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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo principal conocer la relacion que
existe entre el uso de la tecnologia de la informacién y comunicacion con la
calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020; considerando que la
tecnologia con la Covid-19 ha tenido un avance significativo en el uso por las
entidades publicas y privadas, que se ha incorporado de manera paulatina a fin
de cumplir con los distintos procesos administrativos, cumpliendo un rol positivo
en la gestion gubernamental lo que coadyuva en su eficiencia y eficacia en la
calidad por ser versatil y mas apropiados para los procesos administrativos
donde los tramites son constantes y grandes voliumenes, tal como sucede en la
facultad, es por ello que existe la necesidad de conocer la relacion de las
técnicas de la Tic con la calidad de servicio en la oficina de la facultad, por otra
parte conocer como se relaciona el aspecto social, ético y moral con la calidad
de servicio en la oficina de la facultad, asi también conocer la relacion de
Gestidn con la calidad de servicio en la oficina de la facultad, por ultimoconocer
la pedagogia con la calidad de servicio en la oficina de la facultad, la
metodologia fue de tipo basica, correlacional de enfoque cuantitativo, de disefio
no experimental, de los resultados se concluye que existe relacion entre el uso
de la tecnologia de la informacion y comunicacion con la calidad de servicio en

la oficina de la FCEAyC-2020.

Palabras claves: Calidad de servicio, tecnologia de informacion, pedagogia.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to know the relationship that
exists between the use of information and communication technology with the
quality of service in the FCEAyC-2020 office; considering that the technology with
the Covid-19 has had a significant advance in the use by public and private
entities, which has beengradually incorporated in order to comply with the different
administrative processes, fulfilling a positive role in government management. which
contributes to its efficiency and effectiveness in quality by being versatile and more
appropriate for administrative processes where procedures are constant and large
volumes, such as in the faculty, that is why there is a need to know the relationship of the
techniquesof the ICT with the quality of service in the faculty office, on the other hand,
to knowhow the social, ethical and moral aspect is related to the quality of service in
the faculty office, as well as to know the relationship of Management with the quality of
service in the office of the faculty, finally know the pedagogy with the quality of service
in the office of the faculty, the methodology is of a basic type, cor Relationalquantitative
approach, non-experimental design, from the results it is concluded that there is a
relationship between the use of information and communication technology with the

quality of service in the FCEAyC-2020 office.

Keywords: Quality of service, information technology, pedagogy.
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INTRODUCCION

El uso de la tecnologia de la informacion y comunicacion guarda relacién
con la calidad de servicio en la oficina de la facultad; las tecnologias de
informacion y comunicacion en la actualidad representan una herramienta que
permite lograr servicios de calidad en linea, la investigacion pretende medir el
grado de relacion de la tecnologia de la informacion y comunicacién con la
calidad de servicio. Ello permite establecer que, si se tiene en cuenta el valor
de las tecnologias deinformacion y comunicacion en la facultad, se optimiza la
gestibn administrativa, con ello se requiere que el personal de estas areas
importantes que tienen vinculo con los usuarios estén preparados para darle un
soporte adecuado que permita con eficiencia atender a los usuarios.

La investigacion tiene una estructura en cuanto a su contenido y que esta
presentada por capitulos del modo siguiente:

En el Capitulo I: Se describe los problemas de la investigacion,
considerando aspectos metodolégicos, en el que se formulan los problemas
derivados de la descripcién, los objetivos propuestos, la proposicion
representada mediante la hipotesis, la justificacion del problema, asi como la
viabilidad y las limitaciones del estudio.

En el Capitulo Il: Se describe los antecedentes que se consideran
importantes para la investigacion considerando las variables de estudio y
dimensiones en un contexto internacional y nacional, se presentan las bases
tedricas y la definicion de términos basicos.

En el Capitulo Ill: Se describe la metodologia de la investigacion,
considerando el tipo de investigacion que se adecua a la tesis, el enfoque,

alcance y disefio de la investigacion. La poblacion de estudio y la muestra,

XVii



asimismo, los instrumentos para la recoleccion de datos de la investigacion.

En el Capitulo IV: Se presentan los resultados de la investigacion, el
analisis de datos, la representacion mediante tablas y figuras; ademas la
discusion de resultados.

En el Capitulo V: Se presentan las conclusiones y recomendaciones;
finalmente se hace mencion a la referencia bibliografica empleada y los anexos

correspondientes.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La sociedad en la que vivimos viene claramente determinada por la
utilizacion de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion debido a
gue son herramientas tedrico-conceptuales, soportes y canales que
procesan, almacenan, sintetizan, recuperan y presentan informacion de la
forma mas variada y estad en diversos ambitos, desde la industria y la
economia hasta la cultura, y por supuesto el ambito educativo, abriendo
puertas de una nueva era.

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion al nivel
mundial vienen transformando nuestra sociedad, estdn hondamente
arraigadas en el tejido social y forman parte de la manera en que
conducimos nuestros negocios, teniendo la capacidad de cambiar la
organizacién social, las relaciones humanas, generar grupos sociales,
acceder a la informacién y para provocar la ruptura de la dependencia de
las dimensiones espacio temporal. Los paises de recursos limitados se
esfuerzan por suministrar electricidad y conectividad a las aldeas alejadas
y a zonas urbanas de rapida expansion; la provisién de TIC para escuelas
y oficinas sigue afectada por una grave escasez de fondos, los cuales
provienen de gobiernos locales que se esfuerzan por prestar los servicios
basicos; y por atractivos que resulten los dltimos modelos de
computadoras personales, tabletas y teléfonos inteligentes, simplemente

no son asequibles para muchas familias y negocios.



En América Latina las Tecnologias de la Informacién vy
Comunicaciones han causado un profundo impacto, en la ciencia y en la
tecnologia, y por consiguiente en la sociedad y esto representa para la
civilizacion un cambio tan radical como lo fue la invencion de la imprenta.
Es evidente, por otra parte, aumenta la distancia entre quienes tienen
acceso a las TICy quienes no lo tienen, la mayoria de los paises de
Latinoamérica tienen implantados ciertos programas para integrar el uso
de las TIC en la Educacion, pero no existen estrategias concretas que
garanticen el cambioen la practica pedagdgica e integren transversalmente
la tecnologia en losplanes curriculares. Es decir, las TIC se integran como
un recurso para apoyar el proceso de aprendizaje, pero sin modificar el
modelo y la practica pedagogica.

En el Perd, segun datos de INEI (2012), el impacto de las TICs en
el Peru ha provocado una necesidad de conocimiento, por ello el manejo
de las computadoras se percibe como una necesidad basica
indispensable para el trabajo y el estudio. Justamente es en el campo
educativo que el Peru presenta los problemas propios de todos los paises
atrasados. Basicamente, el problema es la pobreza y la irracionalidad con
la que se invierte y gasta en la educacion.

En la facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables
de laUniversidad Nacional de Ucayali, sucede que en su mayoria de los
gue laboran no estan de acuerdo con la innovacion de la Tecnologia de la
Informacién y comunicacion, debido a que hay demasiada incertidumbre,
sienten deseos por cambiar, sin embargo, existe un impulso que hace

mantener las cosas como estan debido a que hay poco empefio de



aprendizaje.

A raiz de lo mencionado anteriormente, surge como consecuencia
de este problema detectado, el poco desempefio hacia el manejo de las
tecnologias de la informacién y comunicacion para una mejor calidad de
servicio, ya que hoy en dia la calidad ha adquirido gran importancia en el
ambito empresarial, dado que los clientes tienen expectativas mas
elevadas y la competencia es mayor entre las empresas. Uno de los
factores que se considera inherente a este transito entre conocimiento y
sociedad es la tecnologia, progreso que se ve evidenciado en distintas
ciencias, generando oportunidades de cambio y adaptacion, pero al mismo
tiempo desafios.

En el pais hay organizaciones que consideran como elemento
fundamental la calidad de servicio, debido a esto se visualizan excelentes
perspectivas de los consumidores hacia los bienes y servicios consumidos
o adquiridos, y mas aun si existen empresas dentro de la competencia que
no han tomado la concepcion del establecimiento de la tecnologia de la
informacion y comunicacion y la calidad. La excelencia en cuanto al
cumplimiento al cliente conviene sustentarlas en lineamientos, pautas y

operaciones, para realizar varias maneras de destreza.



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

1.2.2.

¢,Como se relaciona el uso de la tecnologia de la
informacién y comunicacién con la calidad de servicio en la
oficina de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas

y Contables, Universidad Nacional de Ucayali-20207?

Problemas Especificos

¢, Como se relaciona las técnicas de la Tic con la calidad
deservicio en la oficina de la Facultad de Ciencias Economicas,
Administrativas y Contables, Universidad Nacional de Ucayali-
20207

¢,Como se relaciona el aspecto social, ético y moral con la
calidad de servicio en la oficina de la Facultad de Ciencias
Econdémicas, Administrativas y Contables, Universidad
Nacional de Ucayali-20207?

