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ARIAS PERALTA, José Angel, Uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion como determinante de la calidad del servicio en el Centro de
Formacion para el Trabajo y Desarrollo Humano de la Caja de Compensacion
Familiar de La Guajira, Programa de Maestria en Administracion de Empresa,
Riohacha, La Guajira, 2020.

RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la relacion de las
tecnologias de la informacion y comunicaciones (TIC) como determinante en la
calidad de los servicios de Comfaguajira, especificamente en el Centro de
Formacion técnico-laboral de Comfaguajira, esta al ser una empresa prestadora
de servicios dispone de una linea educativa dedicada a los programas técnico
laborales como fortalecimiento de las competencias de la poblacion Guaijira.
Teodricamente, se fundamenté en los aportes de Laudon & Laudon (2016), Torres
& Lara (2013), Vargas & Aldana (2014), Kotler & Keller (2012), Ayala & Gonzales
(2015), entre otros. La Metodolégica adoptada se caracterizd por ser de tipo
descriptica utilizar el enfoque cuantitativo, con un disefio de campo no
experimental, transversal bajo el enfoque cuantitativo. La técnica de recoleccién
de datos fue la encuesta, aplicando dos cuestionarios estructurados con
afirmaciones, con alternativas de respuestas tipo escala Likert, al cuerpo
administrativo conforme al instrumento 1, donde se indago sobre el uso de las TIC
en la prestacion de los servicios educativos y a los egresados de los programas
técnico laborales a conforme al instrumento 2, relacionado con la calidad del
servicio recibidos durante el proceso de formacion, para un total de 80
encuestados (7 administrativo y 77 egresados), dicho instrumentos fueron
validados por cinco (5) expertos; La confiabilidad determinada por el coeficiente
de Alpha Cronbach con un valor de 86% para el instrumento 1 y 94% para el
instrumento 2 fueron apropiado para su aplicabilidad. Los resultados apuntaron
hacia el buen uso las TIC dentro de la categoria Alta por parte del cuerpo
admirativo, mientras que, la calidad del servicio presento un nivel de satisfaccion
adecuado en el centro de formacion técnico —laboral, sin embargo se observé un
porcentaje de respuesta el cual se mostro indiferente y otros con respuesta de casi
nunca. En consecuencia se formularon lineamientos estratégicos destinados a
mejorar las falencias detectadas. Dentro de las conclusiones mas relevantes, se
destaca el uso adecuado de las TIC, el uso primordial del internet, determinando a
este crucial para la toma de decisiones, sin embargo estos se ven afectado por los
cambios en el servicio y la falta de promocion de las ofertas, en relacion con la
calidad del servicio, los egresados mostraron una buena afinidad con los mismos y
buena empatia a través del uso de las TIC. Por lo tanto, se recomienda aplicar los
lineamientos disefiados para mantener un nivel adecuado y continuo en relacion
con el uso de las TIC en la organizacion.
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Palabra claves: Tecnologia de informacién y canales de comunicacion, TIC,
Calidad del servicio, Infraestructura tecnologica, Nivel de satisfaccion, Técnico
Laboral.
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ARIAS PERALTA, José Angel, Use of information and communication
technologies as a determinant of service quality at the Training Center for Work
and Human Development of the Family Compensation Fund of La Guajira,
Master's Program in Business Administration , Riohacha, La Guajira, 2020.

ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the relationship of information and
communication technologies (ICT) as a determinant in the quality of Comfaguajira
services, specifically in the Comfaguajira Technical-Labor Training Center, since it
IS a company that provides services has an educational line dedicated to technical
labor programs such as strengthening the skills of the Guajira population.
Theoretically, it was based on the contributions of Laudon & Laudon (2016), Torres
& Lara (2013), Vargas & Aldana (2014), Kotler & Keller (2012), Ayala & Gonzales
(2015), among others. The Methodology adopted was characterized by being of a
descriptive type using the quantitative approach, with a non-experimental, cross-
sectional field design under the quantitative approach. The data collection
technique was the survey, applying two structured guestionnaires with statements,
with Likert scale type response alternatives, to the administrative body according to
instrument 1, where the use of ICT in the provision of educational services was
inquired. the graduates of the technical labor programs according to instrument 2,
related to the quality of the service received during the training process, for a total
of 80 respondents (7 administrative and 77 graduates), said instruments were
validated by five (5) experts ; The reliability determined by the Alpha Cronbach
coefficient with a value of 86% for instrument 1 and 94% for instrument 2 were
appropriate for its applicability. The results pointed to the good use of ICT within
the High category by the admiring body, while the quality of the service presented
an adequate level of satisfaction in the technical-labor training center, however a
response percentage was observed which was indifferent and others with an
almost never response. Consequently, strategic guidelines were formulated to
improve the shortcomings detected. Among the most relevant conclusions, the
proper use of ICT stands out, the primary use of the internet, determining this
crucial for decision making, however these are affected by changes in the service
and the lack of promotion of the offers, in relation to the quality of the service, the
graduates showed a good affinity with them and good empathy through the use of
ICT. Therefore, it is recommended to apply the guidelines designed to maintain an
adequate and continuous level in relation to the use of ICT in the organization.

Keywords: Information technology and communication channels, TIC, Service
quality, Technological infrastructure, Satisfaction level, Labor Technician.
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INTRODUCCION

Actualmente la globalizacion, enfrenta cambios de forma continua los cuales se
dan de acuerdo a las necesidades del entorno laboral y empresarial, muchos de
estos cambios se presentan con la llegada de la revolucion tecnolédgica y la
expansion del internet. Al mismo tiempo, la transformacion de la percepcion del
usuario y la ideologia asociada con la venta de productos y/o servicios a nivel
global, generando un efecto positivo para dar paso al uso de las tecnologias de
informacion y canales de comunicacién o en sus siglas “TIC”, las cuales han
influido de manera significativa en el entorno econémico brindando participacion
activa de usuarios y clientes, fomentando la autoevaluacion y satisfaccion laboral y
la busqueda continua de mejoras organizacionales.

Por otro lado, el uso de las TIC en gran medida es dado por la necesidad de
las organizaciones, lo que ha permitido pasar fronteras fisicas generando un gran
valor tanto digital como emocional y proporcionar un aumento en la calidad del
servicio, debido a que cualquier usuario puede acceder, consultar, descargar y/o
adquirir un bien o servicio, sin necesidad de estar de manera presencial, logrando
un crecimiento continuo y la optimizacion de recursos organizacionales.

Asi mismo, la calidad del servicio, es impactada por cualquier cambio que
se presente en la organizacion sea interno o externo, dicho cambio es medido por
circunstancias cruciales asociadas con la prestacion o venta del mismo, entre los
cuales se destaca el nivel de satisfaccion; de acuerdo con ello, en la investigacion
se identificaron factores asociados con el uso de las TIC, permitiendo evaluar
criterios internos y externos asociados con la calidad de los servicios educativos a
nivel tecnologico e identificar estrategias asociadas con la mejora de las partes
interesadas.

Con base en estos planteamientos, la presente investigacion se plante6
como objetivo analizar el uso de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion como determinante de la calidad del servicio en el Centro de
Formacion para el Trabajo y Desarrollo Humano de la Caja de Compensacion
Familiar de La Guajira. Para el alcance del objetivo propuesto, este trabajo se
estructuré en cuatro capitulos. En el capitulo I, se expone con mas detalle el
problema de la investigacion, las interrogantes que sistematizan el proceso, los
objetivos del trabajo, su justificacion y delimitacion. Los antecedentes de trabajos
hechos recientemente, asi como el marco teérico, conceptual, contextual y legal
se presentan en el capitulo 1.
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Por otro lado, en el capitulo Ill, se describen los procedimientos
metodoldgicos adoptados por este estudio para el alcance de los objetivos
propuestos, mientras que en el capitulo 1V, se analizan y discuten los resultados
arrojados tras la adopcion de la metodologia empleada.

Finalmente, dado los resultados encontrados en el contexto de estudio, se
proponen lineamientos estratégicos que contribuiran con mejorar las condiciones
de uso de las TIC en el centro de formacion técnico laboral de Comfaguajira. Este
trabajo culmina con las conclusiones y recomendaciones derivadas de todo el
proceso investigativo.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente las empresas se encuentran sometidas a transformaciones en sus
procesos, para cumplir con las demandas del entorno y satisfacer las
insuficiencias de los clientes, permitiéndoles estar a la vanguardia del mercado.
Ademds, estdn amenazadas por las continuas tendencias tecnologicas, la
diversidad en las comunicaciones, los avances cientificos, las novedades
relacionadas con factores econdémicos, politicos y culturales que les obligan a

innovar o realizar cambios significativos bajo los estandares de calidad.

Hoy dia, la necesidad de mejorar estd en todos los aspectos
organizacionales tales como procesos, condiciones de estructuras, las
comunicaciones, la calidad de los productos o servicios, entre otros; incorporando
nuevas tendencias tecnolégicas que aumenten de forma considerable sus
oportunidades generando un impacto en todos los ambitos de la sociedad. En este
contexto, las empresas le apuestan al uso de las tecnologias de la informacion y
canales de comunicacion (TIC), las cuales juegan un papel fundamental
acaparando el interés del mercado gracias a su integralidad, el uso de mdltiples
aplicaciones y la posibilidad para extender las capacidades fisicas relacionadas

con el desarrollo social.

Asi mismo, la basqueda de la mejora continua es cada vez mas afanoso y la
globalizacion ha hecho que los productos y servicios que se desarrollan sean mas
estandar, lo que permite a las empresas u organizaciones establecer ventajas
diferenciadoras, es decir, tener algo destacado entre los demas, por ello ademas
de brindar productos de alta calidad con estandares favorables y creibles para el
cliente y una atencion idénea, se debe orientar a satisfacer las necesidades y

expectativas siempre cumpliendo con los criterios de calidad del servicio deseado.
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Desde esta perspectiva, el ser humano como pilar fundamental de la
organizacion, se enfrenta a cambios valiéndose de herramientas y métodos, los
cuales le permiten posicionarse cada vez mas en su entorno. En este sentido, una
de las herramientas imprescindibles para el impulso de las organizaciones en el
mundo son las TIC, considerandose como elementos fundamentales en los
procesos basicos operacionales, debido a que establecen cambios estructurales,
presentando una comunicacion asertiva con los clientes, generado asi, un mayor
rendimiento, aumento de competitividad y unas condiciones de calidad acordes
con las necesidades del mercado.

De igual forma, para las organizaciones es ineludible emplear diversas
herramientas o métodos que le permitan definir acciones de control e identificar la
trazabilidad en sus procesos, productos o servicios, minimizando la ocurrencia de
errores manuales originados por el hombre. En consecuencia, al incursionar el
avance de las ciencias y la tecnologia, como actores de impacto positivos en las
organizaciones, se obtiene un nivel de crecimiento positivo. Segun Fernandez
(2007), las TIC tienen el objeto de facilitar la gestion empresarial a todos los
niveles y esto en esencia significa gestionar informacién, de esta manera se
permite optimizar tiempos, generar un aumento de la eficiencia empresarial,
minimizar errores, definir responsabilidades y generar una comunicacion asertiva

para la toma de decisiones y la gestidon de contratos por parte de la direccion.

Precisamente, las TIC son usadas, con mayor oportunidad, como medio de
soporte y automatizacién de todas las actividades en las organizacién; gracias a
ellas, han logrado alcanzar importantes beneficios, entre los que caben referir, la
mejora de sus procedimientos, la ampliacion de clientes, la optimizacion de sus
bienes, la apertura a nuevos mercados, la adquisicion de conocimientos profundo
conectados con las necesidades del usuario permitiéndoles ofrecer un servicio de
idoneo con alto indices de calidad, a través de una comunicacion mas fluida, no

s6lo con su personal sino ademas con sus clientes y proveedores. En pocas
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palabras, le permiten lograr incrementar considerablemente su eficiencia (Ayala &
Gonzales, 2015, p.50).

En este orden de ideas, se estudid el cumplimiento de los lineamientos
estratégicos y organizacionales relacionados con la satisfaccion de las
necesidades del cliente; por ello se comprende la identificacion del concepto
calidad del servicio, de acuerdo con, Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1992), la
calidad del servicio radica en la discrepancia entre los deseos de los
consumidores acerca del servicio y la percepcion del servicio recibido; Por su
parte, Horovitz (1993) refiere a esta, como la responsabilidad de toda la empresa,
por ello, los trabajadores, jefes, dirigentes y todas aquellas personas que estan en
tacto con el cliente, deben estar de forma unida en una extensa busqueda
organizada de errores, que solo conseguiran llegar al cero defecto, si todos la

tratan con el mismo entusiasmo.

Hoy dia, la economia, se centra en el campo de los servicios y productos,
antes, durante y despues de su venta, por ello la competencia mira su entorno no
solo a nivel local, regional o nacional, si no que pasa a niveles economicos
internacionales; de acuerdo a esto se induce que gracias a las tecnologias, las
empresas pueden realizar mayores aportes, mejorar sus condiciones de vida
laborales, optimizar y controlar la informacion, realizar conciliaciones que eran
imposibles de ejecutar y a la vez producir en multitud y adaptar la prestacion a las

necesidades de cada cliente (Horovitz, 1993).

Habria que mencionar, que, para conocer la incidencia del uso de las TIC en
las empresas, amerita reconocer sus inicios mediante la historia del hombre, a
través, del uso de meétodos rutinarios, tales como el transformar los recursos
naturales en herramientas, con tallado en piedras cortantes para hacer cortes en
la piel de animal muerto, como medio para poder satisfacer sus necesidades
basicas de alimentarse y sobrevivir. Otro ejemplo, es el uso de sonido de

tambores, trompetas o los mensajes enviados con animales como medio de
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comunicaciéon; deduciendo que la mejor manera de entenderse era

comunicandose Equipo de redactores de Arkiplus (2014).

De ahi que, estos canales generaron avances fundamentales que impactaron
la historia, como fue el descubrimiento del Telégrafo por Samuel Morse en 1940,
el cual permitié las comunicaciones a larga distancia y la invencion del Teléfono
por Alexander Graham Bell en 1976, que impartié la base de la comunicacion
universal, donde el gerente podia suministrar sus lineamientos a distancia, tanto a
niveles jerarquicos dentro de la empresa, como a unidades geograficamente

distantes.

Se debe agregar que, para los afios 60 y 70 en la era de la guerra fria, se da
el inicio de las primeras computadoras, el desarrollo de los transistores y la
primera version primitiva conocida como la red, lo que hoy es conocido como
“Internet” tomando fuerza el termino de TIC como el gran salto tecnoldgico.
Igualmente, se provoca la incorporacion definitiva de la informatica a las
comunicaciones dando inicio a la actual era digital. Durante los afios 80, cuando
las computadoras personales empiezan a hacerse mas asequibles y comienzan a
ser usadas por mas gente, aparecen los celulares méviles, que van disminuyendo
de tamafio y creciendo en las mejoras de sus funciones, perfeccionando las
comunicaciones entre las empresas y las comunidades. Seguido de los afios 90,
Su uso se exteniente tanto, que hoy alcanza toda la superficie, interconectando por

primera vez a todo el mundo (Bonilla, 2012).

Por otro lado, la calidad del servicio muestra su afluente hacia la mitad siglo
XX, en los afios de la revolucion industrial cuando se reemplaza el trabajo manual
por el mecanico. En la Primera Guerra Mundial, se empieza a hablar del concepto
de calidad, aplicado en el control de las cadenas de produccion en serie
relativamente grande, he introduce la consolidacion de la direccion cientifica del
trabajo quienes adquieren mayor complejidad simultdneamente, surge el papel de

inspector que era la persona encargada de supervisar la efectividad de las
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acciones que la operacion realizaban, dando como el primer gesto de control de la

calidad y la conformidad a las especificaciones del consumidor (Penacho, 2000).

Cabe agregar, que la calidad, desde su concepto hasta su instrumentacion,
busca satisfacer las necesidades basicas tales como los cultivos, la cria de
animales, la estandarizacion de normas, las formas culturales, filoséficas, politicas
y sociales, necesarias para el cumplimiento de los estdndares organizacionales y
del entorno. Uno de los percusores de la calidad, fue Deming en 1989, quien refirid
“‘La calidad solo puede definirse en funcién del sujeto”, considerando de esta
manera un concepto subjetivo que esta definido por la persona que juzga o evalla
el producto o servicio, con lo cual la apreciacion puede cambiar de una persona a
otra. (Deming & Medina, 1989).

En este sentido, con la llegada del internet, las organizaciones identificaron
un factor de alto riesgo, conocido como el “Entorno Competitivo” Segun Hirschey
(2008), es un sistema dinamico en el que la empresa compite, el cual cambia
constantemente, brindando estrategias organizacionales que apuntan a la
satisfaccion de los usuarios, de la misma manera que evolucionan las tecnologias

de informacion y los canales de comunicaciones.

A su vez, a medida que pasan los afios, los avances tecnolégicos han
contribuido al desarrollo de la calidad, asi como, la generacién de oportunidades y
adelanto de las mejores practicas empresariales, aplicables a cualquier tipo de
empresas (pequefias, medianas o grandes); Hoy por hoy, su implementacion, ya
no es una grandiosidad o garantia, sino una necesidad esencial, permitiendo
continuar a la vanguardia de los nuevos tiempos, mediante procesos mas
competitivos tanto en el comercio nacional como internacional para comprender el
impacto del cambio e incidencia conformes al uso de las TIC en la prestacion y

venta de un producto servicio (El Tiempo, 2004)

Asi mismo, el analisis del cliente, es el punto de partida de una estrategia de
servicio, conforme a esto, se evidencia que el objetivo de una buena estrategia de

servicio debe consistir en mantener a los actuales clientes y atraer los potenciales.
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De esta manera, es fundamental conocer y seguir de cerca sus necesidades y
analizar sus expectativas para que de una forma u otra la empresa u organizacion
dirija sus esfuerzos en torno a competir en los precios o las diferencias del entorno

y mantener una imagen coherente con el servicio (Horovitz, 1993).

Frente a esto, existen diferentes definiciones de las TIC, que engloban una
concepcion muy amplia y a su vez muy variable, respecto a una gama de
servicios, aplicaciones y tecnologias utilizando diversos tipos de equipos
electronicos (hardware) y programas informéticos (software), estos principalmente
se usan para la comunicacién interna a través de las redes. Para entender
claramente algunos de estos conceptos, se contextualizan la definicion desde el
punto tedrico de diversos autores. Desde la concepcion moderna, Rodriguez
(2002) indica que las TIC constituyen un conjunto de aplicaciones, sistemas,
herramientas, técnicas y metodologias asociadas a la digitalizacion de sefiales

analdgicas, sonidos, textos e imagenes, manejables en tiempo real.

Arkansasthur, Strickland, Gamble & Peteraft (2004) definen las TIC, “como
aquellos dispositivos, instrumentos, equipos y componentes electronicos, capaces
de manejar informacién que soportan el progreso y desarrollo econémico de
cualquier empresa”. Cabe destacar, que en ambientes tan complejos dados hoy
en dia las organizaciones, solo aquellos que utilicen todos los medios a su
alcance, y aprendan a aprovechar las oportunidades del mercado visualizando

siempre las amenazas, podran lograr el objetivo de ser exitosas.

Ahora, se observa que el desempefio de la satisfaccion del cliente entorno al
objetivo de toda empresa u organizacion, es determinado por el cumplimento de
estar enmarcado con la calidad del servicio, buscando siempre el mejoramiento
continuo para alcanzar las metas proyectadas, mediante la aplicacion de
estrategias de servicios, que incluyan relaciones entre el precio y el cuidado del
cliente. Segun Horovitz (1993), una estrategia de servicio solo triunfard si tiene en
cuenta a todos los que intervienen en la cadena de valor del cliente, desde sus

proveedores de materia prima hasta el cliente final, pasando por los distribuidores;
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de esta manera, indica que cuando un cliente valora la calidad del servicio, no

disocia sus componentes, lo juzga como un todo.

Al analizar la importancia del cambio estructural en las organizaciones, de
cara a la implementacion de las TIC, como medio para una mayor competitividad a
largo plazo y mejor rendimiento general, se presenta el indice de adopcion de TIC
en el mundo, segun el Ranking TIC del Foro Econémico Mundial (WEF, 2015), con
analisis de datos de 143 paises y territorios; Singapur, Finlandia y Suecia van en
la punta a nivel global, marcando una tendencia repetitiva durante los ultimos afios
en los paises desarrollados, quienes se categorizan por establecer los recursos
necesarios para la investigacion en TIC. Seguido a estas, esta Holanda, Noruega,
Suiza, Estados Unidos, Reino Unido, Luxemburgo y Japon, completando asi las

diez primeras posiciones (WEF, 2015).

En referencia con las TIC, segun el indice de Conectividad Global 2015,
segun la Agencia EFE (EFE, 2015), Estados Unidos se ha posicionado como el
pais a la cabeza en conectividad, debido a la fuerza de su oferta y demanda de
estos servicios y a su avanzado estado de adopcion. En el continente americano,
la adopcion de las TIC se identifica de manera significativa, mediante su
potencialidad quienes tienen claro que son el futuro y disponen de un rubro
significativo a este, orientado desde ambientes tecnoldgicos, educativos, sociales

y gubernamentales.

Para el tema de Latinoamérica, la situacién de sus paises esta muy ajena a
este primer espacio. Se identifican que existen mejoras en conectividad y
disponibilidad a software y hardware con avances tecnoldgicos, sin embargo, esto
no ha sido preciso para reducir la fisura evidente de TIC. La relacion que da
cuenta del beneficio de la tecnologia a nivel territorial es liderada por Chile, pais
que en el contexto mundial ocupa sin mas la posicion 38, continuo por Puerto Rico
de 44, Uruguay de 46, Costa Rica en el 49 y Panama de 51, quienes configuran
los primeros cinco lugares de la categorizacion local. Igualmente, Colombia en el

lugar 64, cerca de Brasil ubicado de 69, Trinidad y Tobago en el 70, México con el
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puesto 82, Peru de 90 y Argentina en el 95, los cuales se distancian de los paises
lideres, segun el analisis, se destaca que existe una “brecha digital” entre los

paises latinoamericanos y caribefios en la tolerancia de las TIC (WEF, 2015).

En relacion, al comportamiento de los niveles de calidad del servicio en el
mundo, se determina que este, gira en relacién a la atencion percibida, sobre todo
en el comercio tecnologico, coherente con experiencia de marcas, fidelidad del
cliente y medios sociales, segun American Customer Satisfaction (ACSI, 2014),
en su reporte referencia a los 10 paises a nivel mundial que manejan una atencién
al cliente envidiables, enfocado siempre en la calidad del servicio, entre los
mejores lleva la batuta Nueva Zelanda con un 92%, seguido de Canada con un
90%, Noruega con 90%, Australia y Dinamarca con el 89%, México con un 88%,
Israel y Emiratos Arabes Unidos 84% y finalmente Brasil y Rusia con un 83%. En
los que se evidencia la ausencia de Estados Unidos y solo 3 paises americanos.

Cabe mencionar ademas, en Latinoamérica la calidad del servicio es
considerada como el conjunto de caracteristicas necesarias para satisfacer los
requerimientos de los usuarios; De acuerdo al analisis realizado por Cullen
Internacional, en América Latina muchos paises actualizaron o estan actualizando
la calidad y experiencia de los mismo, implementando herramientas de
empoderamiento de usuarios, orientadas a flexibilizar los objetivos para aumentar
la cobertura; entre los paises a la vanguardia, estan Argentina, Colombia con el
Ministerio de las TIC, Ecuador con Arcotel, México mediante el IFT, Paraguay y
finalmente Brasil (Limbatto, 2018).

Al confirmar el estado de las innovaciones y su uso en Latinoamérica, se
identifico que estas cada dia van creciendo con mas impetu, ya que estan siendo
utilizadas en los gobiernos, en las empresas tanto estatales como privadas y con
una gran pujanza, Uruguay y Argentina ocupan los puestos mas altos en cuanto al
nivel y la evolucién de las TIC, debido al uso de internet que alcanza cotas muy

altas con relacion al resto de paises de la regidon (Quirds, 2018).
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Por otra parte, estudios indican, que las empresas sin tecnologias de
informacion presentan dificultades para cumplir las exigencias del mercado actual,
por consecuente terminan dando espacio competitivo; Asi mismo, Winnercorp
(2011), en su investigacion “Pymes latinoamericanas sobre el impacto del software
de gestion”, refiere que el 78% de las organizaciones de Latinoamérica
desaprovecharon una o mas oportunidades de negocios por no disponer de
softwares apropiado, esto ocasionando insatisfaccion en los clientes y una baja

de la apariencia y objetividad de la calidad de los servicios.

El uso de las TIC, es sin duda el requerimiento mas importante y preciso para
alcanzar en una sociedad sus proyecciones, objetivos y metas, segun Landriscini,
(2012), estas reconvierten los sistemas de la organizacion y generan control de los
procesos productivos, e incluso permiten generar productos o prestar calidad en
los servicios méas ajustados a las necesidades de los clientes locales, regionales y

globales.

Asi mismo, Luna (2017), en lo que respecta a Colombia, expresa que es
pionera en establecer con una linea base de aceptacion de tecnologias avanzadas
en sectores productivos, esto permite establecer la apropiaciéon de estas
herramientas, para asi determinar decisiones de politica publica acertadas y que
puedan incorporarse como motor de progreso del pueblo. Asi mismo, indica que la
aceptacion de las tecnologias digitales maduras, ha venido creciendo en los
ultimos tiempos y lo mas valioso es que la fisura que habia entre las grandes

compafiias y las micros y medianas, se ha venido cerrando en todos los sectores.

En esa misma linea, sefiala que hace dos afios, el indice de uso de
tecnologias en las grandes organizaciones de Colombia era de 70,7%; para las
pymes de 35% y microempresas de 21%; contextualizandose a la actualidad, la
cifra se ubica en 76%, 60% y 52%; evidenciandose un aumento considerable; asi
mismo, los resultados indican que, si bien hay una adecuada aceptacion de las
tecnologias digitales, estas no estan siendo usadas de la mejor manera para

mejorar las operaciones.
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De esta manera, Colombia empez6 a utilizar las tecnologias digitales
modernas, lideradas por las grandes empresas, observando un indice de adopcion
de 20%; continda de las pymes con 10% y las microempresas con 7%. El uso de
estas tecnologias se agrupa en la Regién Central, Antioquia y Atlantico;
Finalmente se indica vanguardia del sector financiero conformes al uso de estas

como empoderamiento de sus organizaciones (Luna, 2017).

Hay que mencionar, ademas, que la posicion de la calidad del servicio en
Colombia, es aprovechada al dia de hoy por las empresas conforme a la demanda
de los clientes, quienes hoy por hoy cuidan mas de sus intereses y buscan
satisfacer continuamente sus necesidades. La calidad del servicio se identifica en
un sentido ascendente en el ambito empresarial mediante la implementacion de
sistemas de gestion basado en las normas ISO, los cuales buscan continuamente
mejorar los procesos de manera sistemica, a traves del cumplimiento de requisitos
minimos asociados con la eficacia de los productos o la adcuada prestacion de los

servicios.

Considerando al departamento de La Guajira, quien presenta un indice de
uso de las TIC bajo, frente a los departamentos centrales tales como
Cundinamarca, Santander, entre otros, de acuerdo al nivel de complejidad
economica, el cual en las ultimas décadas ha estado atravesando una estancia de
informalidad laboral. De esta manera, se identifica a las entidades publicas y
privadas con los mayores indicios relacionados con la orientacion y uso de Tl de
manera deficiente, caso contrario el uso de canales de comunicacion el cual es
alto, conformes al uso de periddico, la radio, revista e internet, que tienen una

importante predileccion en el pais (Semana, 2004).

