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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar el impacto de la tecnologia
de la informacién y comunicacién (TIC) en la calidad del servicio al ciudadano en la
Municipalidad Distrital de Corrales, durante el afio 2025. El estudio se desarrolld
bajo un enfoque cuantitativo, con disefio no experimental, nivel descriptivo
correlacional y corte transversal. La poblacion estuvo conformada por ciudadanos
de 18 a 64 afios, de los cuales se seleccioné una muestra probabilistica de 262
participantes. La técnica utilizada fue la encuesta, aplicandose cuestionarios
estructurados y validados, con adecuada confiabilidad medida mediante el
coeficiente alfa de Cronbach.

El andlisis de datos se realizO mediante estadistica descriptiva e inferencial,
utilizando el coeficiente Rho de Spearman. Los resultados evidenciaron una
correlacion positiva moderada y estadisticamente significativa entre las TIC y la
calidad del servicio al ciudadano (Rho = 0,610; p < 0,05). Se concluye que las TIC
impactan de manera positiva en la calidad del servicio; sin embargo, dicho impacto
es moderado, por lo que se recomienda fortalecer la gestion tecnolégica y la

capacitacion del personal municipal.

Palabras clave: tecnologias de la informacion y comunicacion, calidad del servicio,

atencion al ciudadano.
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ABSTRACT

The present research aimed to determine the impact of information and
communication technologies (ICT) on the quality of citizen service at the District
Municipality of Corrales during the year 2025. The study was conducted under a
quantitative approach, with a non-experimental, descriptive-correlational, and cross-
sectional design. The population consisted of citizens aged 18 to 64 years, from
which a probabilistic sample of 262 participants was selected. Data collection was
carried out using the survey technique, applying structured and validated
questionnaires with adequate reliability measured through Cronbach’s alpha

coefficient.

Data analysis was performed using descriptive and inferential statistics, employing
Spearman’s Rho coefficient. The results showed a moderate, positive, and
statistically significant correlation between ICT and the quality of citizen service (Rho
=0.610; p < 0.05). It is concluded that ICT have a positive impact on service quality;
however, this impact is moderate. Therefore, it is recommended to strengthen
technological management and enhance the training of municipal staff to improve

citizen service.

Keywords: information and communication technologies, service quality, citizen

service.
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I. INTRODUCCION

En un entorno cada vez mas interconectado, las tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC) se han convertido en recursos fundamentales para nuestra
sociedad moderna, impactando profundamente en diversos sectores incluyendo la
educacion, salud, el comercio y el gobierno. Por ende, los gobiernos locales no son
ajenos a esta revolucion tecnoldgica, lo que los ha llevado a implementar politicas
y procedimientos que faciliten la incorporaciéon de nuevas tecnologias para la
mejora de la gestion de sus procesos, optimizacion de sus recursos Yy la satisfaccion

del servicio al ciudadano.

Segun Pérez (2006), las TIC son el conjunto de recursos y herramientas
tecnoldgicas, tanto fisicas (hardware) como logicas (software), que permiten
obtener, crear, procesar, almacenar, comunicar y mostrar informacion, la cual

puede transmitirse mediante sefales acusticas, Opticas y electromagnéticas.

Por lo tan, los gobiernos se han visto impulsados en la necesidad de incorporar
estas tecnologias con el objetivo de ofrecer un servicio oportuno, efectivo y de
calidad a los ciudadanos. En nuestro pais, en el afio 2021, mediante el decreto
supremo N° 029-2021-PCM, se crea el gobierno electrénico o digital con la finalidad
de que la administracion publica incorpore herramientas tecnoldgicas digitales en
los servicios ofrecidos a los ciudadanos. Esto buscé fomentar una mayor
interaccion y participacion en las decisiones gubernamentales, asi como para

mejorar la optimizacién de la gestion interna de las entidades publicas.

Por otro lado, la calidad del servicio ha cobrado mucha relevancia, puesto que el
cliente o usuario tiene la capacidad de percibir si el servicio ofrecido ha cumplido
con sus expectativas o necesidades para su fin. En la administracion publica se han
implementado diversos mecanismos o funciones para brindar un servicio de mejor
calidad al ciudadano, indicandose que la calidad de servicio es la capacidad que

poseen las organizaciones para brindar un servicio de calidad que responda
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eficazmente a las demandas del publico. Para ello, desarrollan diversas actividades
gue permiten aumentar la satisfaccion de las necesidades, deseos y expectativas
de los usuarios. Estas actividades deben desarrollarse con vocacion de servicio,
generosidad y compromiso que permita el desarrollo reciproco con la generacién

de un cambio positivo y sostenible.

En los ultimos afios, multiples estudios han explorado la interaccién respecto a la
TIC y calidad de servicio en el sector publico. Zambrano y Zambrano (2023), en su
estudio de las Tecnologias de la informacion y comunicacion en la gestion publica
Municipal del Canton Rocafuerte - Ecuador, evidenciaron que el 100% de los
servidores publicos cuenta con internet en sus centros de trabajo; sin embargo, un
54% indicaron que el internet es lento y un 46% que las conexiones son rapidas. El
93% dispone de tecnologia digital, aunque solo el 78% utiliza equipos actualizados,
un 15% trabaja con tecnologia desactualizada y un pequefio porcentaje no utiliza
tecnologia en absoluto. Respecto a la capacitacion, solo el 54% de los servidores
publicos han recibido formacion en diferentes temas tecnolégicos. En cuanto a la
ciudadania, un 55% mantienen una confianza o esta en algo de acuerdo en la
atencion virtual que brinda la institucion, un 29% ni en desacuerdo ni en acuerdo y
un 81% considera que los tramites virtuales son rapidos; ademas, un 27% estima
gue los servidores publicos estan capacitados para la atencion en linea y un 48%
esta totalmente de acuerdo con la simplificacion de trdmites y la mejora de los

procesos de atencion.

Gibu (2015), publico que la organizacion Ciudadanos al Dia (CAD) llevé a cabo una
encuesta en el afio 2014 a un total de 11 mil ciudadanos en 123 instituciones
publicas a nivel nacional. Esta encuesta tuvo como finalidad medir la calidad en la
atencion al ciudadano. Entre los resultados mas relevantes se obtuvo que los
componentes mas valorados de satisfaccion fueron la informacion sobre el servicio
gue prestaba la institucion puablica con un (28%), los procesos y resultados de su
gestion (23%), la integridad de la institucién, es decir, transparencia y ausencia de
solicitudes de coimas dando un (16%) y la atencién del personal con (14%). Las
instituciones que tuvieron un realce de satisfaccion fueron aquellas que habian
apostado por la implementacion de las TIC desde los afios 90 dando resultados

favorables en la satisfaccion de los ciudadanos y fueron los siguientes: Los

20



organismos desconcentrados (RENIEC, SUNAT), obtuvieron un 69% de
satisfaccion ciudadana, por otro lado, los ministerios con un 62%, y los municipios
distritales de Lima y Callao con un 56%, por ultimo los gobiernos que menos han
invertido en TIC dando una relevancia muy baja fueron los gobiernos regionales y

los municipios provinciales con 40% y 41% respectivamente.

En el plano tedrico, se sustenta en los aportes de Ayala y Gonzales (2015), quienes
definen a las TIC como aquellas tecnologias utilizadas para crear, almacenar,
compartir y procesar informacién en diversas formas, y en Parasuraman, Zeithaml|
y Berry (1990), quienes conciben la calidad del servicio como “la amplitud de la
discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los clientes
y sus percepciones” (p. 22), lo que permite considerar sus dimensiones y aportes
al incremento de la satisfacciéon ciudadana. En el aspecto practico, el estudio busca
optimizar los procesos administrativos de la Municipalidad Distrital de Corrales
mediante un uso eficiente de las TIC, fortaleciendo la atencion al ciudadano y
generando ventajas competitivas replicables en otras instituciones publicas. Desde
el enfoque metodolégico, se aplicard el método cientifico y sus auxiliares
(deductivo, inductivo, hipotético-deductivo y analitico), utilizando la técnica de la
encuesta y el andlisis estadistico (SPSS y correlacion de Spearman) para
establecer la relacién entre TIC y calidad del servicio. En el &mbito econdémico, la
investigacion representa un beneficio al reducir costos operativos y de gestion tanto
para la municipalidad como para los ciudadanos mediante la digitalizacion de
tramites. En el plano social, pretende mejorar la comunicacion, la transparencia y
la participacion ciudadana, contribuyendo al fortalecimiento del vinculo entre la

municipalidad y la poblacién.

De acuerdo con el Congreso de la Republica (2002), se crea la ley de
modernizacion de la gestion del estado N.° 27658, aprobada mediante el Decreto
Supremo N.° 030-2002-PCM. Esta ley busca garantizar una atencion éptima al
ciudadano a través de canales efectivos de participacion ciudadana, promoviendo
una gestion descentralizada y transparente y, sobre todo, contando con servidores
publicos calificados y capacitados para garantizar un servicio de calidad, por lo que

debe ser cumplida en todas las instituciones del aparato estatal.
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Dentro de sus principales acciones se encuentra la mejora constantemente de la
prestacion de los bienes y servicios, la eliminacion de duplicidad de funciones y el
fortalecimiento del proceso de evaluaciéon de la gestién lo cual garantiza que las
instituciones publicas ofrezcan resultados satisfactorios a la poblacion. Por otro
lado, se promueve la institucionalizacién de la evaluacion por resultados mediante
el uso de tecnologias modernas que garanticen y optimicen los procesos dentro de
las instituciones, lo cual también asegura una mejor redicion de cuentas y la

transparencia en la administracion publica.

Segun Mora (2024), en el diario El Pais.cr, nos dice que la mayoria de las
municipalidades de Costa Rica han identificado la necesidad de mejorar en temas
tecnolégicos como conectividad, dispositivos, informacion, transparencia y
tramitologia. Con este fin, el Programa Sociedad de la Informacion y el
Conocimiento (Prosic) de la Universidad de Costa rica Rica (UCR) elaboro el
informe Hacia la Sociedad de la Informacién y el Conocimiento 2023, basado en un
censo que obtuvo 65 respuestas de gobiernos locales. Los datos revelaron que
todas cuentan con computadoras portétiles y proyectores; ademas, casi todas
disponen de computadoras de escritorio (98,5 %), routers wifi (97 %), impresoras
(95,4 %) y fotocopiadoras multifuncionales (84,6 %). En cuanto a conectividad, el
97 % tiene acceso a fibra dptica, aunque un 22 % aun utiliza internet por cable de
cobre. Respecto a plataformas digitales, entre el 92 % y el 67,7 % de las
municipalidades permiten pagar impuestos o servicios en linea, aunque tramites

como solicitudes o consultas muestran rezago (67,7 %).

Alvarez, Ortega y Garrido (2020), identificaron las tecnologias de la informacion y
comunicacién como soporte para el acceso a servicios publicos. Los resultados
evidenciaron que en Ecuador el 78% de la poblacion hace uso de internet y redes
sociales, de los cuales un 54% los utiliza para realizar tramites gubernamentales,
mientras que el 22% restante no recurre a estas plataformas como medio de
comunicacién. No obstante, se evidencian deficiencias en los programas
institucionales de gobierno electrénico, sobre todo en los espacios de interaccion
entre el Estado y la ciudadania, como chats, foros y mecanismos de participacion
digital, que en 2016 registraron apenas un 38% de alcance. Si bien en los altimos

afios Ecuador ha evolucionado en la incorporacién de las TIC en la gobernanza
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publica, todavia persisten obstaculos vinculados con la accesibilidad de los
usuarios, la limitada comunicacion entre actores, la desconexion entre distintos
niveles de la administracion y la escasa capacitacion de la poblacion en el uso de
las TIC.

En el Peru, Bendezu et. al (2025), mediante reportes del Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (INEI) nos sefiala, que aproximadamente el 90% de las
computadoras empleadas en las Municipalides tienen acceso a internet. En cuanto
a la conectividad segun la localizacién geografica, se ve que cerca del 90% de los
gobiernos locales en la costa, la sierra y la selva baja tienen acceso a ella; sin
embargo, en la selva alta este porcentaje baja a alrededor del 80%. Asimismo,
alrededor de quinientas municipalidades utilizan la fibra 6ptica como su tecnologia
de conexion principal, seguida de la banda ancha inalambrica (Wi-Fi), el acceso por
satélite y las lineas digitales como ADSL o DSL, mientras que el uso de banda

ancha movil a través de médem USB es menos comun.

Asimsmo, Bendezu et. al (2025), en su estudio evaluaron al gobierno electrénico
mediante el uso de sus portales web en 26 Municipalidades Provinciales del Peru.
A partir de los resultados reportados, se observo que la Municipalidad Provincial de
Tumbes, con una poblacion de 103 650 habitantes, obtuvo Indice de Gobierno
Electronico Estatal (IGEE) de 0.40, evidenciando un nivel medio-bajo de desarrollo
de su portal web. Si bien presenta un buen desempefio en los aspectos técnicos y
de disefio (1.00), asi como en la provision de informacién institucional (0.76), se
identifican limitaciones significativas en la interaccién (0.26), la participacion
ciudadana (0.08) y, especialmente, en la ausencia de tramites digitales, al registrar

un puntaje nulo en la dimensién de transaccion.

En la Municipalidad Distrital de Corrales, poseen equipos tecnologicos, sin
embargo, muchos de estos son obsoletos o se encuentran en mal estado. También
cuentan con sistemas tecnolégicos que frecuentemente presentan lentitud, y no se
actualizan de manera constante, lo que dificulta en la realizacion de las actividades
diarias. Asimismo, aunque la Municipalidad posee plataformas digitales algunos
ciudadanos no estan suficientemente informados o no saben hacer uso de estos

servicios, por lo que deben acudir presencialmente. Ademas, a pesar de contar con
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personal capacitado, la atencién es deficiente por la falta de personal en areas
claves lo que causa extensos periodos de esperay frustracion entre los ciudadanos,
por otro lado, la infraestructura de la Municipalidad presenta deficiencias, ya que no
cuenta con espacios amplios, lo cual dificulta al ciudadano cuando llega realizar sus

tramites.

De lo anterior se plantea el siguiente problema general ¢ Cudl es el impacto de la
tecnologia de la informacion y comunicacion en calidad del servicio al ciudadano,
Municipalidad Distrital de Corrales en el afio 2025? Asi como sus Problemas
especificos 1. ¢ Cual es el impacto de la infraestructura de la Tl en la calidad del
servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales? 2. ¢ Cual es el impacto
de los servicios digitales en la calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad
Distrital de Corrales? 3. ¢ Cual es el impacto de la competencia digital en la calidad

del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales?

En la presente investigacion se empleara el método cientifico, dentro del cual se
utilizaran los métodos inductivo, analitico, descriptivo y sintético. Asimismo, se
aplicaran técnicas como: documental, la encuesta y la observacion, junto con sus
respectivos instrumentos: cuestionarios, fichas bibliograficas y guias de
observacion. Para el procesamiento de los datos se empleara el programa SPSS,
a partir del cual se obtendran resultados; ademas, se calculara el coeficiente de
correlacién de Spearman, el p-valué y las tablas de frecuencia. Todos estos
resultados se interpretaran y permitirdn arribar a conclusiones en concordancia con

los objetivos planteados.