¢, Como se relaciona la Gestion con la calidad de servicio en
la oficina de la Facultad de Ciencias Economicas,
Administrativas y Contables, Universidad Nacional de Ucayali-
20207

¢, Como se relaciona la pedagogia con la calidad de servicio en
la oficiha de la Facultad de Ciencias Econdmicas,
Administrativas y Contables, Universidad Nacional de Ucayali-

20207



1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General

1.3.2.

Conocer como se relaciona el uso de la tecnologia de la
informacién y comunicacion con la calidad de servicio en la
oficina de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas

y Contables, Universidad Nacional de Ucayali-2020.

Objetivos Especificos

Conocer la relacion de las técnicas de la Tic con la calidad
deservicio en la oficina de la Facultad de Ciencias Economicas,
Administrativas y Contables, Universidad Nacional de Ucayali-
2020.

Conocer cémo se relaciona el aspecto social, ético y moral
con la calidad de servicio en la oficina de la Facultad de
Ciencias Econémicas, Administrativas y Contables, Universidad
Nacional de Ucayali-2020.

Conocer la relacion de Gestion con la calidad de servicio en
la oficihna de la Facultad de Ciencias Economicas,
Administrativas y Contables, Universidad Nacional de Ucayali-
2020.

Conocer la pedagogia con la calidad de servicio en la oficina
de la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y

Contables, Universidad Nacional de Ucayali-2020.



1.4. HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS

14.1.

1.4.2.

Hipotesis General

e Uso de la Tecnologia de la Informacion y Comunicacién con la
Calidad de servicio en la oficina de la Facultad de Ciencias
Econdmicas, Administrativas y Contables, Universidad

Nacional de Ucayali-2020, se relaciona significativamente.

Hipotesis Especificas

o Las técnicas de la Tic con la calidad de servicio en la oficina
de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y
Contables, Universidad Nacional de Ucayali-2020, se
relaciona significativamente.

o El aspecto social, ético y moral con la calidad de servicio en
la oficina de la Facultad de Ciencias Economicas,
Administrativas y Contables, Universidad Nacional de Ucayali-
2020, se relaciona significativamente.

o La Gestion con la calidad de servicio en la oficina de la
Facultad de Ciencias EconOmicas, Administrativas vy
Contables, Universidad Nacional de Ucayali-2020, se
relaciona significativamente.

o La pedagogia con la calidad de servicio en la oficina de
la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y
Contables, Universidad Nacional de Ucayali-2020, se

relaciona significativamente.



1.5. VARIABLES

1.5.1. Variable Independiente

. Tecnologia de informacion y comunicacion.

1.5.2. Variable Dependiente

e Calidad de servicio.

1.5.3. Operacionalizacién de las variables

Variable 1
Tecnologia de
informacion y
comunicacion

Técnicas de la Tic

g%servamon

Evaluacion

Escala de puntuaciones

Evaluacion 360°

Aspecto social, ético 'y
moral

Precision

Consistencia

Sensibilidad

Facilidad de recoleccion

Gestion

Monitoreo del proceso

Gerencia del cambio

Satisfaccion del cliente

Benchmarking

Adecuacion

Pedagdgica

Nivel competitivo

Capacitaciones de area

Manejo y uso de equipo

Implementacion

Comprensién

Tolerancia

Paciencia

Percepcion

Relacion

Variable 2
Calidad de
Servicio

Fiabilidad

Oportunidad

Desarrollo

Calidad

Tiempo

Confianza

Seguridad

Accesibilidad

Percepcion

Interaccion

Facilidad

Integracion

Navegable

Cortesia

Amabilidad

Consideracion

Respeto

Solidaridad

Armonia




1.6. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

1.6.1. Justificacién Tebrica

Porque cuenta con diversos aportes tedricos, referente a los
variables elegidas en nuestro estudio, las cuales son Tecnologia de la
Informacién y Comunicaciéon y la calidad de servicio de la FCEAyC-2020,
ademas brindando otros aportes importantes que justifiquen dicho estudio.
Por otra parte, la acomodacion del entornoeducativo a este nuevo potencial
y la adecuada utilizacién didactica del mismo supone un reto sin
precedentes. SOlo con la evolucibn constante podremos seguir
manteniendo la atencion buena al estudiante, creando valor para el cliente
en este caso al estudiante. Esta evolucién debe producirse en la totalidad
de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables, con
todos los trabajadores, y teniendo en cuenta que es una carrera de fondo,

en donde los resultados no suelen verse antes de un afo.

1.6.2. Justificacién Metodolégica

Ya que para nuestro estudio se elaborara un cuestionario, que sera
nuestro instrumento para recabar informacion necesaria para determinar
la relacion entre las variables, es por esto que para cada una de las
facultades es decisivo y correcto evaluar constantemente el nivel de
servicio, ya que ofrecer una buena atencién a nuestros estudiantes es
fundamental para conseguir que aquellos que entranpor primera vez a la

universidad recomienden a su circulo mas cercano.



1.7.

1.8.

1.6.3. Justificacién Préctica

Porque a medida que se ira desarrollando, se aplicara en el campo
de accion el instrumento denominado cuestionario, a estudiantes,
profesores y trabajadores, los cuales nos brindaran informacion necesaria
e importante de la atencion que se brinda con Tecnologiade la Informacion
y Comunicacion y la calidad de servicio en la FCEAyC-2020 de la
Universidad Nacional de Ucayali, para asi poder determinar la relacion
que existe entre ellas. Es primordial tener satisfechos a todos los
estudiantes y profesores dentro de la facultad, porque son una parte
importante de la universidad y son ellos los que hacen que una
universidad y facultad se vea prestigiosa e innovadora y sea reconocida y

definitivamente puedan tener volumenes de estudiantes elevados.

VIABILIDAD

La investigacion resulta viable, porque se cuenta con los
conocimientos necesarios para desarrollar la investigacion, la poblacion
de estudio se encuentra dentro del medio, se cuenta con material
bibliografico disponibley el financiamiento esta asegurado por parte de los

investigadores.

LIMITACIONES

Manejo de programas para procesar la informacion, falta de
investigacion en el medio referente al tema de estudio, tiempo disponible de
la poblacién de estudio para llenar la encuesta y la suspension de

actividades de la Universidad.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Salinas y Crosetti (2020). Competenciadigital y apropiacion de las
TIC: claves para la inclusion digital, se analizan las politicas de
incorporacion de las TIC en Iberoamérica,asi como las oportunidades que
ofrecen para el desarrollo de comunidades culturales habitualmente
excluidas. Se estudian las aportaciones que hacen a la mejora de la
inclusion digital y al desarrollo humano, a través del intercambio y
construccion de conocimiento de individuos y comunidades. Se presenta
un estudiosobre el conocimiento y uso de herramientas digitales tanto en
el ambito personal, profesional, como académico, en un contexto de
escasa disponibilidad de recursos tecnologicos. Entre los resultados,
destaca que el 90% de los estudiantes utiliza el propio teléfono maovil para
conectarse a internet y que, en conocimiento y uso de herramientas para
la gestion de la informacion, la creacién de contenido y la comunicacion o
conexién con otros, quedan en niveles basicos, por lo que es importante
desarrollar acciones orientadas a la construccion y organizaciéon del propio

entorno personal de aprendizaje.

Rico et al., (2020). Universidad inteligente: Mapaestratégico desde
la adopcion de tecnologia. Se contextualiza desde el Internet de las

Cosas y su vital importancia para elconcepto emergente de universidad
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inteligente. El propésito de estedocumento es presentar una propuesta de
mapa estratégico a partir del analisis de la bibliografia alrededor del
concepto de universidadinteligente. A medida que madure la tecnologia;
campus Yy universidades inteligentes deberan ampliarse a los ambitos
tales como la gestion. Se hace énfasis en el rol de la tecnologia, como un
elemento fundamental en la concepcion e implementacion de proyectos,
iniciativas y mapas estratégicos que inciden en el desarrollo exitoso de las

universidades.