Acorde a lo anterior, en el departamento se identifica un nivel de complejidad
alto relacionado con la informalidad empresarial, la ingobernabilidad y el poco
fomento de la implementaciéon de las TIC en las organizaciones, en pro a ofrecer
mayores niveles de calidad del servicio, lo cual reduce significativamente sus

proyecciones y demandas; La informalidad se origina cuando una pais, ciudad,
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aldea o pueblo no cuenta con los medios y capital suficiente para que una parte de
la poblacion accedan a un nivel de beneficios justo y estable y de esta manera,
puedan trabajar de manera segura para atender las necesidades basicas de su

domicilio (Arismendi Morales, 2018).

En este sentido, segun el plan y acuerdos estratégicos departamentales de
ciencia, tecnologia e innovaciéon de La Guajira - PCTI, a partir de las grietas
identificadas, de los vacios de trabajadores con formacion de alto nivel
tecnoldgico, asi como de conjuntos de investigacion; de igual forma los insumos
ofrecidos por las lineas de investigacion, programas y proyectos, se han
evidenciado ausencias de formacion en TIC, lo cual ha sido motivado por las
escaseces laborales que impulsan a las oferentes sin haber laborado, a promover

su ambito laboral (Gobernacion de la Guajira, 2013).

De acuerdo a lo anterior, si bien La Guajira dispone de oportunidades de
emprendimiento y adopcion de TIC planteadas en el plan departamental CITE, que
apuntan a ser mas propicio el entorno para que el conocimiento, la innovacion y la
tecnologia se incorpore en el quehacer econdmico- productivo para satisfacer las
necesidades de los clientes o usuarios, debido a que actualmente el departamento
busca fortalecer una cultura de innovacion en los actores de desarrollo vy
potencializar el ambito tecnoldgico e investigativo asociados con la demanda del

sector, con el fin de aumentar el crecimiento empresarial. (CTEI, 2013)

En relacién a las Cajas de Compensacion Familiar, nacen por el Decreto 118
de 1957 y la Ley 21 de 1982, que reglamentan el Subsidio Familiar, su solidez y
proyeccion social, fortaleciéndose como una importante opcion conforme a la
asistencia y prestacion social en favor de la clase trabajadora del pais ante tanta
inigualdad, debido a que el empleo, bienestar de las comunidades y la seguridad
social eran compromiso implicitamente del estado, labor que no ha sido comoda
de realizar (Latorre, 2014).

En este sentido, la labor de las Cajas de Compensacion Familiar se basa en

la prestacion de servicios a las localidades menos aventajadas, buscando siempre
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disminuir sus cargas financieras frente al sostenimiento de su ndcleo familiar y
mitigar las desigualdades e inequidades en el pais, conformes a esto, han sido
parte fundamental en el progreso de politicas sociales incluyentes vy
representativas en pro de la mejora continua de la calidad de vida de los
trabajadores y sus familiares; asi mismo, han fortalecido sus portafolios con
servicios bajo estandares de calidad, siempre en busqueda de una proteccion
integral de todos los colombianos, alineandose a las metas del pais en materia de

salud, educacion, vivienda, recreacion, entre otros.

Conformes a los requerimiento que impone las condiciones propias del
departamento, en especial la ciudad de Riohacha y el compromiso dado por la
Caja de Compensacion Familiar de La Guajira, es valedero cuestionarse ¢El
centro de formacion para el trabajo y desarrollo humano de la caja de
compensacion familiar emplea las tecnologias de informacién y comunicaciones
en sus servicios?¢ Dispone de infraestructura tecnoldgica?¢ Estas aportan en la
calidad de los servicios?, ¢utiliza canales de comunicaciones con sus clientes?¢,
Se analiza el estado de las satisfaccion de los servicios? Entre otras, es asi como
la temética de esta investigacion se ocupa de las condiciones aplicables y
conforme al uso de las tecnologias de la informacién y comunicacién, como
determinantes de la calidad de los servicios prestados, acorde a las necesidades y

expectativas del mercado, el nivel de competencia y la satisfaccion de los clientes.
1.1.1. Formulacién del problema

¢, De qué manera el uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacién se
presenta como determinante de la calidad del servicio en el centro de formacién
para el trabajo y desarrollo humano de la Caja de Compensacion Familiar de La

Guajira?
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1.1.2. Sistematizacion del problema

o ¢,Cudl es la infraestructura tecnoldgica utilizada en la prestacion de los
servicios del centro de formacién para el trabajo y desarrollo humano de la

Caja de Compensacion Familiar de La Guajira?

o ¢,Cuadles son los canales de comunicacion utilizados en la prestacion de los
servicios del centro de formacién para el trabajo y desarrollo humano de la
Caja de Compensacion Familiar de la Guajira?

o ¢,Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado por
el centro de formacion para el trabajo y desarrollo humano de la Caja de

Compensacion Familiar de La Guajira?

o ¢,Cuadles son las dimensiones de la calidad del servicio presentes en el centro
de formacion para el trabajo y desarrollo humano de la Caja de

Compensacion Familiar de La Guajira?

o ¢, Qué estrategias relacionadas con el uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacion como determinante en la calidad de los servicios
del centro de formacién para el trabajo y desarrollo humano de la Caja de

Compensacion Familiar de La Guajira?
1.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1. Objetivo general

Analizar el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion como
determinante en la calidad del servicio en el centro de formacion para el trabajo y

desarrollo humano de la Caja de Compensacion Familiar de La Guajira.
1.2.2. Objetivos especificos

o Identificar la infraestructura tecnologica utilizada en la prestacion de los
servicios del centro de formacion para el trabajo y desarrollo humano de la

Caja de Compensacion Familiar de La Guajira.
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o Sefalar los canales de comunicacion utlizados en la prestacion de los
servicios del centro de formacién para el trabajo y desarrollo humano de la

Caja de Compensacion Familiar de la Guajira.

o Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado
por el centro de formacién para el trabajo y desarrollo humano de la Caja de

Compensacion Familiar de La Guajira.

o Identificar las dimensiones de la calidad del servicio presentes en el centro
de formacion para el trabajo y desarrollo humano de la Caja de
Compensacion Familiar de La Guajira.

o Proponer estrategias relacionados con el uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacion como determinante en la calidad de los servicios
del centro de formacién para el trabajo y desarrollo humano de la Caja de

Compensacion Familiar de La Guajira.
1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La investigacion pretende realizar el andlisis que genera el uso de las TIC como
determinante de la calidad del servicio en el centro de formacion para el trabajo y
desarrollo humano de la Caja de Compensacion Familiar de La Guajira,
Comfaguajira, para tal efecto es necesario conocer las caracteristicas de la
organizacion, la infraestructura tecnoldgica, los canales de comunicacién
empleados en la prestacion del servicio, el nivel de satisfaccién del servicio y las

dimensiones de la calidad del servicio ofrecidos por la organizacion.

De esta manera, la investigacion proporciona una serie de teorias, conceptos
y definiciones sobre el uso de las TIC y la Calidad del Servicio, con fundamento en
informacion de diferentes autores, constituyendo un marco tedrico para la
realizacion de investigaciones futuras relacionadas con las variables vy

referenciadas en la linea de investigacion de la ciencia, tecnologia e innovacion.
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Desde el punto de vista metodoldgico, provee de enfoques, métodos,

técnicas e instrumentos para la recoleccidon de datos y captacion de la informacion,
que permitan determinar controles y estrategias a proponer para el mejoramiento
de la calidad del servicio y sirvan de referencia a futuros estudios sobre las

variables, en diferentes contextos.

En relacion con la justificacion préactica, los resultados del estudio
proporcionan recursos y elementos para determinar la calidad de los servicios
mediante el uso de las TIC en el centro de formacion para el trabajo y desarrollo
humano de la Caja de Compensacion Familiar de La Guajira, elementos que se
encuentra relacionados de forma directa con la mejora continua, la competitividad
y la calidad de las organizaciones, garantizando la satisfaccion de las necesidades
bésicas y expectativas de los clientes, lo cual constituye el principio fundamental
de toda organizacion.

La investigacion tiene relevancia social, puesto se accedera a la informacién
de la empresa, para conocer e identificar como el uso de las TIC contribuyen a
mejorar la calidad de los servicios, el analisis del contexto de la organizacion, la
percepcion de los clientes y el beneficio de las partes interesadas, para poder
determinar posibles estrategias que permitan el mejoramiento de la calidad de la

organizacién asociado al entorno del departamento de La Guaijira.

En este contexto, la investigacion proporcionara un valor agregado a la
organizacion, debido que suministrara informacion objetiva, andlisis de datos
reales, observacion fija de las dimensiones de calidad asociada con los servicios y
propiciara el crecimiento organizacional, adicionalmente establecera estrategias y
recomendaciones futuras que pudiesen ser empleadas, asi mismo consolidar un
factor tematico a aprovechar en organizaciones locales del departamento de La
Guajira y servir de fuente de informacion para el disefio de controles orientados

con el uso de las TIC en las empresas regionales.
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1.4. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Delimitacion tedrica

La presente investigacion precisa, a partir de dos variables centrales para el
desarrollo de las sociedades como son las tecnologias de informacion y
comunicacion y la calidad del servicio, generan un valor agregado al entorno y
estdn enmarcadas en la linea de investigacion de la Ciencia, Tecnologia e
Innovacion del Programa de Maestria en Administracion de Empresas de la

Universidad de La Guajira.

Las dimensiones a desarrollar en esta investigacion refieren a la
infraestructura tecnold6gica segun Laudon & Laudon (2016), los canales de
comunicacion segun Cohen & Asin (2009) y Martinez, Cecefas & Martinez (2014),
el nivel de satisfaccion del servicio por Vargas & Aldana (2014) y Kotler & Keller
(2012) y las dimensiones de la calidad del servicio segun Kotler & Keller (2012),
Vargas & Aldana (2014), Figueroa, Roman, Chica & Salgado (2017), entre otros.

1.4.2. Delimitacién espacial o geografica

La investigacion se llevo a cabo en las instalaciones del Centro de Formacion para
el Trabajo y Desarrollo Humano de la Caja de Compensacién Familiar de La
Guajira, ubicada en la calle 12 No 10 -108, en el Distrito Especial, Turistico y

Cultural de Riohacha, capital del departamento de La Guajira, Colombia.
1.4.3. Delimitacién temporal o historica

La investigacion se desarroll6 durante el periodo académico correspondiente al
segundo semestre del afio 2020; el levantamiento de los datos se realiz6 en el

primer semestre del mismo afio.
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2. MARCO REFERENCIAL

Este capitulo comprende los antecedentes de la investigacion bajo la misma linea
tematica, registran las fuentes primarias que preceden al trabajo investigativo en
desarrollo, posteriormente se exponen los postulados de las bases tedricas que
fundamentan los enfoques presentes en la investigacion, la definicion de términos,

la sistematizacidon y operacionalizacién de variables.
2.1. MARCO TEORICO

Es preciso en toda investigacion, sustentar tedéricamente el problema de
investigacion; ello implica exponer y analizar las teorias, conceptualizaciones, los
lineamientos de diversos autores que relaciona el marco teérico en torno a las
variables de investigaciones, asi como la confrontacién de opiniones presentadas
por cada uno de ellos, para lograr establecer una posicion conceptual respecto al

tema.
2.1.1. Antecedentes de lainvestigacion

Los antecedentes de la investigacion consisten en la revisién sistematica de la
literatura referente a trabajos de investigacion y articulos pertinentes, con las
variables o las dimensiones. Dichas investigaciones, constituyeron los aportes
necesarios para la contextualizacion relacionada con la problemética de las
variables en estudio. A continuacion, se presenta una serie de estudios, que
permitieron aclarar conceptos y soportan premisas relacionadas con la variable

tecnologia de la informacion y comunicacion.

En relacién, con el estudio de Campos (2015), cuya investigacion se titula: El
uso de las TIC, dispositivos moviles y redes sociales en un aula de la educacion
secundaria obligatoria, para obtener el titulo de Doctor en Antropologia Social y
Diversidad, en la Universidad de Granada, Granada, Espafa, cuyo objetivo fue
identificar las logicas de incorporacion,inclusién y rechazo del uso de las TIC en un

centro de educacion secundaria obligatoria con especial atencion a la interrelacién
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existente sobre la visién y uso de los dispositivos electronicos en el contexto

educativo.

Dicha investigacion dispuso de dimenciones tales como la innovacion
educativa, el uso de herramientas tecnologicas, los tipos de repercuciones
sociales, el uso de las TIC, utlidad didactica, el uso de las redes sociales,
inclusion y exclusion de las TIC, brecha digital, fundamentandose en autores como
Drucker (1969), Cabero (2009) Velazco & Dias de Rada (2006), Garcia Nufez
(2008), Ferro Sanches, & Ali Gago (2008), entre otros.

Con respecto a la metodologia, empled un enfoque cualitativo, mediante una
observacién de campo aplicando la induccion y la deduccion, a traves de un
aspecto descriptivo interpretativo del uso de las TIC en el ambito de la educacion,
en relacion a las tecnicas o intrumentos de medicibn emplearon entrevistas
mediante el Focus Groups, encuestas dirigidas a la comunidad educativa en
general; aplicaron cuestionarios a 357 alumnos del colegio, familias de la
comunidad educativa y profesores, realizando el andlisis mediante el uso del
programa de intrepretacion de datos SPSS21, Google Drive, Moodle y Nvivol9
para el analisis cualitativo dando una validez clara asi como un nivel de

confiabilidad Alfa de Cronbach de 0.8 estadisticamente aceptable.

De esta manera, la investigacion indicé que las TIC, estan tranformando el
contexto de las relaciones que se mueven entre la realidad y la apariencia,
entrando a la discusion de lo que se dice y expresa, seguido indica la relacion de
poder de las ensefianzas, la lentitud de los cambios en educacion, originando
falencia e inconveniente de la impermeabilizacion la transformacion continua a la
cual estan sometidos; otro aspecto a destacar en la inclusion de las TIC, es la
accebilidad a canales de internet, permitiendo que todos esten conectados y
generar mayor priorizacion y la dificultades de ensefianzas originadas por
problemas de aptitudes de formacion del profesorado en relacion al cambio

tecnologico y la incursion en nuevas tendencias tecnologicas de ensefianza.
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La investigacion concluyé que los alumnos estan condicionados por una
sociedad hermética, basada en modelos de ensefianza - aprendizaje tradicionales
que limitan la generacion y aprovechamiento del uso de las TIC, mitigando el
beneficio de estas en pro al aprendizaje continuo; las resistencias presentadas se
deben a la falta de iniciativas de cambio de metodologias, asi como la ausencia de
infraestructura tecnologica y canales de comunicacidn espeficicos para la
educaciéon. Por ello, deben comprometer e invertir recursos propios que hagan
posible a la institucion renovar sus ensefianzas, no depender de factores
incontrolables, de esta manera, el profesorado debe emplear las aplicaciones para
integrar las TIC de manera alternativa con los cambios tecnologicos y la

vanguardia de la educacion.

De este modo, la investigacion genera un aporte considerable al objeto
estudio, debido a que enmarca la variable de las TIC, apropia instrumentos de
medicion como encuestas y cuestionarios asociables con la investigacion, brinda
un marco teorico y conceptual de la usabilidad de las TIC y la utilidad de los
recursos tecnologicos en un ambiente educativo que pemite evidenciar su

conveniencia referente con el servicio educativo de la organizacion.

A continuacion se presenta la investigacion de Maldonado (2014), cuyo
estudio presenté el titulo de: Uso de las TIC como herramienta didactica en el
proceso de ensefianza de la geografia en 4°,5° y 6° grado de educacion basica de
la Escuela Normal Mixta Matilde Cordoba de Suazo de Trujilla, Colon, para
obtener el titulo de Magister en Formacion de Formadores de docentes para
Educacion Basica, en la Universidad Pedagogica Nacional Francisco Morazan,

Honduras.

De acuerdo con lo anterior, define como objetivo analizar la influencia que
ejercen las tecnologias de informacion y comunicacion,TIC, como estrategia para
la ensefianza de la geografia en 4°,5° y 6° grado de educacion basica de la
Escuela Normal Mixta Matilde Cordova de Suazo, empleando como dimensiones

para la variable TIC, influencia de las TIC, nivel de formacion y capacitacion,
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pedagogia, gestion, etica y el desarrollo profesional y para la variable aprendizaje
de la geografia, con las dimensiones caracteristias del proceso de ensefianza, de
suceso y conducta, sociales, verbal y conceptual y procedimental, soportandose
en los autores Montero (2009), Cabero (1996), Acosta (2011) y Gallego (2001),
Hernandez (2004), entre otros.

En tal sentido, el respectivo estudio, se apoya en una metodologia implicita
que presenta un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo con el proposito de
describir y analizar la influencia de las TIC, en la ensefianza geografia aplicada a
70 estudiantes de 4°,5° y 6° grado de educacion basica, 12 docentes de la
Escuela Normal Mixta Matilde Cordova De Suazo, aplico un disefio de tipo no
experimental, transeccional, descriptiva en coherencia al enfoque, utilizando
tecnicas de recoleccion de datos atravez de encuestas y cuestionarios
relacionados con el uso de las TIC y la formacion del docente, lo cual le permititié
buscar la perspectiva sobre los aspectos con las variable, mediante un analisis de
base de datos en SPSS presentando un nivel de validez de 0.89 y confiabilidad

aceptable.

Como resultado de la investigacion, su autor indicO que la totalidad de la
muestra posee un nivel de conocimiento aceptable sin embargo este esta
asociado con el uso de dominio para realizar operaciones basicas desde el punto
de vista informatico, pero a la vez se observo deficiencias del conocimeinto y
dominio con el uso y aplicabilidad que de las TIC los docentes hacen, adicional se
revel6 que los docentes poseen poco uso o uso no adecuado y eficiente de los
medios de comunicaicon desaprovechando la oportunidad de innovar y generar
cambios significativos en el proceso de enseflanza y aprendizaje del saber

geografico dentro y fuera del aula de clase.

Finalmente, se identific6 que el proceso de formacién de los estudiante se
presenta en el tradicionalismo en constradicion con las caracteristicas actuales de
la sociedad y la demandas de las escuelas, lo que indica que para lograr una

efectiva formacion de los estudiantes se debe realizar inversiones infraestructura y
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recursos en formacion a los docentes referente con el uso de la TIC y exigirles un

mayor uso e interaccion con estas en la formacion de los estudiantes.

Es preciso sefalar, que el aporte del estudio realizado a la presente
investigacion, sirve como referencia para el analisis del uso de las TIC como
variable, se apoya en las caracteristicas de las TIC de Cabero, emplea
metodologias de recolecciéon de datos enfocada en servicios, uso de analisis
estadisticos aplicables y ofrece una metodologia con usos de instrumentos

orientados a la investigacion.

Seguidamente se resefia el estudio de Pusdé (2013), quien determiné como
titulo de su investigacion: Utilizacién de tecnologia de informacion y comunicacion
en el mejoramiento de la gestion administrativa y financiera en las clinicas
médicas de Ibarra, para la obtener el grado de Magister en Administracion de
Negocios, de la Universidad Técnica del Norte de Ibarra, Ecuador; cuyo objetivo
fue disefiar un plan de utilizacién de TIC para el mejoramiento de los procesos
administrativos y financieros en las clinicas médicas de Ibarra, como dimensiones
empleo, las necesidades tecnolégicas, uso de las TIC, las herramientas o recursos
tecnoldgicos y los procesos administrativos y financieros; en cuanto a sus autores
se fundament6 en Mufiz (2010), Anthony (2009) y Garrido (2005), entre otros.

Asi mismo, el estudio se basé en un procedimiento metodolégico
administrativo enfocado a determinar las actividades y procesos que intervienen
en la gestibn administrativa y financiera aplicando un enfoque cuantitativo,
exploratorio, descriptivo y propositivo, un disefio de tipo no experimental y de corte
transversal por cuanto disefidé un plan de utilizacién de TIC para el mejoramiento
de los procesos, en consiguiente se emple6 dos métodos de investigacion el
l6gico inductivo y el empirico. La poblacion definida en la investigacion fue dada
por funcionarios, trabajadores y empleados responsables de ejecutar los procesos
administrativos y financieros, a los cuales se le aplicaron 100 encuestas abiertas
con una validacion clara, coherente y pertinente, presentando una validez de 0.92

y confiabilidad moderada.

40



El estudio gener6 como resultado la interrelacién de las variables y sus
dimensiones determinando que la mayoria de las empresas incorporaron
computadores hace mas de 5 afios y mas del 50% emplean desde entonces estos
con una intensidad horaria entre 21 y 30 horas semanales, entre los programas
mas utilizados esta el Excel y en recursos tecnoldgicos el internet y como servicio
web el correo electronico, adicionalmente se evidencio que las TIC mas utilizadas
estan el teléfono convencional, el fax y la banca electrénica herramienta de TIC

principal.

Por consiguiente, la investigacion determind que la mayoria de las clinicas de
Ibarra no utilizan las TIC en los procesos administrativos y financieros, esto debido
a gue no existe un planteamiento claro sobre el uso de las TIC, lo cual incidié en el
uso de los recursos; no se estaban dando de la mejor manera posible,
adicionalmente se presentan falencias en la infraestructura por falta de servicios
TIC en el mercado local, la investigacion propuso el desarrollo del plan de uso de
TIC en las clinicas con la finalidad de mejorar los procesos, aplicar mejoras que
contribuyan al cumplimiento de los objetivos de la institucion de forma efectiva y

oportuna.

El presente estudio genera valor agregado al presente trabajo investigativo,
destacando su marco conceptual orientado con el uso de herramientas
tecnoldgicas y canales de comunicacion TIC en los procesos, de igual forma
orienta como estas son determinantes en la prestacién de servicios, identifica
debilidades y fortalezas asociadas, se asocia con indicadores planteados tales
como infraestructuras tecnoldgicas y los recursos tecnolégicos necesarios para su

aprovechamiento y fortalecimiento organizacional.

Ahora, el estudio de Lépez (2016), en su trabajo titulado Tecnologia de la
informacion y las comunicaciones en la actividad de las ferreterias pymes en
Bogota, para optar el titulo de Magister en Gerencia de Operaciones, en la
Universidad de la Sabana de Chia, Cundinamarca, Colombia, quien propuso como

objetivo general analizar la relacion entre la disponibilidad y el uso de las
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tecnologias de la informacion y las comunicaciones con el desempefio de las
ferreterias pymes en Bogota, entre sus dimensiones, relaciona las tendencias de
su uso, el desemperio de la empresas y los componentes de las TIC, con el fin de
identificar el impacto en las actividades de negocios y el aporte para disefar
estrategias que permitan un mejor uso de las tecnologias, el estudio se basé en
autores como Romari (2011), Compite (2011), Anetcom (2007), Valor (2006), entre

otros.

El referido estudio, se apoya en un analisis empirico de los resultados para
clasificar la informacion y validar los datos, mediante un enfoque cuantitativo, de
tipo descriptivo-correlacional, orientado en la relacién entre el uso de las TIC con
el desarrollo empresarial, empleando como fuente de informacion la percepcion de
50 directivos de las ferreterias, localizadas en la ciudad de Bogota,
especificamente en los barrios de Capuchino, Voto Nacional y Ricaurte; aplicé un
tipo de muestreo aleatorio simple, asi como una recoleccion de datos mediante
encuestas virtuales y presenciales; En cuanto a la validacion, utilizo la técnica de
estadistica de coeficiente Alfa de Cronbach obteniendo como resultado el 0.61 y
un nivel de confiabilidad 6ptimo de 90%.

En tal sentido la investigaciébn generd resultados consistentes, los cuales
permitieron obtener la medicién de la frecuencia u ocurrencia de las variables
estudiadas, analizando el comportamiento de las ferreterias, observando la
predominacion del trabajador de sexo masculino con capacitaciones técnicas o
profesional, observo que aunque el 100% de las empresas disponen de equipos
tecnolégicos, no todas tienen internet o paginas web desaprovechando esta
herramienta para su beneficio propio, identificé un alto uso de moviles y redes
sociales, permitiendo visualizar el impacto de las TIC en las comunicaciones y el

elemento diario de la implementacion del movil.

Por otra parte, se observd el uso de equipos de control de datos para la
lectura de cddigos de barras; como el elemento que puede afectar las operaciones

para la toma de inventarios; sin embargo, solo el 6% emplea esta herramienta.
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Adicionalmente, presenté un impacto positivo relacionado con el uso de pagina
web como estrategia de venta y prestacion de sus servicios, el uso del buzon
electronicos, asi como el control de la solicitud de informacion digital; la
investigacion presento como resultado el grado de influencia de las TIC en
distintos factores con un 68.75% considerandose su influencia como alta en
distintas actividades afectando los procesos operacionales y las finanzas de las

ferreterias.

En conclusion, la investigacion determiné que existe una alta relacion entre
las TIC y los resultados operacionales, estableciendo un desempefio 6ptimo de las
ferreterias, mejorando los procesos y el rendimiento del negocio. Adicionalmente,
indic6 que no todos los elementos o herramientas de las TIC aportan a los
resultados financieros y operacionales, el Unico elemento altamente influyente es
el internet. Seguido, refleja las sugerencias asociadas a su uso, comprobando que
los canales de ventas pueden ser mejorados con el internet, los aplicativos de
mejora de procesos de seleccion, el control de inventarios de materiales e
insumos. Finalmente, identificO que es un sector aun relegado de las nuevas
tecnologias, pero, consciente de la importancia de estas para su crecimiento,

calidad de los procesos y posicionamiento de la empresa.

Recapitulando, sefala el aporte de la investigacion al estudio actual, ya que
ademas de apoyarse en la variable TIC y ser aplicado a una empresa de servicios,
emplea un modelo metodolégico conforme con el uso de herramientas TIC, el
control de los procesos operacionales que contribuyen con la prestaciéon de los
servicios y formalizaran la implementacion del estudio propuesto para ser aplicado
a empresas de servicios; adicionalmente, comprende un marco conceptual que

brinda bases tedricas para construir criterios propios.

Seguido, se resefia el estudio de Rosas & Vargas (2010), titulado: Andlisis
sobre la incidencia de la aplicacibn de tecnologias en el colegio Liceo de
Cervantes, trabajo de investigacion empleado para obtener el titulo de Magister en

Educacion, de la Universidad Pontificia Javeriana, Bogota, Colombia, tuvo como
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finalidad mostrar la incidencia de la aplicaciones tecnoldgicas a través de tres ejes
concordantes con el propésito del trabajo, el proceso de ensefianza, la nocion de
TIC aplicada al campo educativo y el aprendizaje significativo. Su objetivo se baso
en el andlisis de la incidencia de la incorporacion del tablero digital en los procesos
de enseflanza y aprendizaje aplicando dimensiones como: expectativas,
descripcion de TIC, de esta manera argumenta su marco conceptual con los
autores Ostroskty (2005), Coll (2007), entre otros.

Por otra parte, la investigacion empledé la metodologia de andlisis de
incidencia é&rabes conforme al uso de nuevas tecnologias, tales como la
triangulacion de datos en el Colegio Liceo de Cervantes, de acuerdo con el uso de
tableros digitales permitiéndoles proponer opciones de mejoramiento en sus
operaciones; utilizé una guia de valoracion alternativa o critica del uso de las TIC a
través de la interrelacion entre docentes y estudiantes; presenta un enfoque
investigativo el cual busca comprender los proceso y estructuras relacionadas con
la incidencia de la aplicacion de TIC dentro de un contexto especifico, utilizando un

analisis cualitativo a traves de diversas técnicas para ampliar la gama de criterios.