Por ello, este trabajo pretende de modo general: Determinar el impacto de la
tecnologia de la informacién y comunicacion en calidad de servicio al ciudadano,
Municipalidad Distrital de Corrales, 2025. De donde se deprenden los objetivos
especificos: Identificar el impacto de la infraestructura tecnologica en la calidad del
servicio al ciudadano de la Municipalidad Distrital de Corrales, analizar el impacto
de los servicios digitales en la calidad del servicio al ciudadano de la Municipalidad
Distrital de Corrales, describir el impacto de la competencia digital en la calidad del

servicio al ciudadano de la Municipalidad Distrital de Corrales.
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[I. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. BASES TEORICO - CIENTIFICAS

Las politicas publicas han tendido implementar las TIC como herramientas clave en
el sector publico, ya que son medios tecnolégicos que permiten incrementar el
rendimiento y efectividad, asi como para mejorar la calidad de los servicios, la
participacion ciudadanay la transparencia, Por ello, resulta importante comprender
el impacto de las TIC en el sector publico, ya que involucra una serie de elementos
tecnoldgicos, organizativos, institucionales, humanos y contextuales que resultan

necesarios para su funcionamiento y aprovechamiento (Gil , Criado y Téllez, 2017).

2.1.1. Tecnologia de la informacion y comunicacion (TIC)

Las TIC son herramientas tecnolégicas que facilitan la transmision de informacién
de manera eficiente, permitiendo que llegue a través de diversos canales de
comunicacién. De esta manera, se asegura el acceso a la informacién en tiempo

real y en distintas formas.

Reyes (2016) afirma:

Las TIC constituyen un conjunto de elementos compuesto por herramientas,
practicas y técnicas utilizadas para el tratamiento, procesamiento, almacenamiento
y transmision de datos, con el propdésito de convertirlos en informacién util que

contribuya a la solucion de problemas y a la generacion de conocimiento.

Comprende aquellos recursos, herramientas y técnicas tecnoldgicas que permiten
crear, almacenar, organizar y transmitir informacion. En este sentido, las TIC
abarcan desde equipos o dispositivos tecnolégicos, como computadoras y

teléfonos inteligentes, hasta programas, aplicaciones, internet, redes de

25



comunicacién y diferentes servicios digitales que facilitan el acceso y el intercambio

de informacion (Campoverde et al., 2024).

Se entiende como el conjunto de tecnologias empleadas para crear, almacenar,
procesar e intercambiar informacion en sus diversas formas, tales como datos,
conversaciones de voz, imagenes estaticas 0 en movimiento, presentaciones
multimedia, entre otras. Su propdsito principal es optimizar y respaldar los procesos
operativos y empresariales, contribuyendo al incremento de la productividad y
competitividad de las personas y organizaciones en el manejo de todo tipo de

informacion (Ayala y Gonzales, 2015).

La tecnologia de la informacién (TI) abarca el conjunto de recursos tecnolégicos,
tanto fisicos (Hardware) como logicos (Software), que son indispensables en la
operatividad de las empresas para alcanzar el logro de sus objetivos
organizacionales. Estos recursos tecnoldgicos incluyen a los equipos informaticos,
dispositivos de almacenamiento, telefonos moviles, asi como diversos programas
y aplicaciones, entre ellos sistemas operativos, y herramientas de oficina utilizadas
para mejorar la productividad empresarial. Cabe recalcar, que los sistemas de
informacion poseen una estructura mas amplia y compleja, por lo que deben
analizarse desde una perspectiva tecnologica y empresarial (Laudon y Laudon,
2016).

Componentes de las TIC

Segun Lapiedra et al. (2021), nos dice que abarcan los equipos informaticos,

programas informaticos, telecomunicaciones y recursos humanos:

Equipos informaticos

Se refiere al conjunto de componentes materiales y tangibles de un sistema
informatico, también conocidos como hardware. Estos incluyen diferentes tipos de
ordenadores como los grandes ordenadores o mainframes, miniordenadores y
microordenadores o PC (estos ultimos los mas utilizados actualmente), asi como

los dispositivos internos (por ejemplo, CPU y placa base) y periféricos externos de
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entrada y salida (teclado, ratbn o mouse, impresoras, etc.). A pesar de sus
diferencias, todos estos equipos comparten una estructura similar, centrada en un
procesador central que ejecuta las instrucciones del sistema (Lapiedra et al., 2021).

Programas informaticos

Se denomina a todo tipo de software que sirven para darle funcionalidad a los
equipos informaticos, por ende, existen dos categorias esenciales y son:
Programas del sistema y aplicaciones. Los programas del sistema son aquellos
encargados de administrar los recursos del sistema computarizada y que
simplifican la programacion, por otro lado, las aplicaciones son programas que
ayudan directamente al usuario final a realizar sus actividades mediante el sistema
(Lapiedra et al., 2021).

Telecomunicaciones

Es el proceso de transmision de datos e informacion de un punto a otro.
Forma parte de la palabra teléfono, teleconferencia y otras que se refieren a
las tecnologias que permiten comunicarse a grandes distancias. Por lo tanto,
las telecomunicaciones permiten llevar la comunicacion de forma rapida y

confiable entre distintos puntos geograficos (Sousay Oz, 2017, p.185).

Recursos humanos

Comprende a aquellas personas especializadas en el manejo de las TIC, asi como
los usuarios finales que utilizan estas herramientas tecnoldgicas. El personal
especializado incluye analistas de sistemas, programadores y operadores, mientras
gue los usuarios finales son las personas que utilizan las TIC o el output que estos
generan. Por tanto, ambos grupos ayudan a darle funcionalidad y utilizacion a estas

herramientas tecnoldgicas dentro de una organizacion (Lapiedra et al., 2021).
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Caracteristicas de las TIC

Ayala y Gonzales (2015) especifican como caracteristicas representativas las

siguientes:

Inmateriales: La informacion no se sustenta Unicamente en medios tangibles o
fisicos, sino que se complementan con medios electrénicos (intangibles), que
permiten procesar y manejar distintos tipos de datos y cddigos, como imagenes,
sonidos, videos y textos. Por ello, estas tecnologias influyen de manera significativa

en la forma en que las personas acceden, producen y comparten informacion.

Interconexion: Se refiere a la integracion de dos o mas tecnologias que, al
complementarse, posibilitan la generacion de nuevas alternativas de desarrollo y la

ampliacion de sus usos y aplicaciones.

Interactividad: Se refiere a la posibilidad de que la comunicacion no dependa
Unicamente del emisor, sino que el receptor asuma también un papel activo al
transmitir mensajes. A través de las TIC, esta interaccion se manifiesta en el
intercambio constante de informacion entre el usuario y el ordenador. Gracias a
ello, los recursos pueden adaptarse a las caracteristicas y necesidades de cada

persona, segun la manera en que interactie con el sistema.

Instantaneidad: La informacion puede ser transferida y trasmitida de manera
inmediata entre distintos lugares y en diferentes momentos. Esto es posible gracias
a la integracion de las redes de comunicacion y la informatica, las cuales han

permitido el desarrollo y avance de la trasmision de la informacion.

Tendencia hacia la automatizacion: Debido a la gran cantidad de informacion
existente y a la dificultad para acceder a ella, se han desarrollado diversas
tecnologias y herramientas que permiten organizar y manejar los datos de forma

automatica, facilitando asi las actividades diarias, laborales y sociales.
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Dimensiones

Infraestructura tecnoldgica

Laudon y Laudon (2016), Se refiere al conjunto de equipos tecnolégicos fisicos
(hardware), asi como a los programas y sistemas informéaticos (software)
necesarios para que una organizacion funcione de manera eficiente. No obstante,
esta infraestructura no se limita Gnicamente a los componentes técnicos, sino que
también incluye un conjunto de servicios tecnoldgicos que apoyan y sostienen las
operaciones institucionales. Estos servicios abarcan tanto capacidades técnicas

como humanas. Estos servicios incluyen:

Plataformas computacional que se utilizan para proveer servicios que
conecten a los trabajadores, ciudadanos y proveedores en un entorno digital
coherente; Servicios de telecomunicaciones que proporcionan conectividad
de datos, voz y video a empleados, ciudadanos y proveedores; Servicios de
gestion de datos que permitan almacenar y gestionar los datos de la
institucion, ademas de proveer herramientas para analizarlos; Servicios de
administracion de instalaciones fisicas que desarrollen y gestionen las
instalaciones materiales requeridas para los servicios de cémputo,
telecomunicaciones y administracion de datos, asi como también los
Servicios de formacion en Tl que brindan capacitacion a los trabajadores

sobre el uso del sistema. (Laudon y Laudon, 2016, p.208)

Servicios digitales

Son aquellas plataformas digitales que aportan soluciones agiles y de forma
inmediata a los usuarios, por lo que contribuye a modernizar los procesos de
trabajo, los mecanismos de comunicacion institucional y la interaccion con los
ciudadanos, para proporcionar un servicio publico digital de mejor calidad

aumentando la satisfaccion de las personas (Cubo, 2022).
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Consiste en la prestacion de servicios mediante el internet u otras redes
equivalentes, estos se ofrecen de manera completa o parcial. Se caracteriza por
ser automatizado, sin requerir la presencia fisica del usurario, y hace uso intensivo
de herramientas digitales para gestionar y poner a disposicion informaciéon y
contenidos Utiles de facil acceso para la poblacion (Escuela Nacional de
Administracion Publica — ENAP, 2023).

Competencias digitales

Son entendidas desde una perspectiva amplia como la adquisiciéon de
conocimientos (saber) y destrezas suficientes para utilizar herramientas
tecnologicas (saber hacer), innovar y poder tomar decisiones (saber ser) que
contribuyan a la transformacion digital de la organizacibn a la que
pertenecen. (Cubo, 2022, p.390)

La competencia digital constituye un enfoque fundamental para el desarrollo critico,
analitico y seguro de los ciudadanos en el uso de las tecnologias de la informacion
y la comunicacion. Esta competencia integra la aplicacion practica de habilidades,
conocimientos y actitudes que incluye desde el manejo instrumental de
herramientas digitales hasta la aplicacion avanzada y estratégica de dichas
capacidades en distintos entornos. Asimismo, comprende los modos de
pensamiento y las motivaciones que guian la actuacion de los individuos en
contextos digitales, constituyéndose en un elemento clave para la participacion

efectiva en diferentes ambitos (Maldonado et al., 2022).

Consiste en la capacidad de usar de forma responsable, segura y critica las
tecnologias de la informacién y comunicacion en diferentes actividades relacionada
con aprendizaje, el trabajo, el entretenimiento y la interaccioén social, entre otros.
Esta competencia permite desarrollar los conocimientos, destrezas y actitudes
necesarias para emplear adecuadamente los recursos y medios digitales. De igual
forma, comprende la capacidad de buscar, analizar, organizar, crear y compartir
informacion a través de medios tecnolégicas, asi como, participar y comunicarse

en entornos colaborativos a través de internet (Villafuerte, 2024).

30



Las TIC en la administracion publica

Las TIC desempefian un rol importante en la administracion publica moderna, ya
que permite transformar la forma en que las instituciones gestionan sus procesos,
brindan servicios y se relacionan con la ciudadania. Segun (Gil , Criado y Téllez,
2017) las TIC en el sector publico se les denomina e- Gobierno, el cual no es un
fenonomeno reciente, sino el resultado de afios de evolucion e interes por

incorporar la tecnologia en la gestion publica.

De igual manera (Pichardo, 2004), sefiala que el e-gobierno comprende las
acciones impulsadas por el Estado para el aprovechamiento de las nuevas
tecnologias de la informacion y comunicacion, con el proposito de optimizar y
modernizar los procesos en la gestion publica; fortalecer la calidad de los servicios
dirigidos a la ciudadania y fomentar una mayor transparencia en las actividades y

decisiones del gobierno.

Gobierno electrénico en la administracién local

El creciente uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion en el ambito
local permite que, la gestion municipal evolucione hacia un auténtico gobierno
electrénico y, posteriormente a un gobierno digital. En este sentido al incorporar las
TIC en las administraciones locales, es importante que los responsables de los

procesos de modernizacion consideren una serie de recomendaciones estratégica:

a) Promover la creacion de informacion y programas que se adapten a las
necesidades de cada comunidad, para ayudar al progreso y desarrollo de una
sociedad mas informada y basada en el conocimiento.

b) Impulsar la implementacion temprana de proyectos de TIC en las
Municipalidades que aun no han incorporado nuevas tecnologias, destacando
la importancia del intercambio de informacién y experiencias con la ciudadania.

c) Disefiar e implementar programas de capacitacion dirigidos a la ciudadania y a
los funcionarios locales, con el fin de reducir el desconocimiento sobre el usoy
los beneficios de las TIC.

d) Promover el uso de las tecnologias, para disminuir la brecha digital.
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e) Mejorar de manera eficiente la implementacién de herramientas y sistemas
tecnoldgicos, con la finalidad de evitar inversiones innecesarias en

aplicaciones y redes. (Pichardo 2004)

2.1.2. Calidad en el servicio

Camisén et al. (2006), sefialan: “la calidad de servicio es el juicio global del
consumidor acerca de la excelencia o superioridad global del servicio” (p.896). Esto
significa que la calidad ya no se determina exclusivamente por estandares técnicos
o criterios determinados por las empresas, mas bien, depende directamente de la
percepcion que tiene el cliente luego de experimentar el servicio. Por tanto, la
calidad de servicio es un concepto subjetivo, moldeado por las expectativas,
experiencias previas y nivel de satisfaccion del usuario, o que obliga a las
organizaciones a centrarse en ofrecer experiencias que superen dichas

expectativas.

La calidad del servicio es el grado en que un servicio cumple o supera las
expectativas del usuario. Si el servicio recibido coincide o supera lo esperado, se
considera de alta calidad. Esta evaluacion depende tanto de la percepcion subjetiva
del cliente como de las caracteristicas del servicio que se le proporciona, y es

crucial para garantizar la satisfaccion del usuario (Valls, et al., 2017).

Representa una responsabilidad fundamental e inevitable del Estado, ya que
responde a los principios establecidos en la constitucion. Asimismo, constituye un
instrumento que impulsa a reducir las desigualdades sociales al garantizar que la
poblacion pueda acceder de manera equitativa a los servicios publicos, atendiendo
sus necesidades y promoviendo la igualdad de oportunidades para todos los

ciudadanos (Casermeiro, s.f,).

Comprende las acciones y practicas que realiza una organizacion para responder
de manera efectiva a los requerimientos y expectativas de sus clientes. Para ello,
debe ofrecer un servicio de calidad, diligente, pertinente, seguro y confiable, que

genere experiencias satisfactorias entre los clientes y fortalezca el vinculo entre
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ellos. Estas acciones buscan el beneficio tanto para los clientes como para el

cumplimiento de los objetivos de la organizacion (Lopez, 2013).

Dimensiones

Parasuraman et al. (1990) desarrollaron el modelo SERVQUAL para medir la
calidad del servicio. A principio consideraron diez dimensiones, que posteriormente

fueron agrupadas en cinco dimensiones, las cuales son las siguientes:

Capacidad de respuesta

Se refiere ala capacidad que posee una empresa para satisfacer los requerimientos
de sus clientes de manera oportuna, proporcionando apoyo y soluciones
inmediatas. Asimismo, se fortalecen lazos de lealtad cuando la organizacion
demuestra interés por comprender las demandas de los usuarios y actiua de forma

proactiva para satisfacer sus expectativas de manera constante (Lovelock, 2004).