Medina (2020). Fortalecimiento de los procesos de calidad en el
servicio de métodos diagndsticos no invasivos del Instituto del Corazén
mediante el uso de las TIC. El enfoque de la calidad esta centrado en el
logro de resultados en pro de alcanzar una mejora continua. El Ministerio
de Salud y Proteccibn Social implementé el plan nacional de
mejoramiento de la calidad en salud, el cual es regida por la Ley 1438 de
2011. Segun datos revelados por el Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica, la principal causa de muerte en Colombia es la
enfermedad isquémica cardiaca, donde se presentaron 19.964 casos en
hombres y 20.728 casos en mujeres por mortalidad a causa de esta
enfermedad. Esto conlleva a que haya servicios de diagndéstico preventivo
para evitar muertes de sindromes coronarios agudos y muertes de origen
cardiovasculares como el servicio de métodos diagndésticos no invasivos
del instituto del corazon, donde garantiza un diagnéstico oportuno en la
poblacion adulta y pediatrica apoyados en una inmejorable capacidad
técnica y cientifica, y un trato humanizado bajo el enfoque de estandares

de alta calidad. Lo anterior hace que las enfermeras del aérea de
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cardiologia estén obligadas a mantener y demostrar competencias
profesionales solidas y a renovar continuamente sus conocimientos
especializados en el ambito de cardiologia para mejorar la practica clinica
y prestar servicios de salud de calidad. El plan de mejoramiento se realiza
con el fin de contribuir en el apoyo en la mejora de la calidad de los
procesos institucionales mediante la generacion de estrategias que
aporten conocimiento e innovacion a los servicios de salud como son las
TIC que son de apoyo para lograr de la eficacia y eficiencia de los
procesos realizados en la practica asistencial. Objetivo general: Fortalecer
los procesos de calidad en el servicio de métodos diagndsticos no
invasivos haciendo uso de las TICs en el curso de electrocardiografia
basica, actualizacion de listas de preparacion de pacientes para
procedimientos y medicion de la adherencia al protocolo de
ecocardiograma estrés. Objetivo investigativo: Determinar la percepcion y
dificultades en la practica de los derechos de las personas mayores
asistentes a un Centro Vida de la comuna 13 y 14 de la Ciudad de
Bucaramanga. Metodologia: El desarrollo del plan de mejoramiento en el
servicio se da inicio con la etapa de valoracion institucional durante cuatro
semanas, donde se recolecta la informacion pertinente para emitir un
diagnostico aplicando la matriz DOFA identificando inicialmente las
debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades para este servicio
apoyandose en estrategias tales como: observacion, entrevista, encuesta,
revision documental y analisis de estadisticas histéricas. Se desarrolla la
priorizacion a través de la Matriz Hanlon y se contintda con la ejecucion del

plan mediante la formacién de metas. Para el cumplimiento del plan se
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debe tener en cuenta las actividades, cronograma, indicadores y medios
de verificacion. Metodologia Investigativa: Estudio descriptivo de corte
transversal con muestra intencional de 50 personas mayores en la
comuna 13 y 14; los criterios de inclusion son tener mas de 59 afios y
estar adscritos al centro vida. El instrumento seleccionado es la Encuesta
Estatal de Percepciones, Dominio, Ejercicio y Dificultades en la préctica, la

cual evalla los derechos humanos durante la vejez.

2.1.3. Antecedentes Nacionales

Bao et al.,, (2020). Gestion administrativa y calidad de servicio
percibida por usuarios de una escuela de posgrado, Huanuco-Peru. El
presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
administrativa con la calidad de servicio percibida por usuarios de una
Escuela de Posgrado, Huanuco-Perq, fue una investigacion de enfoque
cuantitativo, de disefio correlacional, prospectivo y transversal; donde la
muestra estuvo conformada por 147 estudiantes de la Escuela de Post
Grado, las que fueron seleccionadas por el método de muestro
probabilistico y se aplicé la férmula para poblacion finita: Para la
recoleccion de datos, se emple6 un cuestionario de la gestidon
administrativa y otro cuestionario de la calidad de servicio previamente
validadas Yy fiabilizadas. Se aplicaron las consideraciones éticas para la
investigacion y se realizd un analisis descriptivo y la comprobacionde la
hipotesis fue mediante la prueba de correlacion de Separan para p<0,05 y
95% de confianza, apoyados en el SPSS V22. Los resultados muestran

gue la gestion administrativa, 69.4% (102) lo hacian de manera aceptable,

13



23.1%(34) de modo ineficaz y un 7.5% (11) eficaz; en tanto referente a la
calidad de servicio 67.4%(99) lo calificaban como buena, un 26.5% (39)
como regular y 6.1%(9) como muy buena. Al contrastar estos resultados,
se obtuvo un valor rs = 742 y p valor = 0,000, siendo significativo. Se
concluye que, la gestiobn administrativa se relaciona con la calidad de

serviciopercibida por usuarios de una Escuela de Posgrado.

Alvarado, Boluarte y Ramos (2021), Propuesta de protocolo para el
servicio de conciliacion administrativa laboral virtual del Ministerio de
Trabajo y Promocion del Empleo. La virtualizacion de servicios publicos en
el Peru se daprincipalmente por dos razones: la modernizacion del estado
comoobjetivo de desarrollo nacional y la mejora continua en la calidad dela
oferta de servicios publicos. El servicio de conciliacién administrativa
laboral del Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (MTPE), se
ejecutaba en la modalidad presencial hasta la llegada de la crisis sanitaria
mundial y hasta la fecha no ha migrado a la modalidad virtual, motivo por
el cual se dej6 de brindar este servicio. El presente trabajo de
investigacion analiza la necesidad de virtualizar este servicio como una de
las acciones de respuesta del estado frente a la necesidad de modernizar
Sus servicios y a losretrasos administrativos sufridos por la pandemia del
COVID-19. Cabe mencionar que este servicio es demandado y contribuye

a laproteccion de los derechos laborales de los trabajadores.

Herrera (2021). Competencias TIC y satisfaccion laboral del
personal administrativo y operativo de la agencia de aduanas Alisped
Perd SAC en Lima-2019. El presente trabajo de investigacion, tuvo como

objetivo determinar la relacion que existe entre las competencias TIC y la
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satisfaccion laboral del personal administrativo y operativo de la agencia
de aduanas Alisped Perd SAC en Lima-2019, cabe mencionar que la
agencia de aduanas Alisped Peru SAC tiene mas de siete afios en el
mercado buscando brindar un servicio al cliente con mayor efectividad y
alcance de informacion en tiempo real, para el estudio se consider6 la
participacion del personal de la empresa, 50 administrativos y 30
operativos, y en la presente investigacion se propone un estudio de tipo
aplicada con disefio descriptiva y correlacional, siendo las variables
independientes competencias TIC y satisfaccion laboral, considerando
gue las competencias es el uso de las TIC en base a los conocimientos
adquiridos y habilidades de cada usuario, que eneste caso, vienen a ser
los colaboradores y en cuanto a la satisfaccion laboral, se puede
mencionar que el nivel de satisfaccionde cada participante es intrinseco y
puede verse afectado por diferentes factores en el dmbito laboral, se
concluye en que el personal administrativo y operativo de la empresa
Alisped Peri SACmuestra satisfaccion por adquirir mas conocimientos de
nuevas tecnologias de la informacion (TIC) que les permita realizar un
trabajo eficiente en relacion a sus registros de formatos de aduanasy

facturacion que diariamente registran y reportan a Gerencia.
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2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Tecnologia de la Informacion y Comunicacion

2.2.1.1. Concepto de Tecnologia de Ila informacién vy

Comunicacién

Graells (2008) afirma: Las TICS son un conjunto de avances
tecnologicos, posibilitados por la informética, las telecomunicaciones y las
tecnologias audiovisuales, todas éstas proporcionanherramientas para el
tratamiento y la difusion de la informacion y contar con diversos canales
de comunicacion. El elemento mas poderoso que integra las TICs es la
Internet, que ha llevado a la configuracion de lallamada Sociedad de la
Informacién y sostiene que las tecnologias dominantes de una sociedad
producen consecuencias sociales que determinan la vida de las personas,
por cuanto las innovaciones tecnolégicas obligana los seres humanos a
adoptar una nueva forma de vida con valores nuevos.

Mediante la World Wide Web accedemos al conjunto inmenso de
paginas Web, ubicadas en servidores de todo el mundo, que estan
conectados entre si mediante la red Internet. El usuario, necesita disponer
de un programa informético (programa cliente) capaz de comunicarse con
los servidores, para ello debe ser capaz de utilizar el protocolo http de
comunicacion.

Los elementos que componen las TIC:

o Telefonia movil

o Sistemas operativos para ordenadores
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. Banda ancha

o Ordenador personal
o Navegador de internet
o Reproductores portatiles de audio y video

2.2.2. Variable 2: Calidad de servicio

2.2.2.1. Concepto de calidad de servicio

Horovitz (1990), afirma que: La calidad se define como el nivel de
excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a sus
clientes clave, representando al mismo tiempo, la medida en que se
logra dicha calidad y servicio, lo define como el conjunto de prestaciones
qgue el cliente espera, ademas del producto o del servicio basico, como
consecuencia del precio, la imagen y la reputacion de este.

El control de calidad es el proceso donde se asegura la
estandarizacion de la disponibilidad, fiabilidad, mantenibilidad y
manufacturabilidad de un producto o servicio.

El control de calidad como proceso debe tener en consideracion las
etapas de planificacién, control y mejora.La calidad, en este sentido, no
solo se refiere a la durabilidad de un producto o la satisfaccion en un
servicio, sino que implica cumplir con estandares de rentabilidad
financiera, crecimiento comercial y seguridad técnica definidas por la
direccién de la empresa.

El control de calidad son herramientas y mecanismos que implican
inspeccion, control, garantia, gestion y entrega de los productos y

servicios. La gestién de calidad planificaeste proceso teniendo en cuenta
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los siguientes aspectos:

. Financiero: El uso efectivo de los recursos.

. Comercial: EI mantenimiento de la competitividad enrelacion con
su calidad y precio.