En relacion a las técnicas utilizadas se identific6 el uso de analisis y
valoracion de textos cuya aplicabilidad son las TIC en el aula de clases y su
incidencia particular con la implementacion de tableros digitales, aplicando
encuestas semiestructlrales a estudiantes de la institucion de los grados 1° y 2°
de basica primaria. El enfoque de la investigacion fue abierto - cerrado y no
directivo, los que contienen una premisa inicial sobre el tépico que se aborda para
entablar una relacion con los propdsitos de la investigacion, para el control de la

informacion aplicaron el método estadistico porcentual.

Por otra parte, la investigacion indico la incidencia de la incorporacion de
tecnologias en el aula de clase, mostrando que en el proceso de ensefianza —
aprendizaje los docentes han asimilado su uso, tanto en su cotidianidad como en
su trabajo de ensefianza educativa; asi mismo, la facilidad del estudiante para

adaptarse facilmente a estas, determinado que son vistas como el medio del
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proceso de conocimiento y no como un fin de las mismas. Seguido, se percibio la
forma como los estudiantes ven los tableros como herramienta para dinamizar el

proceso de una manera mas facil acercandose con la cotidianidad.

En conclusién, la investigacion presentd un impacto significativo de las TIC
con la transformacién del aprendizaje en la calidad de los procesos de ensefianza.
Adicionalmente, estas potencialidades fueron comprendidas como herramienta de
comunicacion y transmision de la informacion, la diferencia de su efectivo por
parte de los alumnos y profesores, los diferentes planteamientos pedagogicos
para cuestionar las practicas de las TIC en los procesos de ensefianza y

aprendizaje.

Asi, con la aplicacion del tablero digital, se identificé que se debe fortalecer el
aprendizaje como dimension significativa que permita contextualizar los procesos
mas complejos en torno con la ensefianza de la TIC, ya que la poblacion inicia sus
conocimientos desde el hogar y la institucion debe buscar definir estrategias

conformes al fortalecimiento del uso de las herramientas tecnolégicas.

De manera que, la investigacion relacionada brinda una vision amplia al
estudio a realizar, en referencia con el cambio de la perspectiva asociada al uso
de las TIC, la identificacion de la poblacion objetivo, su impacto y la determinacién
de controles conforme a los resultados obtenidos; dicha informacion brinda un
valor agregado que permitira obtener una perspectiva diferente para generar

controles o estrategias asociados con el uso de las TIC en diversos contextos.

Finalmente, se toma la investigacion de Suarez (2020), titulada “ Estrategia
didactica basada en la implementacion de herramientoas TIC como apoyo del area
de investigacion” para optar por el titulo de magister en TIC aplicada a las ciencias
de la educacion de la universidad pedagogica y tecnologica de colombia, de la
ciudad de Duitama- Boyacd, Colombia, quien defini6 como objetivo disefiar una
estrategia didactica que fortalezca el proceso de ensefianza—aprendizaje del area
de investigacion, en los estudiantes de la Institucion Educativa Sagrada Familia a

través de al implementacion de herramientas web 3.0 como dinamica de clase y
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un repositorio digital para el almacenameinto y consulta de proyectos de
investigacion producidos por los estudiantes, del Municipio de Paipa Boyaca,
aplicando como dimensién el uso de las tecnologias de la infomacion, los
ambientes virtuales, estrategoas de aprendizaje mediadas por TIC, le rol del
docente y el aprendizaje mediano. Se fundamenté prencipalmente en sierra-
llorente (2016), escorcia (2015), jimenez (2016), vence (2014), perez (2012),
Escajeda (2009), Coll (2008), entre otros.

Por otra parte, la investigacion fue de campo y se efectud, mediante un
enfoque mixto que combina los estudios de investigacion cualitativo y cuantitativo,
acompanado de un estudio cuasi experimental a la carencia del pleno control de la
poblacion de estudio en mencionada institucion; tomando como muestra un total
de 32 estudiantes, 16 de grado décimo y 16 de grado undécimo, se realizd un
analisis a partir de informacion obtenida de cuestionarios y encuestas de
diagnéstico y el estudio de avances sobre las competencias adquiridas,
contemplado desde le primer periodo hasta el cuarto periodo academico del afio
2019, obteniendo un nivel de confianza de 92%, se aplico un analisis a partir de
informacion obtenida de cuestionarios y encuestas de diagndstico y el estudio de

avances sobre las competencias adquiridas.

Acto seguido, en la investigacion se evidencié por medio de un cuestionario
inicial, un promedio basico y bajo en la formulacién de un proceso investigativo por
parte de los estudiantes dando a entender los saberes previos de los estudiantes
sobre los conceptos basicos de investigacion y las caracterizacién técnicas
presentadas en el desarrollo de la investigacién, adicionalmente se obtuvo que la
poblacion objetivo cuenta con acceso a diversos elementos tecnologicos los
cuales posee conectividad a internet, siendo el computador el mas usado y orienta
su uso de manera extramural, no se presenta afinidad total con las necesidades
asociadas con el uso del oficce 365, lo cual hace poco favorable su utilizacion

como herramienta de apoyo.
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Se concluye, que la implementacion de la estrategia mediada con
herramientas web 3.0 y un repositorio digital, permite que los estudiantes alcancen
las competencias necesarias para desarrollar proyectos investigativos, mediante
un proceso educativo tanto dentro como fuera del aula, la poblacion objeto de
estudio posee cualidades para redactar las conclusiones logrando presentar
elementos claves en el desarrollo de sus proyectos mediante el uso de las TIC, en
referencia con el nivel uso de las herramientas web, Ise indico que hubo
apropiacion del conocimiento sobre los parametros de desarrollo de un proyecto
de investigacion por parte d elos estudiantes demostrando la aplicacion y el
alcance de las competencias previstas en el disefio del ambiente de aprendizaje,
por otra parte se evidencio que los valores de desempefio mejoraron
considerablemente mediante la interaccion de las estrategias dicaticas
referenciando que las herramientas influyen positivamente en la apropiacion de los

conceptos.

Por ultimo, se refiere que esta investigacion agrega un valuarte conceptual
en referencia con el uso de la variable TIC, debido a que presenta un enfoque en
el uso de las herrameintoas tecnologicas en una poblacion estudiantil, orienta su
objetivo a el enfoque de resultados en base a su uso y necesidades en los
proyectos de aprendizaje e investigacion, se toma como rerefencia la definicion
de los condceotos y el analisis de los resultados con la poblacion objetivo,
pudiente identificar aspectoa tales como el uso de los ambientes de aprendizaje,
los equipos de comunicacién y la interaccion de herramientas web, los repositorios

documentales y sistema de infromacion propios en la naturaleza educativa.

Se examinan ahora, las investigaciones que implican el uso de la variable
calidad del servicio; como primera instancia se resefia la investigacion de Jimenez
(2017), titulada, Analisis de la calidad del servicio de medicina nuclear del Hospital
Dr. Rafael Angel Calder6n Guardia para el periodo de noviembre del 2016 a marzo

del 20177, para optar al titulo de Magister Scientiae en Gerencia de la Calidad, del
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Instituto Centro Americano de Administracion Publica, de la ciudad de San José,
Costa Rica. Asi mismo, defini6 como objetivo el analisis de la calidad de los
servicios prestados en medicina nuclear del Hospital Dr. Rafael Angel, aplicando
como dimensién el estado de la gestién de la calidad del servicio, la calidad
percibida y los factores de incidencia en la calidad del servicio. Se fundament6
principalmente en autores como a Saldafia (2015), Deming (1989), Mora (2003),
Juran (1992), Crosby (2005) y Ishikawa (1997), entre otros.

Asi mismo, la investigacion fue de campo, orientada a la explicacion
mediante un enfoque mixto, con predominio cualitativo dado que recolectan,
analizan y vinculan datos cuantitativos; empledé un disefio de triangulacién
concurrente (Ditriac), permitiendo corroborar y validar de forma cruzada los datos;
aplico su estudio a una poblacion de 257 usuarios del servicio de consulta externa
atendidos en el servicio de medicina nuclear entre un periodo de tiempo definido
entre enero y marzo del 2017, con condiciones de edad mayores de 18 afios,
obteniendo un nivel deseado de confiabilidad del 95%; aplicé un instrumento de
recoleccion de datos mediante el uso de listas de chequeo, permitiéndole evaluar
y diagnosticar su gestién a través del uso de encuestas alineadas con la escala de

Likert, a clientes internos y externos.

Seguidamente, se determiné que no era posible identificar la existencia de
una estrategia que demostrara que los objetivos, carecen de objetivos de calidad
claros, el servicio no estd fomentado a la cultura de calidad, presenta una falta
documental para la planificacion estratégica, no dispone de documentos que
indiquen la gestion de la obtencién del recurso humano necesario en la prestacion
de los servicios; existe una carencia del recurso humano para el correcto
mantenimiento de los equipos e implementacion de perfiles concordantes;
Indicando finalmente que el plan de entrenamiento esta orientado al fomento de la

educacién continua.

Se concluye, establecer un plan de accion para mejorar la calidad de los

servicios de medicina nuclear del HCG, diagnostico la gestion de la calidad de los
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servicios como regular, la estructura operacional esta debilitada, inadecuadamente
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales necesarios,
los procesos no estan identificados. Por otro lado, reflejo una percepcion del 88%,
lo que consider6 como muy buena, en relacion a las dimensiones de calidad
obtuvieron calificaciones muy bajas, por lo que debe trabajar en mejorarla,;
conforme al ciclo PHVA, evidencia falencias altas en relacion con el medio, los

equipos, el recurso humano y los métodos empleados en la organizacion.

Esta investigacion aporta un valor significativo tanto en lo conceptual como
en lo metodoldgico, el cual empled dimensiones asociadas y métodos evaluativos
considerables a aplicar en el estudio a realizar, se tom6 como referencia el estilo
de analisis de la variable calidad, se verifica la definicion de conceptos, asi como
la aplicabilidad del instrumento en dicho estudio, la definicidbn de conceptos, asi
como la aplicabilidad del instrumentos, se realizé un andlisis asociado con la
calidad del servicio desde varios factores los cuales son garantias apropiadas en

el estudio a realizar.

Asi mismo, Soriano & Siancas (2016), presentaron un estudio titulado:
Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una entidad bancaria de Truijillo,
para obtener el grado de Maestro en Administracion de Empresas de la
Universidad Privada del Norte de Truijillo, Perd, dicha investigacion planteé como
objetivo determinar el impacto que tiene la calidad del servicio en la satisfaccion
del cliente de dicha entidad, en el afio 2016, los autores emplearon en su
investigacion las siguientes dimensiones relacionadas con la calidad del servicios;
bienes tangibles, confiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia, en relacién
con la satisfaccion definen las brechas, recomendaciones y satisfaccion general,
basandose en los autores Burgos (2014), Valdunciel Bustos, Flores Romero, &
Miguel Dévila (2007), Ibarra (2014), Thompson (2016), entre otros.

La investigacion es de tipo correlacional y transversal, utiliza un enfoque
cuantitativo; realiza la medicion de la relaciébn entre las variables calidad del

servicio y satisfaccion del cliente, a través de un disefio no experimental; utilizo el
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modelo ServQual, referenciado en el marco tedrico aplicable para el analisis de la
percepcion: la poblacion empleada fue de 377 clientes registrados en siete
agencias; las técnicas de recoleccion de informacidon usadas fueron la
observacioén, revisiébn documental y encuestas, obteniendo finalmente un nivel de

confianza de 95%, y un error muestral del 5%.

Los resultados obtenidos indicaron que el nivel de satisfaccion en todas las
agencias es bajo; no superan el valor central de cuatro frente a una escala de seis
comprendiendo que deben realizar adecuacion del servicio al nivel de la exigencia
del cliente donde se priorice la capacidad de respuestas y la empatia de los
mismos, asi mismo, emplear estrategias que permitan cumplir con sus

expectativas.

La conclusion del estudio, esta asociada a la calidad del servicio y como esta
impacta positivamente en la satisfaccion del cliente, conforme a su percepcién y
expectativas. Se logré analizar la satisfaccion general, indicando que es baja en
todas las agencias mostrando diferencia significativa en los percibido y esperado;
determinando una brecha entre estos indicadores. Finalmente se recomienda que
las entidades se orienten a la mejora en la gestion de la calidad de servicio para

poder elevar los niveles de satisfaccion.

Recapitulando, este estudio brinda un aporte significativo, debido a que
emplea una de las variables determinantes, dispone de mecanismos referentes
para el analisis de la calidad de los servicios y sus caracteristicas, amplia el marco
conceptual, sirviendo como base para la recolecciéon de datos y determina la

metodologia asociada con la investigacion objeto.

De acuerdo con Lépez (2018), en su estudio: Calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil,
para optar al titulo de Magister en Administracion de Empresas, de la Universidad
Catolica de Santiago de Guayaquil, Ecuador, cuyo objetivo es determinar la
relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del

Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a traves de una investigacion de
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campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente, entre las
dimenciones se determind el uso de las funciones del personal, las dimensiones
del servicio, los factores socio-econdmicos, tecnoldgicos y culturales, los autores
mas relevantes de la investigacion fueron Kotler & Keller (2006), Valdivia (2015),
Chavez & Torres (2012), entre otros.

El estudio emple6 un enfoque mixto, con una investigacion de tipo
cuantitativa, aplicando encuestas dirigidas a la poblacion finita asociada con los
clientes que consumen en el restaurante Rachy’s y cualitativa mediante
entrevistas a profundidad dirigidas a la propietaria de la empresa y al personal del
servicio de limpieza para un total de 365 encuestas; asi mismo, se aplica la parte
descriptiva, mediante la observacion directa de las caracteristicas de la situacion
del objeto estudio; obteniendo un nivel de confianza del 95% y un margen de error
de 0.05%.

El resultado en la investigacién concluyd que el servicio depende del éxito o
el fracaso de la misma, donde es necesario tener una evaluacion de calidad del
servicio que permita continuamente deducir las falencias del servicio obteniendo
mayores resultados; Asi mismo, identificd los factores mas importantes asociados
con las respuestas inmediatas, el trato personalizado y el estado de las
instalaciones aumentado el nivel de satisfaccién de los clientes; también, detectd
poco personal y este a su vez no brinda un trato personalizado, originando que el
servicio no sea rapido. Finalmente obtuvo una relacién significativa entre la calidad
del servicio y la satisfaccion al cliente, comprendiendo la relacion ente calidad y

satisfaccion.

Las conclusiones arrojaron, la necesidad de capacitar al personal
administrativo y de servicios, en temas de calidad del servicio al cliente, lo que
permita la toma de conciencia, el monitoreo periodico de los resultados, asi como
establecer un programa de incentivo para motivar al personar, ya que este solo
obedece al pago de ndémina y propinas a generar; seguido disponer de un

personal que determine la custodia y seguridad de las instalaciones, asi como de

51



los clientes. Conforme a lo anterior, brinda un aporte significativo, ya que emplea
mecanismos asociados con la variable principal, dispone de estrategias de control
para el andlisis de los resultados, agregando valor a la investigacion; en ultimo
lugar, define un marco conceptual permitiendo el fortalecimiento del estudio y la
recoleccion de datos.

Seguidamente, estd el estudio de Santamaria Castellanos (2016), titulado:
Andlisis de la calidad del servicio posventa y la satisfaccion de los clientes de los
concesionarios de la industria automotriz en Colombia, para optar por el titulo de
Magister en Administracion, de la Universidad Nacional de Colombia, Bogota,
Colombia, quien defini6 como objetivo identificar y analizar los aspectos que
impactan en la satisfaccion de los clientes concesionarios de la industria
automotriz en Colombia, frente a la calidad del servicio posventa, mediante la
aplicacion de un estudio de caso a partir dela implementaciéon del modelo
Servperf, empleando como dimensiones las caracteristicas de la calidad del
servicio, confiabilidad, capacidad de respuestas, seguridad, empatia y elementos
tangibles, basandose en autores como Cronin & Taylor (1992), Duarte (2015),
Hartmann (2002), Eiglier & Langeard (1989), Zeithaml, Bitner & Gremler (2009),

entre otros.

Asi mismo, utiliz6 la metodologia de Quiv y Campenhoult de modo
descriptivo, deductivo e intuitivo, mediante un disefio de investigacion mixto
complementado de técnicas de recoleccién de informacién primaria y secundaria,
tales como encuestas y entrevistas; define los pardmetros de evaluacién mediante
el uso de la escala asociada con el método Servperf; utilizé una muestra no
probabilistica por cuota de 139 clientes de los concesionarios Chevrolet
Continautos y Centro Diésel; comprendida en el periodo entre agosto y noviembre
de 2016, obteniendo un nivel de confianza de 1,6 asi como una probabilidad de

éxito de 95% confiable.

El resultado obtenido trata sobre el estado actual de los concesionarios

quienes cuentan con una estructura formal y jerarquica, que permite el control de
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sus diferentes areas. Sin embargo, su estructura es muy robusta e impacta el
crecimiento y al consumidor, se evidencio el manejo de buenas tecnologias para la
prestacion de los servicios, espacios demarcados y empleados con buena
dotacion, Dicha investigacion definié un indice de satisfaccion del servicio recibido
alto, dado principalmente por los valores agregados que se generan como lo son
el servicio de alto impacto, servicio personalizado, a domicilio e incorporacion de

nuevas tecnologias.

Dicho lo anterior, encontraron oportunidades de mejora principalmente en los
tiempos de espera para el agendamiento de citas, debido a la brecha entre la
necesidad del servicio y su ejecucion, asi mismo, se hace importante reforzar las
comunicaciones efectivas en los clientes, la entrega de informacion precisa y
oportuna, y evaluar la viabilidad de ampliacién de horarios de atencibn mas
convenientes de cara al usuario. En relacion con la capacidad de respuestas se
propone la integracion de aplicaciones moviles y nuevas tecnologias, y una

restructuracién en su esquema de cobro de los servicios.

El estudio de Santamaria, aporta un marco conceptual relacionado con la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, constituyendo un planteamiento
mas integral al comprender las nociones de la calidad y su relacién con el servicio;
brinda el conocimiento para el uso o adopcion del modelo ServQual, que permita
la medicion de la calidad del servicio, asi como la alienacion de redundancias

sobre las expectativas de los clientes.

Continuamente, se observa la investigacion de Salas (2017), titulado:
Andlisis de la calidad del servicio en el sector publico. Caso Contraloria
departamental del Meta, para optar por el titulo de Magister en Mercadeo, de la
Universidad de Manizales, Manizales, Colombia, quien establecié como objetivo
analizar la calidad del servicio en el sector publico. Caso contraloria departamental
del meta, mediante la identificacion de los factores determinantes de la calidad del
servicio, utilizando las dimensiones o caracteristicas de la calidad del servicio

orientadas en el modelo Service Quality, en el marco de su investigacion empleo
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autores como Duque (2005), Ruiz( 2001), Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985),
Peluffo y Catalan (2002), entre otros.

Asi mismo, la investigacion de Salas, fue de campo, mediante un enfoque
mixto donde se combinaron tanto los cuantitativo como lo cualitativo, donde el
enfoque cuantitativo se realiza la recoleccibn de la informacion el analisis
estadistico y por su parte el cualitativo con preguntas orientadoras de la
investigacion para revelar argumentos interpretativos, utiliz6 un disefio de tipo
investigativo de estudio de caso triangular concurrente, permitiendo validar de
forma cruzada los datos, aplico su estudio a un universo poblacional de 160
sujetos de control fiscal distribuidos en 28 municipios realizada durante el mes de
enero del afio 2017, obteniendo un nivel de confiabilidad de 0.915, aplic6 un
cuestionario del modelo SERVPERF compuesto por 22 preguntas basada en las 5
dimensiones de la calidad del servicio y aplicado via telefonica, el cual le permitié

realizar la evaluacion de manera efectiva.

Posteriormente, se obtuvieron unos resultados cuantitativos favorables,
donde se identificO que las dimensiones con menor relacion son tangilidad y
seguridad, considerando que los aspectos de equipo y tecnologia, la apariencia de
las instalaciones y el personal no inciden significativamente en la dimension de la
seguridad, asi mismo se percibe de forma clara la presentacion de los
funcionarios, las instalaciones, los equipos de tecnologia, lo cual es coherente al
referir estos como elementos fundamentales de la calidad del servicio, en cuanto a
los datos cualitativos, se observé la percepcion global positiva relacionada con la
tendencia en la forma en que se ofrece los servicios y el entorno en cual se

ofrecen.

Como conclusion, se determind empleado es el de mayor tendencia de uso,
brindando mayor facilidad para medir la variable de calidad del servicio,
centrandose Unicamente en la evaluacion de la percepcion del servicio
(desempefio), la calidad del servicio despert6 un interés en el sector publico donde

los ciudadanos al estar informado y tener un mayor conocimiento, exigen mejoras
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de calidad, considera esta como satisfactoria, donde mas del 80% manifesté estar
de acuerdo y totalmente de acuerdo con la calidad del servicio e el CDM,
adicionalmente los hallazgos evidenciaron que si bien una caracteristica radica en
la naturaleza de los modelos, referenciando que los usuarios estdn a gusto con la
calidad del servicio, asi como que se deberé realizar implementaciones de mejora
entorno con los canales de comunicacion, el cumplimiento de las actividades y el

aumento de la cobertura.

Po otra parte de refiere que se debe desarrollar estrategias orientadas a
socializar los plazos establecidos por el marco legal para el trdmite de campafias
de comunicacion dirigidas a sujetos de control. Este trabajo aporta a esta
investigacion una fuente de consulta para la implementacion de los instrumentos
asociados con la variable calidad del servicio, el modo de operatividad de las
dimensiones de la calidad, estrategias orientadas con la variable objetivo, asi
como los factores a tener en cuenta en relacion con la aplicabilidad del
instrumentos, el uso de canales de comunicacion para la obsesion de los
resultados y la comprension de los resultados a obtener, asi como la generacion

de estrategias organizacionales.

Finalmente, Vergara & Quesada (2011), en su articulo cientifico publicado en
la revista Electronica de investigacion educativa de la Universidad de Cartagena,
Colombia, titulado: Analisis de la calidad en el servicio y satisfaccion de los
estudiantes de Ciencias Econémicas de la Universidad de Cartagena mediante un
modelo de ecuaciones estructurales; abordé como objetivo el uso de modelos de
ecuaciones estructurales para determinar la calidad en el servicio ofrecido por las
distintas unidades académicas pertenecientes a la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad de Cartagena, empleando las dimensiones de
calidad del servicio, basadas en el modelo ServQual, dicho articulo empleé como

autores a Parasuraman, Valarie, Zeitahalm & Berry (1985), Oh (1999), entre otros.

En cuanto al desarrollo del mismo, utilizé el modelo de Service Quality

(ServQual), permitiendo evaluar la calidad de la prestacion de los servicios, a
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través de la realizaciébn de encuestas a un grupo representativo de estudiantes,
cuyo fin fue verificar sus necesidades atendidas; definio el uso del modelo de
ecuaciones estructurales, aplicado a una poblacion de 178 estudiantes
pertenecientes a la facultad de ciencias econOmicas, en cada uno de sus

programas con un nivel de confianza de 95%.

El resultado obtenido, referencia el dominio de la calidad del servicio
referente con la aplicabilidad del modelo en centros educativos, destacando que,
para poder incrementar la calidad del servicio académico visto, se debe hacer
fuerza en las percepciones de los servicios dado a los estudiantes. También el
aumento de la calidad del servicio académico, tendria un doble efecto sobre la
satisfaccion de los estudiantes de la facultad, incrementando el valor percibido por
el estudiante, asi como su satisfaccion. Luego, por la relacion que existe entre el
valor percibido por el estudiante y la satisfaccion del mismo, observo que, si al
aumentar el valor percibido por el estudiante, aumentara gradualmente su
satisfaccion hacia los servicios de la institucion. Finalmente, demostré que el usar

dicho modelo le permite evaluar la calidad del servicio acertadamente.

En conclusién, el estudio demuestra la influencia que tienen unas variables
sobre otras, y el grado de incidencia de éstas a la hora de evaluar la calidad del
servicio, demostrandose asi la aplicabilidad del modelo en centros educativos, que
para poder aumentar la calidad del servicio académico percibido se debe hacer
énfasis en las percepciones que, de los servicios, tienen los estudiantes.
Adicionalmente También se evidencio que aumentar la calidad académica tendria
un doble efecto positivo sobre la satisfaccién de los estudiantes de la facultad,

incrementando el valor percibido por el estudiante y su satisfaccion.

Este antecedente aporta fundamentos teoricos para el desarrollo de su
objetivo asociado con la calidad del servicio, asi como del uso de herramientas
tecnolégicas para la evaluacion de la variable de calidad de servicios
“‘SERVQUAL” aplicable a la investigacién, de acuerdo con el criterio de

aplicabilidad y el foco basado en el estudio.
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2.1.2. Fundamentos te6ricos

A continuacion, se presentan las bases tedricas de la investigacion las cuales se
enfocan en estudiar las variables Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones
“TIC” y la Calidad del Servicio, para esto se procedi6 a realizar una revision de las
dimensiones e indicadores que conforman a cada una, con el propdsito de analizar
la informacion planteada por los autores; tomando como referencia los topicos
analizados en los objetivos formulados en el presente estudio. Una vez estudiado
lo propuesto por los expertos, se procederd a fijar posicién con el que pueda

sustentar de una mejor manera el estudio, exponiendo lo dicho por cada autor.
2.1.2.1. Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC)

Las empresas, en la actualidad, emplean la innovacion buscando satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes, para ello recurren a avances para
optimizar recursos, minimizar errores, eliminar los reprocesos y utilizar medios de
comunicacién oportunos para la toma de decisiones; de esta manera, incursionan
en el uso de las TIC, aplicando estrategias que les permitan ir a la vanguardia del

entorno, ampliar su margen competitivo e incursionar en el mercado.

Con relacion al tema, Cardona (2009) define las TIC como el conjunto de
actividades que facilitan por medios electronicos el archivo, procesamiento,
trasmision y despliegue interactivo de informacion. Asi mismo, Pacheco (2012)
refiere que son el compuesto de tecnologias que permiten la adquisicion,
produccion, almacenamiento, tratamiento, comunicacion, registro y presentacion
de informacion, en forma de voz, imagenes y datos contenidos en sefales de
naturaleza acustica, Optica o electromagnética. Por ultimo, Ayala & Gonzales
(2015) puntualizan como el conjunto de tecnologias que permiten el acceso,
produccion, tratamiento y comunicacion de informacion presentada en diferentes

codigos (textos, imagen, sonido, videos).

Desde esta perspectiva, se consideran las TIC, como el conjunto de

actividades e instrumentos para el tratamiento, facilidad y acceso a la informacion,
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a través de diversos medios de comunicacion; de esta manera tiene cuenta el
despliegue, presentacion y naturaleza de su uso. Asi mismo, se guarda la relacion
referenciada por Ayala & Gonzales (2015), las cuales estan alineadas con el

objeto estudio.

De manera semejante, apoyando lo dicho por Ayala & Gonzales (2015),
relaciona que las TIC se configuran en instrumentos y herramientas que le
permiten a cualquier organizacion que pueda fortalecer sus procesos,
satisfaciendo las demandas de los clientes internos y externos. Por ello, el uso de
herramientas tecnoldgicas favorece la venta de productos o servicios, permitiendo
aplicar controles adecuados de almacenamiento y trazabilidad de la informacién,

asi como la facilidad de una comunicacién optima y oportuna.
2.1.2.1.1. Infraestructura tecnolégica

El continuo desarrollo tecnolégico del mercado prioriza el crecimiento de las
organizaciones conforme a su necesidades, lo que les exige actualizarse para
estar a la vanguardia; de esta manera, disponen de equipos modernos que le
permiten mejorar la calidad de sus servicios e imagen, para ello, responden a la
necesidad de ubicar recursos para la adquisicion de infraestructura tecnologica de
punta, para mantener un nivel de oferta y demanda adecuado, a continuacion se

referencia la contextualizacion por diversos autores.