Consiste en la capacidad de que una organizacion responda de manera eficaz a
las necesidades de su cliente. Asi como el compromiso que deben presentar sus
trabajadores para proporcionar apoyo, ofrecer informacion clara, y brindar
soluciones oportunas ante las consultas o inquietudes que presenten los usuarios
(Parra et al., 2022).

Elementos tangibles

Valls et al. (2017) mencionan que comprende el conjunto de materiales fisicos y
tecnolégicos que una organizacion necesita para cumplir sus funciones. Estos
incluyen la infraestructura de las instalaciones, equipos mobiliarios, herramientas
tecnolégicas, entre otros recursos necesarios para garantizar la operatividad, el
adecuado desarrollo de sus tareas y la prestacion de una atencién satisfactoria a

los usuarios.

Comprende el conjunto de elementos visibles que son percibidos directamente por

los usuarios. Estos elementos incluyen, la infraestructura de las instalaciones, la
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presentacion de los colaboradores, y los recursos utilizados para la atencién y
comunicacion al usuario. Estos aspectos contribuyen a formar la percepcion inicial
de los usuarios y pueden influir en su nivel de confianza y satisfaccion del servicio
recibido (Lovelock, 2004).

Se refiere a los aspectos fisicos que podemos percibir o visualizar del servicio,
como el aspecto de las personas prestadoras del servicio, los equipos o
herramientas que se utilizan para llevar a cabo el proceso, asi como las
instalaciones o infraestructura del recinto, o cualquier otro factor que puede
reconocer y valorar el cliente durante su interaccion con el servicio (Parra et al.,
2022).

Seguridad

Implica los conocimientos, experiencia y las habilidades que poseen los
colaboradores para desempefiar adecuadamente sus tareas y atender las
necesidades de los clientes. Esta formacién y desempefio permiten brindar apoyo
a los usuarios, proporcionar informacion pertinente y fortalecer la confianza en la
atencion recibida, asi como contribuir en mejorar la experiencia del servicio (Parra
et al., 2022).

Se refiere a la capacidad del nivel de conocimiento y atencion que muestran los
empleados al interactuar con los usuarios, asi como sus habilidades para inspirar
confianza, generar credibilidad, lo que genera que el usuario se sienta seguro y

tranquilo durante la prestacion del servicio (Camison et al., 2006).

Confiabilidad

“‘Es la habilidad para proporcionar el servicio prometido de manera confiable,
segura y precisa. Incluye puntualidad y todos los elementos que permiten a los

clientes percibir los niveles de formacion y capacitacion del personal” (Martinez,
S.F, p.33).
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Se refiere a brindar un servicio bien hecho, de manera que el cliente se sienta
satisfecho y valorado por la atencion recibida, garantizando que esta responda a
sus preferencias. Ademés, se debe promover que los empleados reciban
capacitaciones para poder ayudar ante cualquier circunstancia o duda que

presenten los clientes (Lovelock, 2004).

Es la capacidad de los servicios publicos para ser entregados de manera
consistente y precisa, sin errores, fallas, lentitud, desperdicios ni duplicidades,
garantizando un uso eficiente de los recursos materiales, humanos y econémicos,
asi como del tiempo y los equipos de trabajo. Esta confiabilidad genera credibilidad
y confianza en las organizaciones del Estado, fortaleciendo la calidad del servicio y
promoviendo la excelencia en el desempefio de los servidores publicos

(Casermeiro , s.f).

Empatia
Consiste en entender al usuario y, en ese comprender, buscar la mejora del
servicio. Para efectos de lograr la empatia, se debe reconocer el estado de
animo actual del usuario, asi como también, mantener una conexion visual,
adaptar el nivel de atenciéon con una buena comunicacién y amabilidad,
utilizar frases significativas y cuidar tanto la expresiéon como el lenguaje
corporal. (Murillo, 2018, p.67)

Consiste en la habilidad que muestra el trabajador en ponerse en el lugar del
usuario, con el fin de resolver sus dudas, asi como también para tomarse el tiempo
necesario de averiguar que necesita y luego hacer que el servicio encaje

perfectamente con sus deseos requeridos (Parra et al., 2022, p.36).

Calidad de los servicios publicos

Los procesos de modernizacion administrativa exigen que los responsables de la
gestién publica presten especial atencion a la calidad de los servicios que las
instituciones ofrecen a los ciudadanos. Los gobiernos, en mayor o menor medida,

proporcionan una amplia gama de servicios publicos como transporte, educacion,
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salud, seguridad etc. pero la diferencia entre ellos radica principalmente en la
calidad con la que son prestados.

En la actualidad, la sociedad, la opinién publica y los usuarios se muestran cada
vez mas exigentes respecto a la calidad de los servicios que reciben. Sin embargo,
en algunos paises en desarrollo, los gobiernos suelen subsidiar diversos servicios
publicos, lo que en ocasiones genera una menor presion social por exigir
estandares mas altos de calidad. Garantizar la calidad en los servicios publicos
constituye una de las principales responsabilidades del Estado. Solo cuando los
servicios son ofrecidos con eficiencia, eficacia y orientacion al ciudadano, es posible
avanzar hacia nuevas funciones y compromisos gubernamentales. Por ello, la
busqueda de servicios publicos de calidad debe ser el punto de partida de toda

politica de modernizacion administrativa. (Pichardo, 2004)

2.2. ANTECEDENTES

Internacionales

Wankhede y Ghanekar (2024), en su articulo:

Propusieron como objetivo examinar el efecto de las Tecnologias de la
Informacioén y la Comunicacion (TIC) en el nivel de servicio prestado en los
hoteles de Pune y Bombay, en la India. La investigacion evalué el impacto
de herramientas digitales como aplicaciones moviles, redes sociales y sitios
web institucionales contribuia en la mejora de la calidad del servicio en la
gestion hotelera. Esta propuesta partié de la premisa de que la adopcién de
TIC se correlacionaba significativamente con una mayor eficacia operativa,
una mejor calidad en la atencién al cliente y una optimizacion de los recursos
disponibles. Para la recoleccién de los datos, se aplicaron cuestionarios al
personal de gestion hotelera, obteniendo un total de 160 respuestas validas.
La fiabilidad de los instrumentos empleados se reflejé en valores altos del
alfa de Cronbach (entre 0,918 y 0,976), mientras que los coeficientes de
validez oscilaron entre 0,958 y 0,988, lo que garantizo la confiabilidad de los

resultados. Los hallazgos evidenciaron que las herramientas de las TIC
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analizadas contribuyen notablemente en la mejora de la calidad del servicio.
Por lo, las aplicaciones moviles mostraron el impacto mas significativo,
seguidas de las redes sociales y los sitios web de los hoteles. EI modelo
estadistico mostré una correlacion positiva entre la variable independiente
(uso de TIC) y la variable dependiente (calidad del servicio), con un
coeficiente de correlacion R = 0,773, explicando el 59,7% de la variabilidad
observada. Ademas, el andlisis ANOVA arrojé un valor F = 72,165 y un nivel
de significancia de p < 0,001, lo que validé estadisticamente el modelo
propuesto. Este estudio aporté informacién relevante para los gerentes
hoteleros, responsables de politicas publicas e investigadores, al
proporcionar evidencia concreta sobre los beneficios del uso de TIC como

estrategia para fortalecer la calidad del servicio en el sector hotelero indio.

Morales et al. (2022), en su articulo:

Determinaron como objetivo establecer un diagnostico inicial sobre la
infraestructura tecnoldgica y los servicios de Tecnologias de la Informacion
(TI) existentes en las entidades publicas de la provincia de Manabi, Ecuador.
Para ello, adoptaron un enfoque metodoldgico descriptivo que permitid
identificar, clasificar y caracterizar el objeto de estudio. El estudio se basé en
la recoleccion directa de datos en diversas entidades publicas de Manabi,
centrandose especificamente en evaluar y describir los servicios de Tl con
los que estas organizaciones cuentan. A partir de los datos obtenidos, se
evidencié que solo el 25% de las 149 entidades evaluadas dispone de un
departamento especifico destinado a la gestion tecnolégica. Como resultado,
se concluy6 que la infraestructura tecnolégica en estas instituciones publicas
de Manabi esta organizada en torno a procesos administrativos, politicas
internas y metodologias definidas que permiten estructurar y configurar
adecuadamente los sistemas tecnologicos. Estos elementos son
complementados con mecanismos de control y seguimiento, los cuales
resultan fundamentales para prevenir fallos, mejorar la seguridad y asegurar

un servicio de calidad.
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Martinez y Moreno (2020), en su articulo:

Establecieron como objeto de estudio analizar el uso de la tecnologia de la
informacion y comunicacion en la gestion del sector hotelero de Villavicencio,
Colombia, la metodologia aplicada fue de tipo descriptiva, y se aplicé la
técnica de la encuesta, por lo que la poblacion de estudio estuvo conformada
por 34 hoteles inscritos en la Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia,
para la recoleccién de los datos se tomd como instrumento el cuestionario
gue estuvo compuesto por 31 preguntas. Por lo que el instrumento arrojo un
alfa de Cronbach del 0,921, lo que mostro un alto grado de confiabilidad en
los items relacionas en cada una de las dimensiones. Con el estudio se pudo
identificar a las TIC que més impacto o relevancia tienen en la gestion
hotelera, asi como los aspectos que se deben mejorar, con la finalidad de
integrar la transformacioén digital en el sector. Se concluy6 que es importante
gue el sector hotelero de Villavicencio (Colombia) mejore y aproveche al
maximo la infraestructura tecnoldgica que posee, puesto que es un factor
importante aprovecharlo debido al potencial que se tiene en la region en
términos de oferta turistica, en la cual el sector hotelero es una pieza

fundamental dentro del sector de la localidad.

Polanco et al. (2022), en su articulo:

Plantearon como objetivo evaluar la incidencia del uso de las Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion (TIC) en la percepcion de la calidad en el
servicio de los clientes de las tiendas de abarrotes de la ciudad de Mérida en
Yucatan, México. Identificaron que, en un mercado altamente competitivo y
volatil, uno de los principales problemas que enfrentan estas tiendan es la
falta 0 escasa vision de los duefios hacia la innovacion e implementacion de
las tecnologias de la informacién y comunicacién, ademas observaron que
la competencia directa ofrecen los mismos productos, pero se diferencian en
los servicios adicionales que ofrecen como la atencién las 24 horas,
depaositos, recargas, agentes bancarios, pago de servicios basicos e internet,

entre otros. Por lo tanto, para llevar a cabo este estudio emplearon un
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enfoque cuantitativo y de corte transversal, utilizando una muestra de 282
personas (clientes) y aplicé el instrumento del cuestionario compuesto por
23 preguntas valoradas en la escala de Likert divididas para ambas variables
(TIC y calidad en el servicio). Los resultados obtenidos a través del andlisis
estadistico de Pearson arrojaron que el uso de las TIC y la calidad del
servicio percibida por lo clientes es positiva y moderada (coeficiente de
Pearson= 0.40) evidenciando que existe una relevancia positiva al hacer uso
de las TIC en las tiendas de abarrotes, asi como los clientes indicaron un

alto grado de satisfaccién por parte del servicio recibido.

Ibrahim et al. (2025) en su articulo:

Analizaron el impacto de las tecnologias digitales en la prestacion y la calidad
de los servicios en el sector publico de Ghana. Para ello, se empled un
disefio de investigacion causal con un enfoque cuantitativo. La muestra
estuvo conformada por 384 ciudadanos, en su mayoria usuarios frecuentes
de las instituciones publicas incluidas en el estudio. Los datos se procesaron
mediante el programa SPSS, y se aplicé el analisis de varianza (ANOVA),
con el fin de investigar las relaciones entre las variables. Los resultados
mostraron una relacidn positiva y significativa entre la adopcion de
tecnologia digital y la calidad y prestacion del servicio (B = 0,315, p <0,001).
Asimismo, se observé que las expectativas de servicio también tuvieron una
influencia positiva moderada y significativa en la calidad y prestacion del
servicio (B = 0,508, p < 0,001), y midié significativamente la relacién entre la
adopcion de tecnologia y la calidad del servicio (efecto indirecto: § = 0,237,
p < 0,001). Se concluyé que estos hallazgos destacan el papel esencial de
las expectativas del servicio como un mecanismo clave a través del cual la
tecnologia digital mejora los resultados en el servicio publico. Se sugiere, por
tanto, que los usuarios de las instituciones publicas deben poder acceder a
experiencias digitales sostenibles y de alta calidad, lo cual exige mantener
una infraestructura tecnologica adecuada como una conexion a internet

estable y plataformas digitales accesibles.
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Kalogiannidis et al. (2023) en su articulo:

Desarrollaron una investigacion en instituciones gubernamentales de Grecia
con el propésito de analizar el impacto de la gestion de las tecnologias de la
informacion en la calidad de la prestacion de servicios. Para ello, evaluaron
tres dimensiones principales: la gestion de la infraestructura Tl, los sistemas
de soporte TI, y los productos informacionales, en relacion con la calidad del
servicio. El estudio empled un enfoque cuantitativo con un disefio de corte
transversal, utilizando encuestas aplicadas a funcionarios publicos,
complementadas con revision documental. Los resultados mostraron que las
tres dimensiones tecnologicas mantienen una relacion positiva y significativa
con la calidad del servicio (p < 0.001). Asimismo, el modelo de regresién
indic6 que las dimensiones tecnoldgicas explican el 34.1% de la variacion en
la calidad del servicio, y que el factor control fue el predictor mas influyente
(Beta = .351). El estudio concluyé que una adecuada gestion de las
tecnologias de la informacion contribuye significativamente a mejorar la
calidad de los servicios publicos, por lo que se recomendd que las
instituciones gubernamentales implementen herramientas tecnoldgicas
avanzadas y continlien desarrollando investigaciones orientadas a fortalecer

los sistemas de informacion.

Nacionales

Torres (2021), su tesis:

Tuvo como proposito principal identificar la relacion que existe entre el uso
de las TIC en la calidad del servicio al ciudadano en una Municipalidad
Distrital de la Regién del Cusco, se tuvo como hipétesis que existe una
relacion directa entre el uso de las TIC y la calidad del servicio al ciudadano.
Para comprobar esta hipotesis se emple6 un disefio descriptivo-
correlacional y no experimental, utilizando el cuestionario como instrumento
para la recoleccion de los datos. La poblacion estuvo conformada por 150

ciudadanos del Distrito de investigacion, y el cuestionario constaba de un
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total de 22 preguntas que habian sido comprobadas por expertos de la
materia. Se verifico la confiabilidad del instrumento mediante el test del alfa
de Cronbach, logrando un resultado de 0.94. Ademas, los resultados de la
prueba de hipétesis se llevaron a cabo utilizando el estadigrafo del Rho de
Spearman, el cual evidencid un coeficiente de correlacion del 0,335 y una
significancia bilateral de 0,000; por lo tanto, se concluyd que existe una
correlacion positiva débil entre el uso de la Tic y la calidad del servicio al

ciudadano.