. Técnico: Eficiencia y seguridad en los procesos.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

o Técnicade laTic
Son herramientas que permiten hacer versatil los tramites
administrativos en las entidades publicas y privadas, que facilitan
los diferentes tramites que no requieren la participacion fisica de

los usuarios de los servicios.

o Administrativo
Todo aquello que se encuentra dentro del ambito de Ila
administracion de las organizaciones, recursos, talento humano
que contribuyen a realizar las acciones de manera permanente

para cumplir funciones en las entidades publicas.

o Comprension
Es la capacidad de razonar a fin de cumplir ciertos actos de
manera pertinente, generalmente recae en las personas quienes de
acuerdo a su capacidad pueden entender y coadyuvar en las

diferentes obligaciones que requieren las organizaciones.

. Fiabilidad

Es la confiabilidad que se puede tener en un sistema o tecnologia,
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también puede ser sobre las acciones que realizan los recursos
humanos en una institucion, que generalmente evidencian

credibilidad.

Accesibilidad

La accesibilidad esta dada en cuanto a los usos de las diferentes
herramientas tecnoldgicas, en el que puedan interactuar de
manera directa la informacion o una serie de tareas que permiten

gue las instituciones cumplan sus funciones a cabalidad.

Cortesia
La cortesia es la capacidad de respuesta ante una actitud
aprobada por los usuarios o clientes, es una parte protocolar de los

servicios que agregan valor a las instituciones.

Innovacion Tecnoldgica
Son los avances que ha tenido la ciencia en el desarrollo de la
tecnologia de la informacion, haciendo cada vez mas eficiente y (til

para las instituciones y usuarios.

Informética
La informética es la parte blanda de la informacién empleada
mediante los diferentes equipos de computo y otros aplicativos, que

permite interactuar a los que utilizan esta herramienta.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

De acuerdo con el disefio se utilizé el tipo de investigacion
Descriptiva- Correlacional, de acuerdo, a Questionpro (2020) y Sanchez
(1996), la investigacion Descriptiva se encarga de puntualizar las
caracteristicas de la poblacion que esta estudiando. Es decir, su objetivo
es describir la naturaleza de un segmento demogréfico, sin centrarse en
las razones por las que se produce un determinado y la Correlacional, su
objetivo es describir la naturaleza de un segmento demografico, sin
centrarse en las razones por las que se produce un determinado
fendmeno. Esto significa que el método debe basarse en correlaciones,
encuestas o0 estudios de caso, y puede demostrarse una verdadera
relacion de causa y efecto.

Para Palomino, Torres, Palomino y Dominguez (2021) indican:

“Alcance correlacional planteara hipotesis de disefio general no
experimental y especifico transversal longitudinal, bivariado (2 variablesde

estudio) son medibles”. (p.34)

3.2. DISENO Y ESQUEMA DE LA INVESTIGACION

Se empled el disefio transversal, de acuerdo con Palomino, Torres,
Palomino y Dominguez (2021), sefialan:

“Busca recolectar datos en un solo momento y en un tiempo unico
cuyo proposito es describir las variables y analizar esta incidencia en

20



interrelacion en el momento dado”. (p.23)

El esquema de la investigacion utilizado fue el siguiente:
o.
{

M r
!

M = Muestra de los trabajadores de la oficina de la Facultad de Ciencias

Dénde:

Econbmicas, Administrativas y Contables de la Universidad Nacional de
Ucayali.

OX = Observacion variable Uso de la Tecnologia de la Informacién y
Comunicacion.

r = Relacion existente entre las dos variables.

OY = Observacion variable Calidad de Servicio.

Formula Estadistica:
Margen: 10%

Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 1491

Tamano de muestra: 91

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

nN= Tamahno de la muestra

Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Froporcion de la poblacion con la caracteristica
n= en2 + (Z"2(p™q)) deseada (exito)
M =FProporcion de la poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
2= Mivel de emor dispuesto a cometer
M= Tamaifioc de la poblacion
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3.3. POBLACION Y MUESTRA

3.4.

3.3.1. Poblacion

La poblacion de estudio estuvo conformada por el 100% de los
trabajadores y estudiantes de la Facultad de Ciencias Econdémicas,
Administrativas y Contables de la Universidad Nacional de Ucayali, conformada

por 21 docentes, 1 secretaria 'y 1469 estudiantes, correspondiente al afio 2020.

3.3.2. Muestra

Se determind una muestra de 91 personas entre trabajadores y alumnos
de la Facultad de Ciencias Econbémicas, Administrativas y Contables de la

Universidad Nacional de Ucayali.

DEFINICION OPERATIVA DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE

DATOS

Los instrumentos se prepararon a través del cuestionario de preguntas
cerradasde opcién multiple, (Nunca, Algunas veces y Siempre), con valoracion
de 1 al 3,preguntas que fueron formuladas teniendo en cuenta el niumero de

dimensiones e indicadores por variable.

3.5. TECNICAS DE RECOJO, PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE

DATOS

3.5.1. Técnicas de recojo de datos

Se hizo uso de la técnica de la encuesta autoadministrada, se

entregaron en mano la encuesta a cada uno de los alumnos de la
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Facultad de ciencias Economicas, Administrativas y Contables de la
Universidad Nacional de Ucayali, quienes tuvieron la libertad de marcar la
opcion de respuesta que mejor le parecio.

Los datos fueron procesados en el programa Excel, donde se
organizaron una base de datos por variable, resultados que a su vez

fueron procesados en el programa estadistico SPSSv26.

3.5.2. PRESENTACION DE DATOS

Los datos se presentaron en tablas de contingencia y figuras
circulares, donde se pudo visualizar los resultados por variables vy

dimensiones, informacion que facilitaron el andlisis de los resultados.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

4.1.1. Dimensiéon: Técnicas de laTIC

Las técnicas de la TIC estan estrechamente vinculadas con la

calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.

Tabla 1. Técnicas de la TIC - |

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ninguna 1 1,1 11 11
Baja 1 1,1 1,1 2,2
Validos Alta 21 23,1 23,1 253
Muy alta 68 74,7 74,7 100,0
Total 91 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Tecnologia de Informacion y Comunicacion.
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 1. Técnicas delaTIC - |
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Analisis

Para dicho andlisis se dispuso de una muestra de 91 personas
entre trabajadores y alumnos de la FCEAyC-2020, quienes respondieron
de la siguiente manera:

El 74.7% de los encuestados respondieron que las técnicas de la Tic
tienen una vinculacion muy alta con la calidad de servicio en la oficina de
la FCEAyC-2020.

El 23.1% de los encuestados respondieron que las técnicas de la Tic
tienen una vinculacién alta con la calidad de servicio en la oficina de la
FCEAyC-2020.

El 1.1% de los encuestados respondieron que las técnicas de la Tic
tienen una vinculacion baja con la calidad de servicio en la oficina de la
FCEAyC-2020.

El 1.1% de los encuestados respondieron que las técnicas de la Tic
no tienen ninguna vinculacién con la calidad de servicio en la oficina de la

FCEAyC-2020.
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4.1.2. Dimensiéon: Técnicas de laTIC

La evaluacion y observacion de las técnicas de la Tic se relacionan

con la calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.

Tabla 2. Técnicas de la TIC - |l

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ninguna 2 2,2 2,2 2,2
Baja 3 3,3 3,3 55
Validos Alta 56 61,5 61,5 67,0
Muy alta 30 33,0 33,0 100,0
Total 91 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Tecnologia de Informacion y Comunicacion.
Fuente: Elaboracién propia.
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Analisis

Para dicho andlisis se dispuso de una muestra de 91 personas
entre trabajadores y alumnos de la FCEAyC-2020, quienes respondieron
de la siguiente manera:

El 33.0% de los encuestados respondieron que la evaluacién y
observacion de las técnicas de la Tic tiene una relacion muy alta con la
calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 61.5% de los encuestados respondieron que la evaluacién y
observacion de las técnicas de la Tic tiene una alta relaciéon con la calidad
de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 3.3% de los encuestados respondieron que la evaluacion y
observacionde las técnicas de la Tic tiene una baja relacion con la calidad
de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 2.2% de los encuestados respondieron que la evaluacion y
observacionde las técnicas de la Tic tiene no tiene ninguna relacion con la

calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.
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4.1.3. Dimensién: Aspecto social, ético y moral

El aspecto social, ético y moral se relaciona con la calidad de

servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.

Tabla 3. Aspecto social, ético y moral - |
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Baja 4 4.4 4.4 4.4
Alta 15 16,5 16,5 20,9
Validos
Muy alta 72 79,1 79,1 100,0
Total 91 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Tecnologia de informacién y Comunicacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis

Para dicho analisis se dispuso de una muestra de 91 personas
entre trabajadores y alumnos de la FCEAyC-2020, quienes respondieron
de la siguiente manera:

El 79.1% de los encuestados respondieron que el aspecto social,
ético y moral tiene una relacion muy alta con la calidad de servicio en la
oficina de la FCEAyC-2020.

El 16.5% de los encuestados respondieron que el aspecto social,
ético y moral tiene una alta relacion con la calidad de servicio en la oficina
de la FCEAyC-2020.

El 4.4% de los encuestados respondieron que el aspecto social,
ético y moral tiene una baja relacién con la calidad de servicio en la

oficina de la FCEAyC-2020.
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4.1.4. Dimensién: Aspecto social, ético y moral

La sensibilidad, consistencia y sensibilidad corresponden al
aspecto social, ético y moral que estan vinculadas con la calidad de

servicio en la FCEAyC-2020.