Laudon & Laudon (2016), hace referencia a la infraestructura tecnoldgica
como un conjunto de dispositivos fisicos y aplicaciones de software que se

requieren para operar la empresa. Entre otros servicios incluye:

o Plataforma de cémputo.

o Servicios de telecomunicaciones.

o Servicios de administracion de datos

o Servicios de software de aplicaciones

o Servicios de administracion de instalaciones fisicas

o Servicio de administracion de las tecnologias de informacion.
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De la misma forma, este autor plantea que para prestar estos servicios
necesita de unos componentes que son: internet, base de datos, hardware,
sistemas de informacion, conectividad, sistemas operativos y ERP o integradores
de sistemas. En la figura 1, se resumen los principales componentes para tener

una infraestructura tecnoldgica adecuada y los principales proveedores a nivel

mundial.
Figura 1 Componentes de infraestructura tecnologica
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Apache
Administracion y “ Microsoft, NET
almacenamiento de datos UNIX, Cisco, Java > Plataformas de hardware
IBM DB2, Oracle, SQL, de computo
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EMC Systems Maguinas con sistema
operativo Linux
/ \
Ecosistemade la Infraestructura de Tl Plataior .
Consultores e Sistemas Operativos
integradores de Microsoft Windows
sistemas UNIX, Linux
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b/ telecomunicaciones empresarial (incluyendo
Linux, Novell, Cisco middleware)
Lucent, Norte, AT&T, SAP, Oracle, Microsoft

Verizon
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Fuente: Laudon & Laudon (2016).

En este orden, Crawford, Leonard & Jones (2011) afirman que Ila
infraestructura tecnoldgica comprende el hardware, software y tecnologias de
comunicacién con que cuenta la compafia. Asi mismo, Torres Velandia & Lara
Ruiz (2013) sostienen que es un elemento fundamental para el acceso a las TIC,
compuesta por el uso de hardware, software y herramientas tecnoldgicas

necesarias para la operacion.

Al analizar lo expuestos por los autores, se evidencia semejanza en sus
teorias, porque comparten el uso de hardware y software como componentes

principales de la infraestructura tecnolégica, orientados con el uso de la
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informacion y aplicaciones que requiere la organizacion para operar. Por
consiguiente, se fija posicién con los autores Laudon & Laudon (2016), quienes
ilustran los diferentes componentes de una infraestructura de TI, y su pertinencia
en las empresas. De alli, que, para el buen funcionamiento de las TIC, éstas
deberan sostenerse en una infraestructura formada por un conjunto de elementos
tangibles e intangibles sobre los que se fundamentan la operatividad del sistema
de manejo, transmisién y comunicacion de la informacion; es la arquitectura donde

se sostiene todo el servicio y actividad de empresa.

Es asi como, se define la infraestructura tecnolégica como el conjunto de
hardware y software requeridos para la prestacion de los servicios que brinda una
organizacion, dicha utilidad es referenciada con el uso de sistemas de seguridad,
computadoras personales, impresoras, tabletas sistemas operativos, plataformas

administrativas, sistemas de consulta de servicio, entre otros.
a) Internet

El mundo se encuentra conectado mediante redes de comunicacion que le permite
mantenerse informado y actualizado, las organizaciones emplean canales de
comunicaciones tecnoldgicos aplicables a cualquier servicio o entorno, pero todos
estos se encuentran alineados con una red interconectada para compartir
informacion llamada internet, a continuacién, relacionan diversas concepciones

dadas por los siguientes autores.

Laudon & Laudon (2016) sostiene que se deriva del concepto
interconectividad de redes, o enlace de redes independientes, cada una de las
cuales conserva su propia identidad, dentro de una red interconectada. En este
mismo sentido, Lépez Carrasco (2013) refiere el conjunto de computadoras o
servidores interconectados en una red mendial de redes. Por lo general comparten
protocolos comunes de comunicacion. Tambien se le conoce como telarafia
mundial de red. Por su parte Pacheco (2012) establece que es una red de redes

de computadoras conectadas entre si, a través de las cuales es posible transmitir
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informacion a grandes velocidades y practicamente sin costo para cualquier

usuarios.

De acuerdo con lo expuesto por cada uno de los autores mencionados, se
identifica su concordancia al determinar que es una red interconectada a nivel
mundial la cual permite transmitir informacion conforme a las necesidades de cada
usuario. De lo anterior, se fija posicién con la definicion dada por Laudon & Laudon
(2016), quienes determinan que cada red conserva su propia identidad dentro de

una red interconectada en concordancia con el estudio a realizar.

En cuanto a la concepcion personal, se define a la internet como la red
mundial de todos y para todos que permite identificar, conocer, acceder, trasmitir y
compartir informacion general y particular aplicando diversos mecanismos Yy
canales de comunicacion entorno a las necesidades de los usuarios, clientes,

empresas 0 organizaciones.
b) Base de datos

Las organizaciones emplean diversa informacion permitiéndoles realizar el
aprovechamiento de sus recursos, dicha informacion es determinada conforme a
unas caracteristicas y necesidades, posteriormente es organizada y clasificada
segun sus atributos para ser empleada con la mejor y mas eficiente metodologia,
para esta labor emplean herramientas entre las cuales se caracteriza la base de
datos, por brindar la mayor trazabilidad para su control, en relacion a lo anterior,

se muestran las definiciones de los siguientes autores.

De acuerdo con Laudon & Laudon (2016), es un software que permite a una
organizacién centralizar los datos, administrarlos eficientemente y proporcionar
mediante los programas de aplicacion, el acceso a los datos almacenados. De alli,
que la base de datos actua como interfaz entre los programas de aplicacion y los
archivos de datos fisicos. Las empresas utilizan las bases de datos para hacer

transacciones como el pago a proveedores, seguimiento de clientes y pago de
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empleados; pero también la necesitan para suministrar informacioén a clientes o

usuarios y para la toma de decisiones.

Cohen & Asin (2009), la definen como una serie de datos organizados y
relacionados entre si, los cuales son recolectados y explotados por los sistemas
de informacion de una empresa 0 negocio. Tambien es una recoleccion de datos
con las siguientes caracteristicas: conjunto de datos correlacionados; construida
para un proposito especifico; tiene algunos usos de interes especial para ciertas
personas; representa algun aspecto del mundo real; por tanto, los cambios en ese
aspecto se deben reflejar en la dase de datos, los cuales se almacenan de tal

forma que son independiente de los programas que los usan.

De acuerdo con, Bribiesca, et al. (2016), la base de datos refiere un conjunto
de datos ordenados por filas y columnas. Las columnas se les denominan Campos
y a las filas registros, lo que permite que se le puedan consultar datos de manera
efectiva. Las bases de datos relacionales son tablas que relacionan las columnas

con las filas.

Al realizar un contraste de las referencias dada por los autores, se identificd
la similitud referente a que son un conjunto de informacion, la cual es organizada,
clasificada y almacenada en un aplicativo de control, que permite realizar la
basqueda de manera organizada, empleando diversos mecanismos de uso
conforme a las necesidades del cliente o la organizacion. De acuerdo a esto se fija
posicion con lo planteado por Laudon & Laudon (2016), quienes argumentan que
el uso de este es aplicable conformes a los requerimeinto de la organizacion y el

cliente lo cual va alineado con el objeto del estudio.

Finalmente, se determina a las bases de datos como el instrumento aplicado
por las empresas 0 organizaciones para recibir, ordenar, clasificar emplear como
mecanismos de consulta de la informacién aplicable en la venta de productos o

prestacion de servicios.
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c) Sistemas de informacion

Los sistemas de informacidbn son una de las grandes aportaciones de la
administracion a las organizaciones. En la actualidad, no se podria concebir a una
organizacibn que no tuviera sus datos administrados por algunos de estos
servicios y, aunque parezca increible, estos sistemas son empleados desde
nuestros antepasados contundentemente y actualmente cada organizacion o
empresa 0 concibe estar tranquila si su informacion no es controlada de manera
adecuada, a continuacion, relaciono concepciones de diversos autores a tener en

cuenta en el estudio.

De acuerdo con, Laudon & Laudon (2016), un sistema de informacion es un
conjunto de componentes interrelacionados permitiendo recolectar, procesar,
almacenar y distribuir informaciéon como apoyo en la toma de decisiones y control
de la organizacion; Asi mismo, contienen informacion acerca de las personas,
lugares y cosas importantes dentro de la organizacion o del entorno en que se
desenvuelven. El mismo autor plantea que un sistema de informacién realizar tres
actividades esenciales que ayudan a la toma de decisiones gerenciales, controlar
operaciones y analizar problemas. Estas actividades son: entrada, procesamiento

y salida. (ver figura 2).

Figura 2 Funciones de un sistema de informacion
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Fuente: Laudon & Laudon (2016)
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Por otra parte, Bribiesca, et al. (2016) expresa son la conversiéon de datos en
elementos mas utiles para la toma de decisiones, concede tener el poder de
actuar mas rapidamente que la competencia; lograr mecanismos mas adecuados
para evolucionar sobrevivir en épocas de crisis , sobre todo estar por encima de
las dificultades que en términos econdmicos, financieros y politicos, permite la
supervivencia de las organizaciones, del cualquier tipo, bajo las condiciones y

dificultades que se pudiesen presentar.

Segun Cohen Karen & Asin Lares (2009), son un conjunto de elementos que
interactuan entre si con el fin de apoyar las actividades de una empresa 0 negocio.
En un sentido mas amlio, un sistema de informacion no necesariamente incluye
equipo electronico (hardware). Sin embargo en la practica se necesita como

sinbnimo de “ sistema de infmracion computarizado”.

De acuerdo al criterio dado por cada autor, se pudo constatar que estos
concuerdan en que son unos sistemas que permiten la toma de decisiones, asi
mismo estos interactdan entre si para solventar cualquier dificultad disponiendo de
mecanismos como el software y el hardware. Por dltimo, se fija posicion con la
definicion dada por Laudon & Laudon (2016), quien determina los componentes

aplicables con la investigacion.

Finalmente se define que los sistemas de informacion como un conjunto de
componentes interrelacionados entre si, que recopilan, almacenan, generan y
reparten informacién por diversos canales para soportar la toma de decisiones, el
analisis de la informacién, la continuidad del negocio, asociado siempre con el

control de las empresas o organizaciones.
d) Sistema de planificacion de recursos empresariales - ERP

Las empresas aplican sistemas de control de la informacion de manera
empresarial conforme a los cambios o requerimientos y el uso de nuevas
tendencias tecnoldgicas, se esta manera incursiona en aplicativos o herramientas

gue les permitan organizar la informacion de manera integral y asi poder aplicar
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los analisis necesarias para la toma de decisiones, una de estas herramientas son
los sistemas de planificacion de recursos empresariales o ERP, a continuacion se

define las concepcion de diversos autores.

Segun Cohen & Asin (2009), los sistemas de planeacion de recursos
empresariales “ERP”, son la herramienta para apoyar las actividades de negocios,
mediante la automatizacion casi en la totalidad de los procesos operativos, este
consiste en un sistema integrador de la administracion de la empresa, a través de
plataformas tecnoldgicas que incorporan, uniforma e integra los procesos

operativos y no operativos.

Laudon & Laudon (2016) plantean que los sistemas de planificacion de
recursos empresariales integran los procesos de negocios clave de toda una
empresa en un solo sistema de software que permita un flujo transparente de la
informacion a través de la organizacion. Estos sistemas se enfocan principalmente
en procesos internos, aungque podrian abarcar transacciones con clientes y

proveedores.

Segun Muiiiz (2004) refiere que los sistemas de planificacion de recursos
empresariales, son un método para planificar los recursos empresariales, resolver
la informacioén y satisfacer las necesidades de gestion empresarial de una manera
estructurada e integral, esta permite a las empresas valorar, controlar y resolver
de manera agil un trabajo en todos sus ambitos, adicionalmente, puede ser
utilizado por todo tipo de empresas, pero adaptandolo a la circunstancias y

caracteristicas del tipo de organizacion que tiene cada una de ellas.

De acuerdo con las definiciones dada por los autores, se realiza el analisis
evidenciando que estos concuerdan en que es un sistema para la planificacion e
integracion de la informacion y los recursos de la organizacion, los cuales son
aplicados a los procesos internos de la empresa o organizacion, de acuerdo a esto
se fija posicién con los autores Laudon & Laudon, (2016), quienes definen su
integralidad de la informacion de manera transparente y enfocada en los proceso

internos que podrian abarcar a operaciones con los clientes o usuarios.
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Finalmente se define los sistemas de planificacion de recursos
empresariales, como la aplicacion de sistemas de informacion gerenciales que se
integran con las operaciones o0 proceso para la distribucion, manejo y organizacion
de la infomacién asociada con los bienes o servicios, permitiendo la planificacion

de Iso recursos empresariales e intervenir en aspectos para la toma de desiciones.
2.1.2.1.2. Canales de comunicacion

Las organizaciones o empresas disponen de mecanismos especiales para el logro
de sus objetivos, uno de estos mecanismos son los canales de comunicacion, los
cuales permiten obtener de manera inmediata la informacion requerida en
cualquier punto, adicionalmente brindan continuidad para que los clientes internos
como externos puedan acceder libremente a sus necesidades y mantener un
mayor éxito con el uso de la informacion, a continuacion, se relaciona algunos

conceptos de diversos autores en relacion a los canales de comunicacion.

Segun Cohen & Asin (2009), los canales de comunicaciones son el medio a
través del cual viaja la informacion computacional entre dos puntos, generalmente
distantes. Asi mismo, Martinez et al. (2014), hacen referencias a todas aquellas
estructuras de comunicacion que se dan en internet y que caracterizan al nuevo
espacio de comunicacion, diferenciandose de los procesos de comunicacién, por
su multimedialidad, actualizacion e interactividad. Asi mismo Castro & Fusario
(1999), quienes refieren que los canales de comunicacion son el medio fisico que
vincula el emisor con el receptor y que tiene como finalidad permitir la

comunicacién entre ambos.

Al realizar la verificacidon de los conceptos dados por los autores, se encontré
que estos presentan similitud al relacionar los canales de comunicacidn como
medios o0 herramientas para trasmitir informacion entre dos puntos, asi como su
finalidad principal que es la comunicacion entre dos 0 mas personas, de acuerdo
con lo anterior se fija posicion por lo expuesto por el autor Cohen & Asin (2009),
quien menciona a estos como el medio a través del cual viaja la informacién

computacional entre dos puntos, generalmente distantes.
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Se concluye con la definicion personal de los canales de comunicacién
entendiéndose como todas aquellas herramientas empleadas por la organizacion
0 empresa para establecer una relacion de comunicacion continua con sus
clientes o usuarios que le permita evidenciar su grado de adherencia y
potencializar la experiencia entre el cliente y el servicio para proporcionar un

reconocimiento e impactos a las ventas.
a) Correo electronico

Cada dia es méas constante la comunicacion entre las organizaciones mediante
diferentes medios electronico, uno de estos canales es el correo electronico, el
cual, de manera agil, permite comunicarse, compartir informacién y mantener una
trazabilidad de los que se quiere dar a conocer y lo que se conoce, de esta

manera presentaremos a continuacion la concepcion de diversos autores.

Ayala & Gonzales (2015), consideran el correo electronico como un medio
para la transmision de correspondencia a través de canales de comunicacion en
red, por medio del ordenador, combinando las técnicas usadas por el teléfono y el
correo tradicional. Es un servicio de envio y recepcion de mensajes de una cuenta
de correo a otra, con la diferencia de que el mensaje viaja de forma electronica a

través de la red y no fisicamente como en el correo tradicional.

De acuerdo con, Cohen & Asin (2009), refieren a este como el medio que
permite la facilidad de enviar documentos y archivos en forma electrénica a través
de lared. Su uso se realiza a través un servidor, el cual hara la funcion de “oficina
postal” (buzén de correo electronico) y un programa para leer y enviar mensajes
de correo electrénico. EI nombre correo electronico proviene de la analogia con el
correo postal en donde los mensajes se guardan temporalmente antes de dirigirse
a su destino. Hay que mencionar, Ademas a Pacheco (2012), lo plantea como un
servicio basado en Internet que permite enviar y recibir mensajes escritos desde

cualquier lugar del mundo.
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Los tres autores presentan similitud en sus definiciones, estableciendo a este
como un medio electronico, que permite enviar y recibir mensajes, documentos e
informacion desde cualquier parte del mundo, permitiendo la participacion activa
del emisor y receptor y brindando agilidad y oportunidad entre las partes,
finalmente se fija posicién por lo dicho por Ayala & Gonzales (2015), quienes
establece como el medio para permitir el envio de documentos y archivo de

manera facil y en forma electrocica.

El autor, define el correo electrénico, como el mecanismo de control
tecnoldgico y digital entre varias partes, permitiendo enviar y recibir informacion,
transferir archivos, mantener una informacion continua, realizar fluidez sin
necesidad de intermediarios, mediante plataformas tecnoldgicas y apropiadas para

el uso personal y empresarial.
b) Pagina Web (web site)

Los canales de comunicacién cada vez son mas interactivos y agiles, de acuerdo
con esto las organizaciones buscan maximizar su informacibn mediante
herramientas tecnoldgicas que integren la totalidad de su informacion publica, una
de estas herramientas en la pagina web, la cual le permite ser visualizada sin
limitaciones de recursos tecnoldgicos y adicionalmente ampliar cada vez mas sus
horizontes, a continuacién, referenciaremos algunos conceptos del termina por

diversos autores.

Ayala & Gonzales (2015), definen como la herramienta o recursos de
software con acceso libre a la informacion, que permite realizar la publicacion de la
informacion en internet y compartir ficheros digitales. Asi mismo, Cohen & Asin
(2009), establecen la pagina web como un buscador de informacion el cual
consiste basicamente en paginas que de una forma interactiva permite efectuar
consultas a las bases de datos de internet, conocidas en inglés como Web Search
Engines. En estas paginas se realiza la busqueda con base en una palabra clave
0 en una combinacion de palabras, obteniendo resultados en el instante para

consulta o descarga por parte de los usuarios.
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Se conoce como pagina Web, a un documento digital de caracter
multimediatico (es expresar, capaz de contener audio, video, texto y sus
combinaciones), adaptado a los estandares de la World Wide Web “WWW” y a la
que se puede entrar a través de un navegador Web y una conexidén activa a
Internet. Se trata del formato basico de contenidos en la red, Estas pueden ser
estaticas, es decir a través de la descarga de un fichero o dindmicas, que se

generen de manera automatica.

Al verificar las definiciones de los autores, se contrasta que estas presentan
similitud referente con herramientas libres de uso, con controles de bdsquedas, y
disposicién para almacenar informacion, textos audios entre otros mas atributos
siempre en pro a las disposiciones de los usuarios desde cualquier medio
electronico y tecnoldgico. En referencia se fija posicion con lo expuesto por Ayala
& Gonzales (2015), quienes la definen como la herramienta o recursos de software
con acceso libre a la informacion, esta permite publicar en internet y compartir

ficheros digitales.

Finalmente, la pagina web refiere un mecanismo digital y electronico, capaz
de almacenar y comunicar textos, sonidos, videos, programas, enlaces e
imagenes, asi mismo, permite ser accesibles, oportunas en cualquier plataforma
digital, susceptible de consulta y actualizacion mediante el uso de cualquier tipo de

navegador disponible.
c) Chat

Hoy en dia las publicaciones y proyectos relacionados con el cliente indican que
se requiere de comunicacién cooperativa donde cada parte pueda compartir,
opinar e indicar si se siente a gusto o requiere solicitar un cambio o modificacion
de un producto o servicio, de esta manera se emplea la herramienta tecnoldgica
conocida como Chat, que permite al usuario o cliente trasmitir la informacién
mediante un canal cooperativo que satisfaga sus necesidades tecnoldgicas con la

organizacion.
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De acuerdo con Ayala & Gonzales (2015), es una herramienta que permite
mantener las conversaciones en tiempo real (sincrénico) entre usuarios que se
encuentran en distintos puntos. Por su caracter sincronico, precisa acuerdo entre
los usuarios en cuanto al tema, la hora y la fecha de la conversacion. Este
posibilita el desarrollo del trabajo cooperativo, la evaluacion formativa, la
interaccion grupal y la creacion de comunidades virtuales de aprendizaje. Asi
mismo, Pacheco Garisoain (2012), lo interpreta como un servicio de mensajeria
instantanea o herramienta de comunicacién que permite entrar en contacto
inmediato con una o0 mas personas a la vez, facilitando él envié de documentos e

imagenes.

Seguido Cohen & Asin (2009), es el servicio que permite la comunicacién
escrita, instantanea, entre dos o mas personas a traves de Internet, este
anglicismo se fefiere a una comunicacion escrita a traveés de internet entre dos o
mas personas mediante una aplicacion, estos puede estar badaso en protocolo
IRC (Internet Relay Chat), ejemplo navegador Mozila y los basado en protocolo de

mensajeria instantanea tales como Messenger, yahoo, entre otros.

Al realizar un analisis de las similitudes de los conceptos expuestos por los
autores referenciado, se evidencio que todos comparten la posicién de que es una
herramienta de tiempo inmediato o real y permite él envido de informacién
requerida en cualquier momento por el usuario o cliente. En referencia se fija
posicion con lo expuesto por Ayala & Gonzales (2015), quien determina el chat
como herramienta de conversacion en tiempo real y posibilita el trabaja

cooperativo, lo caul se encuentra en concordancia con el objeto del estudio.

Finalmente se considera como el mecanismo que posibilita el desarrollo del
trabajo entre varias partes manteniendo una posicion cooperativa y grupal entre
usuarios a través de la conversacion, este peuede usarse mediante diversos
medios y canales de comunicacién por lo que es compactible con diversas
plataformas tecnologicas y permite al usuario retoalimentar sus necesidades

conformes a cualquier producto o servicios adquirido.
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d) Videoconferencia

Hoy en dia las organizaciones buscan realizar una comunicacion mas asertiva,
donde constaste el dialogo y se tenga la certeza de que somos comprendidos,
esto obliga a emplear mecanismos de interaccion entre distintas personas o grupo
de trabajo, una de estas herramientas es la videoconferencia quien permite a las
organizaciones tener mayor trazabilidad y optimizar el uso de los recursos fisico y

el avance de la tecnologia.

Ayala Nique & Gonzales Sanch (2015) contextualiza la videoconferencia
como la forma de comunicacién verbal y no verbal bidireccional a tiempo real, que
intercambia audio o sélo video, permitiendo el cambio de documentos, facilita el
seguimiento visual y la percepcion del contexto en el que tiene lugar la

comunicacién que permite establecer entre dos o pequefios grupos.

De acuerdo con, Cabero y Prendez (2009), es el conjunto de hardware y
software que permiten la conexién simultanea e tiempo real por medio de imagen
y sonido que hacen relacionarse e intercambiar informacion de forma interactiva a
personas que se encuentran geograficamente distantes, como si estuvieran en un
mismo lugar de reunion.Tambien se sefala lo dicho por, Martinez Hernandez,
Cecefias Torrero, & Martinez Leyva (2014), lo contextualiza como mecanismo
disponible en las paginas web en la cual los participantes pueden obtener varias
informaciones acerca de la conferencia como los contenifos, descargar textos en

discusion y visitar sitios weds relacionados con el tema de discusion.

Al realizar la verificacibn de los conceptos dados por los autores
mencionados, se evidencia que se presenta similitud, debida a que orientan un
sistema de comunicacién entre varias personas a través de imagen y video,
permitiendo realizar el intercambio de documentos e informacion, conformes a lo
anterior se fija posicién por lo expuesto por Ayala Nique & Gonzales Sanch (2015),
guienes indican que se da en tiempo real, facilitando el seguimiento visual y la
percepcion del contexto en el que tiene lugar la comunicacion que permite

establecer entre dos o0 pequefios grupos
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Finalmente, se considera a la videoconferencia como un servicio multimedia
que permite a varios usuarios o clientes mantener un didlogo a distancia en tiempo
real con interaccion visual, auditiva y verbal. Debido que es un sistema interactivo
que no requiere de plataforma fisica, estd a la vanguardia del uso de las
herramientas tecnoldgicas aplicables tanto para los usuarios como para la
organizacién, se encuentra a un nivel personal, permitiendo una mayor credibilidad

entre lo que se quiere hacer y lo que se hace.
e) Redes Sociales

En la actualidad las organizaciones mantiene una relacion constante con el cliente
para su promocion, ventas y percepcion de sus servicios o productos, de esta
manera acorde a las novedades tecnoldgicas implementan estrategias de
comunicaciones mediante el uso de las redes sociales, las cuales dispersan las
informacion de manera continua a través de una red permitiendo a los usuarios
acceder de manera oportuna a la informacion a continuacion se relaciona diversos

conceptos de autores en relacion al termina.

En cuanto a Bribiesca, et al. (2016) refieren las redes sociales como un canal
directo y abierto para estar en contacto con empleados, socios, clientes
proveedores y demas agentes vinculados a ellas, con lo que se rompe asi varias
brechas de comunicacion, se crea nuevos paradigmas y se eliminan viejos
esquemas de comunicacion internos y externos. En ese sentido, Pacheco (2012)
menciona que es el medio para competir por el nimero de “amigos” que hacemos,
ser el espacio para expresar lo que sentimos, contar con diferentes aplicaciones,
entrar en contacto, pemite ser un lugar de para expresar opiniones, generar
conciencia y hacer camparfas sociales a traves de las redes de personas que se

entretejen en el espacio.

Segun, Lépez Carrasco (2013), las redes sociales se caracterizan por la
conformacion de cadenas de participantes, generando lo que se ha denominado el

efecto de “bola de nieve” ente un circulo de amigos, conocidos 0 personas que
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comparten intereses comunes, permitiendo generar nuevos coédigos de

comunicacion, interaccion, colaboracion y cooperacion entre sus participantes.

Los autores citados presentan similitud en la conceptualizacion de las redes
sociales referenciando a esta como un medio o canal para multiplicar las
informacion entre diversos usuarios, indican que es abierto a cualquier persona
accesible a través de la tecnologias, permitiendo siempre establer una comicacion
raizadas en opiniones colaboracion y cooperacion, finalmente se fija posicion con
lo expuesto por Bribiesca, Correa, y otros (2016), debido a la amplitud de su
concepto y el cambio de esquemas de la comunicacion, asi coo la participacion de

diversas partes.

Finalmente se indica la concepcion personal de las redes sociales
determinando a estas como el mecanismos de comunicacion virtual,que permiten
un intercambio continuo entre cadenas de amigos usuarios, la divulgacion
inmediata de informacion, asi como la continuidad de los aspectoes y tendencias

sociales del entorno.
2.1.2.2. Calidad del servicio

Hoy por hoy las empresas buscan satisfacer a sus clientes mediante la venta de
un producto o la prestaciébn de un servicio, es asi como siempre incorporar un
ambiente de mejora continua para cumplir con las necesidades y expectativas que
estos demandan, por ello, incursionan en la calidad del servicio, quien a su vez
busca cumplir con las condiciones de atraccion y fiabilidad que necesita el cliente,
manteniendo una posicion fija referente con el entorno empresarial, a continuacion
se relacionan algunos conceptos de autores que comprenden y definen dicha

variable.

En primer lugar, Vargas & Aldana (2014) definen la calidad del servicio como
la conformidad de un servicio con las especificaciones y expectativas de un
cliente. Por su parte, Kotler & Keller (2012) dicen que es la percepcion general que

los clientes tienen sobre la calidad de una determinada empresa de servicio, esta
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esta basada en diversos atributos que los clientes consideran importantes. Para
cada atributos notan las diferencias entre la clasificacion que dieron para la calidad
recibida y la calidad que esperaban recibir. En cuanto a, Zeithaml, Parasuraman, &
Berry (1992) consideran que la calidad del servicio consiste en la discrepancia
entre los deseos de los usuarios acerca del servicio y la percepciondel servicio

recibido.