Mozombite y Del Aguila (2023), en su tesis:

Establecieron la relacion entre las tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC) y la calidad del servicio en la Universidad Nacional de
Ucayali durante el afio, 2022. El estudio se enmarco dentro de un enfoque
aplicado, con un nivel descriptivo y un disefio no experimental, transeccional
correlacional. La muestra estuvo compuesta por 87 trabajadores y 116
estudiantes; a los primeros se les aplicd un cuestionario focalizado en las
tecnologias de la informacion y comunicacion, mientras que a los segundos
se les aplico un cuestionario enfocado en la evaluacion de la calidad del
servicio. Por lo que Ambos cuestionarios demostraron un alto nivel de
fiabilidad, evidenciado por un coeficiente alfa de Cronbach de 0.848 para el
primero y 0.909 para el segundo, indicando una consistencia interna
excelente en ambos instrumentos. Para la verificacion de hipétesis, se
realiz6 a través de coeficiente de correlacion de Spearman. Los resultados
revelaron una correlacion negativa moderada (-0.129) y estadisticamente no
significativa (p=0.117) entre la gestion de las tecnologias de la informacién y
comunicacion y la calidad del servicio en la Universidad Nacional de Ucayali
en 2022. Esto sugiere que la forma en que la institucion administra la
tecnologia, la comunicacién, la convivencia digital y la informacién
relacionada con las TIC no es suficiente para establecer una relacion positiva

y significativa con la calidad del servicio ofrecido.
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Guevara (2023), en su tesis:

Analizo la relacion entre las TIC y la calidad del servicio administrativo en
una Municipalidad Provincial de Trujillo, durante el periodo 2023. La
investigacion planteé como hipotesis general la existencia de una relacion
significativa entre las TIC y la calidad del servicio administrativo. Para el
desarrollo del estudio se emple6 una metodologia de enfoque cuantitativo,
de nivel descriptivo correlacional y con disefio no experimental. Para la
recoleccion de la informacién se aplicé un cuestionario constituido por 30
items, previamente validados por especialistas, a una poblacién conformada
por 368 pobladores de la provincia. Asimismo, para la confiabilidad de los
variables se determind mediante el Alfa de Cronbach. Con los resultados
procesados con los programas estadisticos correspondientes, se obtuvo un
coeficiente Rho de Spearman de 0.827 y una significancia bilateral de 0.000,
comprobandose que existe relacion positiva muy alta y una significancia

significativa entre las variables TIC y la calidad del servicio administrativo.

Castro (2025) en su tesis:

Plante6 como objetivo analizar la relacion entre la gestidn digital y la calidad
del servicio a los ciudadanos en una municipalidad distrital de Lima Sur. Para
ello, utilizé una metodologia cuantitativa mediante un cuestionario aplicado
a 384 transeuntes del distrito de Lurigancho. Los resultados mostraron que
el 58.9% de los encuestados percibio la calidad del servicio municipal como
regular, mientras que el 53.6% la consider60 aceptable, evidenciando
percepciones mixtas entre los ciudadanos. Ademas, se aplicé el coeficiente
de correlacion de Spearman, obteniéndose una correlacion positiva alta (r =
0.571, p = 0.000) entre el gobierno digital y la calidad del servicio, lo que
evidencia que una mayor implementacién de infraestructura digital esta
relacionada con una mejor percepcion de la calidad del servicio. En
conclusion, la incorporacion de sistemas digitales con altos estandares de
calidad contribuye a mejorar la experiencia del ciudadano y aumentar la

confianza en la administracién publica.
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Tarqui (2025), en su estudio:

Plante6 como propoésito principal identificar la relacién existente entre el
gobierno electronico y la calidad del servicio percibida por los ciudadanos en
una institucion puablica de la region Ica durante el afio 2025. El estudio fue de
tipo basica, empleando el enfoque cuantitativo, nivel correlacional,
sustentada en los métodos hipotético-deductivo y con un disefio no
experimental y de corte transversal. Estuvo compuesta por 92 ciudadanos,
gue fueron seleccionados mediante un muestreo probabilistico aleatorio. Se
utilizo el instrumento del cuestionario estructurado en la escala de Likert, el
cual fue validado por expertos. Los datos fueron analizados en el Software
SPSS mediante la prueba estadistica de correlacién de Spearman, cuyos
resultados indicaron una relacion estadisticamente significativa (p = 0.000)
entre la variable independiente gobierno electronico y la variable
dependiente calidad del servicio, con un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0,932, evidenciando una correlacion positivo muy fuerte entre
ambas variables. Por lo que, se concluyé que la debida implementacion del
gobierno electrénico en dicha institucién contribuye de manera significativa
a mejorar la percepcion de calidad del servicio, destacando la importancia

de fortalecer los procesos digitales en el @&mbito publico regional.

Locales

Castafieda (2023), en su tesis:

Formulé como objetivo establecer si hay relacion entre el manejo de las TIC
y el nivel del desempeiio de los trabajadores administrativos de la
Universidad Nacional de Tumbes. La metodologia aplicada fue de tipo
descriptiva con un disefio correlacional y de corte transversal, la muestra
empleada fue a 72 trabajadores seleccionados aleatoriamente. Los
resultados encontrados evidenciaron que, si existe relacion entre el manejo
de las TIC y el nivel de desempefio laboral de los trabajadores

administrativos, con un P- valle < 0.01, y su coeficiente de correlacion de
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0.524, por otro lado, los resultados mostraron que el 68.1% de las opiniones
de los trabajadores sobre el nivel de la tecnologia de la informacion y
comunicacion tienen un nivel medio o regular, y respecto al nivel del
desempenfio laboral el 56.9% de las opiniones de los trabajares indicaron
también un nivel medio o regular, por lo que se concluyé que al hacer un
buen manejo de las TIC mejora el rendimiento laboral, dando asi mejores

resultados.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Tecnologia

Es el conjunto de conocimientos, métodos y técnicas que hacen posible la ejecucion
de actividades productivas a través del uso de saberes especializados,
herramientas, equipos y sistemas empleados en una organizacion o proceso

productivos (Reyes, 2016).

Tecnologia de Comunicacion

Son aquellas tecnologias utilizadas para facilitar la comunicacién entre un emisor y
un receptor. A diferencia de la comunicacion tradicional, esta puede realizarse a
distancia, permitiendo que las personas se encuentren en diferentes lugares e
incluso interactden en distintos horarios, ya sea de manera sincrona (al mismo

tiempo) o asincrona (en diferente tiempo) (Paco et al., 2023).

Dispositivos de almacenamiento
Son equipos o dispositivos cuya funcion es guardar o almacenar de manera
permanente los programas y la informacion del usuario, permitiendo conservar los

datos para su uso posterior (Tinajero, 2023).
Calidad

Se entiende como un proceso de mejora continua en el que todas las areas de una

empresa trabajan de manera conjunta para satisfacer las necesidades de los
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clientes e incluso anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de

productos y en la prestacion de servicios (L6pez, 2013).

Satisfaccion del cliente

Se refiere a la percepcion que tienen los clientes sobre la empresa, sus productos
y servicios, la cual puede evaluarse mediante indicadores como las reclamaciones,
devoluciones, pagos de garantias, reconocimientos y premios obtenidos (Camisén
et al., 2006).

Servicio publico

Es una actividad realizada por el Estado con el objetivo de brindar atencion y
satisfacer las necesidades de la poblacion de manera continua, ordenada y
equitativa, de acuerdo con las normas establecidas. Estos servicios buscan
garantizar el bienestar colectivo y mejorar la calidad de vida de los ciudadanos
mediante la prestacion eficiente de diferentes servicios basicos y administrativos

(Casermeiro, s.f.).
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lIl. MATERIALES Y METODOS

3.1. FORMULACION DE LA HIPOTESIS

Hipotesis general:

Ha: El impacto de la tecnologia de la informacion y comunicacion es positiva y
significativa en la calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital
de Corrales en el afio 2025.

Ho: El impacto de la tecnologia de la informacion y comunicacion no es positiva

y significativa en la calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital
de Corrales en el afio 2025.

Hipotesis especificas:

Hipotesis especifica 1

Ha: El impacto de la infraestructura de la Tl es positiva y significativa en la

calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.

Ho: El impacto de la infraestructura de la Tl no es positiva y significativa en la

calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.

Hipotesis especifica 2

Ha: El impacto de los servicios digitales es positiva y significativa en la calidad

del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.
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Ho: El impacto de los servicios digitales no es positiva y significativa en la

calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.

Hipodtesis especifica 3

Ha: El impacto de la competencia digital es positiva y significativa en la calidad

del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.

Ho: El impacto de la competencia digital no es positiva y significativa en la

calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.

3.2. TIPO DE ESTUDIO Y DISENO DE CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Tipo de estudio

La presente investigacion se caracterizd por ser de tipo aplicada, permitiendo
solucionar los problemas encontrados, mediante la aplicacion del conocimiento o
teorias existentes; al respecto Vasquez et. al, (2023) “indicaron, es un tipo de
investigacion cientifica orientada a la resolucion de problemas del mundo real y a
la toma de decisiones, utilizando conocimientos existentes para ofrecer soluciones

practicas” (p.23).

La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, puesto que se emple6
una escala de medicion ordinal mediante la escala de Likert. Para el analisis de los
datos se utilizé el programa estadistico SPSS, a través del cual se calculd el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, con el proposito de determinar la
relacion entre ambas variables de estudio. Asimismo, se obtuvo el p- valle lo que
permitié contrastar las hipétesis planteadas. Segun lo expresado por Sucari et al.
(2024), se fundamenta en la recopilacion y andlisis de la informacién numérica con
el proposito de identificar la relacion entre las variables objetos de estudio. Para tal
fin, se utilizan herramientas estadisticas que aseguran la precisién y objetividad de

los resultados obtenidos. Asimismo, Guillen et al. (2020) nos sefialan que “El
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enfoque cuantitativo aplica la estadistica para la prueba de hipotesis donde se
apreciara su falsedad o veracidad. asimismo, se utiliza la recoleccion y el analisis

de datos para dar respuesta al problema de la investigacion” (p. 30).

Descriptivo — correlacional

Este estudio se enmarcd en un nivel descriptivo correlacional, porque permitio
describir sus caracteristicas y particularidades de las variables, asi como analizar
su comportamiento. Bernal (2016), sefala que la investigacién descriptiva se
enfoca en examinar y caracterizar las particularidades de un objeto de estudio,
mediante la identificacion de sus atributos y condiciones. Ademas, permite elaborar
diagndsticos, perfiles o propuestas, sin embargo, no determina las causas ni explica
los factores que originaron los fendmenos. Asimismo, fue correlacional, puesto que
buscé determinar el grado de asociacion entre las tecnologias de la informacion y
comunicacion y la calidad del servicio. Al respecto, Bernal (2016), “la investigacion

correlacional es examinar relaciones entre variables o sus resultados” (p. 147).

Disefio de la investigacion

Se empled el disefio no experimental, ya que las variables de estudio no fueron
intervenidas ni manipuladas, sino que fueron observadas tal como se presentaron
en su contexto real. De acuerdo con Hernandez et al (2014), este disefio solo
implica observar los hechos y situaciones en su contexto real, sin su intervencion o
alteracion de las variables de estudio. De esta manera, la informacién se recopila

tal como ocurre en la realidad, permitiendo su posterior andlisis e interpretacion.

Asimismo, se utilizé el corte transversal, dado que la recoleccion de la informacion
se realizd en un momento determinado, mediante la aplicacion de encuestas a los
ciudadanos que acudieron a la municipalidad durante el afio 2025. Hernandez et al
(2014) sefalan “su propoésito es describir variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que
sucedié” (p. 154).

Esta investigacion empleo el disefio correlacional:
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Ox

Oy
En donde:
n: Muestra
Ox: Observaciones de la variable tecnologia de la informaciéon y comunicaciones
(TIC)
Oy: Observaciones de la variable calidad del servicio
r: Relacion entre variables

3.3. POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

Poblacion

Esta conformado por el grupo total de individuos, objetos o elementos vinculados
con la investigacion que comparten ciertas caracteristicas en comun. Su
determinacion depende del tema y de los objetivos del estudio, ya que las
conclusiones obtenidas estaran referidas al grupo seleccionado de la investigacion
(Arias, 2012).

La poblacion del estudio estuvo conformada por los ciudadanos del Distrito de
Corrales que han alcanzado la mayoria de edad, especificamente aquellos
comprendidos entre los 18 a 64 afios. Segun datos del Instituto Nacional de
Estadistica e Informética (INEI), dicha poblacién asciende a un total de 14,853

personas durante el afio 2025.

Tabla 1

Poblacion de 18 a 64 afios del distrito Corrales — Tumbes
Jurisdiccién cantidad
Corrales (Cercado) 8915
San Isidro 2742
Malval 3196
Total 14, 853

Nota. Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica (INEI)
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Muestra

Corresponde a una parte de la poblacion total que es elegida para la obtencion de
informacion necesaria para el estudio. Su eleccion debe tener una delimitacion
previa y reflejar adecuadamente las caracteristicas que comparte el grupo
poblacional, para que los resultados demuestren representatividad (Hernandez et
al., 2014).

Para determinar el tamafo de la muestra en poblaciones finitas, se emplea un
procedimiento similar al utilizado en poblaciones infinitas, sin embargo, se
diferencia por la formula aplicada para su calculo (Bernal, 2016). Su formula es la

siguiente:

3 z%.N.p.q
 e2(N—-1)+z2.p.q

Donde:

e n: Tamafio de la muestra

e N: Total de la poblacién (14,853)

e Z: nivel de confianza (95% - 1.96)
e p: Probabilidad de éxito (50%)

e (: Probabilidad de fracaso (50%)

e e: Error muestral (0.06)

B (1.96)2 = (14,853) * 0.50 x 0.50
"= 0.06) * (14,853 — 1) + (1.96)2  0.50 * 0.50

n =262
La aplicacion del instrumento se realiz6 Unicamente a ciudadanos que acudieron a

la Municipalidad durante el afio 2025, siguiendo criterios de inclusion y exclusion

previamente definidos:

50



Criterio de inclusion: Ciudadanos de 18 a 64 afios que hayan interactuado con los
servicios de la municipalidad o que hayan realizado algun tramite durante el periodo

de estudio, o que tengan conocimiento directo de la Municipalidad.

Criterio de exclusion: Ciudadanos menores de 18 afios 0 mayores de 64 afios, asi
como aquellos que no hayan interactuado directamente con los servicios de la

municipalidad o que no hayan visitado la Municipalidad.

Muestreo

De acuerdo a las caracteristicas de la muestra, el muestreo fue no probabilistico de
tipo intencional, ya que se escogi6 a los ciudadanos que cumplian con las
condiciones pre establecidas, Arias (2012), menciona que este tipo de muestreo se
desconoce la probabilidad que tienen los elementos de la poblaciéon de ser
seleccionados para formar para de la muestra, debido a que no todos tiene la

posibilidad de ser elegidos.

Para la recoleccion de los datos se empled la técnica de la encuesta aplicandose
un cuestionario para la variable 1 con 15 preguntas, para la variable 2 con 15
preguntas; ambos cuestionarios valorados en escala de Likert aplicAndose a los
ciudadanos que han visitado con frecuencia o han recurrido a la municipalidad,

durante el afo 2025.

3.4. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
Métodos
Arias (2012) define al proceso o conjunto de pasos que se deben seguir para

alcanzar un propdsito u objetivo especifico. Para esta investigacion se emplearan

los siguientes métodos:
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Para el trabajo se desarroll6 de modo general el método cientifico, Nifio, (2011)
define como un conjunto de pasos racionales y organizados para encontrar una
solucion a un problema vy, al final, corroborar o evidenciar la veracidad de un

conocimiento.