Tabla 4. Aspecto social, ético y moral - Il

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ninguna 2 2,2 2,2 2,2
Alta 67 73,6 73,6 75,8
Vélidos
Muy alta 22 24,2 24,2 100,0
Total 91 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Tecnologia de Informacion y Comunicacion.
Fuente: Elaboracion propia.

G0

60

Q
w
pran)
=
@
2 40+
o —
S

20

0 |__'__2 -- T T
Minguna Alta Muy afta
P4

Figura 4. Aspecto social, ético y moral - 1l

30



Analisis

Para dicho andlisis se dispuso de una muestra de 91 personas
entre trabajadores y alumnos de la FCEAyC-2020, quienes respondieron
de la siguiente manera:

El 24.2% de los encuestados respondieron que la sensibilidad,
consistencia y sensibilidad corresponden al aspecto social, ético y moral
gue tienen una vinculacion muy alta con la FCEAyC-2020.

El 73.6% de los encuestados respondieron que la sensibilidad,
consistencia y sensibilidad corresponden al aspecto social, ético y moral
gue tienen una alta vinculacién con la calidad de servicio en la oficina de
la FCEAyYC-2020.

El 2.2% de los encuestados respondieron que la sensibilidad,
consistenciay sensibilidad corresponden al aspecto social, ético y moral
gue tienen una baja vinculacién con la calidad de servicio en la oficina de

la FCEAyC-2020.
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4.1.5. Dimension: Gestion

Existe relacién entre la Gestion y la calidad de servicio en la oficina

de la FCEAyC-2020.

Tabla 5. Gestiéon - |

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Baja 3 3,3 3,3 3,3
Alta 10 11,0 11,0 14,3
Vélidos
Muy alta 78 85,7 85,7 100,0
Total 91 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Tecnologia de informacion y comunicacion.
Fuente: Elaboracién propia.
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Analisis

Para dicho andlisis se dispuso de una muestra de 91 personas
entre trabajadores y alumnos de la FCEAyC-2020, quienes respondieron
de la siguiente manera:

El 85.7% de los encuestados respondieron que existe una relacion
muy alta entre la Gestion y la calidad de servicio en la oficina de la
FCEAyC-2020.

El 11.0% de los encuestados respondieron que existe una alta
relacion entre la Gestién y la calidad de servicio en la oficina de la
FCEAyC-2020. El 3.3% de los encuestados respondieron que existe una
baja relacion entre la Gestidn y la calidad de servicio en la oficina de la

FCEAyC-2020.
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4.1.6. Dimension: Gestion

Existe relacion entre el monitoreo del proceso, gerencia de cambio

de la Gestion y la calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.

Tabla 6. Gestion - Il

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ninguna 1 1,1 1,1 1,1
Baja 4 4.4 4.4 5,5
Validos Alta 61 67,0 67,0 72,5
Muy alta 25 27,5 27,5 100,0
Total 91 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Tecnologia de informacion ycomunicacion.
Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis

Para dicho andlisis se dispuso de una muestra de 91 personas
entre trabajadores y alumnos de la FCEAyC-2020, quienes respondieron
de la siguiente manera:

El 27.5% de los encuestados respondieron que existe una relacion
muy alta entre el monitoreo del proceso, gerencia de cambio de la Gestion
y la calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 67.0% de los encuestados respondieron que existe una alta
relacion entre el monitoreo del proceso, gerencia de cambio de la Gestion
y la calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 4.4% de los encuestados respondieron que existe una baja
relacion entre el monitoreo del proceso, gerencia de cambio de la Gestion
y la calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 1.1% de los encuestados respondieron que no existe una relacion
entre el monitoreo del proceso, gerencia de cambio de la Gestiéon y la

calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.
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4.1.7. Dimension: Pedagogia

La pedagogia tiene relacion con la calidad de servicio en la oficina

de la FCEAyC-2020.

Tabla 7. Pedagogia - |

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ninguna 1 11 11 11
Baja 7 7,7 7,7 8,8
Vélidos  Alta 25 27,5 27,5 36,3
Muy alta 58 63,7 63,7 100,0
Total 91 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Tecnologia de informacién y comunicacion.
Fuente: Elaboracién propia.
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Analisis

Para dicho andlisis se dispuso de una muestra de 91 personas
entre trabajadores y alumnos de la FCEAyC-2020, quienes respondieron
de la siguiente manera:

El 63.7% de los encuestados respondieron que la pedagogia tiene
una relacibn muy alta con la calidad de servicio en la oficina de la
FCEAyC-2020.

El 27.5% de los encuestados respondieron que la pedagogia
tiene una relacion alta con la calidad de servicio en la oficina de la
FCEAyC-2020. ElI 7.7% de los encuestados respondieron que la
pedagogia tiene una baja relacion con la calidad de servicio en la oficina
de la FCEAyC-2020.

El 1.1% de los encuestados respondieron que la pedagogia no

tiene relacion con la calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.

37



4.1.8. Dimension: Pedagogia

El nivel competitivo, capacitacion de areas y manejo y uso de

equipos tiene relacién con la calidad de servicio en la oficina de la

FCEAyC-2020.

Tabla 8. Pedagogia - II

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ninguna 2 2,2 2,2 2,2
Baja 5 55 55 7,7
Validos  Alta 66 72,5 72,5 80,2
Muy alta 18 19,8 19,8 100,0
Total 91 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Tecnologia de Informacion y Comunicacion

Fuente: Elaboracién propia.
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Analisis

Para dicho andlisis se dispuso de una muestra de 91 personas
entre trabajadores y alumnos de la FCEAyC-2020, quienes respondieron
de la siguiente manera:

El 19.8% de los encuestados respondieron que el nivel competitivo,
capacitacion de areas y manejo y uso de equipos tiene una relaciéon muy
alta con la calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 72.5% de los encuestados respondieron que el nivel competitivo,
capacitacion de areas y manejo y uso de equipos tiene una relacion alta
con la calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 5.5% de los encuestados respondieron que el nivel competitivo,
capacitacion de areas y manejo y uso de equipos tiene una baja relacion
con la calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 2.2% de los encuestados respondieron que el nivel competitivo,
capacitacion de areas y manejo y uso de equipos no tiene relacién con la

calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.
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4.1.9. Dimension: Comprension

La calidad de servicio tiene relacion con el uso de la tecnologia

de la informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

Tabla 9. Comprension - |

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Baja 8 8,8 8,8 8,8
Alta 9 9,9 9,9 18,7
Vélidos
Muy alta 74 81,3 81,3 100,0
Total 91 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio.
Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis

Para dicho andlisis se dispuso de una muestra de 91 personas
entre trabajadores y alumnos de la FCEAyC-2020, quienes respondieron
de la siguiente manera:

El 81.3% de los encuestados respondieron que la calidad de
servicio tiene una relacion muy alta con el uso de la tecnologia de la
informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 9.9% de los encuestados respondieron que la calidad de servicio
tiene una relacién alta con el uso de la tecnologia de la informaciéon y
comunicacién en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 8.8% de los encuestados respondieron que la calidad de servicio
tiene una relacion baja con el uso de la tecnologia de la informacion y

comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.
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4.1.10. Dimension: Comprension

La tolerancia, paciencia y percepcion se relacionan con el uso de
la tecnologia de la informaciébn y comunicacion en la oficina de la

FCEAyC- 2020.

Tabla 10. Comprension - I

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ninguna 1 11 11 11
Baja 6 6,6 6,6 7,7
Vélidos  Alta 70 76,9 76,9 84,6
Muy alta 14 154 154 100,0
Total 91 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio.
Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis

Para dicho andlisis se dispuso de una muestra de 91 personas
entre trabajadores y alumnos de la FCEAyC-2020, quienes respondieron
de la siguiente manera:

El 15.4% de los encuestados respondieron que la tolerancia,
paciencia y percepcion tiene una relacion muy alta con el uso de la
tecnologia de la informacién y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-
2020.

El 76.9% de los encuestados respondieron que la tolerancia,
paciencia y percepcion tiene una relacion alta con el uso de la tecnologia
de la informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 6.6% de los encuestados respondieron que la tolerancia,
paciencia y percepcion tiene una relacion baja con el uso de la tecnologia
de la informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 1.1% de los encuestados respondieron que la tolerancia,
paciencia y percepcion no tiene relacién con el uso de la tecnologia de la

informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.
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4.1.11. Dimensién: Fiabilidad

El desarrollo, la calidad y el tiempo se relacionan con el uso de la
tecnologia de la informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-

2020.