En referencia con las definiciones expuestas anteriormente, se identifica que
estas emplean las necesidades y expectativas de los clientes conformes a la
percepcion de la adquisicion de un producto o servicios dispuestos por una
empresa, de esta manera se determina fijar posicion con los autores Vargas &
Aldana (2014), quienes manifiestan el cuso de los terminos de la caldiad y asocian
variables relacionadas con la satisfaccion de los clientes aplicada en el estudio a

realizar.

Por ultimo, se describe la concepcion personal de la validable calidad del
servicio, determinando a esta como el grado de satisfaccion que presenta una
persona o cliente o organizacion conforme al deseo o cumplimiento de sus
intereses bajo la determinacion de una compra de un producto o la adquisicion de
un servicio, asi mismo implica el cumplimiento de los estdndares dados en
relacion a temas como calidad humana, oportunidad, credibilidad, imagen, entre

otros.
2.1.2.2.1. Nivel de satisfacciéon del servicio

Cuando un cliente adquiere un producto o servicio siempre define una evaluacién
conforme al estado del producto o el cumplimiento de las caracteristicas del
servicio tales como oportunidad, validez y confianza, para esto se indican que,
para obtener una buena satisfaccion, se debe siempre mirar cara a cara con el
cliente, a continuacién, se muestran diversas teorizas conceptuales referente al

nivel de satisfaccion.
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De acuerdo a, Vargas & Aldana (2014), la satisfaccion es el proceso
consistente en hallar, aceptar, y poner en practica la alternativa que mejor
satisface cierto objetivos minimos. Por su parte, Kotler & Keller (2012) indican que
es el conjunto de sentimiento de placer o decepcion que se genera en una
persona como consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un
producto (o resultado) contra las expectativas que se tenianpor ultimo, Icontec
(2015), refiere al nivel de percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido las expectativas de los clientes.

Los autores argumentan la satisfaccion con terminologia muy congruente,
permitiendo ver la similitud de estos, quienes plasmaron que, para alcanzar un
nivel de satisfaccion, se debe cumplir con la percepcion y el control de las
expectativas del cliente o usuario, referente con la adquisicion de un producto o la
prestacion de un servicio, en referencia con lo anterior, se fija posicion con los
autores Kotler & Keller (2012) conforme a que manifiestan a esta, como el

sentimiento de placer o rechazo de una persona al obtener o comprar un producto.

El nivel de satisfaccion se entenderda como la diferencia entre las
expectativas y la percepcion del mismo se indica que la satisfaccion es el
elemento fundamental de la venta de un producto o servicio analizando el deseo
del cliente mediante sus expectativas frente perspectiva para determinar si

encuentra conformes o no.
a) Percepcion

Todo producto o servicio requiere de la valoracién de los clientes mediante
criterios de control, donde se implementa un acto confuso de naturaleza cognitiva
mediante el cual el hombre asimila la realidad y de esta manera conoce e entiende
por qué la percepcion es el mejor instrumento o complemento necesario para la
medicién de la satisfaccion de un producto y dar a conocer la objetividad del

servicio asociado a este.
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De acuedo a, Kotler & Keller (2012), es el proceso por el que un individuo
elige, organiza e interpreta la informacidén recibida para hacerse una imagen
coherente del mundo; Asi mismo, Vargas & Aldana (2014) dicen que es la
evaluacion realizada por el cliente a través de la experiencia de consumo de los
productos o servicio ofrecido por la empresa. Igualmente, Tari (2000) refiere la
idea que tiene el cliente de la calidad de ese producto o servicio, procurando que
normalmente, los clientes no siempre poseen la informacién completa sobre las

caracteristicas de dicho producto o servicio.

Las definiciones de los autores presentan una serie de similitud, de lo cual se
resalta que los tres asemejan la idea que tiene el cliente en relacién al servicio, se
asume posicién sobre la teoria expuesta por Vargas & Aldana (2014), quienes
buscan evaluar esta dimension para obtener el complemento de las satisfacciones
del cliente con el producto o servicio, lo cual va en concordancia con el estudio a
realizar. En lo que concierne la percepcion, se define a criterio personal como la

idea o logica del usuario o cliente en relacion con el servicio prestado.
b) Expectativas

El cliente siempre busca satisfacer sus necesidades y por consiguientes debe
tener claros sus expectativas, ya que estas son determinadas como las
esperanzas que los clientes tiene por alcanzar o tener de algo, las cuales son
producidas por el efecto de una o varias situaciones, para tal efecto se definen

unas series de definiciones para el control y la orientacion del objeto estudio.

Con respecto a las expectativas, Kotler & Keller (2012) determinan a estas
como lo que se produce a partir de experiencias de compras previas, consejos de
amigos, colegas, la informacion y promesa de las empresas y sus competidores.
Asi mismo, Vargas & Aldana (2014), la define como las suposiciones que los
clientes tienen de la calidad del servicio o del producto ofrecido por la empresa. Se
menciona a, Tari Guillé (2000), quien expresa que son cualquier esperanza, mas o
menos cercada o probable, de conseguir una cosa, si se presenta la oportunidad

que desea.
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Las definiciones de los autores presentan una serie de similitud, debido a
que expresan el uso de las experiencias, suposiciones o esperanzas de los
clientes relacionados con la calidad del servicio para comprender lo que se define
como las expectativas del cliente, conforme a lo anterior se fija posicion con las

autoras Kotler & Keller (2012), quienes manifiestan mayor similitud con el estudio.

En lo que concierne la expectativa, se define a criterio personal como la idea
o légica del usuario o cliente en relacion con el servicio prestado, es decir su
deseo, su querer, aquello anhelado, ese grado de conformidad por alcanzar o
obtener y que permita definir su positiva apreciacion que orienta la idea de lo que

desea obtener de un producto o servicio.
2.1.2.2.2. Dimensiones de la calidad del servicio

La calidad del servicio, juega un papel primordial en toda empresa u organizacion,
debido a que muestra el grado de conformidad con el producto adquirido o con el
servicio prestado, conforme a esto es crucial determinar los factores,
caracteristicas o dimensiones que el cliente percibe y necesita para realizar dicha
valoracion se toma como referencia historia a Drucker (1989) y Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) quienes simplifican las dimensiones en cinco (5), empatia,
fiabilidad, seguridad, capacidad de respuestas y los elementos tangibles. De esta
manera, se exponen las definiciones de las 5 dimensiones de la calidad del

servicio por diversos autores.
a) Elementos tangibles

Los servicios presentan diversas caracteristicas que son percibidas por el cliente
una vez sea recibido este y busque satisfacer sus necesidades, una de estas
caracteristicas son los elementos tangibles que dan el hincapié para poder evaluar
el grado de percepcion referente con las infraestructuras fisicas, el equipo humano
entre otros, a continuacion, se expone las definiciones de autores que referencian

dicho concepto.
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De acuerdo a lo planteado por Kotler & Keller (2012) indican que los
elementos tangibles son la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el
personal y los materiales de comunicacion. Asi mismo, Vargas & Aldana (2014),
contextualizan como la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales para comunicarse. Por su parte, Figueroa, et al. (2017), definen al

elemento tangible y aspecto fisico del servicio.

Los autores presentan similitud en sus definiciones debido a que realizan el
enfoque en la misma linea y referencia con respectos a la apariencia de las
instalaciones fisicas, los equipos y finalmente los materiales de comunicacién. Sin
embargo, se fija posicion con los autores Vargas & Aldana (2014), ya que
contextualiza su definicion con el foco del estudio que asocia a una empresa de

servicio.

Para finalizar se presenta el argumento propio de la dimension,
determinando a esta como la conformidad del cliente en relaciébn con los
elementos necesarios para la prestacion de un buen servicio tales como
infraestructura, recurso humano, maquinarias y equipos fisicos y uso de

tecnoldgicos asociados con la prestacion del servicio.
b) Fiabilidad

En las organizaciones, estar seguro y generar confianza en lo recibido, determina
uno de los valores agregados en referencia con las necesidades de los clientes, lo
anterior menciona cualidades y aspectos que atraen a diario nuevos clientes y
amplian dicha credibilidad en el entorno empresarial, de esta manera es necesario
comprender que es lo que esperan de las empresas, como ampliar esa linea de
confiabilidad en la prestacion de un producto o servicio siempre en busqueda de

dar cumplimiento al marco de las expectativas empresariales.

Segun Kotler & Keller (2012), la fiabilidad es la capacidad de llevar a cabo el
servicio prometido de manera confiable y precisa. Asi mismo,Vargas & Aldana

(2014), indican que es la capacidad para brindar el servicio prometido en forma

78



precisa y digna de confianza. Finalmente, para Figueroa, et al. (2017), es la

capacidad de ofrecer un servicio de una manera exacta y segura.

Los autores en sus definiciones difieren en relacion al uso de los términos
llevar a cabo, brindar y ofrecer, sin embargo, esto no cambia el sentido de la
investigaciéon, conforme a lo anterior, se toma posicion con el concepto emitido por
Vargas & Aldana (2014), quienes comparten la fiabilidad como la capacidad para
brindar el servicio prometido en forma precisa y digna de confianza. Finalmente,
se expone la percepcion propia en relacion al termino, determinando el grado de
satisfaccion conforme a la disponibilidad para la prestacion de los servicios.

c) Seguridad

Todo servicio requiere de un mecanismo que brinde seguridad a los usuarios y a
la vez le trasmita confianza, de esta manera se verifica las condiciones apropiadas
para la prestacion del servicio lo cual les trasmita a los usuarios ese estado de paz
seguridad y confianza que requieren cuando solicitan un servicio en una empresa

0 organizacion.

En primer lugar, Kotler & Keller (2012) definen la seguridad como el
conocimiento, la cortesia de los empleados y su capacidad de transmitir confianza
y seguridad. Por su parte, Vargas & Aldana (2014), lo refiere como el
conocimiento, la cortesia de los empleados, la capacidad para transmitir seguridad
y confianza; por ultimo, se menciona lo referido por, Figueroa, et al. (2017),
quienes determinan que es el conocimiento, la cortesia de empleados y la

habilidad para transmitir seguridad en el servicio.

Finalmente, al verificar los conceptos emitidos por los autores, todos
aseguran el uso del conocimiento, la cortesia y la transmisiéon de confianza y
seguridad, sin embargo, se toma como referencia lo contextualizado por Vargas &
Aldana (2014) quienes refieren la seguridad como el conocimiento, la cortesia de
los empleados, la capacidad para transmitir seguridad y confianza. Finalmente se

indica como concepto propio que la seguridad es la capacidad que se tiene en el
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servicio para afirmar la cortesia de los empleados con los clientes, la confiabilidad
de la informacién suministrada y la cordialidad para que este pueda asegurar la

adquisicion del servicio dado por la empresa.
d) Capacidad de respuesta

Cuando se presta un servicio 0o se vende un producto, los clientes o usuarios
manifiestan su conformidad de acuerdo con la capacidad de respuestas que las
empresas u organizaciones emplean para cumplir con los requisitos exigidos, de
esta manera la disposicidbn de esta es la que canalizan en los aspectos de

satisfaccion, a continuacion, mencionaremos el concepto por diversos autores.

De acuerdo con Kotler & Keller (2012), indican que es la disposicién a ayudar
a los clientes y proveerles un servicio puntual. Del mismo modo, Vargas & Aldana
(2014), lo establecen como la buena disposiciébn para ayudar a los clientes a
proporcionarles un servicio expedito. Por lo que se refiera a, Figueroa, et al.
(2017), la capacidad de respuesta es la manera de brindar un servicio ideal y

puntual.

Luego, al verificar las definiciones dada por los autores, se evidencio que
estos presentas semejanza en relacion con la disposicion para ayudar a los
clientes, asi como el factor de la puntualidad del servicio, para efecto del estudio,
se determina la contextualizacion de Vargas & Aldana (2014), quienes reflejan de

manera integral todas las caracteristicas asociadas con el cliente.

Por dltimo, se determina como autoria propia que la capacidad de respuesta
refiere la velocidad, agilidad, precision y oportunidad que tiene una organizacién
para la prestacién de un servicio, los controles asociados con los riesgos de este y
la puntualidad en la prestacion del servicio sin obviar la disposicion para la

atencion de los clientes.
e) Empatia

Las empresas prestan servicio o venden un producto para satisfacer las

necesidades de los clientes, sin embargo, estas presentan condiciones que
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permiten que este regrese o se aleje y una de las principales es la atencion a la
hora del servicio entendida como empatia, a continuacion, relacionaremos las

definiciones de autores que definieron dicho termino.

Inicialmente se propone lo referido por Kotler & Keller (2012) quien la define
como la disposicion de atender a los clientes de manera cuidadosa e individual.
Seguido Vargas & Aldana (2014) establecen como el cuidado y atencién
individualizada que la empresa proporciona a los clientes. También, Figueroa, et

al. (2017), concretan como la atencion personalizada y cuidadosa dada al cliente.

De acuerdo con lo definido por los autores, se identifica que estos convergen
en la misma similitud relacionada con la atencién de los clientes, sin embargo,
emplean variaciones referentes con el concepto empatia, relacionandolo con la
atencidon mientras que otros lo asemejan con el cuidado. Para la investigacion se
toma como referencia lo expuesto por Vargas & Aldana (2014), quienes
argumenta que la empatia asocia el cuidado y la atencion individualizada de los

clintes dada por la empresa.

Finalmente, se indica que la empatia refleja que a mayor cuidado y control de
los clientes en relacion con los servicios prestados mayor acogida y consumo de lo
dado por la organizacion, permitiendo percibir, compartir e inferir las emociones,
los sentimientos dados por los clientes y de esta manera experimentar de manera

objetiva sus deseos.
2.2. MARCO CONCEPTUAL

A continuacion, se referencia algunos de los conceptos mas relevantes aplicables

a las variables de la investigacion, los cuales servirdn como glosario en el estudio.

e Hardware: Bribiesca, et al. (2016), son todos aquellos componentes fisicos de
una computadora, incluyendo el procesador, memoria, dispositivos

dealmacenamiento, de entrada y salida.

81



Red: Lépez Carrasco (2013), sistema muy dinamico y abiseto, susceptible de
innovarse aplicado mediante un conjunto de nodos interconectados, mediante
estructuras abiertas capaces de expandirse sin limites, integrando nuevos
nodos miestras puedan comunicarse entre si.

Servicio: Vargas & Aldana (2014) definen el servicio como el producto
intangible que involucra un esfuerzo humano o mecanico. Conjunto de
actividades, actos o hechos aislados o secuencia de actos trabados, de
duracién localizacién definida, realizados gracias a medios humanos y
materiales, puestos a disposicién de un cliente individual o colectivo, segun
procesos, procedimientos y comportamientos que tiene un valor econémico y
por tanto traen beneficios o satisfacciébn como factor de diferenciacion.
SERVQUAL: Zeithaml y Parasuraman (2004), Modelo de medicién de la
calidad del servicio mediante el cuestionamiento de las 5 dimensiones de la
calidad del servicio (Confiabilidad, Fiabilidad, Elementos Tangibles y Empatia),
aplica una escala de items multiples que sirve para medir las percepciones del
cliente con respecto a la calidad del servicio. Dicho método emplea una
encuesta compuesta de 22 preguntas orientadas a conocer las percepciones y
expectativas de los clientes.

Software: Bribiesca, et al. (2016), es el producto que disefia y construyen los
ingenieros de software. Esto abarca programas ejecutables dentro de una
computadora de cualquier tamafio, arquitectura y documentos, comprenden
formularios virtuales e impresos, datos que combinan numeros, textos
incluyendo representaciones de informacion de audio, video e iméagenes.
Tecnologia de la informacion: Pacheco (2012), herramientas y métodos
empleados para recabar, retener, manipular o distribuir informacion, la cual se
encuentra asociada con las computadoras y las tecnologias afines aplicadas
para la toma de decisiones.

Web 2.0: Lopez (2013) considerada como la plataforma de trabajo; el
formtalecimiento de la inteligencia colectiva, la gestion de las bases de datos

como competencia basica; el fin del cliclo de las actualizaciones de versiones
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del sofware; los modelos de programacion ligera junto a la busqueda de las
cimplicidad; el sofware no limitado a un solo dispositivo y las experiencias

enreiquesedoras de los usuarios.
2.3. MARCO CONTEXTUAL O INSTITUCIONAL

En este marco se presenta la descripcidbn del contexto sujeto a investigacion,
constituido. Contiene un resumen de: la informacion institucional, resefia historica,
servicios y organizacion de la empresa.

2.3.1. Informacioén organizacional

Razdn Social: Caja de Compensacién Familiar de La Guajira.

e Actividad econOmica: 8430 - Actividades de planes de seguridad social

de afiliacion obligatoria.
e Sector econdémico: Servicios (Educacion Formal).
e Tipo de empresa: Parafiscalidad.
e Direccion comercial principal: Calle 13 N° 8-175 Esquina.

e Direccion Centro de Formacion para el Trabajo y desarrollo humano:
Calle 12 No 10 -108.

2.3.2. Reseria historica

La Caja de Compensacion Familiar de La Guajira se cre6 como una empresa
privada, sin &nimo de lucro, bajo la normatividad de la Ley 21 de 1982, vigilada por
la Superintendencia del Subsidio Familiar, encargada de agrupar a los empleados
bajo el sistema del Subsidio Familiar, para brindarles todos los beneficios y

servicios que este otorga.

Para el afio 1973, con muy poca proyeccion debido a los escasos aportes
percibidos por falta de comercio organizado y carencia de medianas y grandes
industrias en la regién se convierte en la Caja repartidora del subsidio monetario,

sin embargo, en el aflo 1974 con la iniciacion de las explotaciones del gas natural
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por parte de Texas Petroleum Company, se aumento la contratacion por parte de
las empresas perforadoras quienes devengaban honorarios en dblares
aumentando los recursos de parafiscales, quedandose asi, los aportes a la Caja,
con lo que comenzo a fortalecer su patrimonio, luego para el afio 1986, la Caja
con los recaudos obtenidos y con la perspectiva de desarrollo del Departamento,
construyo la Sede Administrativa en la calle 13 # 8-176, la cual comprendia el

supermercado, la drogueria, la oficina de subsidio y la direccion administrativa.

En el afio 2007, se desarrollaron varios proyectos, entre ellos el disefio e
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, obteniendo la
certificacion por el ICONTEC bajo la norma ISO 9001:2000 en los servicios de
aportes y subsidio monetario y salud; seguido en el afio 2010 se mantuvo y amplio
la certificacién bajo la norma ISO 9001:2008 incluyendo en el alcance a los
servicios de desarrollo educativo y social y vivienda y construcciones y
posteriormente para el afio 2016 se actualiza a la 1ISO 9001:2015, asumiendo la
implementacion de nuevas estrategias administrativas que impulsen la
competitividad empresarial, mediante alianzas y procesos asociativos, desarrollo

tecnoldgico y fortalecimiento del estilo gerencial.

En el afio 2010, realiza la apertura del Centro de Formacién para el trabajo y
desarrollo humano de Comfaguajira, con domicilio principal en la ciudad de
Riohacha, La Guajira. Comprendido como un centro de educacion para el trabajo y
el desarrollo humano, de naturaleza privada, que debe ser auto sostenible, pero
sin animo de lucro; quien tiene como objetivo principal desarrollar programas
técnico-laborales en las areas empresariales, humanisticas y educativas, que
satisfagan las necesidades laborales de los estudiantes y las exigencias del sector
productivo del departamento de La Guajira. Actualmente es un servicio certificado
bajo la norma técnica colombiana NTC 5555:2007 de formacioén laboral y la NTC
5581: 2007 referente con el disefio de programas técnicos laborales a través de la

entidad certificadora Icontec.
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La Caja de Compensacion Familiar de La Guajira considerada una de las
organizaciones de mayor crecimiento con proyeccion social en el departamento,
generando, bienestar, satisfaccion, calidad de vida para sus afiliados y la
comunidad en general. Dispone de mas de 40 afios trabajando en el cumplimiento
de su mision implementando y ofreciendo programas para mejorar la calidad de
vida de los trabajadores de las empresas afiliadas y sus familias, mediante la
entrega del subsidio en dinero, especie y servicios orientados con los estandares
de calidad del mercado y dentro de estas necesidades ha impartido servicio
educativo tecnico laboral el cual ha contribuido al mejoramiento y desarrollo de

compentenciasde sus habitantes. .
2.3.3. Servicios

Comfaguajira, dispone de los siguientes servicios en el departamento de La

Guajira:
e Aportes y Subsidio Monetario.
e Atencién en salud IPS.
e Recreacion.
e Turismo.
e Credito social.
e Vivienda.
e Agencia de empleo.
e Desarrollo educativo y social. (Educacién Técnico Laboral)

En el marco de la investigacion, asociado al servicio de desarrollo educativo
y social se enmarcan los siguientes programas técnicos laborales ofertados por el
centro de formacién para el trabajo y desarrollo humano, autorizados por el
Ministerio de Educacion Nacional:

e Técnico Laboral en Asistencia de Prescolar.
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e Técnico Laboral en Auxiliar Administrativo.
e Técnico Laboral en Auxiliar Contable y financiero.
2.3.4. Organizacion de la empresa

La Estructura Organizacional de Comfaguajira esta basada en los procesos de la

organizacién y se construye con base en seis niveles de jerarquia asi:

El primer nivel (directivo), esta representado por el director Administrativo
quien responde por el sistema de gestion de la calidad corporativo y las
Subdirecciones quienes responden de manera general por la gerencia de sus

procesos.

El segundo nivel (ejecutivo), esta representado por los jefes de division y
oficina quienes responden de manera general por la gerencia de todos los

procesos necesarios para la prestacion de los servicios de la organizacion.

El tercer nivel de jerarquia (jefatura), esta integrado por los jefes de
departamento, jefes de seccion, jefes de grupo, jefes de equipo, administradores y
coordinadores quienes responden por la gerencia directa de los procesos

definidos para la prestacion de los servicios de la organizacion.

El cuarto nivel de la estructura (nivel profesional), esta integrado por auditor
médico, contador asistente, analistas, profesionales de apoyo, supervisores
generales, entre otros, quienes responden por la ejecucion de actividades de gran

impacto para la prestacion de los servicios.

El quinto nivel de la estructura (nivel técnico), estd compuesto por personal
técnico, tecndlogo, auxiliares, promotores comerciales, secretarias, supervisores,
entre otros, en donde se encuentra. Dentro del SGC tienen responsabilidades a

nivel de procedimientos definidos para la prestacién del Servicio.

El sexto nivel de la estructura (nivel operativo), esta compuesto por el

personal operativo donde se encuentran los auxiliares y operativos entre otros,
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quienes tienen diversas responsabilidades en la ejecucién de actividades en los

procedimientos y procesos del SGC.

Figura 3. Organigrama Centro de Formacion Técnico Laboral Comfaguajira
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Fuente: Comfaguajira 2020.

2.4. SISTEMAS DE VARIABLES

2.4.1. Conceptualizacion de las variables

Las variables de estudio de la presente investigacion son dos claramente
definidas, La tecnologia de la informacion y comunicaciones - TIC y la calidad del
servicio, las cuales seran las desarrolladas a lo largo de la presente investigacion,
para observar las caracteristicas de ambas, ademas de la determinacion que
puede ejercer las tecnologias de la informacion y comunicaciones sobre la calidad
de servicio de educacion técnico laboral prestada en el Centro de Formacion para
el Trabajo y Desarrollo Humano de la Caja de Compensacion Familiar de La

Guajira - Comfaguajira.

Tecnologia de la Informacion y Comunicacién (TIC): Definida segun la
concepcion de Ayala & Gonzales (2015) puntualiza las TIC como el conjunto de
tecnologias que permiten el acceso, produccion, tratamiento y comunicacion de

informacion presentada en diferentes codigos (textos, imagen, sonido, videos).
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Calidad del servicio: Conceptualizada bajo la concepcion de Vargas &

Aldana (2014), conformidad de un servicio con las especificaciones y expectativas

de un cliente.

2.4.2. Operacionalizacion de las variables

El siguiente estudio determina las variables a estudiar, asi como la definicion de

las dimensiones concordes con los objetivos y la sistematizacion definida Tabla 1,

finalmente se plantean unos indicadores acordes a dichas dimensiones los cuales

son sustentados con los autores que suministraron definiciones y conceptos

aplicables al presente estudio.

Tabla 1. Matriz Operacionalizacién de la variable

Objetivo general: Analizar el uso de las tecnologias de la informacién y comunicaciones como determinante
de la calidad del servicio en el centro de formacion para el trabajo desarrollo humano de la Caja de

Compensacion Familiar de La Guajira.

Objetivos especifico Variable Dimensiones Indicadores
Identificar la infraestructura tecnoldgica Infraestructura ¢ Internet
utilizada en la prestacion de los servicios o] tecnoldgica e Bases de datos
del centro de formacién para el trabajo y | «© S| Laudon & Laudon (2016); e Sistemas de
desarrollo humano de la Caja de| o >§ & Torres Velandia & Lara informacion
Compensacion Familiar de La Guajira. 2 5 'g ﬁ Ruiz (2013) e ERP
g g o g Canales de _
= ... | ©E 5 3| comunicacién e Correo Electrénico.
Senalar los canales _’de comunicacion SGE O cohen Karen & Asin Lares | o Pagina Web.
utilizados en la prestacion de los servicios | G € © % . .
L . o = © g| (2009); Martinez e Chat
del centro de formacion para el trabajoy | — S| Hernandez Cecefias . Vid f .
desarrollo humano de Comfaguajira z X . Id€o conterencia.

Torrero, & Martinez Leyva
(2014).

Redes sociales.

Determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios con el servicio prestado por el
centro de formacién para el trabajo y
desarrollo humano de Ila Caja De
Compensacién Familia de La Guajira.

Identificar las dimensiones de la calidad
del servicio presentes en el centro de
formacién para el trabajo y desarrollo
humano de la Caja de Compensacion
Familiar de La Guajira

Calidad del servicio.
Vargas & Aldana (2014)

Nivel de satisfaccion del
servicio

Vargas Quifiones, & * Eerce;:ctlpn
Aldana de Vega (2014); * EXpectativa
Kotler & Keller (2012)

Dimensiones de la e Elementos
calidad del servicio tangibles.
Vargas Quifiones, & e Fiabilidad
Aldana de Vega (2014); . Se uridad
Kotler & Keller (2012); guiri
Vargas Quifiones, & * Capacidad De
Aldana de Vega (2014); . Erensp%lf[?;ta

Kotler & Keller (2012)

Proponer estrategias relacionas con el uso
de las tecnologias de la informacion y
comunicaciéon como determinante en la
calidad de los servicios del centro de
formacion para el trabajo y desarrollo
humano de Comfaguajira.

Los controles se formularan a partir de los resultados obtenidos
en el levamiento de los datos y con base a las definiciones
conceptuales de las variables y sus dimensiones.

Fuente: Arias 2020
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3. MARCO METODOLOGICO

El proposito de este capitulo es describir los procedimientos y técnicas
desarrolladas en la investigacion, registrar el detalle del marco metodoldgico
aplicado, exponer el enfoque, tipo y disefio de la investigacion, asi como la técnica
de seleccién de la poblacion, el instrumento de recoleccion de datos, la validez y
confiabilidad, por dltimo, establecer el tratamiento estadistico de la informacién
referente con las variables de estudio. De acuerdo con lo anterior, Arias (2016)
refiere que la metodologia del proyecto incluye el tipo o tipos de investigacion, las
técnicas y procedimientos que seran utilizados para llevar a cabo la indagacion. Es

el “como” se realizara el estudio para responder al problema planteado” (p. 110).