Asi mismo se aplicaron métodos auxiliares:

Cuantitativo:

Llamado también método tradicional, se fundamenta en la medicion de las
caracteristicas de los fendbmenos sociales, lo cual supone derivar de un marco
conceptual pertinente al problema analizando una serie de postulados que
expresen relaciones entre las variables estudiadas de forma deductiva. (Bernal,
2016, p. 72)

El trabajo de investigacion se realiz6 bajo este método considerando que las
preguntas formuladas en el cuestionario fueron valoradas en la escala de Likert.
Segln sefiala Naupas, et al. (2018), estan valoradas en la siguiente escala:
“Totalmente de acuerdo (TA) 5; De acuerdo (DA) 4; Indeciso (EA) 3; En desacuerdo
(ED) 2; Totalmente en desacuerdo (TD) 1” (p.395). Obteniéndose datos numeéricos
y que procesados mediante el SPSS se obtuvo el coeficiente de correlaciéon de
Spearman para hallar la asociacion entre variables, y el p < valle para la

contratacion de la hipétesis.

Método inductivo

Es un proceso de razonamiento, el cual permite obtener un conocimiento general a
partir de la observacion de casos particulares, considerando los aspectos comunes

gue presentan los fendmenos estudiados (Joaquin , 2016).

En este trabajo se aplic6 este método a partir del analisis de informacién obtenida
mediante las encuestas dirigidas a los ciudadanos, cuyas respuestas permitieron
analizar las percepciones de los ciudadanos sobre las TIC en la calidad del servicio,

para posteriormente establecer conclusiones generales.
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Método deductivo

Es aquel método que empieza por las ideas generales y pasa a los casos
particulares y, por tanto, no plantea un problema. Una vez aceptados los axiomas,
los postulados y definiciones, los teoremas y demas casos particulares resultan

claros y precisos. (Baena, 2017, pag.107)

Se empled este método, ya que la investigacion parti6 de premisas tedricas y
enfoques conceptuales establecidos por diversos autores acerca de la tecnologia
de la informacion y comunicacion, asi como de la calidad del servicio. A partir de
estos fundamentos tedricos, se formularon las hipotesis, las cuales fueron
contrastadas mediante el andlisis de los datos obtenidos de las encuestas aplicada
los ciudadanos, lo que permitié verificar el impacto de las TIC en la calidad del

servicio en la Municipalidad Distrital de Corrales.

Método analitico

“Es un procedimiento que consiste en dividir o desmembrar aquello que se estudia
(Material o conceptual), descomponiéndolo en diferentes partes para observar sus

causas, naturaleza y efectos” (Pimienta y de la Orden, 2017, pag. 47).

La presente investigacion divide las variables de estudio: Tecnologia de la
informacion y comunicacion y calidad del servicio, en dimensiones e indicadores
con el fin de estudiarlas y comprender mejor su comportamiento.

Técnicas

Para la recopilacion de los datos se aplicé la técnica de la encuesta, y se emplearon

dos cuestionarios cada uno relacionado a cada una de las variables
Encuesta

Es una de las técnicas mas utilizada en la investigacion. Segun Nifio (2011), es una

técnica que permite identificar los diferentes puntos de vista, actitudes y opiniones
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de los individuos, con la finalidad de recolectar informacién o datos relevantes de
la poblacion o muestra objeto de estudio. Estos datos contribuiran al analisis e

interpretacion de los resultados (anexo 5).

En el presente estudio los cuestionarios para la encuesta fueron estructurados con
15 preguntas cada uno, para las variables TIC y calidad del servicio, basadas en

las dimensiones e indicadores planteados.

Documental

Rios (2017), afirma es una técnica que permite recolectar informacion a través de
la revision de diversos documentos que contienen informacién pertinente para la
investigacion. Su aplicacion facilita la obtencion de evidencias relevantes para el

desarrollo del estudio.

En el estudio se analizé y se extrajo informacion que se encuentran en libros,
revistas y en diferentes registros, con la finalidad de construir o estructurar el

marco teorico.

Instrumentos de recoleccion

Rios (2017), afirma “un instrumento de recoleccion de datos es una herramienta
concreta en la cual el investigador registra datos provenientes de las unidades de
analisis” (p. 103). Para el desarrollo de la investigacion se empleara los siguientes

instrumentos:

Cuestionario

Constituye un instrumento de recoleccion de datos estructurado por preguntas
previamente disefladas por el encuestador. Este puede aplicarse en formato fisico
o0 virtual y se caracteriza por ser autoadministrado, debido a que las respuestas son
proporcionadas por los participantes de manera independiente, sin intervencion del

encuestador (Arias, 2012).
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En la presente investigacion se realizaron dos cuestionarios, uno para cada variable
con 15 preguntas, valorada con la escala de Likert, segin Naupas, et al. (2018): “5,
Totalmente de acuerdo (TA); 4, De acuerdo (DA); 3, Indeciso (I); 2, En desacuerdo
(ED); 1, Totalmente en desacuerdo (TD)” (Pag. 395). Aplicandose a una muestra

de 262 ciudadanos. (anexo 3, 4y 5)

Fichas bibliogréficas

Permite registrar y organizar la informacion proveniente de diferentes fuentes como
libros, articulos y revistas. Ademas, facilita la identificacion de las fuentes utilizadas,
el adecuado manejo de las referencias bibliogréaficas y la localizacion accesible de

la informacion requerida durante el desarrollo de la investigacion (Baena, 2017).

Se implement6 fichas bibliograficas para registrar la informacion contenida en

libros, registro e informes que permitird construir el estado del arte.

3.5. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Procesamiento de datos

Luego de haber realizado la obtencion de los datos, estos se organizaron en una
hoja de Excel empleando una matriz de doble entrada; posteriormente, se
exportaron al software SPSS (Statistical Package for Social Sciences) para su
andlisis y, producto de ello, se obtuvieron resultados que permitieron construir las
tablas de frecuencia. Asimismo, se determiné el coeficiente de correlacion de
Spearman, que permitié correlacionar las variables de estudio, y se calcul6 el p-
valor, estadistico que determind si se aceptaba o se rechazaba la hipoétesis

planteada.

Andlisis de datos

Las tablas de frecuencia y los coeficientes determinados se interpretaron en base
a la estadistica descriptiva e inferencial; con esta informacion obtenida se contrasto

con los hallazgos de otros autores que han investigado sobre el tema; asimismo se
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fundamentd en las bases tedricas, este analisis se enfocd en los objetivos de la
investigacion arribando de esta manera a las conclusiones.

Para analizar la relacion entre las tecnologias de la informacion y comunicacion y
la calidad del servicio al ciudadano, se utilizé la prueba estadistica rho de
Spearman, considerandose la mas pertinente cuando los datos obtenidos no siguen
una distribucion normal y las variables son ordinales. Este coeficiente permitio
determinar el grado de relacion entre ambas variables, con valores que oscilan
entre -1 a +1, siendo valores positivos (+0 a +1) indicando una correlacién positiva,
es decir a medida que la municipalidad implementa equipos, sistemas tecnoldgicos
y capacita al personal, la calidad del servicio aumenta. Por el contrario, cuando los
valores son negativos (-0.0 a -1.0), se muestra una correlacién negativa, sefialando
gue la falta de implementacién de equipos, sistemas tecnoldgicos, la calidad del

servicio disminuye, mostrando una insatisfaccion por parte de los ciudadanos.

Tabla 2

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Rango de Interpretacion
correlacién
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9 a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacién positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
0.4a0.69 Correlacién positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

Wilfrido y Martinez (2015)
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3.6. ANALISIS DE CONFIABILIDAD

Palella y Martins, (2012) indican la confiabilidad de un instrumento puede
determinarse a través del coeficiente alfa de Cronbach, el cual permite examinar el
grado de consistencia interna entre los items que lo integran. Este coeficiente
presenta valores que oscilan entre 0 y 1, donde los valores mas cercanos al 1

indican una mayor confiabilidad del instrumento.

Nifio (2011), sefiala que la confiabilidad permite obtener datos precisos y
consistentes. Por ello, un instrumento sera confiable cuando produzca resultados
similares al aplicarse en distintas ocasiones a los mismos participantes bajo

condiciones equivalentes.

Tabla 3
Rango del alfa de Cronbach
Rango Confiabilidad (dimension)
0,81-1 Muy alta
0,61 - 0,80 Alta
0,41 - 0,60 Media
0,21 - 0,40 Baja
0-0,20 Muy baja

Nota: (Palella y Martins , 2012)

Para la variable 1 tecnologia de la informacion y comunicacién se aplicé una prueba
piloto a 50 ciudadanos, obteniendo como resultado un alfa de Cronbach de 0.623
(ver tabla 6). De igual manera, para la variable 2 calidad del servicio se aplico una
prueba piloto a 50 ciudadanos obteniendo como resultado de alfa de Cronbach
0.644 (ver tabla 7), (Anexo 3y 4).

Tabla 4

Andlisis de fiabilidad de la variable: Tecnologia de la informacion y comunicacion
Alfa de Cronbach Numero de elementos
0.623 50

Nota: Cuestionario
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Tabla 5

Andlisis de fiabilidad de la variable: Calidad del servicio

Alfa de Cronbach NUmero de elementos
0.644 50

Nota: Cuestionario

Para determinar la confiabilidad del instrumento de medicién de la variable 1
“Tecnologia de la informacién y comunicaciéon” se aplicd una prueba piloto a 50
ciudadanos que representan el 19.1% de la muestra obtiendo un alfa de cronbach
0,623 que de acuerdo a la tabla 3 es de confiabilidad alta.

Para determinar la confiabilidad del instrumento de medicidén de la variable N° 2
“calidad del servicio” se aplicé una prueba piloto a 50 ciudadanos que representan
el 19.1% de la muestra obtiendo un alfa de cronbach 0,644 que de acuerdo a la

tabla 3 es de confiabilidad media.
De los resultado encontrados en el alfa de cronbach respecto a la variablel: 0,592,

y para la variable2: 0,644. Se determind que los instrumemtnos de medicion se

pueden aplicar para la ejecucioén del trabajo.

3.7. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Variable independiente: La tecnologia de la informacién y comunicaciones

Definicién conceptual

Las TIC son un conjunto de elementos compuesto por herramientas, practicas y
técnicas que son utilizados para el tratamiento, procesamiento, almacenamiento y
transmision de datos con la finalidad de estructurarlos en informacién Gtil que derive

en la solucién de problemas y la generacion de conocimiento. (Reyes, 2016, p.14)
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Definicién operacional

Esta variable serd medida a través de sus dimensiones: infraestructura
tecnoldgica, servicios digitales, competencias digitales, de cuyo contenido se
disefiard un cuestionario con 12 preguntas valoradas con la escala de Likert:
totalmente de acuerdo 5, de acuerdo 4, indeciso 3, en desacuerdo 2, totalmente
en desacuerdo 1 y se empleara como técnica la encuesta aplicandose una
entrevista a los 375 ciudadanos que han recurrido a la municipalidad Distrital de

Corrales. (ver tabla 1) (anexo 1y 2).

Tabla 6
Dimensiones, indicadores, items, instrumentos y escala de medicion
Dimensiones Indicadores items Instrumento y escala
de medicion
Infraestructura Equipos tecnoldgicos 1
tecnoldgica Modernidad tecnologica 2 T.A (5), D.A (4), | (3),
Sistemas informaticos 3 D (2), T.D (1).
Comunicacion digital 4
Nuevas tecnologias 5

Servicios digitales Plataformas digitales 6
Mejora comunicativa 7
Optimizacioén de 8 T.A (5), D.A (4), | (3),
procesos 9 D (2), T.D (2).
Automatizacion 10
Transparencia
informativa

Competencia digital Habilidades tecnoldgicas 11
Dominio tecnoldgico 12 T.A (5), D.A (4), 1 (3),
Uso de la tecnologia 13 D (2), T.D (2).
Interaccion digital 14

Aprendizaje tecnolégico 15

Nota: Cuestionario

59



Variable dependiente: Calidad del servicio

Definiciéon conceptual

Es el grado en que un servicio cumple o supera las expectativas del cliente. En
caso de que el servicio recibido coincide o va mas alla de lo esperado, se considera
de alta calidad. Esta evaluacion depende tanto de la percepcion subjetiva del
usuario como de las caracteristicas del servicio que se le proporciona, y es

fundamental para garantizar las expectativas del usuario (Valls, et al., 2017).

Definicién operacional

Estéa variable sera medida a través de sus dimensiones: planeacién, organizacion,
direccidon y control e indicadores, de cuyo contenido se disefiar4 un cuestionario
con 12 preguntas valoradas con la escala de Likert: totalmente de acuerdo 5, de
acuerdo 4, indeciso 3, en desacuerdo 2, totalmente en desacuerdo 1y se empleara
como técnica la encuesta aplicAndose una entrevista a los 375 ciudadanos que han

recurrido a la municipalidad. (ver tabla 2) (anexo 1y 2).

Tabla 7

Dimensiones, indicadores, items, instrumentos y escala de medicién

Dimensiones Indicadores items Instrumento y escala
de medicion

Capacidad de Disposicion 1 TA((),D.A4),1@3),D

respuesta Satisfaccion 2 (2), T.D (2).
Dedicacion 3

Elementos tangibles Instalaciones 4 TA(K),D.A@),1(3),D
Aspecto personal 5 (2), T.D (2).
Imagen institucional 6

Seguridad Conocimiento 7 T.A(5),D.A(4),113),D
Confianza 8 (2), T.D (2).
Tranquilidad 9
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Confiabilidad

Empatia

Puntualidad
Servicio esperado
Precision
Comprensioén
Comunicacion
efectiva

Escucha activa

10
11
12
13
14
15

T.A(5), D.A (4),1(3), D
(2), T.D (1).

T.A(5), D.A (4), 1 (3), D
(2), T.D (1).

Nota: Cuestionario
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

Se realizé la prueba estadistica de normalidad con la finalidad de comprobar si los
datos obtenidos presentan una distribucién normal o asimétrica, analisis que resulté
fundamental para seleccionar las pruebas estadisticas mas adecuadas para el

analisis de los resultados.

De acuerdo con Sucari et al. (2024), la evaluacion del supuesto de normalidad
puede realizarse mediante diversas pruebas estadisticas, siendo una de ella la
prueba de Kolmogoérov-Smirnov, la cual se utiliza principalmente en estudios con
muestras grandes = 50. Por lo tanto, se utiliz6 esta prueba de normalidad,
considerando que el tamafio de la muestra del estudio estuvo conformado por 262

ciudadanos.
Tabla 8
Prueba de normalidad
Kolmogdrov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.  Estadistico al Sig.
TIC ,077 262 ,001 ,972 262 ,000
Infraestructura ,110 262 ,000 ,964 262 ,000
tecnoldgica
Servicio digital ,088 262 ,000 ,980 262 ,001
Competencia digital ,154 262 ,000 ,926 262 ,000
Calidad del servicio ,057 262 ,040 ,992 262 ,172

Nota: Software estadistico SPSS version 27
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En la tabla 08, se pudo evidenciar que mediante la prueba de Kolmogoérov-Smirnov,
se obtuvo un nivel de significancia de 0.001 para la variable tecnologia de la
informacion y comunicacion y 0.000 para las dimensiones: Infraestructura
tecnoldgica, servicios digitales, competencia digital y 0.04 para la variable calidad
del servicio, corroborandose que los valores son menores al nivel de significancia
de 0.05, reflejando que los datos no siguen una distribucion normal, por lo que
resultdé conveniente aplicar estadistica no paramétrica, siendo el coeficiente Rho de

Spearman el mas pertinente para analizar la correlacion de las variables.