Tabla 11. Fiabilidad - |

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ninguna 4 4.4 4.4 4.4
Baja 4 4,4 4,4 8,8
Vélidos  Alta 25 27,5 27,5 36,3
Muy alta 58 63,7 63,7 100,0
Total 91 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio.
Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis

Para dicho andlisis se dispuso de una muestra de 91 personas
entre trabajadores y alumnos de la FCEAyC-2020, quienes respondieron
de la siguiente manera:

El 82.4% de los encuestados respondieron que el desarrollo, la
calidad y el tiempo tiene una relacion muy alta con el uso de la tecnologia
de la informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 15.4% de los encuestados respondieron que el desarrollo, la
calidad y el tiempo tiene una relacion alta con el uso de la tecnologia de la
informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 2.2% de los encuestados respondieron que el desarrollo, la
calidad y el tiempo tiene una relacion baja con el uso de la tecnologia de la

informacién y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.
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4.1.12. Dimensién: Fiabilidad

La confianza y la seguridad se relacionan con el uso de la
tecnologia de lainformacién y comunicacién en la oficina de la FCEAyC-

2020.

Tabla 12. Fiabilidad - Il

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Baja 2 2,2 2,2 2,2
Alta 14 15,4 15,4 17,6
Vélidos
Muy alta 75 82,4 82,4 100,0
Total 91 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio.
Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis

Para dicho andlisis se dispuso de una muestra de 91 personas
entre trabajadores y alumnos de la FCEAyC-2020, quienes respondieron
de la siguiente manera:

El 82.4% de los encuestados respondieron que la confianza y la
seguridad tiene una relacion muy alta con el uso de la tecnologia de la
informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 15.4% de los encuestados respondieron que la confianza y la
seguridad tiene una relacion alta con el uso de la tecnologia de la
informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 2.2% de los encuestados respondieron que la confianza y la
seguridad tiene una relacion baja con el uso de la tecnologia de la

informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

47



4.1.13. Dimensién: Accesibilidad

La percepcion interaccion y facilidad se relacionan con el uso de
la tecnologia de la informacion y comunicacion en la oficina de la

FCEAyC- 2020.

Tabla 13. Accesibilidad - |

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ninguna 2 2,2 2,2 2,2
Baja 11 12,1 12,1 14,3
Vélidos  Alta 60 65,9 65,9 80,2
Muy alta 18 19,8 19,8 100,0
Total 91 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio.
Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis

Para dicho analisis se dispuso de una muestra de 91 personas
entre trabajadores y alumnos de la FCEAyC-2020, quienes respondieron
de la siguiente manera:

El 19.8% de los encuestados respondieron que la percepcion
interaccion y facilidad tiene una relacion muy alta con el uso de la
tecnologia de la informacién y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-
2020.

El 65.9% de los encuestados respondieron que la percepcion
interaccion y facilidad tiene una relacion alta con el uso de la tecnologia
de la informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 12.1% de los encuestados respondieron que la percepcion
interaccion y facilidad tiene una relacién baja con el uso de la tecnologia
de la informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 2.2% de los encuestados respondieron que la percepcion
interaccion y facilidad no tiene relacién con el uso de la tecnologia de la

informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.
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4.1.14. Dimensién: Accesibilidad

La integracion y navegabilidad se relacionan con el uso de la
tecnologia de la informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-

2020.

Tabla 14. Accesibilidad - Il

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ninguna 3 3,3 3,3 3,3
Baja 10 11,0 11,0 14,3
Vélidos  Alta 21 23,1 23,1 37,4
Muy alta 57 62,6 62,6 100,0
Total 91 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio.
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 14. Accesibilidad — I

50



Analisis

Para dicho andlisis se dispuso de una muestra de 91 personas
entre trabajadores y alumnos de la FCEAyC-2020, quienes respondieron
de la siguiente manera:

El 62.6% de los encuestados respondieron que la integracion y
navegabilidad tiene una relacion muy alta con el uso de la tecnologia de la
informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 23.1% de los encuestados respondieron que la integracién y
navegabilidad tiene una relacion alta con el uso de la tecnologia de la
informacién y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 11.0% de los encuestados respondieron que la integracién y
navegabilidad tiene una relacién baja con el uso de la tecnologia de la
informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 3.3% de los encuestados respondieron que la integracion y
navegabilidad no tiene relacion con el uso de la tecnologia de la

informacion y comunicacion.
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4.1.15. Dimensién: Cortesia

La amabilidad, consideracion y respeto se relacionan con el uso de
la tecnologia de la informaciébn y comunicacion en la oficina de la

FCEAyC- 2020.

Tabla 15. Cortesia - |

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ninguna 1 11 11 1,1
Baja 3 3,3 3,3 4.4
Vélidos Alta 24 26,4 26,4 30,8
Muy alta 63 69,2 69,2 100,0
Total 91 100,0 100,0

Nota: Dimension correspondiente a la variable Calidad de Servicio.
Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis

Para dicho analisis se dispuso de una muestra de 91 personas
entre trabajadores y alumnos de la FCEAyC-2020, quienes respondieron
de la siguiente manera:

El 69.2% de los encuestados respondieron que la amabilidad,
consideracion y respeto tiene una relacion muy alta con el uso de la
tecnologia de la informaciéon y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-
2020.

El 26.4% de los encuestados respondieron que la amabilidad,
consideracion y respeto tiene una relacion alta con el uso de la tecnologia
de la informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 3.3% de los encuestados respondieron que la amabilidad,
consideracion y respeto tiene una relacion baja con el uso de la
tecnologia de lainformaciéon y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-
2020.

El 1.1% de los encuestados respondieron que la amabilidad,
consideracion y respeto no tiene relacion con el uso de la tecnologia de la

informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.
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4.1.16. Dimensién: Cortesia

La solidaridad y armonia se relacionan con el uso de la
tecnologia de la informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-

2020.

Tabla 16. Cortesia - Il

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Baja 6 6,6 6,6 6,6
Alta 71 78,0 78,0 84,6
Vélidos
Muy alta 14 15,4 15,4 100,0
Total 91 100,0 100,0

Nota: Dimensién correspondiente a la variable Calidad de Servicio.
Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis

Para dicho andlisis se dispuso de una muestra de 91 personas
entre trabajadores y alumnos de la FCEAyC-2020, quienes respondieron
de la siguiente manera:

El 15.4% de los encuestados respondieron que la solidaridad y
armonia tiene una relacion muy alta con el uso de la tecnologia de la
informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 78.0% de los encuestados respondieron que la solidaridad y
armonia tiene una relacién alta con el uso de la tecnologia de la
informacién y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

El 6.6% de los encuestados respondieron que la solidaridad y
armonia tiene una relacion baja con el uso de la tecnologia de la

informacion y comunicacion en la oficina de la FCEAyC-2020.

4.2. ANALISIS INFERENCIAL

4.2.1. Prueba de Hipotesis General

. H1: Uso de la Tecnologia de la Informacién y Comunicacion con la
Calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020, se relaciona
significativamente.

. HO: Uso de la Tecnologia de la Informacion y Comunicacion con la
Calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020, no se

relaciona significativamente.
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Tabla 17. Tabla de contingencia Tecnologia de Informacion vy

Comunicacion * Calidad de Servicio

CALIDAD DE
SERVICIO Total
Alta Muy alta
Recuento 24 17 41
Alta Frecuencia esperada 18,9 22,1 41,0
TECNOLOGIA % del total 26,4% 18,7% 45,1%
DE
INFORMACION Recuento 18 32 50
Y
COMUNICACION
Muy alta Frecuencia esperada 23,1 26,9 50,0
% del total 19,8% 35,2% 54,9%
Recuento 42 49 91
Total Frecuencia esperada 42,0 49,0 91,0
% del total 46,2% 53,8% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética [ Sig. exacta Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,6042 ,032
Correccion por 3,742 ,053
continuidad®
Razoén de verosimilitudes 4,635 ,031
Estadistico exacto de 037 026
Fisher
Asociacion lineal por lineal 4,553 ,033
N de casos validos 91

Interpretacion

Para la interpretacion se dispuso de la Chi-cuadrada donde se

obtuvo un valor de significancia de 0.032 siendo este menor a 0.005, por

lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta

la hipotesis

alternativa, es decir que el uso de la Tecnologia de la Informacion y

Comunicacion con la Calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020,

se relaciona significativamente.
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f(X)

Se acepta la H1

Se acepta la H1 con
una significancia de

0.032< 0.05
Se acepta la HO
X T T T T | 1005 T T
0.0 : 05
0.032 1.0
Figura 17. Gréfica del nivel de significancia
4.2.2. Prueba de Hipotesis Especifica 1
. H1: Las técnicas de la Tic con la calidad de servicio en la oficina
de la FCEAyC-2020, se relaciona significativamente.
. HO: Las técnicas de la Tic con la calidad de servicio en la oficina
de la FCEAyC-2020, no se relaciona significativamente.
Tabla 18. Técnicas de la TIC * Calidad de servicio
CALIDAD DE SERVICIO
Alta Muy alta Total
Recuento 0 2 2
Baja Frecuencia esperada 9 1,1 2,0
% del total 0,0% 2,2% 2,2%
Recuento 13 4 17
TECNICAS DE Alta Frecuencia esperada 7,8 9,2 17,0
LAS TIC
% del total 14,3% 4,4% 18,7%
Recuento 29 43 72
Muy alta  Frecuencia esperada 33,2 38,8 72,0
% del total 31,9% 47,3% 79,1%
Recuento 42 49 91
Total Frecuencia esperada 42,0 49,0 91,0
% del total 46,2% 53,8% 100,0%
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Pruebas de chi-cuadrado

Valor g Sig. asint6tica (bilateral)
I
Chi-cuadrado de Pearson 9,0022 2 ,011
Razoén de verosimilitudes 9,990 2 ,007
Asociacion lineal por lineal 2,160 1 ,142
N de casos validos 91

Interpretacion

Para la interpretacion se dispuso de la Chi-cuadrada donde se
obtuvo un valor de significancia de 0.011 siendo este menor a 0.005,
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa, es decir que las técnicas de la Tic con la calidad de servicio en

la oficina de la FCEAyC-2020, se relaciona significativamente.

f(X)

ST LEE L Se acepta la H1 con

una significancia de
0.011< 0.05

Se acepta la HO

0.0 0.05 0.5

0.011 1.0

Figura 18. Grafica del nivel de significancia
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Prueba de Hipdtesis Especifica 2

o H1: El aspecto social, ético y moral con la calidad de servicio en

la oficina de laFCEAyYC-2020, se relaciona significativamente.

o HO: El aspecto social, ético y moral con la calidad de servicio en

la oficina de laFCEAyYC-2020, no se relaciona significativamente.