Segun, Tamayo y Tamayo (2011) el marco metodoldgico es el proceso,
mediante el método cientifico, que procura obtener informacion relevante para
entender, verificar, corregir o aplicar el conocimiento; dicho conocimiento se
adquiere para relacionarlo con las hipé6tesis presentadas ante los problemas
planteados. Por su parte, Baena (2017) refiere una sistematizacion a través de
una manera operacional, empleando una serie de pasos que llevan a la obtencién
de conocimientos sistematizados, el uso de técnicas de conseguir su proposito y

los instrumentos que apoyan a las técnicas en su objetivo.
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

El enfoque metodoldgico de la presente investigacion tuvo como finalidad brindar
conocimientos por medio de los objetivos planteados en el desarrollo de la
investigacibn basados en las variables Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones “TIC” y Calidad del Servicio, las cuales son analizadas mediante
la postura epistemolégica enmarcada dentro del enfoque cuantitativo, en el cual se
realiza un analisis numérico acorde con la recoleccion de los datos obtenidos en

los instrumentos.
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Segun Bonilla (2011), el enfoque cuantitativo, realiza el andlisis e
interpretacion de datos numéricos mediante la aplicacion de la estadistica
descriptiva utilizando métodos estructurados, apoyados en instrumentos como el
cuestionario e integrando preguntas principalmente cerradas, asi mismo,
Herndndez y Mendoza (2018) definen como un conjunto de procesos organizados
de manera secuencial para comprobar ciertas suposiciones a través de la
recoleccion de datos permitiendo probar hipotesis con base en la medicion
numeérica y el analisis estadistico, estableciendo pautas de comportamiento para
probar teorias.

En ese orden de ideas Hernandez y Mendoza (2018) sefalan las
caracteristicas de la investigacion cuantitativa, mediante la medicion y observacion
de los fenémenos, el uso de estadisticas, las pruebas de hipotesis para
generalizar los resultados mediante el uso de analisis de causa efecto, el patron
predecible, la secuencialidad y probatoria, presentando un orden riguroso,
valiéndose de la logica o razonamiento deductivo. Por otro lado, Baena (2017)
explica la causa de los fendmenos y sus hechos, implementa una pluralidad
metodoldgica, aplicando una postura hermenéutica y fenomenoldgica, la
recoleccién de los datos son obtenidos durante todo el proceso presentando una

relacion sujeto-objeto en el que impera la subjetividad.

De acuerdo con lo anterior, se aplicaron instrumentos de recoleccion de
datos sistematizados tipo encuesta, permitiendo evaluar mediante el enfoque
cuantitativo, los datos obtenidos, realizar su categorizacion y aplicar un
ordenamiento numérico e identificar sus caracteristicas en relacion con los
objetivos planteados; asi mismo, realizar la cuantificacion y procesamiento
estadistico de los datos obtenidos para determinar los resultados y generar los

respectivos andlisis.
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3.2. TIPO DE ESTUDIO

Esta aparte referencia la metodologia utilizada para el logro de los objetivos
propuestos, en la investigacion “Uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion como determinante de la calidad del servicio en el centro de
formacion te la caja de compensacion familiar de La Guajira”, asociado con los
servicios prestados en el Centro de Formacién Técnico Laboral. El estudio
propuesto llevard a cabo, ubicado en tres tipos de investigacion; aplicada,

explicativa y transversal.

Segun, Hernandez y Mendoza (2018), la investigacion aplicada, se encuentra
estrechamente relacionada con la basica, persigue la aplicacion de conocimientos
adquiridos. Busca ademas confrontar la teoria con la realidad objeto de estudio.
Asi mismo, Baena (2017) indica que la investigacion aplicada también llamada
utilitaria plantea problemas concretos que requieren soluciones inmediatas e
iguales de especificas y tiene como objeto el estudio de un problema destinado a

la accion.

En este orden de ideas, Baena (2017) resalta las caracteristicas de la
investigacion aplicada presentando caracteristicas relevantes tales como la
concentracion de su atencion en las posibilidades concretas de llevar a la practica
las teorias generales, destina sus esfuerzo a resolver las necesidades planteadas,
circunscribe la resoluccion de los problemas a lo inmediato, por lo cual su
resultado no es aplicable a otras situaciones. Por otro lado, Del Cid, Méndez &
Sandoval (2011) establecen un propésito definido, requiere un marco teorico,
incluye las motivaciones particulares que induce a investigar, presenta su apertura
permanente para demostrar que la realidad no es lo que siempre se piensa

buscando confrontar la teoria con la realidad.

En tal sentido, esta investigacion se desarroll6 a través de la aplicacién de
teorias cientificas ya validadas, permitiendo conocer la realidad para disefiar

estrategias enfocadas a resolver los problemas e intervenir aquellas situaciones
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deficientes que se puedan mejorar de algun modo, informacion obtenida a través
de la aplicacion de encuestas virtuales, para identificar y conocer las necesidades
o problemas que afectan el uso de las TIC como determinante de la calidad del

servicio prestados en el centro de formacion de Comfaguajira.

Por otra parte, Hernandez y Mendoza (2018) indican que los estudios
explicativos pretenden establecer las causas de los eventos, sucesos o
fendmenos que se estudian, centrandose en explicar por qué ocurren, en qué
condiciones se manifiestan o la relacion entre dos o mas variables. Por su parte
Tamayo y Tamayo (2011) realizan el registro, andlisis e interpretacion de la
naturaleza actual y la composicion o procesos de los fenémenos, en el cual se
hace sobre conclusiones dominantes. Finalmente, Nifio (2011) establece un
instrumento que busca respuesta al deseo de conocer y saber del ser humano,
pues trata de profundizar el conocimiento de la realidad.

En este orden de ideas, Hernandez y Mendoza (2018) refieren que
determinan las causas de los fendmenos; generando un sentido de entendimiento
del fendbmeno a que hace referencia, son estructuradas e implican los propositos.
Asi mismo, Tamayo y Tamayo (2011) manifiestan que trabaja sobre realidades de
hecho y presenta una interpretacion correcta. Finalmente, para Nifio (2011)
averigua las causas de las cosas, hechos o fendmenos de la realidad, explica la
razon, el por qué, de las cosas, por esta razén se considera mas complejo y

delicado, el riesgo de cometer errores.

Conforme a lo anterior, se buscd una explicacién del comportamiento de las
variables de estudio, analizando las causas y los efectos en que ocurren los
hechos, para identificar las razones del comportamiento de las TIC como
determinante en la calidad del servicio y finalmente identificar teorias basadas en

la fundamentacion teorica, permitiendo deducir una explicacion.

Para Hernandez y Mendoza (2018), la investigacién de tipo transversal es
aquella donde se recolectan datos, buscando describir las variables y analizar su

incidencia e interrelacion en un momento Unico. Se considera a, Bonilla (2011),
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quien describe la investigacion también denominada transaccional o sincronica,
como aquella que recolecta datos, sobre la unidad de analisis, en un solo
momento en el tiempo. Es utilizada en investigaciones con objetivos exploratorios
o descriptivos para el andlisis de la interacciébn de las variables en un tiempo

especifico.

De acuerdo a lo anterior, Bonilla (2011) establece caracteristicas de la
investigacion transversal, mediante la recoleccion de datos sobre variables en un
solo momento; Indagando sobre valores donde se manifiestan, dos o mas
variables y su relacion en un momento determinado. Por otra parte, Hernandez y
Mendoza (2018) plantean que este tipo de investigacion puede abarcar varios
grupos o subgrupos de personas, objetos o indicadores; asi como diferentes

comunidades, situaciones o eventos.

En contraste con lo anterior, los objetivos, el sustento tedrico, el fundamento
en las definiciones y conceptos de expertos en la investigacién, se denomina
como transversal, pues se realizan actividades de recoleccion de datos, sobre la
poblacion objeto de estudio, en un momento determinado, describiendo la relacion
entre las variables. Siendo su propdsito es describir las variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado mediante el uso del instrumento de

recoleccion de los datos.
3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacién se realiz6 de manera organizada y efectiva mediante la
determinacioén de su disefio, de acuerdo a esto, se defini6 los criterios especificos
gue permitié implementar mecanismos especificos para la recoleccién de los datos
y la veracidad de la informacion, estableciendo un planteamiento bien estructurado
donde se describen las actividades que se llevaran a cabo, lo cual permita abordar

de manera adecuada y eficiente el problema.

Dicho de esta manera, en la investigacion se indicaron las estrategias,

métodos y técnicas para recolectar y analizar la informacion que se requirio,
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ejerciendo el control de la misma, con el fin de obtener resultados confiables, para
ellos se empled un disefio de investigacion de tipo no experimental y de campo, lo
que permitio realizar la recoleccion de los datos de manera objetiva al objeto de

estudio.

De acuerdo con, Herndndez y Mendoza (2018), el disefio no experimental,
son estudios realizados sin la manipulacion deliberada de variables y en los que
solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos, en ellos
no se tiene control directo sobre dichas variables y efectos ni se puede influir en
ellas, porque ya sucedieron. Por su parte, Bonilla (2011) indica que la
investigaciéon no experimental son estudios que estan exentos del ejercicio del
control y manipulacién de las variables en estudio. Es decir, los hechos o
fendmenos son estudiados en su ambiente natural, tal y como se manifiestan, en
este sentido el investigador no interviene de manera intencional sobre las

variables.

En relacion a las caracteristicas del disefio no experimental, Hernandez y
Mendoza (2018) observa los fenOmenos tal como se dan en su contexto natural,
no se genera ninguna situacion si no que se observan las existentes en un punto
de tiempo, las variables independientes no se pueden manipular, no presenta
alcances iniciales ni finales, es sistematica y empirica, Asi mismo, Bonilla (2011)
refiere que no requiere manipulacion o control de las variables toda vez que los
hechos o fendmenos son estudiados en su ambiente natural, depende de la
experticia y creatividad del investigador, es indicado para aplicar de manera libre

las condiciones de observacion.

Finalmente, la presente investigacion se cataloga de campo o investigacion
directa, en cuanto a Arias (2016), consiste en la recoleccion de datos directamente
de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos
primarios), sin manipular o controlar variable alguna, por otra parte, Hernandez y

Mendoza (2018) identifican como situaciones en el ambiente en el que
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investigador se produce y vive en el entorno que estudia, se introduce como un

individuo mas para sentir y vivir el fenbmeno a estudiar.

Con respecto a las caracteristicas, Arias (2016) menciona que el investigador
obtiene la informacion pero no altera las condiciones existentes, realizandose a
nivel exploratorio, descriptivo y explicativo; Por su lado, Herndndez y Mendoza
(2018), dice que emplean la descripcion del ambiente (iniciales y posteriores), son
secuenciales acorde a los ecos p cronologia de sucesos, permite escoger el
contexto, ambiente o sitio, evalia los vinculos, contacta a las personas o
individuos que controlan la entrada del ambiente o sitio y realiza la inmersion

completa en el contexto de manera adecuada con el planteamiento del problema.

De lo expuesto anteriormente, se induce el disefio de la investigacion de tipo
no experimental conforme a las variables objeto de estudio, es observada sin
realizar manipulacion o cambios de las condiciones existentes y de campo, ya que
las actividades fueron realizadas en las instalaciones del centro de formacion
laboral, es decir en el lugar donde ocurrieron los hechos. Asi mismo, al ser de tipo
cuantitativo, permiti6 obtener conclusiones que corresponden con los datos

recogidos y establecer resultados que dieron respuesta a los objetivos planteados.
3.4. FUENTES DE RECOLECCION DE DATOS

Para realizar una investigacion, es necesario que el investigador ejecute la
recoleccion de los datos, mediante el uso de instrumento de recoleccion, de esta
manera, fue necesario primero identificar la fuente de informacion a implementar,
divididas en primarias y secundarias. En la siguiente investigacion se
implementaron los dos tipos de fuentes, tanto primaria como secundaria, lo que

permitié brindar mayor confiabilidad a los resultados.

Hernandez y Mendoza (2018) sefialan que la recoleccion de datos implica
elaborar un plan detallado de procedimientos que conduzcan a reunir datos con un
proposito especifico. Por otro lado, Rios (2017) indica que es la forma que emplea

el investigador para obtener y recolectar los datos., por lo tanto, determinan el
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instrumento a emplearse, el lugar de aplicacion y la manera de abordarlos. Por ello
es importante determinar el tipo de fuentes a aplicar las cuales se determinaran en

primarias y secundarias.
3.4.1. Informacion primaria

Para realizar la recoleccién de datos, se opt6 por definir la fuente de informacion
primaria, quien fue crucial, ya que se consider6 como el origen o nicho de la
investigacion, permitiendo identificar el panorama inicial y ser la base principal,
debido a que tiene relacion directa con la empresa y los factores asociados con la
prestacion de sus servicios, ademas, brindé una mayor confiabilidad en la
recoleccién de los datos y la relacion con los objetivos planteados, mediante el uso
de instrumentos que permitieron realizar la recoleccién de los datos necesarias en

la investigacion.

De acuerdo con, Bonilla (2011), la informacion primaria es aquella obtenida
diariamente a partir del objeto de estudio o las partes que integran 0 componen
este, sin que haya sido sometida a proceso alguno de transformacion, validacion o
depuracion. Por otra parte, Nifio (2011) estable como datos primarios aquellos
extraidos por el investigador en contacto directo de la realidad, como los que se

dan con la observacion.

En este sentido, Bonilla (2011) sefiala que es necesario identificar y definir,
en el disefio de la investigacion, quien tiene la informacion o donde acudir para su
acopio o recoleccion. Asi mismo, Arias (2016) refiere que los datos primarios son
obtenidos por el investigador en trabajos de campos, los cuales tambien refiere

como fuentes vivas hablando del sujeto que aporta la informacion.

En concordancia con los autores referenciados, en esta investigacion la
fuente primaria de recoleccion de datos son aquellos a los cuales la informacion
esta de primera mano y su interaccién con el objeto estudio es puntual, acorde a
esto se indicd que dispondria del personal que interactia de manera directa con

los servicios prestados, siendo obtenida mediante el uso de encuestas, las cuales
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fueron aplicadas al personal administrativo y egresados de los programas técnico -

laborales del Centro de Formacion Laboral de Comfaguajira.

De acuerdo con lo anterior se podra generar estrategias para el fendmeno
objeto de estudio, los cuales proporcionaran la informacién requerida que permita
analizar el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacibn como
determinante de la calidad del servicio en el centro de formacion para el trabajo y

desarrollo humano de la Caja de Compensacion Familiar de La Guajira.
3.4.1. Informacion secundaria

Para la elaboracion de esta investigacion se acudi6 a diversas fuentes
bibliograficas con el fin de consultar estudios e investigaciones realizadas por
expertos publicados a través de revistas, articulos académicos, tesis y ensayos,
que serviran de apoyo para el desarrollo de esta investigacion. Asi mismo se
accedio a la informacion organizacional y aplicativa propio de la organizacion, lo
cual permiti6 conocer su poblacion, la relacibn de egresados e informacion

estratégica asociada con la prestacion de los servicios de la organizacion.

Acorde con Nifio (2011), los datos secundarios se logran a través de una
mediacién, es decir, han sido recogidos y reelaborados por otras personas,
encontrandose de alguna manera guardados; por ejemplo, en documentos. Asi
mismo, Bonilla (2011) sefiala que es basica para toda investigacion; no se halla en
un solo lugar o fuente, estando dispersa en mdultiples lugares y materiales.
encontrandose en lugares tales como bibliotecas, librerias, archivos de empresas
e instituciones, internet, materiales tales como documentos escritos, libros,
revistas, documentales, noticieros, medios de informacion, cintas, discos, entre

otros.

Se sefala lo dicho por Nifio (2011), quien lo define como el proceso de
recoleccion de datos que depende, en gran parte no solo de las técnicas
escogidas, sino también del problema, del objetivo, de la muestra seleccionada, de

la hipotesis y las variables adoptadas (si las hay), entre otros factores. Conforme a
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las caracteristicas relevantes para sefalar que la obtencién de los datos

secundarios se basa en la técnica de investigacion documental.

Para el desarrollo de la investigacion, se acudié a fuentes secundarias tales
como fuentes bibliograficas, articulos cientificos, tesis magistrales, aportes de
docentes con énfasis en las variables y textos relacionados con las TIC y la
calidad del servicio con el fin de argumentar la metodologia, variables,
dimensiones e indicadores de la investigacion, los cuales sirvieron de apoyo para
la construccion de los antecedentes, fundamentos teoricos, el marco conceptual y
de esta manera conceptualizar el fendmeno objeto de estudio. Asi mismo, se
accedi6 a fuentes de la organizacién, como su pagina web e informacién relevante

con la prestacion de los servicios de educacion técnico laboral.
3.5. POBLACION Y MUESTRA

En la siguiente investigacion fue necesario, determinar la poblacion objetivo a
utilizar, para esto, se entendi6 a la poblaciébn como un conjunto de unidades que
presentan caracteristicas comunes sobre las cuales se requiere realizar un estudio
en particular, ejemplo de estos serian: trabajadores, clientes, ciudades, entidades,
procesos, entre otros. Para la definicion de la poblacion se identificaron las
caracteristicas que apoyaron su delimitacion e interaccion con las variables del
estudio. Una vez se definié cual fue la unidad de andlisis, se delimitd esta, para
generalizar los resultados y definir los tipos y tamafio de la poblacion asociada a la

investigacion.

En necesario recalcar que para realizar el analisis de los datos fue necesario
definir la poblacién a la cual se le aplicé los instrumentos de recoleccion de datos,
de acuerdo con lo anterior, es importante contextualizar la definicibn de poblacion.
En tal sentido, Arias (2016) refiere la poblacion o poblacién objetivo, como un
conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales
seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por

el problema y los objetivos del estudio.
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Por su parte, Hernandez y Mendoza (2018) definen la poblacién como el
conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones.
Finalmente, Arias (2016) refiere que es un conjunto finito o infinito de elementos
con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de
la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del

estudio.

Con respecto a lo anterior, Hernandez y Mendoza (2018) establece con
claridad las caracteristicas de la poblacion, donde deben situarse caracteristicas
de contenido, lugar y tiempo. Por su parte, Arias (2016) refiere que estan
determinadas por el problema base de la investigacion y los objetivos del proyecto
estudio. Esto implica, que al momento de elegir una poblacion de estudio se deben

tener en cuenta, algunos de los elementos o especificaciones dados por esta.

De acuerdo con lo anterior, se concreta la poblacion conforme al criterio de
Arias (2016), quien refirié la poblacién finita como la agrupacién en la cual se
conoce la cantidad de unidades que la integran. En este caso, por considerarse
una poblacion finita y accesible, se tomé para la investigacion la totalidad de la
poblacién, teniendo en cuenta a Arias (2016), el cual menciona que si la poblacién,
por el nimero de unidades que lo integran, resulta accesible en su totalidad, no

sera necesario extraer una muestra.

En consecuencia, se podra investigar u obtener datos de toda la poblacién
objetivo, sin que se trate estrictamente de un censo. Dicho esto, se define la
poblacion por el nimero de trabajadores de planta y el nimero de estudiantes
egresados de los programas técnicos laborales del Centro de Formacién para el
Trabajo y Desarrollo Humano de Comfaguajira, del Il semestre del afio 2019,

descrita en la tabla 2.
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Tabla 2. Distribucion de la poblacion, 2029 II

Cargos Administrativo | Cantidad Programa Técnico Laboral N° de Egresado
Director 1 Asistencia de Prescolar 21
Coordinador Académico 1 Auxiliar Administrativo 43
Profesional Bienestar 1 Auxiliar Contable y financiero 9
Auxiliar administrativo 3
Aprendices 1
Total 7 Total 73

Total general 80

Fuente: Arias 2020.

3.6. TECNICA E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Al realizar la recoleccién de los datos, es indispensable implementar técnicas e
instrumentos para evidenciar la veracidad de la informaciéon tales como
entrevistas, encuestas, observacion entre otras, estas son aplicadas en sus
fuentes primarias y secundarias, conduciendo a la verificacion del problema.
Dichas técnicas pueden variar dependiendo del tipo de investigacién a desarrollar,
de acuerdo a esto en la investigacion se empled técnicas aplicables conforme con
los criterios definidos y las bases teodricas dadas en metodologia de la

investigacion.

Segun Hernandez y Mendoza (2018), la recoleccién de datos significa aplicar
uno o varios instrumentos de medicion para recabar la informacién pertinente de
las variables del estudio en la muestra o casos seleccionados (personas, grupos,
organizaciones, procesos, eventos, etc.) es uniforme para todos los casos. Los
datos son obtenidos por observacion, medicién y documentacion, utilizando como
base instrumentos validos y confiables empleados en estudios anteriores, asi
como el uso de la literatura relacionada con la investigacion. Las afirmaciones,
items o indicadores utilizados son especificos con posibilidades de respuesta o

categorias predeterminadas.

Por otro lado, Arias (2016) menciona que la técnica de recoleccion de datos

son las distintas formas o maneras de obtener la informacion. Son ejemplo de
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técnicas la observacion, la entrevista, el andlisis documental, el analisis de
contenido, entre otros. Y los instrumentos son los medios materiales que se
emplean para recoger y almacenar la informacion. Son ejemplo de ellos las fichas,

formatos de opinién, grabadora, camara fotografica o de video, entre otras.

De igual manera, Hernandez y Mendoza (2018) refieren al cuestionario o
instrumento de medicién, como un recurso que utiliza el investigador para registrar
informacion o datos sobre las variables en mente. Se puede decir entonces que el
cuestionario responde a la tipicidad de una técnica estructural, que recoge un
conjunto de percepciones, reacciones y alternativas de respuesta, directa de las

unidades informantes calificadas.

Conviene subrayar que la informacion para la elaboracion de este proyecto,
se obtuvo mediante el uso de dos técnicas de recoleccion primaria, en primera
instancia un cuestionario estructurado con 18 preguntas cerradas para la variable
TIC, la cual consiste en un conjunto de items presentados en forma de
afirmaciones orientada a los trabajadores, ante la cual se pide su reaccion. Por
otra parte, se empled cuestionario a los egresados para medir la calidad del
servicios compuesta por 15 afirmaciones, orientada con el modelo ServQual,
definido por Zeithaml y Parasuraman (2004), quien refiere la medicion de la
calidad del servicio, mediante una serie de cuestionamiento de las 5 dimensiones
de la calidad del servicio (Confiabilidad, fiabilidad, elementos tangibles y empatia),
estas fueron condicionadas conforme al objetivo de la investigacién, asi como la
medicién de la percepcion y expectativas de los clientes con la prestacion del

servicio.

Ambas técnicas fueron implementadas utilizando el tipo de escala de Likert
definida en la tabla 3, eligiendo uno de los cinco puntos o categorias. A cada punto
se le asigna un valor numérico. Asi el participante obtiene una puntuacion
respecto de la afirmacion y al final su puntuacién total, sumando las puntuaciones
obtenidas en relacion con todas las afirmaciones, segun Hernandez y Mendoza
(2018).
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Tabla 3. Escala de respuestas tipo Likert

Escala Abreviacién Cédigo / Puntuacion
Siempre (S) 5
Casi siempre (CS) 4
Indiferente 0] 3
Casi nunca (CN) 2
Nunca (N) 1

Fuente: Elaboracion propia, con base en Hernandez y Mendoza (2018).

A través de la utilizacion de estas técnicas se realizaron un analisis del uso
de las tecnologias de la informacién y comunicacion como determinante de la
calidad del servicio en la Caja de Compensacion Familiar de La Guajira,
empleando el instrumento tipo cuestionario definido en base a los objetivos, las
dimensiones e indicadores referenciados en el marco teérico, para recolectar

informacion pertinente de las fuentes primarias.

3.7. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
DATOS

Toda investigacibn emplea uno o0 mas instrumentos deben evidenciar la
autenticidad y efectividad de estos, en relacion al objeto y la recolecciéon de los
datos de las variables a medir, de esta manera, se determina que para que un
instrumento sea valido, debe cumplir con caracteristicas que permitan su

validacion y confiabilidad.
3.7.1. Validez del instrumento

La siguiente investigacion fue realizada mediante el uso de dos (2) instrumentos,
los cuales fueron validados, acorde con las metodologias aplicables y definidas
por expertos, quienes emitieron sus juicios de contenido y criterio, para esto se
realiz6 la contextualizacion de las definiciones de la validez, permitiendo
comprender la veracidad del proceso a realizar, la capacidad para medir de forma
eficaz y eficiente, las acciones a emplear, asi como brindar un grado de confianza

en la recoleccion de los datos.
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De acuerdo con, Hernandez y Mendoza (2018), la validez en términos
generales, refiere el grado en que un instrumento en verdad mide la variable a
medir. Se logra cuando demuestra que el instrumento refleja el concepto abstracto
a través de sus indicadores empiricos. Asi mismo, Arias (2016) manifesto a la
validez del cuestionario a través de preguntas o items, que deben tener una
correspondencia directa con los objetivos de la investigacion. Es decir, las

interrogantes consultaran solo aquello que se pretende conocer o medir.

Segun, Hernandez y Mendoza (2018), la validez de contenido refiere al grado
en que un instrumento refleja un dominio especifico de contenido de la variable
gue se mide o la amplitud en que la medicidén representa el concepto o variable

medida.

En esta investigacion se solicitd la colaboracién de cinco (5) expertos con
estudios de postgrados a nivel de maestrias y doctorados, con amplios
conocimientos y experiencias en esta linea de investigacion, a los cuales se les
sometio la validez de contenido del instrumento, permitiendo revisar la redaccion,
coherencia y objetividad con la medicion de las variables y sus respectivos
indicadores. Dichos expertos poseen argumentos teoricos suficientes para
legitimar la validez, emitir juicios y consideraciones, en referencia con el método
para la recoleccion de la informacion, que servird de insumo para el andlisis del
proyecto uso de las tecnologias de la informacion y comunicacidn como
determinante de la calidad del servicio en la Caja de Compensacion Familiar de La

Guajira.

De acuerdo con, Herndndez y Mendoza (2018), se representa la validez de
criterio, la cual se establece al correlacionar las puntuaciones resultantes de
aplicar el instrumento con las puntuaciones obtenidas de otro criterio externo que
pretende medir lo mismo o los hechos mismos en el futuro, De acuerdo con lo
anterior, se realiz6 la solicitud a los expertos mediante un formato de validacién
definido, con la finalidad que realicen la revision del instrumentos asociados a la

investigacion y de esta manera emitan su criterio de pertinencia o validez con la
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variable, objetivo, dimensiones e indicadores, asi como sus conceptos referentes
con la redaccion, la facilidad de comprension y sugerencias que consideren

pertinentes.

Acto seguido, se entregd una carpeta para la relacion de sus datos
personales e informaciéon con respecto a sus estudios, un formato de juicio, el
certificado de la constancia de aprobacion del instrumento de validacién, un
formato de validacion del cuestionario, en el cual relacionan la pertinencia.
Finalmente, la carpeta se entregd con el aval y aprobacion del instrumento de
recoleccion de datos presentado, obteniendo sus apreciaciones, recomendaciones
y juicios de validez (Tabla 4). Recibido los juicios, se aplicaron los cambios y

recomendaciones finales al instrumento.

