades . alfabet!zac!c?n digital, la | colaboracién - Uso de herramientas virtuales Ordinal
Competencias actitudes, realizando | comunicacion y - Participacién en comunidades digitales
digitales acciones con | colaboracion, la generacién » Creaci%n de contenidos di italesg
creatividad, impulso | de contenidos digitales y la | Generacion de contenidos e : gital
o s L - Integracion de contenidos digitales .
critco, 'y con la | resolucion de problemas, | digitales - Respeto de derechos de autor Ordinal
seguridad de estas | medidos mediante un d T’f' ion d idad
herramientas para las | cuestionario. - |denumicacion de necesidades
; - Resolucién de problemas técnicos
funciones que le son Resolucién d bl Resolucién d bl
asignadas. (De la esolucién de problemas - Reso uct3|0r|1 e problemas Ordinal
Roca et al, 2018) conceplua’es :
- Actualizacidon de competencias
Variable 2 Totalidad de | Medicion de la calidad de | Satisfaccion de los Atributos logrados Ordinal
Calidad de componentes que | servicio de una entidad del | servicios Exigencias de responsabilidades
servicio sirven para evaluar | gobierno regional evaluados funcionales
efectividad y eficiencia | desde la satisfaccion de los Equidad de acceso al servicio
de los productos o | servicios, el cumplimiento | Cumplimiento de procesos | Costo/Oportunidad Ordinal
procesos que ofertan | de procesos, eficiencia de Costo /Efectividad
las entidades publicas, | servicios, confianza, Beneficio / Costo
desde el paradigma | liderazgo y compromiso, | Eficiencia de los servicios Oportunidad del servicio Ordinal
técnico y de los juicios | medidos mediante un Costos del servicio
valorativos que son | cuestionario Operatividad del servicio
emitidos por Confianza Seguridad del servicio Ordinal
muc_la_danos que ha_n Proximidad y empatia de los trabajadores
recibido el servicio Confiabilidad del servicio
(Gadea, 2017). Liderazgo y compromiso Honestidad y ausencia de corrupcién Ordinal

Solvencia de los trabajadores
Compromiso hacia los servicios




Matriz de consistencia

Titulo: Competencias digitales y calidad de servicio del area de cobranzas Entidad Prestadora de Servicio de Saneamiento Seda Loreto Yurimaguas - 2022

Problemas

Objetivos

Hipoétesis

Variables e indicadores

Problema General:

Objetivo general:

Hipotesis general:

Variable 1: Competencias digitales

¢ Cuadl es la relaciéon _de _ - _ = Dimensiones Indicadores ftems Escala de Niveles o
las competencias | Determinar la relacion de las | Existe relacion de las valores rangos
digitales con la calidad | competencias digitales con | competencias digitales con Identificacion de 1
de servicio del area de | la calidad de servicio del | la calidad de servicio del contenidos
cobranzas Entidad | area de cobranzas Entidad | area de cobranzas Entidad Localizacion de 2 Muy alto,
Prestadora de Servicio | Prestadora de Servicio de | Prestadora de Servicio de | Alfabetizacion contenidos alto,
de Saneamiento Seda | Saneamiento Seda Loreto | Saneamiento Seda Loreto | digital Obtencién de contenidos 3 Tals Regular,
Loreto Yurimaguas — | Yurimaguas — 2022 Yurimaguas — 2022 Almacenamiento de Bajoy )
20227 contenidos 4 Muy bajo
Problemas Especificos | Objetivos especificos Hipotesis especificas Analisis de contenidos 5
Comunicacion en 6
entornos virtuales M it
Compartir modelos en 7 altlgy alto,
Comunicacion y entornos virtuales 145 Reg’ular
colaboracioén Uso de herramientas 8 Bajo y ’
virtuales Muy bajo
Participacion en 9
comunidades digitales
¢Cual es el nivel de las | | ificar of nivel de las | EI nivel de las Creacion de contenidos 10
competencias digitales competencias digitales en la | competencias digitales en | Generacion de :jr:?;ta::zén de contenidos
en la Entldad_ Erestadora Entidad Prestadora de | la Entidad Prestadora de |contenidos ntegrac ! 11
de Servicio de Servicio de Saneamiento | Servicio de Saneamiento | digitales digitales
Saneamiento Seda Seda Loreto Yurimaguas — | Seda Loreto Yurimaguas — Respeto de derechos de 12 M It
Loreto Yurimaguas - 2322 9 2022 9 autor Uy afto,
, es alto —— alto,
20227 Identificacion de 13 1al5 Regular
necesidades Bajo y ’
Resolucién de problemas 14 Muy bajo
Resolucion de técnicos
problemas Resolucién de problemas 15
conceptuales
Actualizacién de 16