Tabla 19. Tabla de contingencia Aspecto social, Etico y moral * Calidad de

Servicio
CALIDAD DE SERVICIO Total
Alta Muy alta
Recuento 14 10 24
Alta Frecuencia esperada 9,8 14,2 24,0
ASPECTO % del total 15,4% 11,0% 26,4%
SOCIAL, Recuento 23 44 67
ETICOY
MORAL
Muy alta Frecuencia esperada 27,2 39,8 67,0
% del total 25,3% 48,4% 73,6%
Recuento 37 54 91
Total Frecuencia esperada 37,0 54,0 91,0
% del total 40,7% 59,3% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica Sig. exacta | Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4.2201 ,040
Correccién por continuidad® 3,284 ,070
Razén de verosimilitudes 4,170 ,041
Estadistico exacto de Fisher ,053 ,036
Asociacion lineal por lineal 4,174 ,041
N de casos validos 91
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Interpretacion

Para la interpretacion se dispuso de la Chi-cuadrada donde se
obtuvo un valor de significancia de 0.040 siendo este menor a 0.005, por
lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa,
es decir que el aspecto social, ético y moral con la calidad de servicio en la

oficina de la FCEAyC-2020, se relaciona significativamente.

Se acepta la H1

Se acepta la H1 con
una significancia de
0.040< 0.05

Se acepta la HO

X T T T | T T T
0.040 19

Figura 19. Grafica del nivel de significancia
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Prueba de Hipodtesis Especifica 3

° H1: La Gestiéon con la calidad de servicio en la oficina de la

FCEAyC-2020, se relaciona significativamente.

. HO: La Gestion con la calidad de servicio en la oficina de la

FCEAyYC-2020, no se relaciona significativamente.

Tabla 20. Tabla de contingencia Calidad de servicio * Gestion

GESTION Total
Alta Muy alta
Recuento 3 33 36
Alta Frecuencia esperada 6,7 29,3 36,0
% del total 3,3% 36,3% 39,6%
CALIDAD DE
SERVICIO Recuento 14 41 55
Muy alta  Frecuencia esperada 10,3 44,7 55,0
% del total 15,4% 45,1% 60,4%
Recuento 17 74 91
Frecuencia esperada 17,0 74,0 91,0
Total
% del total 18,7% 81,3% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética | Sig. exacta| Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) | (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,1992 1 ,040
Correccién por continuidad® 3,147 1 ,076
Razén de verosimilitudes 4,593 1 ,032
Estadistico exacto de Fisher ,054 ,035
Asociacion lineal por lineal 4,152 1 ,042
N de casos validos 91
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Interpretacion

Para la interpretacion se dispuso de la Chi-cuadrada donde se
obtuvo un valor de significancia de 0.040 siendo este menor a 0.005, por
lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa,
es decir que la Gestion con la calidad de servicio en la oficina de la

FCEAyC-2020, se relaciona significativamente.

f(X)

s Ll Se acepta la H1 con

una significancia de
0.040< 0.05

Se acepta la HO

X T T T T I T T

0.040 10

Figura 20. Grafica del nivel de significancia
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Prueba de Hipotesis Especifica 4

o H1: La pedagogia con la calidad de servicio en la oficina de la
FCEAyC-2020, se relaciona significativamente.
o HO: La pedagogia con la calidad de servicio en la oficina de la

FCEAyYC-2020, no se relaciona significativamente.

Tabla 21. Tabla de contingencia Calidad de servicio * Pedagogia

PEDAGOGIA Total
Baja Alta Muy alta
Recuento 1 8 28 37
Alta Frecuencia esperada 4 13,8 22,8 37,0

% del total 1,1% 8,8%|  30,8%|  40,7%
CALIDAD
DE
SERVICIO

Recuento 0 26 28 54

Muy alta Frecuencia esperada 6 20,2 33,2 54,0

% del total 00%| 286%| 308w 59,3%

Recuento 1 34 56 91
Total Frecuencia esperada 1,0 34,0 56,0 91,0

% del total 11%|  37,4%| 615%| 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintotica (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 7,620% 2 ,022
Razén de verosimilitudes 8,225 2 ,016
Asociacion lineal por lineal 3,710 1 ,054
N de casos validos 91
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4.3.

Interpretacion

Para la interpretacion se dispuso de la Chi-cuadrada donde se
obtuvo un valor de significancia de 0.022 siendo este menor a 0.005, por
lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa,
es decir que la pedagogia con lacalidad de servicio en la oficina de la

FCEAyC-2020, se relaciona significativamente.

f(X)

Se acepta la H1

Se acepta la H1 con
una significancia de
0.022< 0.05

Se acepta la HO

X T T | T T T
0.05 05
0.022

Figura 21. Gréfica del nivel de significancia

DISCUSION

4.3.1. Contrastacion de los resultados del trabajo de campo conlos

referentes bibliograficos de las bases teodricas.

Culminado la investigacibn se concluye que el uso de la
Tecnologia de la Informacion y Comunicacion tiene una vinculacion
directa con la Calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020.

En ese sentido Graells (2008). Afirma que Las TICS son un
conjunto de avances tecnoldgicos, posibilitados por la informatica, las

telecomunicaciones y las tecnologias audiovisuales, todas éstas
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proporcionan herramientas para el tratamiento y la difusion de la
informacion y contar con diversos canales de comunicacion.

Por ello los objetivos especificos de la investigacion es conocer la
relacion las técnicas de la Tic con la calidad de servicio, asimismo,
conocer el aspecto social, ético y moral con la calidad de servicio en la
oficina, por otra parte, conocer la relacion de Gestidon con la calidad de
servicio y finalmente conocer la pedagogia con la calidad de servicio en la

oficina de la FCEAyC-2020.

4.3.2. Contrastacién de la hipotesis general en base a la prueba de

hipdtesis

H1: Uso de la Tecnologia de la Informacion y Comunicacion con la
Calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020, se relaciona
significativamente.

HO: Uso de la Tecnologia de la Informacion y Comunicacion con la
Calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC-2020, no se relaciona
significativamente.

Tabla 22. Tabla de contingencia Tecnologia de Informacién y Comunicacion

* Calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO Total
Alta Muy alta

Recuento 24 17 41
Alta Frecuencia esperada 18,9 22,1 41,0
TECNOLOGIA DE % del total 26,4% 18,7%| 45,1%
g\lghaSMIécAlc(jlgNY Recuento 18 32 50
Muy alta Frecuencia esperada 231 26,9 50,0
% del total 19,8% 35,2%| 54,9%
Recuento 42 49 91
Total Frecuencia esperada 42,0 49,0 91,0
% del total 46,2% 53,8%]| 100,0%
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Pruebas de chi-cuadrado

Valor | gl Sig. asintética Sig. Sig.
(bilateral) exacta exacta
(bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 4,6042 1 ,032

Correccién por continuidad® 3,742 1 ,053

Razén de verosimilitudes 4,635 1 ,031

Estadistico exacto de Fisher ,037 ,026
Asociacion lineal por lineal 4,553 1 ,033

N de casos validos 91
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos se concluye lo siguiente:

1. Que las técnicas de las tecnologias de informacién y comunicacion
guardan relacion con una adecuada calidad de servicio que debe
mantenerse por el personal en la oficina de la FCEAyC-2020. El
74,70% considera de muy alta relacién frente a un 1,10% que sefala

lo contrario.

2.  Que el aspecto social, ético y moral guarda relacién significativa con
la calidad de servicio que se brinda a los usuarios en la oficina de la
FCEAyYC- 2020. El 79,10% considera de muy alta relacion frente a

un 4,40% que sefala lo contrario.

3. Que la Gestibn es un aspecto fundamental en la instituciébn que
guarda relacion con la calidad de servicio que se brinda en la oficina
de la FCEAyC-2020. El 85,70% considera de muy alta relacién frente

a un 3,30% que seifiala lo contrario.