Tabla 4. Validacién de juicio de expertos relacionados con el instrumento

Instrumento 1. Variable: tecnologia de informacion y canales de comunicaciones - TIC

Juicios
. . Pertinencia | Pertinenci
Pertinenc | Pertinenc .
) . . de los adelos | Redacci
No | Experto |Observaciones ladelos | jadelos | oo con | ftems con | onde | Instru
items con | items con
las los los mento
los las . . - .
o . dimension | indicador items
objetivos | variables
es es
Mejorar la . . . . Adecuad .
1 | Experto 1 redaccion el item 9 Pertinente | Pertinente | Pertinente | Pertinente a Valido
. . . . . . Adecuad .
2 | Experto 2 | Sin observaciones | Pertinente | Pertinente | Pertinente | Pertinente a Valido
. . . . . . Adecuad .
3 | Experto 3 | Sin observaciones | Pertinente | Pertinente | Pertinente | Pertinente a Valido
Mejorar la Adecuad
4 | Experto 4 |redaccion en los Pertinente | Pertinente | Pertinente | Pertinente a Valido
verbos principales.
Mejorar el uso del
5 | Experto 5 ;/erbo principal de Pertinente | Pertinente | Pertinente | Pertinente Adecuad Valido
as preguntas en 1 a
persona.
Instrumento 2. Variable: calidad de servicio
JUICIOS
. . Pertinencia | Pertinenci
Pertinenc | Pertinenc .
iadelos | iadelos de los adelos | Redacci
No | EXPERTO | OBSERVACIONES | . . items con | itemscon | 6nde | Instru
items con | items con
las los los mento
los las . . - .
e . dimension | indicador items
objetivos | variables
es es
Mejorar la Adecuad
1 | Experto 1 |redaccion el item 7 | Pertinente | Pertinente | Pertinente | Pertinente a Valido
y 13
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Realizar el del Adecuad

2 | Experto 2 |verbo objetivo Item | Pertinente | Pertinente | Pertinente | Pertinente a Valido
9

3 | Experto 3 | Sin observaciones | Pertinente | Pertinente | Pertinente | Pertinente Adeguad Valido
Mejorar redaccion Adecuad

4 | Experto 4 |enlositems 10, 11, | Pertinente | Pertinente | Pertinente | Pertinente a Valido
12,14y 15

5 | Experto 5 Mejora,r redaccion Pertinente | Pertinente | Pertinente | Pertinente Adecuad Valido
de los items 1y 12 a

Fuente: Arias 2020

3.7.2. Confiabilidad del instrumento

Obtenida la validacion de contenido por parte de los expertos, se aplico la prueba
piloto a una poblacioén finita (10% de la poblacion definida), lo que me permitio,
definir el nivel de confiabilidad a través de la aplicabilidad estadistica, el cual
deberd ser minimo del 80%, para su posterior uso y recoleccion de datos

necesarios en el analisis y emision de resultados.

Segun, Hernandez y Mendoza (2018), la confiabilidad o fiabilidad de un
instrumento se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo,
produce resultados iguales consistentes y coherentes en la muestra o casos, por
su parte Bonilla (2011) afirma que un instrumento es confiable cuando ofrece
garantias o seguridad que, al ser aplicada reiteradamente a un individuo o grupo
de individuos, por investigadores diferentes proporciona iguales resultados o por lo

menos, significativamente, iguales.

En la misma linea, Nifio (2011) sefiala que la confiabilidad (o fiabilidad)
asegura la exactitud y la veracidad de los datos. Para que sea confiable un
instrumento, este debe medir con veracidad al mismo sujeto participante en

distintos momentos y arrojar los mismos resultados.

En esta investigacion la confiabilidad se determin6 mediante el coeficiente
Alpha de Cronbach, el cual orienta hacia la consistencia interna de una prueba y
puede tomar valores de 0 a 1(Ver tabla 6), Dicha prueba permite hacer ajustes

finales al instrumento para definirlo y poder ser aplicado; por lo que se debe
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primero aplicar en un numero de determinado de personas con similares

caracteristicas, a modo de prueba piloto (Bonilla, 2011).

Para determinar el indice frecuentemente utilizado en la evaluacion de la
fiabilidad por los investigadores conformes al el coeficiente Alpha de Cronbach , se
calculd después de realizar una prueba piloto de minimo el 10 % de la poblacién
objetivo, con caracteristicas similares a las unidades de informacion, Los
elementos necesarios para el calculo del coeficiente se pueden observar en la

ecuacion 3:

= ()1~ ()

Donde, a corresponde al coeficiente Alfa Cronbach, K es el numero de items
de la prueba, S2 es la varianza de los items, y S2,,, corresponde a la varianza
total. La prueba presenta un rango de valores entre cero (0) y uno (1), donde
mientras mas cercano a cero, menor es la confiabilidad que provee el instrumento,
y mientras mas se acerque a uno entonces mas confiable serd. En la siguiente
investigacion se aplicdé una prueba piloto a 5 trabajadores administrativos del
centro de formacion laboral de Comfaguajira y a 21 egresados de los programas

técnico laborales.

Acorde con la aplicabilidad de los instrumentos, se tom6 como poblacion la
parte del cuerpo administrativo y los estudiantes egresados asociados con los
servicios de los programas técnico laborales del Centro de Formacion para el
Trabajo y Desarrollo Humano de Comfaguajira, con caracteristicas similares.
Cuyos resultados fueron cargados en hojas de calculo del programa SPSS 19,
para fijar la medida de consistencia del indice de confiabilidad alfa de Cronbach,
obteniendo como resultado un indice de confiabilidad del instrumento aplicado al
cuerpo administrativo del centro de formacion laboral de 0.863 interpretado como
bueno y 0.946 en el instrumento aplicado a los egresados del programa técnico

laboral interpretado como excelente (Ver tabla 5).
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Tabla 5. Resumen Estadisticas de confiabilidad

a. Estadisticos de confiabilidad poblaci6on administrativa

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 5 100,0
Excluidos 0 ,0
Total 5 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de confiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,863 18
b. Estadisticos de confiabilidad poblacién egresados.
Resumen del procesamiento de los casos
N %

Casos Validos 21 100,0
Excluidos 0 ,0
Total 21 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

estadisticos de confiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,946 15

Tabla 6. Matriz de escala para Interpretacion de confiabilidad del instrumento.

items Rango Calidad Recomendaciones
1 > 0,900 Excelente Conservar
2 0,800-0,899 Buena Posibilidades de mejora
3 0,700-0,799 Regular Necesidad de revisar
4 0,600 - 0,699 Pobre Descartar o revisar a profundidad
5 <0,600 Pésima Descartar definitivamente

Fuente: Bonilla, 2011.
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3.8. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

La siguiente investigacion dio continuidad, en primera instancia con la seleccion
del tema de investigacion, seguido la revision de los estudios y textos asociados
con la linea de investigacion, asi como la determinacion de las variables a
investigar, una vez identificada estas, se determiné el objeto estudio mediante la
formulacién del planteamiento del problema, los objetivos y la justificacion.
Enseguida, se determina el titulo de la investigacion, el planteamiento de la
operacionalizaciobn de las variables, referenciando los autores, las variables

objetivas, las dimensiones e indicadores, concluyendo con el marco tedrico.

Dicho lo anterior, se pasa al segundo capitulo, estableciendo el marco
tedrico, realizando la descripcion mediante el uso de antecedentes, fundamentos
tedricos recogidos de estudios a nivel de maestria, doctorado y bibliografias de
autores reconocidos quienes aplicaron las variables definidas. Acto seguido
fundamenta la teoria de las variables, dimensiones e indicadores precisando el
marco conceptual y referenciando los conceptos y definiciones mas relevantes,
continuo desarrolla el marco contextual relacionando informacion distinguida de la
empresa. Finalmente se determina la matriz de operacionalizacion de las

variables.

Posteriormente, elabor6é el marco metodoldgico, el cual sirvid de guia en la
investigacion, definiendo el enfoque metodoldgico, el tipo de estudio, el disefio de
la investigacion el cual refiere las actividades a ejecutar, la seleccion de las
fuentes primarias y secundarias, la identificacién de la poblacion objetivo, el uso
de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, optando por el uso de
cuestionario como instrumento aplicable para la recoleccion de datos, los cuales
fueron evaluado por cinco (5) expertos asociados con las variables, quienes
dieron su concepto de pertinencia y aprobacién conforme a los afirmaciones

establecidas y referenciadas con los indicadores, dimensiones y variables.
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Obtenido la aprobacion por parte de los expertos, el instrumento es aplicado
a una poblacion definida, mediante la prueba piloto determinando su validez y

confiabilidad optima.
3.9. ANALISIS DE LOS DATOS

Realizada la recoleccién de los datos mediante los instrumentos y aplicados el
control cuantitativo, es guardado y proyectado en un instrumento de depuracién y
minimizacion de errores, para realizar el analisis mediante el uso de herramientas
estadistica descriptiva y el andlisis de las frecuencias, lo que permitié verificar la

presencia de sus formas de ordenamiento o agrupacion.

De acuerdo con lo anterior, para realizar el andlisis y tratamiento de los datos
obtenidos con el instrumento, se empled la estadistica descriptiva, mediante el
andlisis de frecuencias y las medidas de tendencias central como son la media,
mediana, moda y la desviacion estandar o tipica, para ellos se representa la
escala de la media aritmética aplicada para conocer la categoria de cada variable,

dimensién e indicador (Tabla 7).

Tabla 7. Categoria para el andlisis e interpretacion de la media aritmética

items Rango Categoria Interpretacion
5 4,21 - 5,00 Muy alta El indicador se ubica en una frecuencia muy alta
4 3,41 - 420 Alta El indicador se ubica en una frecuencia alta
3 2,61 - 3,40 Moderada El indicador se ubica en una frecuencia moderada
2 1,81-2,60 Baja El indicador se ubica en una frecuencia baja
1 1,00 - 1,80 Muy baja El indicador se ubica en una frecuencia muy baja

Fuente: Bonilla 2011.

De igual forma, se realiza la medicién de la variabilidad mediante el uso de la
desviacion estandar, segun Hernandez y Mendoza (2018), la cual indica el grado
de dispersion de las respuestas emitidas, dicho medio es aplicado utilizando una
escala que permitira realizar la valoracion y clasificacion conforme a su rango

desde la mas baja a la mas alta (Tabla 8).
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Tabla 8. Categoria para el andlisis e interpretaciéon de la desviacién estandar

Rango Categoria Interpretacién
0,95-1,10 Muy alta dispersion El indicador tiene muy baja confiabilidad
0,83-0,94 Alta dispersion El indicador tiene baja confiabilidad
0,69 - 0,82 Moderada dispersién  El indicador tiene moderada confiabilidad
0,55-0,68 Baja dispersion El indicador tiene alta confiabilidad
0,40-0,54 Muy baja dispersion El indicador tiene muy alta confiabilidad

Fuente: Arias 2020.
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4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se describe los resultados obtenidos para alcanzar los
objetivos planteados, considerando la aplicacién de instrumentos de recoleccion
de datos, los cuales sirvieron de insumo para la tabulacién, agrupados por
indicadores, dimensiones y variables para facilitar su comprensiéon. con su

correspondiente andlisis, evaluacién y contextualizacion.

En este orden de ideas, los resultados forman parte importante en el
desarrollo de la investigacion, dado que muestran la integracion de los elementos
tedricos y metodologicos, utilizados por el investigador para dar respuesta a los
objetivos especificos que a su vez conducen al logro del objetivo general, con el
fin de analizar de qué manera el uso de las tecnologias de informacién y canales
de comunicacion como determinante de la calidad del servicio del Centro de
Formacion para el Trabajo y Desarrollo Humano de la Caja de Compensacion

Familiar de La Guajira.

De la misma manera, los datos obtenidos mediante la aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de datos, captaron la informacién del cuerpo
administrativo y directivo, asi como de los egresados de los programas técnicos
laborales del centro de formacion para el trabajo y desarrollo humano de

Comfaguajira.
4.1. TECNOLOGIA DE INFORMACION Y CANALES DE COMUNICACION

La variable tecnologia de informacion canales de comunicacion quedo
estructurada con las dimensiones: infraestructura tecnolégica con los indicadores
internet, bases de datos, sistemas de informacion, Sistema de planificacion de
recursos empresariales; y la dimension, canales de comunicacion con los
indicadores correo electronico, pagina web, chat, video conferencias y redes

sociales.
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4.1.1. Infraestructura tecnoldgica

El objetivo especifico de esta dimension estd alineada a identificar la
infraestructura tecnoldgica para el uso de las TIC en la prestacion de los servicios
del centro de formacion para el trabajo y desarrollo humano de la Caja de

Compensacion Familiar de La Guajira.

Tabla 9. Indicadores de Infraestructura tecnolégica

Indicadores Internet Bases de datos ?ri?é?m:;gr? ERP*
Alternativas FA FR FA FR FA FR FA FR
S 9 64,29 3 21,43 6 42,86 1 7,14
CS 4 28,57 11 78,57 8 57,14 11 78,57
I 1 7,14 0,00 0 0,00 1 7,14
CN 0 0,00 0,00 0 0,00 1 7,14
N 0 0,00 0,00 0 0,00 0 0,00
Sumatoria 14 100 14 100 14 100 14 100
Media 4,57 4,21 4,43 3,86
Mediana 5 4 4 4
Moda 5 4 4 4
D. Estandar 0,65 0,43 0,51 0,66

Nota: *Sistema de planificacion de recursos empresariales.
Fuente: Arias 2020

Estan consignados en la tabla 9 los resultados obtenidos de la frecuencia
de los indicadores asociados con la dimension infraestructura tecnoldgica.
Conforme al primer indicador, el 64,29% del personal administrativo encuestado
respondié que usan la internet; ya que la utilizan como medio de enlace virtual
entre el centro de formacion y sus redes independiente e interconectarlo con sus
clientes en la prestacion de sus servicios; el 28,57% indica que lo hace casi
siempre y una menor participacion correspondiente al 7,14% se muestra

indiferente con su uso.

Por otro lado, el indicador muestra un resultado promedio de 4,57,

ubicandose en la categoria muy alta, probando que la poblacibn manifiesta una
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frecuencia muy alta con el uso del internet; el valor que mas repiti6 en la
frecuencia de datos es 5, la mediana muestra que mas del 50% de las respuestas
es igual a 5, ubicandose por encima de la media, demostrando una tendencia
hacia las alternativas altas de opinion; la desviacién estandar es 0,65, indicando
una baja dispersion y una alta confiabilidad de las respuestas.

Lo anterior concuerda con lo planteado por Laudon & Laudon (2016),
quienes sostienen que el internet permite la interconectividad o enlaces de las
redes independientes conservando la identidad propia, dentro de una red
interconectada manteniendo una comunicacion y suministro continuo de la

informacion.

Con respecto a las bases de datos, el 78,57%, de los encuestados sefald
que casi siempre las emplean para realizar la administracion eficiente de la
informacion de los clientes, permitiéndoles la centralizacion y acceso a los
servicios del centro de formacion; en el mismo sentido, el 21,43% manifestdé que

siempre las utiliza en sus actividades laborales.

De otra parte, el promedio de las respuestas arrojé como resultado el 4,21,
ubicandose en la categoria muy alta, lo que indica que las bases de datos son
empleadas con una frecuencia muy alta; la mediana sefiala que mas del cincuenta
por ciento de las respuestas tuvo un valor igual o superior a 4, ubicandose por
debajo de la media, revelan una tendencia hacia las alternativas altas de opinion;
el valor que mas se repite es 4, casi siempre; la desviacion estandar es 0,43

sefialando una muy baja dispersién y una muy alta confiabilidad.

En ese orden de ideas, Laudon & Laudon (2016) comentan que el uso de
las bases de datos en las organizaciones, les permite centralizar los datos,
administrarlos de manera eficiente, actuando como interfaz entre los programas de
aplicacion y los archivos de datos fisicos, garantizando asi el orden de los mismos

para la aplicacién de conocimientos.
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Por lo que se refiere a los sistemas de informacion, el 57,14% de
encuestados respondié que casi siempre disponen de estos, en el centro de
formacion, para controlar, almacenar la informacion de los servicios y brindar
apoyo en la toma de decisiones de la empresa; asi mismo, el 42,86% dijo que
siempre dispone de los mecanismos de recoleccion y procesamiento de la

informacion en la organizacion.

Ahora, el promedio de las respuestas es 4,43, situandose en la categoria
muy alta, evidenciando que disponen de los sistemas de informacién con una
frecuencia muy alta; la mediana sefiala que mas del cincuenta por ciento de las
respuestas es igual o mayor a 4, ubicAndose por debajo de la media, pero
muestran una tendencia hacia las alternativas altas de opinion; la moda muestra
que el valor que mas se repite es 4, casi siempre; presenta una desviacion
estandar de 0,51, sefialando una muy baja dispersion y muy alta confiabilidad de

las respuestas.

Al respecto, Laudon & Laudon (2016) expresan que toda organizacion
implementa los sistemas de informacibn como mecanismos de apoyo para la
coordinacién, control y toma de decisiones, ayudando a los gerentes y
trabajadores del conocimiento a analizar problemas, visualizar temas complejos y

crear nuevos productos en las organizaciones permites

En cuanto, al indicador sistemas de planificacion de recursos
empresariales (ERP), el 78,57%, de los encuestados respondié que casi siempre
los usan para organizar los recursos empresariales e integrar la informacion de
cada servicio mediante la automatizacion de sus procesos, asi como el medio para
resolver la informacion y satisfacer las necesidades de gestion empresarial; en el
mismo sentido, el 7,14% manifestd que siempre los usan; el 7,14% fue indiferente;

y finalmente, el 7,14% indica que casi nunca lo usan.

Hay que mencionar, ademas que el promedio de las respuestas es de 3,86
ubicandose en la categoria alta, evidenciando que los sistemas de planificacion de

recursos empresariales son usadas con una frecuencia alta; la mediana sefala
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gue mas del cincuenta por ciento de las respuestas tuvo un valor igual o superior a
4, ubicandose por encima de la media, descubriendo una tendencia hacia las
alternativas altas de opinion; el valor que mas se repite fue 4, casi siempre; la
desviacién estandar es de 0,66, revelando una baja dispersion, asi como una alta
confiabilidad.

Lo anterior es acorde con lo planteado por Laudon & Laudon, (2016),
quienes establecen que las empresas utilizan los sistemas de planificacion de
recursos empresariales (ERP), para integrar los procesos de negocio en
manufacturas y produccion, finanzas y contabilidad, ventas y marketing, recursos
humanos en un solo sistema, el cual puede ser utilizado por muchas partes

distintas de la empresa.

En dltimo lugar, se realiza el analisis de frecuencia de la dimensién
infraestructura tecnoldgica, compuestas por los indicadores internet, base de
datos, sistemas de informacién y sistemas de planificacion empresarial (ERP)
relacionados en la tabla 10; el 60,71% de los encuestados respondié que casi
siempre usan la infraestructura tecnoldgica para la prestacion de sus servicios, el
33,93% indicé que siempre las usan, el 3,57% fue indiferente y con una menor

participacion el 1,79% respondié casi nunca a su uso.

Por otra parte, el promedio de respuestas, es 4,27, ubicAndose en la
categoria muy alta, lo que indica que la infraestructura tecnologica son usadas por
la organizacién con una frecuencia muy alta; la mediana sefiala que mas del
cincuenta por ciento de las respuestas tuvo un valor igual o superior a 4,
ubicAndose por debajo de la media descubriendo una tendencia hacia las
alternativas altas de opinion : el valor que mas se repite es 4, casi siempre;
presenta una desviacion estandar es 0,62 seflalando una baja dispersion y una

alta confiabilidad de los resultados.

De acuerdo con lo anterior, Laudon & Laudon (2016) determinan que las
organizaciones disponen de una infraestructura tecnolégica para administrar,

comprender el valor del negocio, planificar recursos que se puedan compartir con
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toda la organizacion y promover sus servicios mediante el control de sus

operaciones.

Tabla 10. Dimensién de infraestructura tecnolégica

Dimension Infraestructura tecnoldgica
Alternativas FA FR
S 19 33,93
CS 34 60,71
I 2 3,57
CN 1,79
N 0 0,00
Sumatoria 56 100
Media 4,27
Mediana 4,00
Moda 4,00
D. estandar 0,62

Fuente: Arias 2020.

4.1.2. Canales de comunicacion

El objetivo especifico de esta dimension esta orientado a determinar los canales

de comunicacion utilizados en la prestacion de los servicios del del centro de

formacion para el trabajo y desarrollo humano de la Caja de Compensacion

Familiar de la Guajira.

Tabla 11 Indicador de canales de comunicacion

Indicadores Elgc?[::ﬁel}woico Pagina Web Chat cor:;i:rz(rjlcia sggﬁaeI:s
Alternativas FA FR FA FR FA FR FA FR FA FR
S 9 64,29 3 21,43 3 21,43 2 14,29 5 35,71
CSs 3 21,43 4 28,57 7 50,00 8 57,14 9 64,29
I 2 14,29 4 28,57 2 14,29 4 28,57 0 0,00
CN 0 0,00 3 21,43 2 14,29 0 0,00 0 0,00
N 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Sumatoria 14 100 14 100 14 100 14 100 14 100
Media 4,50 3,50 3,79 3,86 4,36
Mediana 5,00 3,50 4,00 4,00 4,00
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Moda 5,00 3,00 4,00 4,00 4,00

D. estandar 0,76 1,09 0,97 0,66 0,50

Fuente: Arias, 2020

La tabla 11 consigna los resultados del analisis de frecuencia de los
indicadores de la dimension canales de comunicacion. Por lo que se refiere al
primer indicador, el 64,29% del total de los encuestados respondié que siempre
utiliza el correo electronico como medio digital, &gil y continuo para la entrega y
trasmision de correspondencia de una cuenta a otra, permitiendo compartir
documentos, realizar el envio y recepciébn de mensajes textos entre clientes y
proveedores; el 21,43% respondi6 casi siempre, y un menor porcentaje,14,29% se

muestra indiferente con su uso.

Asi mismo, el indicador muestra un resultado promedio de 4,50, ubicandose
en la categoria muy alta, evidenciando que el correo electrénico es utilizado con
una frecuencia muy alta; el valor de respuesta que mas se repite es 5, siempre; la
mediana indica que mas del cincuenta por ciento de las respuestas tuvo un valor
igual a 5, ubicandose por encima de la media, demostrando una tendencia hacia
las alternativas altas de opinion,; la desviacién estandar es 0,76, sefialando una

moderada dispersion y una moderada confiabilidad de los resultados.

Al respecto, Pacheco (2012) expresa que actualmente el correo electronico
es una herramienta confiable de entrega instantania, brindando muchas ventajas a
la organizaciones tales como un espacio donde se depositan y almacenan los
correos e informacion de listado de direcciones, permitiendo realizar publicaciones
tipo cadena, realizar el envio de documento de trabajo e informacion relacionadas
con eventos; asi mismo crear conciencia, hacer llamados a la comunidad,
promover eventos culturales y sociales relacionados con el propocito

organizacional.
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Con respecto al indicador pagina web, el 28,57%, del total de los
encuestados sefiald6 que casi siempre utilizan la pagina web como una
herramienta de informacion de libre accesibilidad para navegar, observar, realizar
la venta de servicios y adquirir nuevos clientes, de igual manera; el 28,57%, indic6
que es indiferente con su uso; el 21,43% manifestd que siempre la utiliza como
canal de comunicacién para publicar y actualizar la informacion de los servicios,

del mismo modo, el 21,43%, indic6 casi nunca las utiliz6.

Por otra parte, presenta un promedio de respuestas de 3,5 ubicandose en la
categoria alta, lo que indica que la pagina web son utilizadas con una frecuencia
alta; la mediana sefala que mas del cincuenta por ciento de las respuestas es
igual o mayor a 3,5, igualando la media, revelando una tendencia hacia las
alternativas moderadas de opinién; el valor que mas se repite es 3, indiferente; la
desviacién estandar es de 1,09 indicando una muy alta dispersion y una muy baja

confiabilidad de las respuestas.

Lo anterior coincide con Ayala & Gonzales (2015), quienes refirieren que las
organizaciones cada dia utilizan mas la pagina web ya que les que permite realizar
publicaciénes con acceso libre a la informacion, orientar sus servicios en internet y

compartir ficheros digitales, mediante la consulta infinita de usuarios.

En cuanto al indicador chat, el 50% de los encuestados respondié casi
siempre a su uso como canal de comunicacion rapido y directo para comunicarme
de manera instantdnea con los trabajadores, clientes y proveedores, asi como el
envié de documentos e imagenes entre los clientes; el 21,24%, reconocié siempre;
el 14,29% expresa indiferente, de igual modo; el 14,49% manifestdé que casi nunca

lo utiliza.

Por lo que se refiere al, promedio obtuvo un resultado de 3,79, ubicandose
en la categoria alta, indicando una frecuencia de uso alta con el uso del chat; el

valor que més se repitid en la frecuencia de datos es 4, casi siempre; la mediana
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muestra que mas del cincuenta por ciento de las respuestas tuvo un valor igual o
superior a 4; ubicandose por encima de la media; descubriendo una tendencia
hacia las alternativas altas de opinion; la desviacion estandar es 0,97 sefalando

una muy alta dispersion y baja confiabilidad.

En contraste con lo anterior, Ayala & Gonzales (2015), mencionan que el
chat en las organizaciones posibilita el desarrollo del trabajo cooperativo, la
evaluacion formativa, la interaccion grupal y la creacion de comunicades virtuales
de aprendizaje, manteniendo las conversaciones en tiempo real (sincrénico) entre

usuarios que se encuentran en distintos puntos.

Consideremos ahora, el indicador video conferencia, observando que el
57,14% de los encuestados respondieron que casi siempre la utilizan como la
herramienta alternativa de comunicacibn remota para la prestacion de los
servicios, permitiendo intercambiar audio, video y documentos con los clientes y
proveedores; el 28,57% se mostraron indiferentes y el 14,29% respondieron que

siempre utilizan este canal de comunicacion.

Por otra parte, el promedio de las respuestas arrojo como resultados el
3,86, ubicAndose en la categoria alta, lo que indica que la videoconferencia con
utilizadas con una frecuencia alta; el valor que mas se repite es 4, casi siempre, la
mediana sefiala que mas del cincuenta por ciento de las respuestas tuvo un valor
igual o superior a 4; ubicandose por encima de la media, descubriendo una
tendencia hacia las alternativas altas de opinion, la desviacién estandar es 0,66,

indicando una baja dispersién y una alta confiabilidad de las respuestas.

Lo anterior concuerda con, Ayala & Gonzales (2015), quienes refieren a la
videoconferencia como la forma de comunicacién verbal y no verbal bidireccional a
tiempo real utilizada por las organizaciones, permitiéndoles realizar el intercambio

de audio o video, consintiendo el cambio de documentos, facilitando el
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seguimiento visual y la percepcion del contexto en el que tiene lugar la

comunicacion de pequefios grupos econdmicos y sociales.

Por otra parte, al indicador redes sociales, el 64,29% de los encuestados
respondieron que casi siempre lo usan como el canal directo y abierto para captar
nuevos clientes, seleccionar personal, darse a conocer y ganar mayor reputacion,
asi como el mecanismo de contacto y comunicacion con para mantener una
relacion directa brindando mayor oportunidad en la divulgacion y novedades del

servicio; el 35,71% manifestaron que siempre la usan.

Por otro lado, el promedio de las respuestas arrojé como resultado el 4.36,
ubicadndose en la categoria muy alta; lo que indica una frecuencia muy alta en
relacion con el uso de las redes sociales; la mediana indica que mas del cincuenta
por ciento de las respuestas tuvo un valor igual o superior a 4, ubicaAndose por
debajo de la media; revelando una tendencia hacia las alternativas altas de
opinion; el valor que mas se repite es 4, casi siempre; la desviacion estandar es
0,50 refiriendo una muy baja dispersion y una muy alta confiabilidad de los

resultados.

Lo anterior se relaciona con, Bribiesca, et al. (2016), quienes refieren el uso
de las redes sociales en las organizaciones mediante un canal directo y abierto
gue les permite estar en contacto con empleados, socios, clientes, proveedores y
demas agentes vinculados a ellas, rompiendo las brechas de comunicacion,
creando nuevos paradigmas y eliminando viejos esquemas de comunicacion

internos y externos.