competencias

Variable 2: Calidad del servicio




¢Cuadl es el nivel de la

¢ldentificar el nivel de la

El nivel de la calidad de

calidad de servicio del . . ’ servicio del éarea de .
area de cobranzas calidad de servicio del area | cobranzas Entidad Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o
- de cobranzas Entidad - valores rangos

Entidad Prestadora de . Prestadora de Servicio de

L . Prestadora de Servicio de .
Servicio de Saneamiento . Saneamiento Seda Loreto

. Saneamiento Seda Loreto .
Seda Loreto Yurimaguas . Yurimaguas - 2022, es
Yurimaguas — 20227

—20227? alto.
¢ Cual es la relacién entre | Establecer la relacion entre | Existe relacion entre la Atributos logrados 1
la alfabetizacion digital | la alfabetizacion digital de | alfabetizacion digital de las Exigencias de
de las competencias | las competencias digitales | competencias digitales con | Satisfaccion de responsabilidades 2
digitales con la calidad | con la calidad de servicio del | la calidad de servicio del | los servicios funcionales
de servicio del area de | area de cobranzas Entidad | area de cobranzas Entidad Equidad de acceso al
cobranzas Entidad | Prestadora de Servicio de | Prestadora de Servicio de servicio
Prestadora de Servicio | Saneamiento Sedaloreto | Saneamiento  Sedaloreto Costo/oportunidad 4 M it
de Saneamiento | Yurimaguas — 2022 Yurimaguas — 2022 Ituy alto,
Sedaloreto Yurimaguas — Cumplimiento de | Beneficio/costo 5 aro,

P 1alb Regular,
20227 los procesos Baio
¢ Cual es la relacién entre | Establecer relacion entre la | Existe relacion entre la - oy

L L L T Costo/efectividad 6 Muy bajo

la colaboracioén y | colaboracién y comunicacién | colaboracion y
comunicacion de las | de las competencias | comunicacion de las Eficiencia de | Oportunidad del servicio 7
competencias  digitales | digitales con la calidad de | competencias digitales con iciencia de los Costo del servicio 8
con la calidad de servicio | servicio  del area de | la calidad de servicio del | S€rvicios Operatividad de servicio 9
del area de cobranzas | cobranzas Entidad | area de cobranzas Entidad Seguridad del servicio
Entidad Prestadora de | Prestadora de Servicio de | Prestadora de Servicio de
Servicio de Saneamiento | Saneamiento Sedaloreto | Saneamiento  Sedaloreto 10
Sedaloreto Yurimaguas — | Yurimaguas — 2022 Yurimaguas — 2022
20227
¢ Cual es la relacion entre | Establecer la relacion entre | Existe relacion entre Proximidad y empatia de Muy alto,
generacion de | generacién de contenidos de | generaciéon de contenidos los trabajadores alto,
contenidos de las | las competencias digitales | de las competencias Confi 1al5 Regular,
competencias  digitales | con la calidad de servicio del | digitales con la calidad de ontianza Bajoy
con la calidad de servicio | area de cobranzas Entidad | servicio del 4&rea de 1 Muy bajo
del area de cobranzas | Prestadora de Servicio de | cobranzas Entidad
Entidad Prestadora de | Saneamiento Sedaloreto | Prestadora de Servicio de
Servicio de Saneamiento | Yurimaguas — 2022 Saneamiento  Sedaloreto
Sedaloreto Yurimaguas — Yurimaguas — 2022
2022
¢ Cual es la relacion entre | Establecer la relacion entre | Existe relacion entre la Confiabilidad del servicio 12
la resolucion de | la resolucién de problemas | resolucion de problemas | Liderazgoy Honestidad y ausencia 13
problemas de las | de las competencias | de las competencias | compromiso de corrupcion