La informacion presentada en este apartado se basa en los resultados obtenidos a
través de las encuestas aplicadas a los ciudadanos del distrito de Corrales, las
cuales estuvieron orientadas al analisis de las variables tecnologia de la
informacion y comunicacion, y calidad del servicio al ciudadano. Estos resultados
constituyen una base sdlida para evaluar el desempefio actual de la institucion y
plantear acciones de mejora encaminadas a optimizar la atencion brindada a la

poblacién.

4.1.1. Resultados inferenciales

En este acapite se detallan los resultados inferenciales alcanzados a partir del
analisis estadistico efectuado mediante el coeficiente de correlaciéon de Spearman,
con la finalidad de identificar la relacidon entre las variables tecnologias de la
informacién y comunicacion y calidad del servicio al ciudadano, asi como entre cada
una de sus dimensiones especificas. Para ello, se evallan los niveles de
significancia estadistica, a fin de contrastar las hipotesis planteadas y establecer si

las relaciones observadas son relevantes desde el punto de vista inferencial.
Objetivo general: Determinar el impacto de la tecnologia de la informacion y

comunicacién en calidad de servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de
Corrales, 2025.
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Hipotesis general

Ha: El impacto de la tecnologia de la informacion y comunicacion es positiva y
significativa en la calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital
de Corrales, 2025.

Ho: El impacto de la tecnologia de la informacién y comunicacién no es positiva
y significativa en la calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital
de Corrales, 2025.

Tabla 9
Correlacién entre la variable TIC y variable calidad del servicio.
Rho de Spearman TIC Calidad
del
servicio
TIC Coeficiente de correlacion 1,000 ,610™
Sig. (bilateral) . ,000
N 262 262
Coeficiente de correlacion ,6107 1,000
Calidad del servicio Sig. (bilateral) 000
N 262 262

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 9, se puede constatar un coeficiente rho de Spearman: 0.610,
demostrando una correlacién positiva moderada entre las tecnologias de la
informacion y comunicacién y la calidad del servicio al ciudadano; revelando que, a
mayor nivel de implementacion de las tecnologias de la informacién y comunicacion
mayor es la calidad del servicio. Al obtener una significacion bilateral de (p < 0.001),
se confirma que la relacion entre ambas variables es estadisticamente significativa

al 1%, por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna del objetivo general.
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Objetivo especifico 1: Identificar el impacto de la infraestructura tecnolégica en

la calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.

Hipotesis especifica 1

Ha: El impacto de la infraestructura de la Tl es positiva y significativa en la

calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.

Ho: El impacto de la infraestructura de la Tl no es positiva y significativa en la

calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.

Tabla 10
Correlacion entre la dimensioén infraestructura tecnolégica y calidad del servicio.
Rho de Spearman Infraestructur Calidad
a tecnoldgica del
servicio
Infraestructura tecnologica Coeficiente de correlacion 1,000 ,552™
Sig. (bilateral) . ,000
N 262 262
Coeficiente de correlacion ,552" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
Calidad del servicio N 262 262

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 10 se aprecia que la dimension infraestructura tecnoldgica presenta una
correlacion positiva moderada con la calidad del servicio, evidenciada por un
coeficiente rho de Spearman: 0.552, lo que refleja que el nivel de implementacion,
actualizacion y mantenimiento de los recursos tecnoldgicos de la municipalidad se
asocia con una mejor percepcion en la atencion y satisfaccién de los ciudadanos.
Asimismo, al evidenciarse una significancia bilateral inferior al 0.001, se corrobora
gue la relacion entre la dimension infraestructura tecnoldgica y la variable calidad
del servicio es estadisticamente significativa al 1%, por lo tanto, se acepta la

hipotesis alterna (Ha) del objetivo especifico 1, demostrando que la infraestructura
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tecnoldgica se vincula de forma positiva y significativa con la calidad del servicio al

ciudadano.

Objetivo especifico 2: Analizar el impacto de los servicios digitales en la calidad

del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.

Hipotesis especifica 2

Ha: El impacto de los servicios digitales es positiva y significativa en la calidad
del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.

Ho: El impacto de los servicios digitales no es positiva y significativa en la

calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.

Tabla 11

Correlacién entre la dimension servicios digitales y calidad del servicio.

Rho de Spearman Servicios Calidad
digitales del

servicio
Servicios digitales Coeficiente de correlacion 1,000 ,505™
Sig. (bilateral) . ,000

N 262 262

Coeficiente de correlacion ,505™ 1,000

Calidad del servicio Sig. (bilateral) ,000

N 262 262

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 11, se observa un coeficiente de correlacion rho de Spearman: 0.505,
indicando una correlacion positiva moderada entre la dimensién servicios digitales
y la variable calidad del servicio, reflejando que a mayores niveles de difusion,
implementacién y uso de los servicios digitales se presenta una mejor percepcion
en la calidad del servicio al ciudadano. De igual manera, el valor de significancia
bilateral obtenido (p < 0,001), demuestra que la relacion entre la dimension servicios
digitales y la calidad del servicio es estadisticamente significativa al 1%, por ende,
se acepta la hipotesis alterna (Ha) del objetivo especifico 2, evidenciando que los
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servicios digitales se relacionan de manera positiva y significativa en la calidad del

servicio al ciudadano.

Objetivo especifico 3: Describir el impacto de la competencia digital en la calidad

del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.

Hipotesis especifica 3

Ha: El impacto de la competencia digital es positiva y significativa en la calidad

del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.

Ho: El impacto de la competencia digital no es positiva y significativa en la
calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.

Tabla 12

Correlacion entre la dimensién competencias digitales y calidad del servicio.

Rho de Spearman Competencias Calidad
digitales del

servicio
Competencias digitales Coeficiente de correlacién 1,000 ,520™
Sig. (bilateral) . ,000
N 262 262
Coeficiente de correlacion ,520" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
Calidad del servicio N 262 262

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 12, se muestra un coeficiente de correlacion rho de Spearman: 0,520,
mostrando una relacion positiva moderada entre la dimensién competencias
digitales y la variable calidad del servicio. Indicando que, a mayor nivel de dominio
en el uso de herramientas tecnolégicas el desempefio en las actividades se
desarrolla con mayor efectividad, contribuyendo a la mejora en la calidad del
servicio. El valor de significancia bilateral de (p < 0,001); demostrando que la
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relacion es estadisticamente significativa al 1%. Por tanto, se acepta la hipétesis
alterna (Ha) del objetivo especifico 3, afirmando que el fortalecimiento de las
competencias digitales del personal se asocia de manera positiva y significativa en

la percepcion de la calidad del servicio al ciudadano.

4.2. DISCUSION

Objetivo general: Determinar el impacto de la tecnologia de la informacién y
comunicacién en calidad de servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de
Corrales, 2025. En tabla 13 (anexo 8) se evidencié que las tecnologias de la
informacion y comunicacion que incluye infraestructura tecnoldgica, servicios
digitales, competencias digitales, se ubicaron en un nivel alto con un 65% de las
respuestas de los encuestados, indicando que la municipalidad como parte de sus
actividades administrativas cuenta con recursos tecnoldgicos, sistemas de gestion,
asi como personal con conocimiento para hacer uso de las tecnologias. Sin
embargo, la calidad del servicio se situ6 en un 43%; entendiéndose que la
tecnologia no es el tnico factor que influye en la calidad del servicio, sino que otros
elementos pueden interferir como la capacidad de respuesta, la empatia por parte
del personal, asi como el conocimiento que poseen para brindar una atencién mas
oportuna. Al respecto Ayala y Gonzales (2015), afirman que la tecnologias de la
informaicon y comunicacion tienen como objetivo esencial la mejora y el soporte a
los procesos operativos y de negocios para acrecentar la competitividad y
productividad de las personas y corporaciones en el tratamiento de cualquier tipo

de informacion.

Asimismo, se determind un rs: 0.610 y una significancia bilateral de p < 0.001,
revelando una correlacion positiva moderada y significativa, por lo tanto, se acepta
la hipétesis del objetivo general; confirmando que existe relacion entre las TIC y la
calidad del servicio. No obstante, aunque la relacién es positiva, esto no implica
gue las TIC por si solas garanticen una mayor calidad del servicio, ya que otros
factores como la capacidad de respuesta, la empatia, la seguridad, también influyen

en la percepcion de un servicio mas efectivo por parte de los ciudadanos.
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Torres (2021), en su estudio reportd que existe una correlacidén positiva débil entre
el uso de la Tic y la calidad del servicio al ciudadano en una municipalidad distrital
del Cusco, expresada con un (rho): 0.335. Estos resultados no coinciden con los
obtenidos en la presente investigacion, siendo considerablemente menores, lo que
evidencia que la Municipalidad Distrital de Corrales se encuentra en mejores

condiciones.

Asimismo, Guevara (2023), encontrdé una correlacién positiva muy alta entre las
tecnologias de la informacion y comunicacion y la calidad del servicio administrativo
en la municipalidad provincial de Trujillo con un rs: 0.827. Estos resultados son
mucho mayores que los encontrados en la municipalidad distrital de Corrales,
observandose que estamos en situaciones desfavorables en comparacion con
municipalidad de Trujillo. Por ello, se sugiere a las autoridades de la municipalidad
distrital de Corrales que, adquirir equipos tecnoldgicos adecuados y capaciten
paralelamente al personal, a fin de optimizar el uso de las TIC y mejorar la calidad

del servicio al ciudadano.

Objetivo especifico 1: Identificar el impacto de la infraestructura tecnolégica en la
calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales. Los resultados
evidenciados en la Tabla 14 (anexo 8) muestran que el 54% de los encuestados
consideran que la infraestructura tecnologica se encuentra en un nivel alto,
indicando que los ciudadanos perciben la existencia de equipos y sistemas
tecnolégicos en la municipalidad para el desarrollo de las actividades
administrativas. Sin embargo, la calidad del servicio alcanzé el 44% en el mismo
nivel, lo que evidencia que la infraestructura tecnoldgica ain no se complementa
de manera proporcional en la atencién al ciudadano, debido a ciertas limitaciones
en su actualizacién, mantenimiento y uso eficiente, generando fallas o demoras en
los tramites y procesos que realizan. Al respecto, Laudon y Laudon (2016),
sostienen que la infraestructura tecnolégica no solo esta esta conformada por los
equipos tecnolégicos (hardware), sino, tambien por los programas y sistemas
informaticos (software), asi como las redes, telecomunicaciones y el personal
responsable de su gestion. Todos estos elementos son fundamentales para

garantizar la funcionalidad de las operaciones institucionales.
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La consistencia de estos resultados se confirma a través del coeficiente de
correlacion de Spearman (rs = 0.552), y una significancia bilateral (p < 0,001),
demostrando una correlacién positiva moderada y significativa. Esto demuestra
gue, si bien existe relacion entre la infraestructura tecnolégica y la calidad del
servicio, los usuarios aun perciben limitaciones de los recursos tecnoldgicos de la
municipalidad, lo que refuerza la necesidad de que se mejore, actualice y gestione

adecuadamente sus recursos tecnoldgicos para optimizar la atencion al ciudadano.

En relacion con estudios previos, Morales et al. (2022) realizaron un diagndstico
sobre la infraestructura tecnoldgica en 149 entidades publicas de la provincia de
Manabi (Ecuador), evidenciando que la infraestructura tecnoldgica requiere mayor
organizacion en los procesos administrativos, politicas internas y metodologias que
permiten estructurar y configurar adecuadamente los sistemas tecnoldgicos, los
cuales resultan fundamentales para prevenir fallas, mejorar la seguridad y asegurar
un mejor servicio de calidad. Este antecedente respalda el presente estudio, ya que
en la Municipalidad Distrital de Corrales el reconocimiento de una infraestructura
tecnolégica en nivel alto no es suficiente para fortalecer plenamente la calidad
percibida del servicio si persisten debilidades en su gestién o aprovechamiento. De
igual manera, Kalogiannidis et al. (2023) desarrollaron un estudio en instituciones
gubernamentales de Grecia y analizaron la relacién entre la gestion de la
infraestructura tecnoldgica, el soporte de Tl y los productos informacionales con la
calidad del servicio. Encontrando una relacion positiva y significativa (p<0.001). Por
ello, recomendaron la incorporacion de nuevas herramientas tecnolégicas mas
avanzadas para mejorar la prestacion del servicio brindado. Esta perspectiva
internacional coincide con el estudio de la Municipalidad Distrital de Corrales, al
reforzar que la infraestructura tecnologica mejora la prestacion de servicios publicos
cuando esta acompafada de una gestion sélida y de sistemas de soporte que

permitan su uso eficiente y continuo.

Objetivo especifico 2: Analizar el impacto de los servicios digitales en la calidad
del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales. En la tabla 15 (anexo
8) se muestra que el 54% (141 encuestados) ubic6 en un nivel medio a la dimension
servicios digitales, percepcion proporcional con la valoracion de la calidad del

servicio en el mismo nivel con un 55% (145 encuestados) . Reflejando que los
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ciudadanos reconocen la existencia de ciertos servicios digitales en la
municipalidad; sin embargo, su uso y aprovechamiento aun son limitados, debido a
la falta de manejo de las tecnologias y a la persistencia de tradmites presenciales.
En este sentido, (Cubo, 2022), nos menciona que los servicios digitales son
plataformas que contribuyen a la modernizacion de los procesos de trabajo,
fortalecen los mecanismos de comunicacion y permiten una interaccion mas agil y

oportuna con las personas.

Los resultados descriptivos se ven respaldados por el coeficiente de correlacion de
Spearman (rs = 0.505) con una significancia bilateral de (p < 0,001); lo cual
demuestra una correlacion positiva moderada y estadisticamente significativa. Esto
evidencia que los ciudadanos reconocen la presencia de ciertos servicios digitales
en la Municipalidad, pero perciben que estos alun no se encuentran plenamente
desarrollados o difundidos, por lo que consideran necesario fortalecer su difusion e
incorporar nuevas herramientas que faciliten tramites virtuales y mejoren la

interaccion con la institucion.