4. Que la pedagogia es un eje de innovacion fundamental que guarda
relacion con la calidad de servicio que se brinda en la oficina de la
FCEAyYC-2020. El 63,70% considera de muy alta relacion frente a un

1,10% que sefala lo contrario.

67



5.2. RECOMENDACIONES

1. Las técnicas de la Tecnologia de la informacién y comunicacion
deben ser implementadas a fin de que los usuarios reciban servicios
de calidad de maneraversatil y oportuna del personal administrativo

en la oficina de la FCEAyC-2020,se relaciona significativamente.

2. El aspecto social, ético y moral son la base de un recurso
adecuadamente preparado que deben de ser una practica innata por
los trabajadores a fin de manejar de manera eficiente las tecnologias
de informacion y comunicacion para contribuir con la calidad de
servicio en la oficina de la FCEAyC-2020, se relaciona

significativamente.

3. La Gestién debe ser empoderada de manera clara por todos los
recursoshumanos dando un soporte a las tecnologias de informacién
y comunicacion que permitan asegurar la calidad de servicio en la

oficina de la FCEAyC-2020, se relaciona significativamente.

4. La pedagogia de las tecnologias de informacién y comunicacién
deben ser consideradas como pilares para una calidad de servicio

en la oficina de la FCEAyC-2020, se relaciona significativamente.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

Problema General

¢,Coémo se relaciona el uso de la
tecnologia de la informaci6on vy
comunicacion con la calidad de
servicio en la oficina de la FCEAyC de
la Universidad Nacional de Ucayali-
2020?

Problemas Especificos

¢ Coémo se relaciona las técnicas de la
Tic con la calidad de servicio en la

oficina de la FCEAyC de Ila
Universidad Nacional de Ucayali-
2020?

¢ Como se relaciona el aspecto social,
ético y moral con la calidad de servicio
en la oficina la FCEAyC de la
Universidad Nacional de Ucayali-
2020?

¢,Cémo se relaciona la Gestién con la
calidad de servicio en la oficina de la
FCEAyC de la Universidad Nacional
de Ucayali-20207?

¢ Como se relaciona la pedagogia con
la calidad de servicio en la oficina de
la FCEAyC de la Universidad Nacional
de Ucayali-20207?

Objetivo General

Conocer como se relaciona el uso
de la Tecnologia de la Informacién y
Comunicaciéon con la Calidad de
servicio en la oficina de la FCEAyC
de la Universidad Nacional de
Ucayali-2020

Objetivos Especificos

Conocer la relacion las técnicas de
la Tic con la calidad de servicio la
FCEAyC de la Universidad Nacional
de Ucayali-2020

Conocer cémo se relaciona el
aspecto social, ético y moral con la
calidad de servicio en la oficina de la
FCEAyC de la Universidad Nacional
de Ucayali-2020

Conocer la relacion de Gestion con
la calidad de servicio en la oficina de
la FCEAyC de la Universidad
Nacional de Ucayali-2020

Conocer la pedagogia con la calidad
de servicio en la oficina de la
FCEAyC de la Universidad Nacional
de Ucayali-2020

Hipotesis General

El uso de la Tecnologia de la
Informaciéon y Comunicacién con la
Calidad de servicio de la oficina de la
FCEAyC de la Universidad Nacional
de Ucayali-2020.

Hipotesis Especificas

Las técnicas de la Tic con la calidad de
servicio en la oficina de la FCEAyC de
la Universidad Nacional de Ucayali-
2020.

El aspecto social, ético y moral con la
calidad de servicio en la oficina de la
FCEAyC de la Universidad Nacional
de Ucayali-2020.

La Gestién con la calidad de servicio
en la oficina de la FCEAyC de la
Universidad Nacional de Ucayali-
2020.

La pedagogia con la calidad de
servicio en la oficina de la FCEAyC de
la Universidad Nacional de Ucayali-
2020.

Tecnologia de
informacion y
comunicacion.

Técnicas de la Tic

Observacion

Evaluacion

Escala de puntuaciones

Evaluacion 360°

Precision

Aspecto social, Consistencia

ético y moral Sensibilidad
Facilidad de recoleccion
Monitoreo del proceso
Gerencia del cambio

Gestion Satisfaccion del cliente
Benchmarking
Adecuacion
Nivel competitivo
. Capacitaciones de area
Pedagogia

Manejo y uso de equipo

Implementacion

Calidad de
servicio

Comprensién

Tolerancia

Paciencia

Percepcion

Relacion

Oportunidad

Fiabilidad

Desarrollo

Calidad

Tiempo

Confianza

Seguridad

Accesibilidad

Percepcion

Interaccién

Facilidad

Integracion

Navegable

Cortesia

Amabilidad

Consideracion

Respeto

Solidaridad
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ANEXO 2
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

% § UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
“{A;m@:ﬁie’ CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

1. CUESTIONARIO DE USO DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACION

Estimado trabajador: El presente cuestionario tiene interrogantes asociadas a
Uso de la tecnologia de la informacion y comunicacion. Por su relevancia
responda de acuerdo a la realidad observada en su &rea, los resultados seran
utilizados para la investigacion titulada: “Uso de la tecnologia de Ila
informacion y comunicacién con la calidad de servicio en la oficina de la
FCEAyC de la Universidad Nacional de Ucayali-2020”.

1. Ninguna 2. Baja 3. Alta 4. Muy alta

|

TECNICAS DE LAS TIC

1. Las técnicas de la Tic estan estrechamente vinculadas
con la calidad de servicio en la oficina de Ila
FCEAyYC de la Universidad Nacional de Ucayali-2020.

2. La evaluacion y observacién de las técnicas de la
Tic se relacionan con la calidad de servicio en la
oficina de laFCEAyYC de la Universidad Nacional de
Ucayali-2020.

ASPECTO SOCIAL, ETICO Y MORAL

3. El aspecto social, ético y moral se relaciona con la
calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC de la
Universidad Nacional de Ucayali-2020.

4. La sensibilidad, consistencia y sensibilidad
corresponden al aspecto social, ético y moral que estan
vinculadas con la calidad de servicio en la oficina de
la FCEAyC de la Universidad Nacional de Ucayali-
2020.

GESTION

5. Existe relacidn entre la Gestion y la calidad de servicio
en la oficina de la FCEAyC de la Universidad Nacional
de Ucayali-2020.
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6. Existe relacion entre el monitoreo del proceso,
gerencia de cambio de la Gestion y la calidad de
servicio en la oficina de la FCEAyC de la Universidad
Nacional de Ucayali-2020.

PEDAGOGIA

7. La pedagogia tiene relacion con la calidad de
servicio en la oficina de la FCEAyC de la Universidad
Nacional de Ucayali-2020.

8. El nivel competitivo, capacitacion de areas y manejo
y uso de equipos tiene relaciéon con la calidad de
servicio en la oficina de la FCEAyC de la Universidad
Nacional de Ucayali-2020.

Muchas gracias
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por su participacion.




2. CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado trabajador:

El presente cuestionario tiene interrogantes asociadas a Uso de la tecnologia
de la informacién y comunicacion. Por su relevancia responda de acuerdo con
la realidad observada en su area, los resultados seran utilizados para la
investigacion titulada: “Uso de la tecnologia de la informacién vy
comunicacion con la calidad de servicio en la oficina de la FCEAyC
de la Universidad Nacional de Ucayali-2020”.

1. Ninguna 2. Baja 3. Alta 4. Muy alta

9. La calidad de servicio tiene relacion con el uso
de latecnologia de la informacién y comunicacion en la
oficina de la FCEAyC de la Universidad Nacional de
Ucayali-2020.

10. La tolerancia, paciencia y percepcion se relacionan
con el uso de la tecnologia de la informacion y
comunicacion en la oficina de la FCEAyC de la
Universidad Nacional de Ucayali-2020.

11. El desarrollo, la calidad y el tiempo se relacionan
con el uso de la tecnologia de la informacién y
comunicacion en la oficina de la FCEAyC de la
Universidad Nacional de Ucayali-2020.

12. La confianza y la seguridad se relacionan con el
uso dela tecnologia de la informacién y comunicacion
en la oficina de la FCEAyC de la Universidad Nacional
de Ucayali-2020.

13. La percepcion interaccion y facilidad se relacionan
con el uso de la tecnologia de la informacién y
comunicacion en la oficina de la FCEAyC de la
Universidad Nacional de Ucayali-2020.
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14. La integracion y navegabilidad se relacionan con el
uso de la tecnologia de la informacion y comunicacion
en la oficina de la FCEAyC de la Universidad Nacional
de Ucayali-2020.

CORTESIA

15. La amabilidad, consideracion y respeto se relacionan
con el uso de la tecnologia de la informacion y
comunicacion en la oficina de la FCEAyC de la
Universidad Nacional de Ucayali-2020.

16. La solidaridad y armonia se relacionan con el uso
de latecnologia de la informacién y comunicacion en la
oficina de la FCEAyC de la Universidad Nacional de
Ucayali-2020.

Muchas gracias por su participacion.
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