competencias  digitales
con la calidad de servicio
del area de cobranzas
Entidad Prestadora de
Servicio de Saneamiento
Sedaloreto Yurimaguas —
20227

digitales con la calidad de
servicio  del area de
cobranzas Entidad
Prestadora de Servicio de
Saneamiento Sedaloreto
Yurimaguas — 2022

digitales con la calidad de
servicio del area de
cobranzas Entidad
Prestadora de Servicio de
Saneamiento  Sedaloreto
Yurimaguas — 2022

Solvencia de los

trabajadores 14-15
Compromiso hacia los
servicios

16

Diseio de investigacion:

Poblacion y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de andlisis de datos:

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Basica

Método: Hipotético - deductivo
Disefo: Descriptivo, no experimental y correlacional

Poblacién:68 trabajadores
Muestra:51 trabajadores

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Descriptiva:
Inferencial:




Instrumento/s de recoleccion de datos

Instrumento de la variable: Competencias digitales

Datos generales:

N° de cuestionario: .........

Introduccion:

Este instrumento tiene como propdsito obtener informacion de las competencias

digitales y la calidad del servicio en Seda Loreto, oficina Yurimaguas

Leer con atentacion los items y escoja una de las escalas, la que considere la
mas adecuada para Usted, seleccionando del 1 a 5, mediante una X.

Esta es una investigacion cuyo fin es la obtencién de un grado académico
universitario, y no existen respuestas “incorrectas” o “correctas”, ni respuestas

‘malas” o “buenas”, por consiguiente, sus respuestas se sujeten a lo que su

conciencia determine.

Las respuestas que emita se registradas respetando el principio de reserva de la

Fecha de recoleccion: ...... [...... [,

identidad.
Escala de medicién

Muy malo 1

Malo 2

Regular 3

Bueno 4

Muy bueno 5

Dimensién / Indicador Escala

N 2 3|4

Dimensidn: Alfabetizacién digital

¢.,Como califica la identificacion de contenidos como
parte de las competencias digitales de los
trabajadores de Seda Loreto, sede Yurimaguas?

¢,Como valora la localizacion de contenidos como

2 parte de las competencias digitales de los
trabajadores de Seda Loreto, sede Yurimaguas?
¢,Como valora la obtencion de contenidos como parte

3 de las competencias digitales de los trabajadores de

Seda Loreto, sede Yurimaguas?




¢, Coémo valora el almacenamiento de contenidoscomo
parte de las competencias digitales de los
trabajadores de Seda Loreto, sede Yurimaguas?

¢,Como valora el analisis de contenidos como parte
de las competencias digitales de los trabajadores de
Seda Loreto, sede Yurimaguas?

Dimension: Comunicacion y colaboracion

¢, Como valora la comunicacion en entornos virtuales
como parte de las competencias digitales de los
trabajadores de Seda Loreto, sede Yurimaguas?

¢, Como valora la capacidad de compartir modelos en
entornos virtuales como parte de las competencias
digitales de los trabajadores de Seda Loreto, sede
Yurimaguas?

¢, Como califica el uso de herramientas virtuales como
parte de las competencias digitales de los
trabajadores de Seda Loreto, sede Yurimaguas?

¢, Como califica la participacion en comunidades
digitales como parte de las competencias digitales de
los trabajadores de Seda Loreto, sede Yurimaguas?

Dimension: Generacion de contenidos digitales

10

¢,Como califica la creacion de contenidos digitales
como parte de las competencias digitales de los
trabajadores de Seda Loreto, sede Yurimaguas?

1"

¢,Como califica la integracion de contenidos digitales
como parte de las competencias digitales de los
trabajadores de Seda Loreto, sede Yurimaguas?

12

¢,Como califica el respeto de derechos de autor como
parte de las competencias digitales de los
trabajadores de Seda Loreto, sede Yurimaguas?