Este hallazgo coincide con la investigacion de Castro (2025) quien encontrdé una
correlacion positiva alta (0.571), y estadisticamente significativa (p = 0,000) entre
la gestion digital y la calidad del servicio en una municipalidad distrital de Lima Suir,
concluyendo que la incorporacion de sistemas digitales con altos estandares de
calidad contribuye a la experiencia del ciudadano. En concordancia con ello, el
presente estudio guarda una gran similitud con el estudio en la municipalidad de
Corrales, confirmandose que el fortalecimiento de los servicios digitales se asocia
con una mejor percepcion de la calidad de atencién, Por ello, es importante
continuar impulsando herramientas digitales orientadas a optimizar el servicio al
ciudadano. Asimismo, Tarqui (2025), encontré una correlacién positiva muy fuerte
(rho: 0,932) y estadisticamente significativa (p = 0,000) entre el gobierno electrénico
y calidad del servicio en una institucion publica de Ica. Aunque ambos estudios
confirman que la digitalizacién mejora la percepcioén de calidad, el estudio de Tarqui
muestra una relacion mas fuerte debido a que la institucion ha venido
implementando servicios digitales mas consolidados vy utilizados por los
ciudadanos, mientras que, en la municipalidad de Corrales la difusion y el uso de

los servicios digitales aun son limitados. Por otro lado, Ibrahim et al. (2025),
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analizaron el impacto de las tecnologias digitales en la prestacion de los servicios
en el sector publico de Ghana, mostrando una relacién positiva media y significativa
(rho: 0,315, p<0,001), concluyendo que las tecnologias digitales mejoran los
resultados en los servicios publicos y, por ende, los usuarios deben acceder a
experiencias digitales sostenibles y de calidad. Este estudio coincide, aunque en
menor magnitud con la investigacion en la Municipalidad de Corrales, ya que,
sugiere que el fortalecimiento de los servicios digitales eleva la percepcién de
calidad, siempre que se garantice su acceso, sostenibilidad y uso efectivo mediante

plataformas digitales accesibles para los ciudadanos.

Objetivo especifico 3: Describir el impacto de la competencia digital en la calidad
del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales. Los resultados
presentados en la Tabla 16 (anexo 8) evidencian que el 75% de los encuestados
percibe que la dimension competencias digitales se encuentra en un nivel alto,
mientras que el 55% sitda a la calidad del servicio en el mismo nivel. Esto refleja
una percepcion favorable respecto a que el personal de la Municipalidad Distrital
de Corrales cuenta con conocimientos y habilidades para el uso de tecnologias; sin
embargo, aun no se refleja una satisfaccion plena por parte de los ciudadanos,
puesto que aun perciben demoras en los tramites, uso de procedimientos manuales
y cierta resistencia al cambio en los procesos administrativos, lo que dificulta el
pleno compromiso para satisfacer la atencion al ciudadano de manera efectiva.
Desde el enfoque tedrico, Cubo (2022), nos dice que las competencias digitales se
conciben como la incorporacién de conocimientos (saber) y habilidades necesarias
para el uso y manejo de las tecnologias (saber hacer), permitiendo fomentar la
innovacion y tomar decisiones pertinentes (saber ser) que impulse a la mejora de

la transformacion digital en las instituciones.

El andlisis estadistico confirma esta relacion a través del coeficiente de correlacion
de Spearman (rs = 0.520; p < 0.001), lo que evidencia una correlacién positiva
moderada y estadisticamente significativa entre las competencias digitales y la
calidad del servicio. Este resultado indica que, a mayor nivel de competencias
digitales del personal de la municipalidad, mejor es la percepcion de la calidad del
servicio por parte de los ciudadanos; no obstante, la magnitud moderada de la

relacion sugiere que dichas competencias aun no estan siendo aprovechadas de
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manera integral en los procesos de atencion. Esta situacidon se debe a que, si bien
el personal posee conocimientos basicos y experiencia en el uso de herramientas
digitales, estos no siempre se aplican de forma sistematica en los procedimientos
administrativos. La permanencia de practicas tradicionales, la falta de
automatizacion de ciertos tramites y la limitada integraciébn entre sistemas
tecnoldgicos reducen el impacto real de las competencias digitales en la atencion

al ciudadano, afectando la eficiencia y la satisfaccién del usuario.

Los resultados obtenidos guardan similitud con el estudio de Castafieda (2023),
guien encontré una correlacion positiva moderada entre el manejo de las TIC y el
desemperio laboral de los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional
de Tumbes, expresada con un (rho: 0.524). El autor afirmé que, aunque los
trabajadores presentaban un nivel aceptable de competencias digitales, estas no
siempre se reflejaban en un desempefio Optimo debido a limitaciones
organizacionales y a la falta de una aplicacion estratégica de la tecnologia. Este
antecedente refuerza lo hallado en la Municipalidad Distrital de Corrales, donde las
competencias digitales existen, pero su impacto en la calidad del servicio aun es

parcial.
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5.1.

5.2.

5.3.

V. CONCLUSIONES

Se determind que la Municipalidad Distrital de Corrales ha venido
incorporando tecnologias de la informacién y comunicacion como parte de
su gestion, lo que permite apoyar el desarrollo de sus actividades
administrativas; sin embargo, estos recursos tecnolégicos no se
aprovechan de manera integral en la atencion al ciudadano, percibiendo
demoras y en una calidad del servicio que no alcanza los niveles esperados
por la poblacion. Corroborandose que el 65% de los encuestados percibe
alas TIC en un nivel alto, mientras que la calidad del servicio alcanz6 solo
el 43% en el mismo nivel. Asimismo, el coeficiente rho de Spearman (rs =
0.610), estadisticamente significativo al 1%, confirma la existencia de una

relacion positiva moderada entre ambas variables.

Se identificd que la Municipalidad Distrital de Corrales cuenta con equipos
y sistemas tecnologicos que respaldan el desarrollo de sus actividades
diarias; sin embargo, existen limitaciones en su estado, actualizacion y
gestion, lo que ocasiona demoras en los tramites y afecta la eficiencia en
la atencién brindada al ciudadano. De este modo, la infraestructura
tecnoldgica alcanz6é un nivel de 54%, percepcion que no se refleja de
manera proporcional en la calidad del servicio, la cual obtuvo un 44%. Este
resultado se corrobora mediante el coeficiente Rho de Spearman de 0.552,

siendo esta relacion estadisticamente significativa al 1%.

Se evidencié que los servicios digitales (plataformas digitales, canales
virtuales, redes sociales, etc.) facilitan la atencion y el acceso a la
informacion; no obstante, su impacto es limitado debido a la escasa
difusion, el uso parcial, el bajo nivel de conocimiento tecnoldgico por parte
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5.4.

de los ciudadanos y la continuidad de procedimientos presenciales, lo que
impide una mejora significativa en la experiencia del usuario. De este modo,
los servicios digitales alcanzaron un nivel medio de 54%, mientras que la
calidad del servicio obtuvo un 55%. Esto se comprobd con un coeficiente

Rho de Spearman de 0.505 siendo estadisticamente significativa al 1%.

El personal de la Municipalidad posee conocimientos y habilidades basicas
para el manejo de las tecnologias, sin embargo, aun persiste el uso de
practicas tradicional en las actividades administrativas, falta de
capacitacion y la resistencia al manejo de las nuevas herramientas
tecnoldgicas; lo que limita la mejora de la calidad del servicio que se le
brinda al ciudadano. Este resultado se reflej6 en una relacion positiva
moderada, determinada mediante el coeficiente Rho de Spearman de

0.520, lo cual resulté estadisticamente significativa (p< 0.001).
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6.1.

6.2.

6.3.

VI. RECOMENDACIONES

La alta direccion de la Municipalidad Distrital de Corrales debe incorporar
en su Plan Estratégico Institucional (PEI) acciones orientadas al
fortalecimiento del uso efectivo de las tecnologias de la informacion y
comunicacion en la atencién al ciudadano, para asegurar un gobierno
electronico encaminado a mejorar la calidad del servicio. Dichas acciones
deben enfocarse en promover la aplicacion constante de las herramientas
tecnoldgicas existentes en los tramites mas frecuentes, con el fin de reducir
las demoras en la atencion y mejorar progresivamente la calidad del

servicio al ciudadano.

La Municipalidad Distrital de Corrales debe fortalecer su infraestructura
tecnolégica, mediante una gestion mas efectiva de sus recursos Tl, para
ello, el personal de la Oficina de Tecnologias de la Informacion (OTI), debe
realizar un monitoreo constante del estado de los equipos, con el fin de
identificar oportunamente aquellos que requieren mantenimiento o
reparacion, asi como asegurar la actualizacion perioddica de los sistemas
informaticos, ademas se debe implementar conexiones inaldmbricas de
alta velocidad en cada oficina e invertir de manera gradual en tecnologias
y softwares actualizados, para brindar un atencion mas eficiente y continua,

sin ninguna interrupciones en las actividades administrativas.

Es importante que la Municipalidad mejore la implementacién de sus
servicios digitales mediante el aprovechamiento de las plataformas ya
existentes, para ello, se debe designar personal de apoyo que oriente al
ciudadano, de manera breve y practica, sobre el uso de los canales
digitales disponibles. Asimismo, se sugiere informar a los ciudadanos, a
través de WhatsApp y Facebook institucional, asi como avisos informativos
visibles en las oficinas de la Municipalidad, sobre los tramites que puedan

realizarse de forma virtual. Ademas, se debe promover el uso de la mesa
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6.4.

de partes virtual y el correo institucional como alternativa a los tramites
presenciales y, de manera progresiva, la incorporacion de pagos en linea
para tramites frecuentes, a fin de reducir la atencion presencial y facilitar el

acceso a los servicios municipales.

Es indispensable que la municipalidad implemente capacitaciones y talleres
internos orientados al uso préactico de las herramientas tecnoldgicas y al
manejo de softwares que se emplea en las actividades administrativas.
Asimismo, se debe desarrollar charlas sobre el uso de nuevas plataformas
digitales y fomentar una cultura de adaptacion tecnolégica, especialmente
en el personal con mayor tiempo de servicio, con el fin de reducir la

resistencia al cambio y brindar una atencién més efectiva al ciudadano.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Impacto de la tecnologia de la informacién y comunicacion en la calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales, 2025

de la Tl en la calidad
del servicio al
ciudadano,
Municipalidad
Distrital de Corrales?

de la Tl en la calidad

del servicio al
ciudadano,
Municipalidad Distrital
de Corrales.

es significativa vy
positiva en la calidad

del servicio,
Municipalidad Distrital
de Corrales.

Problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
Problema general: Objetivo general: Existe relaciébn positiva vy Variable 1: Disefio:
¢Cual es el impacto de la Determinar el impacto de la | significativa entre la tecnologia La tecnologia de Descriptivo
tecnologia de la tecnologia de la | de la informacion y informacion y correlacional
informacion y informacion y | comunicacion en la calidad del comunicacion con disefio no
comunicacion en calidad comunicacion en calidad | servicio al ciudadano, (TIC). experimental y
del servicio al ciudadano, de servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de de corte
Municipalidad Distrital de Municipalidad Distrital de | Corrales en el afio 2025. Dimensiones transversal
Corrales en el afio 2025? Corrales, 2025. Infraestructura N: 14,853
delaTi n: 262
Servicios digitales método
Competencia cuantitativo
digital inductivo-
deductivo
encuesta
documental
Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipotesis especificas: Variable 2:
1. ¢Cual es el impacto 1. Identificar el impacto 1. El impacto de la Calidad del
de la infraestructura de la infraestructura infraestructura de la Tl servicio
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¢, Cudl es el impacto
de los servicios
digitales en la calidad
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Municipalidad
Distrital de Corrales?

¢, Cudl es el impacto
de la competencia
digital en la calidad
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Municipalidad
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2. Analizar el impacto de

los servicios digitales
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Municipalidad Distrital
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. Describir el impacto
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Municipalidad
Distrital de Corrales.

2.

3.

El impacto de los
servicios digitales es
significativa y positiva
en la calidad del
servicio, Municipalidad
Distrital de Corrales.

El impacto de Ila
competencia digital es
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en la calidad del
servicio, Municipalidad
Distrital de Corrales.

Dimensiones

Capacidad de
respuesta

Elementos
tangibles

Seguridad
Confiabilidad

Empatia
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

Titulo: Impacto de la tecnologia de la informacién y comunicacion en la calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales, 2025

Variables Definicion Definicién Dimensiones e Indicadores Instrumento
conceptual operacional indicadores y escalade
medicion
“Las TIC son un Esta variable sera Infraestructura Equipos tecnolégicos Cuestionario
Variable 1 conjunto de medida a través de sus tecnoldgica Modernidad tecnoldgica
elementos dimensiones: Sistemas informaticos Escala de
compuesto por infraestructura Comunicacion digital Likert,
Latecnologia herramientas, tecnolégica,  servicios Nuevas tecnologias Totalmente
de informacién practicas y t(.a.cmcas digitales, competencias De acuerdo
que son utlllz'ados digitales de cuyo (TA) 5, De
comuniZaciones para ¢ trgtam|ento, contenid’o se disefiara un Servicios Plataformas digitales acuerdo
procesamiento, , ) o Mejora comunicativa (DA) 4,
almacenamiento vy cuestionario con 12 digitales Optimizacién de Indeciso (1)
transmision de datos preguntas valoradas con procesos 3, En
con la finalidad de la escala de Likert: Automatizacion digital desacuerdo
estructurarlos en totalmente de acuerdo 5, Transparencia SI'EItD)IZ, ‘
informacion atil” de acuerdo 4, indeciso 3, informativa er? aimente
Reyes (2016, p. en  desacuerdo 2, desacuerdo
14) totalmente en Competencia (ED) 1.
desacuerdo 1 y se digital Habilidades
empleara como técnica la tecnolégicas
encuesta  aplicandose Dominio tecnol6gico

una entrevista a los 375
ciudadanos que han
recurrido a la
municipalidad.

Uso de la tecnologia
Interaccién digital
Aprendizaje
tecnolégico
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Variable 2

Calidad del
servicio

“La calidad del
servicio es el grado
en que un servicio
cumple o supera
las expectativas del

cliente. Si el
servicio recibido
coincide o superalo
esperado, se
considera de alta
calidad. Esta
evaluacion

depende tanto de la
percepcion

subjetiva del cliente
como de las
caracteristicas del
servicio que se le
proporciona” (Valls,
et al., 2017).

Esta variable sera
medida a través de sus
dimensiones:
planeacion,
organizacion, direccion y
control e indicadores, de
cuyo contenido se
disefiara un cuestionario
con 12 preguntas
valoradas con la escala
de Likert: totalmente de
acuerdo 5, de acuerdo 4,
indeciso 3, en
desacuerdo 2, totalmente
en desacuerdo 1 y se
empleara como técnica la
encuesta  aplicandose
una entrevista a los 375
ciudadanos que han
recurrido a la
municipalidad.

Capacidad
respuesta

Elementos

tangibles

Seguridad

Confiablidad

Empatia

de

Disposicion
Satisfaccion
Dedicacion

Instalaciones
Aspecto personal
Imagen institucional

Conocimiento
Confianza
Tranquilidad

Puntualidad
Servicio esperado
Precision

Comprensién
Comunicacion efectiva
Escucha activa

Cuestionario

Escala de
Likert,
Totalmente
De acuerdo
(TA) 5, De
acuerdo
(DA) 4,
Indeciso (I)
3, En
desacuerdo
(ED) 2,
Totalmente
en
desacuerdo
(ED) 1.