Dimension: Resolucion de problemas

13

¢, Coémo califica la identificacion de necesidades como
parte de las competencias digitales de los
trabajadores de Seda Loreto, sede Yurimaguas?

14

¢,Como valora la resolucion de problemas técnicos
como parte de las competencias digitales de los
trabajadores de Seda Loreto, sede Yurimaguas?

15

¢,Como valora la resolucion de problemas
conceptuales como parte de las competencias
digitales de los trabajadores de Seda Loreto, sede
Yurimaguas?

16

¢,Como valora la actualizacion de competencias como
parte de las competencias digitales de los
trabajadores de Seda Loreto, sede Yurimaguas?




Instrumento de la variable: Calidad de servicio

Datos generales:

N° de cuestionario: .........

Introduccion:

Este instrumento tiene como propdsito obtener informacion de las competencias

digitales y la calidad del servicio en Seda Loreto, oficina Yurimaguas

Leer con atentacion los items y escoja una de las escalas, la que considere la
mas adecuada para Usted, seleccionando del 1 a 5, mediante una X.

Esta es una investigacion cuyo fin es la obtencién de un grado académico
universitario, y no existen respuestas “incorrectas” o “correctas”, ni respuestas

‘malas” o “buenas”, por consiguiente, sus respuestas se sujeten a lo que su

conciencia determine.

Las respuestas que emita se registradas respetando el principio de reserva de la

Fecha de recoleccion: ...... [...... [,

identidad.
Escala de medicion

Muy malo 1

Malo 2

Regular 3

Bueno 4

Muy bueno 5

Dimensién / Indicador Escala

N 2 3|4

Dimension: Satisfaccion de los servicios

¢,Como califica los atributos logrados como parte de
la calidad de servicios que oferta Seda Loreto, sede
Yurimaguas?

¢, Como califica las exigencias de responsabilidades

2 funcionales como parte de la calidad de servicios que
oferta Seda Loreto, sede Yurimaguas?
¢,Como califica la equidad de acceso al servicio como
3 parte de la calidad de servicios que oferta Seda

Loreto, sede Yurimaguas?

Dimension: Cumplimiento de procesos




¢, Coémo califica el Costo/Oportunidad como parte de la
calidad de servicios que oferta Seda Loreto, sede
Yurimaguas?

¢,Como califica el Costo /Efectividad como parte de la
calidad de servicios que oferta Seda Loreto, sede
Yurimaguas?

¢,Como califica el Beneficio / Costo como parte de la
calidad de servicios que oferta Seda Loreto, sede
Yurimaguas?

Dimension: Eficiencia de los servicios

¢,Como califica la oportunidad del servicio como parte
de la calidad de servicios que oferta Seda Loreto,
sede Yurimaguas?

¢,Como califica los costos del servicio como parte de
la calidad de servicios que oferta Seda Loreto, sede
Yurimaguas?

¢,Como califica la operatividad del servicio como parte
de la calidad de servicios que oferta Seda Loreto,
sede Yurimaguas?

Dimensién: Confianza

10

¢,Como califica la seguridad del servicio como parte
de la calidad de servicios que oferta Seda Loreto,
sede Yurimaguas?

11

¢,Como califica la proximidad y empatia de los
trabajadores como parte de la calidad de servicios
que oferta Seda Loreto, sede Yurimaguas?

12

¢,Como califica la confiabilidad del servicio como parte
de la calidad de servicios que oferta Seda Loreto,
sede Yurimaguas?

Dimension: Colaboracion y compromiso

13

¢,Como califica la honestidad y ausencia de
corrupcion como parte de la calidad de servicios que
oferta Seda Loreto, sede Yurimaguas?

14

¢,Como califica la solvencia de los trabajadores como
parte de la calidad de servicios que oferta Seda
Loreto, sede Yurimaguas?

15

¢,Como califica las sanciones por vulnerar la solvencia
de los trabajadores como parte de la calidad de
servicios que oferta Seda Loreto, sede Yurimaguas?

16

., Como califica el compromiso hacia los servicios
como parte de la calidad de servicios que oferta Seda
Loreto, sede Yurimaguas?
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