91




Anexo 3. Alfa de Cronbach, variable 1: Tecnologia de informacion y comunicaciones (TIC)
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66
69

70
69

57

70
69

61

69

67

70
70
68
68
69
67

69
69
68
66
70

0.36 | 0.4064 | 0.3284 | 0.2756 | 13.6436

0.3264 | 0.4704 | 0.3636 | 0.4356 | 0.5264 | 0.4436 | 0.2756 | 0.4704

0.41

0.3284

‘ZI

k S;
a= 1—22

0.29

5.7108
13.6436

30
31

32

33

34
35

36
37

38
39

40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
VAR. P

zS?
ST2 =

| 0623 |

=
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Anexo 4. Alfa de Cronbach, variable 2: Calidad del servicio

Total

63
61

56

60
55

64
58

57

59

57

66
52

50
55

65

64
54
60
54
67
42

60
59

67
57

68
51

58

62

15

14

13

12

11

10

1

Encuestados

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

22

23
24
25
26
27

28
29
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57

56

67

56

57

64
58

67

66

60
64
69
58

63
66
65

60
62

56

62

66
28.96

0.8996

0.84

1.01

1.0004 | 0.8256

0.6

‘ZI

k S;
a= 1—22

0.6416 | 0.5076 | 0.6964 | 0.76 | 0.6384 | 0.6964 | 0.5796 | 0.8564 | 1.0144

11.566
28.960

30
31

32

33
34

35

36
37

38
39
40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
VAR. P

>Si2
ST2 =

0.644

[a=
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Anexo 6. Cuestionario: Tecnologia de lainformacién y comunicacion

Dirigido a los ciudadanos que han recurrido a la Municipalidad Distrital de Corrales,

Tumbes

l. Presentacion:

Estimado ciudadano:

Tenga usted, un buen dia, la siguiente encuesta tiene como finalidad conocer su
opinion acerca de la tecnologia de la informacién y comunicacion que fluye en la
Municipalidad Distrital de Corrales. La informacion que proporcionara es
completamente andnima. Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un (x)
solo una alternativa que considere necesaria. Esta encuesta recogerd informacion

gue sera utilizada para fines académicos.

A continuacion, se presentaran las alternativas valoradas en la escala de Likert

gue considere necesarias marcatr:

Totalmente de acuerdo TA=5

De acuerdo DA=4
Indeciso 1=3
En desacuerdo ED: 2

Totalmente de Acuerdo TD=1

Il. Datos del encuestado

Edad

Sexo

[l Test escala: Tecnologia de lainformacién y comunicacion
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N° Preguntas TA DA ED TD
5 4 2 1

Infraestructura tecnolégica

01 Ha notado que las oficinas de la Municipalidad estan
equipadas con computadoras, redes u otros equipos que
permiten una atencién efectiva.

02 Percibe que los equipos techologicos (Computadoras,
impresoras, u otros) estan en buen estado y son modernos.

03 Considera que los programas o sistemas informéticos ayudan
a realizar las actividades mas rapido.

04 Ha recibido notificaciones o comunicaciones por medios
digitales (correo, mensajes, llamadas, etc.) sobre sus tramites.

05 Considera necesario que la Municipalidad implemente nuevas
tecnologias para realizar de forma mas eficiente las
actividades administrativas.

Servicios digitales

06 Considera que los procesos de trabajo se han modernizado
con las plataformas digitales (trdmites en linea, portal web,
redes sociales).

07 Considera que los servicios digitales de la Municipalidad
(pagina web, redes sociales) facilita la comunicacién directa
con los ciudadanos.

08 Ha utilizado los sistemas en linea de la Municipalidad (pago de
impuestos, licencias u otros tramites digitales).

09 Prefiere que la mayoria de los tramites puedan realizarse en
linea, reduciendo la necesidad de ir presencialmente

10 La Municipalidad publica informacion sobre su gestion en su

pagina web o redes sociales.

Competencia digital

11 El personal maneja con facilidad los sistemas tecnoldgicos
durante su atencion
12 Cuando se presenta una falla en el sistema, el personal

demuestra capacidad para resolverla y continuar el tramite.
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13 El personal demuestra seguridad en el uso de herramientas
digitales y tecnoldgicas de la institucion

14 El personal registra correctamente su informacion en el
sistema durante el tramite.

15 El personal realiza el tramite utilizando constantemente el

sistema digital sin depender de procesos manuales.
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Anexo 7. Cuestionario: calidad del servicio

Dirigido a los ciudadanos que han recurrido a la Municipalidad Distrital de Corrales,

Tumbes

l. Presentacion:

Estimado ciudadano:

Tenga usted, un buen dia, la siguiente encuesta tiene como finalidad conocer su
opinion acerca de la calidad del servicio que fluye en la Municipalidad Distrital de
Corrales. La informaciéon que proporcionara es completamente anonima. Lea
cuidadosamente cada pregunta y marque con un (x) solo una alternativa que
considere necesaria. Esta encuesta recogera informacién que sera utilizada para

fines académicos.

A continuacion, se presentaran las alternativas valoradas en la escala de Likert

gue considere necesarias marcatr:

Totalmente de acuerdo TA=5

De acuerdo DA=4
Indeciso 1=3
En desacuerdo ED: 2

Totalmente de Acuerdo TD=1

Il. Datos del encuestado

Edad

Sexo

Il. Test escala; Calidad del servicio
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responder sus dudas y preguntas.

N° Preguntas TA DA ED TD
S5 4 2 1
Capacidad de respuesta
01 El personal de la Municipalidad esta dispuesto a proporcionarle
ayudar inmediata cuando lo necesita.
02 La Municipalidad se esfuerza por satisfacer las necesidades de
los ciudadanos y brindarles un mejor servicio.
03 Considera que el personal dedica el tiempo necesario para

Elementos tangibles

04 Considera que la infraestructura de la municipalidad (oficinas,
rampas, escaleras) son adecuadas para acceder a ella.

05 Considera que el aspecto del personal (vestimenta, higiene y
presentacion) es adecuado y genera una buena imagen
durante la atencion.

06 La imagen que proyecta la municipalidad te hace sentir
confiado al realizar tus tramites.

Seguridad

07 El personal que lo atiende demuestra tener los conocimientos
y habilidades necesarios para resolver tus dudas o consultas.

08 El personal responde a sus preguntas y consultas de manera
correcta y precisa, lo que te da confianza al realizar tus
tramites.

09 Usted se siente seguro y tranquilo durante la atencién brindadal
por el personal.

Confiabilidad

10 Los tramites que realizas en la Municipalidad se entregan
dentro del plazo establecido.

11 El servicio que recibiste de la municipalidad fue el que
esperabas.

12 Considera que los servicios que brinda la municipalidad se dan
de forma precisa, sin errores, ni duplicidades innecesarias.
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Empatia

13 Considera que el personal de la Municipalidad se pone en su
lugar y se esfuerza por comprenderlo y resolver sus dudas.

14 El personal se comunica de forma clara y amable.

15 El personal le escucha atentamente durante toda la interaccion
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Anexo 8. Resultados descriptivos

Objetivo general: Determinar el impacto de la tecnologia de la informacion y
comunicacién en calidad de servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de
Corrales, 2025.

Tabla 13

Nivel de la tecnologia de la informacion y comunicacion, y calidad del servicio

Nivel TIC Calidad del servicio
Puntuacion N° Enc. % N° Enc. %
Alto 55-75 169 65% 114 44%
Medio 35-54 89 34% 145 55%
Bajo 15-34 4 2% 3 1%
Total 262 100% 262 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

La Tabla 13 muestra que el 65% (169 encuestados) relacionados con las TIC se
ubican en el nivel alto, teniendo un impacto en la calidad del servicio del 44% (114
encuestados), quienes también se ubican en el mismo nivel. Asimismo, el 34% de
los encuestados se encuentra en el nivel medio respecto a las TIC, observandose
un impacto en la calidad del servicio del 55% (145 encuestados) en dicho nivel.

Esto evidencia que el 65% de los encuestados presenta un adecuado conocimiento
sobre las tecnologias de la informacion y comunicacién; sin embargo, la calidad del
servicio al ciudadano no alcanzé el mismo nivel porcentual, lo que indica que su

impacto aun no se refleja de manera proporcional.

Objetivo especifico 1: Identificar el impacto de la infraestructura de la Tl en la
calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.
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Tabla 14

Nivel de infraestructura tecnolégica y calidad del servicio

Infraestructura Tecnoldgica Calidad del servicio
Nivel Puntuacion N°.Enc %  Nivel Puntuacion N°. Enc %
Alto 19-25 141 54% Alto 55-75 114 44%
Medio 12-18 115 44% Medio 35-54 145 55%
Bajo 5-11 6 2% Bajo 15-34 3 1%
Total 262 100% Total 262 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

En la Tabla 14 se evidencia que el 54% de los encuestados ubicé la infraestructura
tecnoldgica en un nivel alto, percibiendo que la municipalidad dispone de equipos
y sistemas tecnoldgicos. Sin embargo, la calidad del servicio solo alcanza el 44%
en el mismo nivel. Asimismo, el 44% de los encuestados situé la infraestructura
tecnoldgica en un nivel medio, reflejando que la calidad del servicio predomina en
este nivel con un 55%. Esto evidencia que la percepcion favorable de la
infraestructura tecnoldgica en las actividades administrativas ain no se refleja de

manera proporcional en la calidad del servicio al ciudadano.

Objetivo especifico 2: Analizar el impacto de los servicios digitales en la calidad
del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.
Tabla 15

Nivel de servicios digitales y calidad del servicio

Servicios digitales Calidad del servicio
Nivel Puntuacion N°.Enc %  Nivel Puntuacion N°. Enc %
Alto 19-25 116 44% Alto 55-75 114 44%
Medio 12-18 141 54% Medio 35-54 145 55%
Bajo 5-11 5 2% Bajo 15-34 3 1%
Total 262 100% Total 262 100%

Fuente: Encuestas aplicadas
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La tabla 15 indica que el 54% (141 encuestados) ubican a los servicios digitales en
un nivel medio, percepcion que coincide con la valoracion de la calidad del servicio
en el mismo nivel con un 55% (145 encuestados). Por otro lado, el 44% de los
encuestados consideran que los servicios digitales se sitian en el nivel alto,
porcentaje que corresponde a una valoracion equivalente del 44% (114
encuestados) en la calidad del servicio. Estos resultados muestran que los
ciudadanos reconocen la existencia de servicios digitales implementados por la
Municipalidad, su uso y aprovechamiento aun es parcial, por lo que no se

consolidan en una valoracién favorable en la calidad del servicio al ciudadano.

Objetivo especifico 3: Describir el impacto de la competencia digital en la calidad

del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital de Corrales.

Tabla 16
Nivel de competencia digitales y calidad del servicio
Competencia digital Calidad del servicio
Nivel Puntuacién N°.Enc %  Nivel Puntuacion N°. Enc %
Alto 19-25 197 75% Alto 55-75 114 44%
Medio 12-18 57 22% Medio 35-54 145 55%
Bajo 5-11 8 3% Bajo 15-34 3 1%
Total 262 100% Total 262 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

En la tabla 16 se observa que las competencias digitales presentan una valoraciéon
predominante en el nivel alto con un 75% (197 encuestados), mientras que la
calidad del servicio al ciudadano alcanza un 44% (114 encuestados) en el mismo
nivel. Asimismo, el 22% (57 encuestados) sitla a las competencias digitales en el
nivel medio, mientras que la calidad del servicio se ubica mayoritariamente en dicho
nivel con un 55% (145 encuestados). Esto evidencia, que los ciudadanos perciben
gue el personal de la municipalidad cuenta con un nivel alto de competencias
digitales, sin embargo, esta percepcion no se refleja de manera proporcional en la

calidad del servicio al ciudadano.
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Anexo 9. Validacion de expertos

Titulo: Impacto de la tecnologia de la informacioén y comunicacién en calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital |
de Corrales, 2025

Ficha de evaluacion del instrumento: Cuestionarios

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21-40

Buena
41-60

Muy buena
61-80

Excelente
81-100

Observaciones

Aspectos de

validacion

6

1

16

21

26

31

36

41

46

o1

56

61

66

71

76

81

86

a1

96

10

15

20

25

30

35

40

45

50

55

60

65

70

75

80

85

90

a5

100

Claridad

Esta formulado con
un lenguaje
apropiado

X

Objetividad

Esta expresado en
conductas
observables

Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

Organizacion

Existe una
organizacion légica
entre sus items

Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y calidad

intencionalidad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion
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Basado en aspectos
tedricos - cientificos X
de la investigacion

7. Consistencia

Tiene relacion entre
variable e X
indicadores

8. Coherencia

La estrategia
8. Metodologia responde ala
elaboracion de la X
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se
esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Tumbes, 30 septiembre de 2025

Nombre y apellidos: Luis Enrique Morales Benites

Grado: Magister en Gestion Publica

Especialidad: Licenciado en Administracion

Lugar donde labora: Universidad Nacional de Tumbes

DNI: 00244172 '

Teléfono: 972881450 Mg. Luis E. Morales Benites
E-mail: Imoralesb@untumbes.edu.pe Codigo ORCID: 0000-0002-6087-6229
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Impacto de la tecnologia de la informaciéon y comunicacion en calidad del servicio al ciudadano,
Municipalidad Distrital de Corrales, 2025

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente

indicadores Criterice 0 - 20 21 - 40 41-60 61-80 81 - 100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION 0 8 " 16 2 | 4 a8 s 61 |68 | M

76 81
s |10 |15 |20 (30 |35 50 | 55 65 |70 |75 |80 [85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado I
con un lenguaje b
apropiado

2.0Objetividad Esta expresado
en conductas >
observables

3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la X

investigacion

4.0rganizacién Existe una
organizacion - x
légica entre sus <
items

5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en X
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de Ila > "4
investigacion

7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- x
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables e
indicadores 3(

9.Metodologia La estrategia
responde a Ila
elaboracién de >
la investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que
se esta validando. Debera colocar la puntuaciéon que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Nombre y apellidos: dug-i% aswalls Berseds rledirs Tikabes, Z0'd6 Sehembie 06 2025

Grado: Doc7 ok '
Especialidad: éev7c o~ €705 s
Lugar donde labora; ¢/~ [ wenst doV  iadras
!l?Nl: CogTAALTY
eléfono: op27
E-mail: s z Zf . {2 /‘5,, o vitesrn @ ST rrGhY, £ e %’
FIRMA
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Titulo: Impacto de la tecnologia de la informacién y comunicacién en calidad del servicio al ciudadano, Municipalidad Distrital
i de Corrales, 2025

Ficha de evaluacién del instrumento: Cuestionarios

Indicadores

Deficiente

0-20

Regular

21-40

Buena
41-60

Muy buena

61-80

81-100

Observaciones

Aspectos de

1

21

26

31

41

46

51

61

71

91

15

25

30

35

45

50

55

65

70

75

Claridad

X

Objetividad

Actualidad

Organizacion

Suficiencia

intencionalidad
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nsiste Basado en aspectos
& Ciuinsienas tebricos - cientificos | 3

de la investigacion

Tiene relacion entre
8. Coherencia s . >

indicadores

La estrategia

8. Metodologia responde a la

elaboracién de la x
cion

investiga
INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se
esta validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

e Tumbes, 30 septiembre de 2025

Nombre y apeliidos: /7777 v [ anins JIinewe2 ) o

EM'H;)G?(?pnIPoWAc; 3.-: |

Lugar donde labora: o~ = srctec) Mac! oaa) Tesdes %

?quléfona 5 3;‘222 ;;01.7’

E-mail: CAPHIE 02 /0 7/ £, Fmai b Foue B o g
T
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Anexo 10. Poblacion del distrito de Corrales por edades de 18 a 64 afios

Corrales 236 267 1,002 963 906 1,011 1,068 1,060 804 777 819
San Isidro 2 45 324 316 241 291 280 309 417 334 144
Malval 40 45 375 383 443 504 404 431 270 166 136
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Anexo 11. Proceso de aplicacion de encuestas