Por lo que se refiere, a la dimension canales de comunicacién identificada
en la tabla 12; el 44,29% de los encuestados respondio casi siempre al uso de los
canales en la organizacion; el 31,43% manifestd que siempre los uso; el 17,14%
se mostro indiferente y solo el 7,14% indico que casi nunca los uso en la

organizacion.
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Por su parte, el promedio de las respuestas arroj6 como resultado el 4,0,
ubicandose en la categoria y frecuencia de alta en relacion al uso de los canales
de comunicacion; el valor que mas se repite es 4, casi siempre; la mediana, indico
que mas del cincuenta por ciento de las respuestas tuvo un valor igual o superior a
4, igualando con la media; lo que revela una tendencia hacia las alternativas
moderadas de opinidn; la desviacion estandar es 0,88 sefialando una alta

dispersion, asi como una baja confiabilidad de los resultados.

Dicho lo anterior, se menciona la opinion de Castro & Fusario (1999),
quienes manifiestaron que los canales de comunicacion son aplicados en el
ambiente organizacional como medio fisico o virtual que vincula el emisor con el
receptor,permitiendo realizar una comunicacion mediante la transferencia del
conocimiento, accediendo al ambito organizacional para cumplir con parametros

de oportunidad, credibilidad y trazabilidad.

Tabla 12. Dimensién canales de comunicacion

Dimensién Canales de comunicacion
Alternativas FA FR
S 22 31,43
Cs 31 44,29
I 12 17,14
CN 5 7,14
N 0 0,00
Sumatoria 70 100
Media 4,00
Mediana 4,00
Moda 4,00
D. Estandar 0,88

Fuente: Arias 2020

Finalmente, se realiza el andlisis de la variable Tecnologia de la
informacion y Canales de comunicaciéon “TIC”, de acuerdo con la tabla 13, el

51,59% de los encuestados, respondié que casi siempre las usaron en el centro
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de formacion para el trabajo y desarrollo humano de Comfaguajira como
determinante en la calidad de los servicios; el 32,54% respondié que siempre las

usaron; el 11,11% se mostro indiferente y el 4,76% respondi6 casi nunca las uso.

Hay que mencionar, ademas, que el promedio de las respuestas arrojé
como resultado el 4,12, ubicandose en la categoria alta. Lo que ubica a las TIC
con una alta frecuencia de uso; la mediana, indico que méas del cincuenta por
ciento de las respuestas tuvo un valor igual o superior a 4, ubicandose por debajo
de la media; revelando una tendencia hacia las alternativas altas de opinion; el
valor que mas se repite es 4, casi siempre; la desviacion estandar es 0,79,
referenciando una moderada dispersion y una moderada confiabilidad de los

resultados.

Lo anterior concuerda, con Ayala & Gonzales (2015) indicando que las TIC
son usadas en las empresas de forma representativa y significativa, permitiéndole
el ingreso, produccion, procedimiento y comunicacién de informacién presentada

en diferentes cédigos, llevando a cabo su reparticion por todo el mundo.

Tabla 13. Variables tecnologia de informacion y canales de comunicaciones

Alternativas FA FR
S 41 32,54
CS 65 51,59
| 14 11,11
CN 6 4,76
N 0 0,00
Sumatoria 126 100
Media 4,12
Mediana 4,00
Moda 4,00
D. Estandar 0,79

Fuente: Arias 2020
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4.2. CALIDAD DEL SERVICIO

Todo cliente, empresa u organizacion esta determinada por el cumplimiento de las
necesidades relacionadas con la adquisicion de un producto o la prestacion de un
servicio, analizado el entorno a su calidad, por ello es indispensable conocer este
nivel permitiendo mantener las condiciones actuales o establecer estrategias para
mejorar dichas condiciones, para ello establece mecanismos que permiten realizar
la medicion significativa de los aspectos o condiciones que favorezcan sus
capacidades. En relacion con lo anterior, se realiza un andlisis cuantitativo de los
resultados obtenidos en el instrumento aplicado a los egresados de los programas
técnico laborales, permitiendo generar propuestas de controles de mejora continua

en la organizacion entorno con el uso del TIC.

La variable calidad del servicio quedo estructurada con las dimensiones:
satisfaccion del servicio con los indicadores percepcion y expectativas; y las
dimensiones de la calidad del servicio con los indicadores elementos tangibles,

fiabilidad, seguridad, capacidad de respuestas y empatia.

4.2.1. Nivel de satisfaccion del servicio

El objetivo especifico de esta dimension esta orientado a determinar el nivel de
satisfaccion del servicio educativo relacionado con el uso de las TIC, en los
programas técnicos laborales orientados en el centro de formacién para el trabajo

y desarrollo humano de la Caja de Compensacion Familiar de La Guajira.

Tabla 14. Indicadores satisfaccién del servicio

Indicadores Percepcion Expectativa
Alternativas FA FR FA FR
S 105 71,92 97 66,44
CSs 33 22,60 41 28,08
I 5 3,42 5 3,42
CN 2 1,37 3 2,05
N 1 0,68 0 0,00
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Sumatoria 146 100 146 100
Media 4,64 4,59
Mediana 5,00 5,00
Moda 5,00 5,00
D. estandar 0,68 0,66

Fuente: Arias 2020

La tabla 14 representa los resultados obtenidos de la frecuencia de los
indicadores asociados con la dimension satisfaccion del servicio. Acorde al primer
indicador, el 71,92% del total de los encuestados respondié siempre a la
percepcién que tienen los egresados conforme al uso adecuado de la
infraestructura tecnoldgica y los canales de comunicacidon para proyectar una
buena impresion y satisfaccion de la experiencia del servicio ofrecidos por el
centro de formacién; el 22,60% manifestdé que casi siempre obtuvieron una buena
percepcion; el 3,42% se mostr6 indiferente; el 1,37% respondid casi hunca y solo

el 0,68% indico que nunca tuvo una buena percepcion.

Por otra parte, el indicador muestra un resultado promedio de 4,64,
ubicandose en la categoria muy alta, indicando una frecuencia muy alta en
relacion con la percepcién del servicio recibido; la mediana sefialo que mas del
cincuenta por ciento de las respuestas fueron de 5, superando la media,
demostrando una tendencia hacia las alternativas altas de opinion; el valor que
mas se repitid en la frecuencia de datos fue de 5, siempre; la desviacion estandar

es 0,68 indicando una baja dispersion y una alta confiabilidad de las respuestas.

Lo anterior concuerda con, Vargas & Aldana (2014) quienes refirieren que
las empresas se rigen conformes a la percepcion de sus clientes mediante
evaluaciones realizadas de acuerdo con la experiencia de consumo de los
productos o servicio recibidos, manifestando lo tangible mas lo intangible del
servicio y el valor agregado que esté presente, dando conformidad con los
resultados del alto nivel percibido por los egresados en relacidon con los servicios

educativos y administrativo brindados por el centro de formacion técnico laboral.

124



Consideremos ahora, el indicador expectativa, el 64,44% del total de los
encuestados respondio siempre al buen uso de las tecnologias de informacion y
los canales de comunicacién en la prestacion de los servicios del centro de
formacion favoreciendo el cumplimiento de los deseos e ilusiones considerados en
la oferta de servicio y permitiéndole llenar sus expectativas y satisfacer sus
necesidades; el 28,08% indico casi siempre; el 3,34% se mostro indiferente,

mientras que él 2,05% manifestd que casi nunca cumplié sus expectativas.

Por otra parte, el promedio de las respuestas fue de 4,59 ubicandose en la
categoria muy alta, lo que indica una frecuencia muy alta en relacién al
cumplimiento de sus expectativas; la mediana sefiala que mas del cincuenta por
ciento de las respuestas es igual a 5, ubicAndose por encima de la media,
demostrando una tendencia hacia las alternativas altas de opinion; el valor que
mas se repitié es 5, siempre; la desviacion estandar es 0,66, indicando una baja

dispersién y una alta confiabilidad.

Los resultados mencionados, son coherentes con Vargas & Aldana (2014),
quienes indicaron que las empresas buscan cumplir con las expectativas de
acuerdo con el enfoque de la calidad, la cual esta estrechamente relacionada con
los valores y virtudes de las necesidades y expectativas al valorar los indices de

satisfaccion y compararlos con los indices de la competitividad

En dltimo lugar, se analizo la dimension nivel de satisfaccion del servicio
en la tabla 15, identificando que el 69,18% de los encuestados respondié que
siempre ha obtenido una buena percepcion y expectativa en relacién con los
servicios educativos; el 25,34% indicé casi siempre se sintié satisfecho; el 3,42%
se mostro indiferente; el 1,71% refirid casi nunca; finalmente el 0,34% indico

nunca

Ademaés, presenta un promedio es 4,61, ubicandose en la categoria Muy

alta, evidenciando una frecuencia de muy alta en relacion con el nivel de
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satisfaccion del servicio educativo; la mediana indica que mas del cincuenta por
ciento de las respuestas es igual a 5, ubicandose por encima de la media, revelan
una tendencia hacia las alternativas altas de opinion; el valor que mas se repite es
5, siempre; la desviacién estandar de 0,67 representa una baja dispersion de los
datos, asi como una alta confiabilidad de los resultados.

Lo anterior esta es conforme con, Icontec (2015), quien indica que toda
organizacion lleva a cabo seguimiento constante de las percepciones de los
consumidores conforme el nivel de cumplimiento de sus necesidades primordiales
y expectativas, lo cual les posibilita conseguir la satisfaccion, aumentando la
confianza del comprador con la organizacién, asi como la comprensién sobre lo

cual espera, para minimizar la presencia de demandas, quejas o reclamos.

Tabla 15. Dimensién Nivel de satisfaccion del servicio

Alternativas FA FR
S 202 69,18
CS 74 25,34
| 10 3,42
CN 5 1,71
N 1 0,34
Sumatoria 292 100
Media 4,61

Mediana 5,00

Moda 5,00

D. Estandar 0,67

Fuente: Arias 2020

4.2.2. Dimensiones de la calidad del servicio

Se realiza el andlisis de las dimensiones de la calidad del servicio, compuesta por
los indicadores elementos tangibles, Fiabilidad, Seguridad, Capacidad de

respuestas y empatia, cuyo objetivo especifico es analizar las dimensiones que
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inciden en la calidad del servicio del centro de formacién para el trabajo y
desarrollo humano de la Caja de Compensacion Familiar de La Guajira, se obtuvo

los resultados de analisis de los datos relacionados en la tabla 16.

Tabla 16. Indicadores dimensiones de la calidad del servicio

Indicadores Etfn“;fg‘lteo: Fiabilidad Seguridad Cg%z‘;l‘j'ggtge Empatia
Alternativas FA FR FA FR FA FR FA FR FA FR
S 90 61,64 93 6370 156 71,23 86 5890 92 63,01
cs 46 31,51 43 2945 47 21,46 43 2945 37 2534
| 7 479 5 342 10 457 10 685 10 6,85
CN 2 137 4 274 6 274 4 2,74 7 479
N 1 0,68 1 068 0 0,00 3 205 0 0,00
Sumatoria 146 100 146 100 219 100 146 100 146 100
Media 4,52 4,53 4,61 4,40 4,47
Mediana 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Moda 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
D. estandar 0,72 0,75 0,70 0,89 0,82

Fuente: Arias 2020

Conforme al primer indicador, el 61,64% del total de los encuestados,
respondié siempre al uso de elementos tangibles para la prestacion del servicio
educativo en el centro de formacion laboral de Comfaguajira, teniendo en cuenta
que se dispuso de equipos modernos para el adecuado uso de canales de
comunicacién (correo electrénico, pagina web, redes sociales, entre otros), los
cuales fueron apropiados para cumplir con la oportunidad en la prestacion de sus
servicios; el 31,5% manifestd casi siempre; el 4,79% se mostré indiferente; el

1,37% indic6 casi nunca y solo el 0,68% respondié nunca.

Por otra parte, el promedio de las respuestas arrojo como resultado el 4,52,
ubicandose en la categoria muy alta, lo que indica que los elementos tangibles
fueron percibidos en relacion con su uso con una frecuencia muy alta; la mediana
muestra que mas del 50% de las respuestas es igual a 5, ubicandose por encima

de la media, demostrando una tendencia hacia las alternativas altas de opinion; el
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valor gue mas se repite es 5, siempre; la desviacién estandar es 0,72, indicando
una moderada dispersion de los datos y una moderada confiabilidad de los

resultados.

En este sentido, Vargas & Aldana (2014), las organizaciones implementas
diversos elementos tangibles para la prestacion del servicio tales como
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales para comunicarse, por ello
que su utilidad representa un gran indice de satisfaccion y permite que el usuario
manifieste su interés por la seleccion del mismo, la receptividad de los servicios y

la permanencia con la empresa.

Ahora veamos, los resultados del indicador fiabilidad, el 63,70% de los
encuestados respondié que siempre el centro de formacion, utilizé una adecuada
infraestructura tecnoldgica para cumplir de forma precisa y digna con la prestacion
de sus servicios, de igual forma dispuso de tecnologias de informacion y canales
de comunicacion eficientes para garantizar la confiabilidad de los mismos; el
29,24% respondié casi siempre; el 3,42% se mostrd indiferente; el 2,74%
respondieron casi nunca y el 0,68% manifestado que nunca se sintieron

confiables.

Se debe agregar que el promedio de las respuestas dio como resultado el
4,53, ubicandose en la categoria muy alta y frecuencia muy alta en relacion con la
fiabilidad de los servicios educativos y el uso de las TIC la mediana muestra que
mas del 50% de las respuestas es igual a 5, ubicandose por encima de la media,
demostrando una tendencia hacia las alternativas altas de opinién; el valor que
mas se repitié es 5, siempre; la desviacion estandar es 0,75 representando una
moderada dispersion de los datos, asi como una moderada confiabilidad de los

resultados.

Lo anterior tiene relacién con lo expuesto por Vargas & Aldana Vega (2014),

quienes indican la fiabilidad como la capacidad para brindar el servicio prometido
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en forma precisa y digna de confianza, a ellos se puede sumar la satisfaccion de la
calidad del servicio es dada principalmente por los clientes y si una organizacion
garantiza la confiabilidad de todos los aspectos del servicio, seguido el cliente

mantendrd una conducta apremiante a esta.

Por otro lado, se realiza el analisis de la frecuencia del indicador seguridad.
el 7,23%, de los encuestados sefial6 que siempre se usO las tecnologias de
informacion y los canales de comunicacion para brindar mayor seguridad y
confianza de la informacion, garantizando la proteccién de los datos, el control de
los riesgos de las cuentas de sus usuarios, generando mayor seguridad en la
entrega y almacenamiento de la informacion en los servicios prestados por el
centro de formacion laboral; el 21,46% respondid casi siempre; el 4,57% se
sintieron indiferentes con la seguridad y solo el 2,74% respondieron que casi

nunca se sintieron seguros.

De otra parte, el promedio de las respuestas arroj6 como resultado el 4,61,
ubicandola en la categoria muy alta, indicando una frecuencia muy alta en relacién
con la seguridad de los servicios; la mediana muestra que mas del 50% de las
respuestas es igual a 5, ubicaAndose por encima de la media, demostrando una
tendencia hacia las alternativas altas de opinién; el valor que mas se repitio fue 5,
siempre; la desviacion estandar es 0,70, refiiendo una moderada dispersion de

los datos, asi como una moderada confiabilidad de los resultados.

Dicho lo anterior, se infiere lo dicho por Figueroa et al.(2017) quienes
establecen que toda organizacién debe ofrecer seguridad integral para mantener
un nivel de satisfaccion de sus clientes, atendiendo factores como el conocimiento,
la cortesia de empleados y la habilidad para transmitir confianza en el servicio, ya

que esto es un factor primordial de la permanencia de un cliente con el servicio.

Consideremos ahora, el indicador capacidad de respuesta, el 58,90% de
los encuestados respondié que siempre dispuso de una infraestructura tecnolégica
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y canales de comunicaciéon precisos para la consulta y descarga de informacion,
asi como el uso de canales de comunicacion disponibles para resolver de manera
eficiente sus inquietudes referentes con la prestacion del servicio educativo; el
29,45% indico casi siempre; el 6,85 se mostro indiferente; el 2,74 respondio casi

nunca y solo el 2,05% manifesté que nunca se sintieron conformes.

En relacion con el promedio, las respuestas arrojaron como resultados el
4.0, ubicandose en la categoria alta y una frecuencia de uso alta relacionada con
la capacidad de respuestas del servicio; la mediana refiriere que mas del
cincuenta por ciento de las respuestas fue 5, ubicandose por encima de la media,
demostrando una tendencia hacia las alternativas altas de opinién; el valor que
mas se repitid es 5, siempre; la desviacion estandar es 0.89, indicando una

dispersion alta de los datos y una baja confiabilidad de los resultados.

En este sentido, Kotler & Keller (2012), manifestaron que las organizacion
como prioridad deben mantener una optima disposicion para ayudar a los clientes,
proveerles un servicio puntual, cumplienso con las necesidades y expectativas de
los mismo, por ellos es circustancial el éxito de las mismas siempre y cuando
apliques estrategias y medios factibles en sus operaiones y servicios; lo cual esta
acorde con lo manifestados por los egresados de los programas tecnico laboral del
centro de formacion laboral de comfaguajira, teniendo en cuenta g evaluan la
dispocision de la infraestructura tecnologica y los canales de comunicacion en
relacion consulta, descarga y respuestas de inquietudes en la prestacion de los

servicios educativos.

Damos continuidad con, el analisis, del indicador empatia, el 63,01% de los
encuestados, contestd que siempre el centro de formacién utiliza las Tecnologias
de informacidén y comunicaciones en sus servicios para personalizar y responder a
la diversidad de las necesidades de todos sus usuarios, del mismo modo realizar

una programacion individualizada para compartir la responsabilidad educativa e
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integrar sus servicios; el 25,34% indicd que casi siempre sinti6 empatia; el 6,85%

se mostro6 indiferente; finalmente el 4,79% manifestd casi nunca la sintio.

Asi mismo el promedio es 4,36 ubicandose en la categoria muy alta y una
frecuencia muy alta en relacion con la empatia; la mediana refiriere que mas del
cincuenta por ciento de las respuestas fue 5, ubicandose por encima de la media,
demostrando una tendencia hacia las alternativas altas de opinién; El valor que
mas se repite es 5, siempre; la desviacion estandar es 0,82 sefialando una
moderada dispersion de los datos, asi como una moderada confiabilidad de los
resultados.

Los anterior concuerda con, Vargas & Aldana (2014), quienes referencian la
disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y esmero
personalizado, adicionalmente mantiene expresan que aunque la cortesia es
significativa e las organizaciones esta va enlazada, siendo parte de la seguridad y
compromiso e alcance con el cliente conociendo a fondo sus caracteristicas y
obligacion especificos, lo cual da la certeza de agrado propio e interesado; lo
anterior, esta acorde con lo manifestado por los egresados dado sintieron afinidad
a la diversidad de las respuestas conforme a las necesidades e integralidad del

servicio prestado por el centro de formacion laboral.

Finalmente, se realizé un andlisis general de las dimensiones de la calidad
del servicio en la tabla 17, evidenciando que el 64,38% de los encuestados
manifesté que siempre identific6 una alta seguridad a través del uso de las TIC; se
identific6 que los elementos tangibles son apropiados para cumplir con la
oportunidad, una buena empatia con la organizacién en relacion con los diversos
canales de comunicacién e infraestructura tecnolégica utilizada para resolver
inquietudes del servicio, mantuvo un nivel de fiabilidad con los resultados
esperados y demostré una buena capacidad de respuestas en la prestacion de los

servicios educativos; el 29,90% respondié casi siempre identifico las dimensiones;
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el 5,23% se mostr6 indiferente; el 2,86% contestaron casi nunca y solo el 0,62%

manifestd nunca haberlas identificado.

Acto seguido, se analiza el promedio de las respuestas arrojando como
resultado el 4,45, ubicandola en la categoria alta y una frecuencia de uso alta en
relacion con las dimensiones de la calidad del servicio, la mediana refiriere que
mas del cincuenta por ciento de las respuestas fue 5, ubicandose por encima de la
media, demostrando una tendencia hacia las alternativas altas de opinion, la
respuesta que mas se repitio es 5, siempre; Finalmente la desviacion estandar es
0,78, lo que indic6 una moderada dispersion de los datos, asi como una moderada

confiabilidad de las respuestas.

Finalmente, se menciona lo expuesto por Vargas & Aldana (2014) quien
referencia a Parasuraman et al. (1988), el cual describe que, de las cinco
dimensiones propuestas, hay una que representan lo tangible, mientras que las
otras cuatro fidelidades, capacidad de respuestas, empatia y seguridad, se
refieren a lo intangible, es decir, al proceso de interaccion entre el cliente y los
empleados, conforme a lo expresado por los egresados del centro de formacion

para el trabajo y desarrollo humano de Comfaguajira.

Tabla 17. Dimensiones de la calidad del servicio

Alternativas FA FR
S 517 64,38
CS 216 26,90
[ 42 5,23
CN 23 2,86
N 5 0,62
Sumatoria 803 100
Media 4,52
Mediana 5,00
Moda 5,00
D. estandar 0,78

Fuente: Arias 2020
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Para terminar, se realiza el andlisis de la variable calidad del servicio
definida en la tabla 18, quien indicé que el 65,66% de los encuestados respondi6
siempre identificaron las dimensiones de la calidad del servicio y mostraron un
nivel de satisfaccion adecuado en el centro de formacién técnico laboral; el
26,48% respondié casi siempre; el 4,75% se mostrd indiferente; el 2,56%

manifestd casi nunca y solo el 0,55 contestd nunca.

En cuanto al promedio de las respuestas se observé como resultado el
4,54, ubicandose en la categoria alta y una frecuencia muy alta en relacion con la
calidad del servicio; la mediana refiriere que més del cincuenta por ciento de las
respuestas fue 5, ubicandose por encima de la media, demostrando una tendencia
hacia las alternativas altas de opinion; el valor que mas se repite es 5, siempre; la
desviacién estandar es 0,75, presentando una moderada dispersiéon de los datos y
una moderada confiabilidad de los resultados.

Lo anterior concuerda con Kotler & Keller (2012) quienes definen la calidad
del servicio como la percepcion general que los clientes tienen sobre la calidad de
una determinada empresa de servicio, esta basada en diversos atributos que los
clientes consideran importantes. Para cada atributos ellos notan las diferencias
entre la clasificacion que dieron para la calidad recibida y la calidad que esperaban

recibir

Tabla 18. Variables calidad del servicio

Alternativas FA FR
S 719 65,66
CSs 290 26,48
I 52 4,75
CN 28 2,56
N 6 0,55
Sumatoria 1095 100
Media 4,54
Mediana 5,00
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Moda 5,00

D. estandar 0,75

Fuente: Arias 2020

4.3. LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS

El uso de las TIC, cada vez tiende a ser de uso obligatorio para las organizaciones
que gquieren estar a la vanguardia del mercado, para ello es necesario adoptar
medidas y controles que permitan que su identificacién e implementacion sea la
mas apropiada y se rija bajo los conceptos de eficacia y eficiencia. Conforme a lo
anterior se relacionan algunas estrategias que podrian ser aplicables al uso de las
TIC y la calidad del servicio a cumplir por el centro de formacion para el trabajo y
desarrollo humano de la Caja de Compensacién Familiar de La Guajira, en
concordancia con los lideres de proceso asociado al servicio de educacion técnico
laboral. A continuacion, se relacionan estrategias de control acorde a los

resultados obtenidos y el marco conceptual empleado en la investigacion:

o Establecer campafas de prestacion de servicios agresivas asociado con el
uso de la infraestructura tecnoldgica y los canales de comunicacion implicitos
en el proceso de educacion presencial y virtual, lo cual permita competir en

los precios o en las diferencias del mercado regional y departamental.

o Realizar un diagnostico del estado de los recursos tecnolégicos aplicables a
la prestacion del servicio educativo, asi como el adecuado uso, lo cual
busque satisfacer al cliente sensible (estudiantes, docentes y egresados) a la

buena calidad de servicio por un precio razonable.

o Establecer tendencia de ensefianza conforme al uso de elementos
tecnologicos y control de datos informativos, permitiendo mantener una
equivalencia del servicio y la tendencia de innovacién y de esta manera
poder fortalecer los criterios de conocimiento y formacion tanto al cuerpo

administrativo, estudiantes, docentes y egresados.
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Realizar un plan de estandarizacion e integracién de las tecnologias de
informacion y canales de comunicaciéon aplicados al proceso educativo, lo

cual permita mejorar la interaccidn entre las partes interesadas.

Establecer convenios de externalizacion Out- sourcing para la gobernanza de

las TIC y la alineacioén con los proyectos de negocios educativos.

Determinar un departamento de PMO asociados con las TIC, que realice
labores de identificacion y control de las necesidades asociadas con las
mismas, asi como el analisis tecnoldgico, conforme al crecimiento del indice

de satisfaccion.

Fortalecer las competencias de I+1+D (innovacion, investigacion y desarrollo),
mediante la incorporacion de un centro de especialista en tecnologias de
informacion vanguardistas, liderados por egresados de los programas técnico

laboral y participacion activa de docentes.

Realizar diagnosticos de control peridédicos donde se tenga en cuenta a todos
los que intervienen en la cadena de valor para el cliente, lo que garantice que
se pueda adoptar medidas y acciones efectivas asociadas con tendencias

tecnoldgicas y canales de comunicacién vanguardistas
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CONCLUSIONES

De acuerdo a la investigacion realizada fue posible analizar el uso de las
tecnologias de informacion y canales de comunicacion como determinante en la
calidad de los servicios educativos brindados por el centro de formacion para el
trabajo y desarrollo humano de Comfaguajira, para ello se establecieron unos
objetivos especificos a fin de abordar las variables tecnologia de la informacion y
canales de comunicacion y la calidad del servicio; cuyos principales hallazgos se

sefialan a continuacion:

Referente al primer objetivo especifico, el cual consiste Identificar la
infraestructura tecnoldgica utilizada en la prestacidon de los servicios del centro de
formacion para el trabajo y desarrollo humano de la Caja de Compensacion
Familiar de La Guajira, se puede concluir que los colaboradores, utilizan
adecuadamente la infraestructura tecnologia en los servicios educativos. Se
evidencio el uso del internet, como la red principal entre el centro de formacién
laboral y los usuarios proporcionando informacion oportuna y veraz relacionada
con el servicio; de igual manera, utilizan los sistemas de planificacion de recursos
empresariales -ERP-, permitiéndoles optimizar, controlar y administrar los
recursos, conformes al direccionamiento estratégico de la organizacién y de esta
manera obtener la automatizacion de sus procesos, asi como la satisfaccion

conforme a sus necesidades.

Asi mismo, el uso de bases de datos es significativo, en circunstanciales y
uso apropiado para identificar, controlar, evidenciar y salvaguardar informacion
asociada con la elaboracién, venta y distribucion de los servicios educativos, de
conformidad con las necesidades de los clientes; Por otro lado, se infiere que el
uso de los sistemas de informacion es crucial, debido que permite controlar y
almacenar la informacién obtenida en cada uno de los programas educativos y de
esta manera brindar apoyo para la toma de decisiones efectivas, basadas en las

mismas.
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Respecto al segundo objetivo, asociado con sefalar los canales de
comunicacion utilizados en la prestacion de los servicios del centro de formacion
para el trabajo y desarrollo humano de la Caja de Compensacion familiar de La
Guajira, se observo que los indicadores mas utilizados son el correo electrénico y
las redes sociales, seguido de las video conferencias y el chat, siendo el menos
utilizado por el centro de formacién la pagina web, debido a las falencias que
presenta la misma conforme con los cambios de los servicios, la falta de
promocion de las ofertas, los mecanismos de consulta relacionadas con el
servicio, las trazabilidad de las actividades formativas, la valoracién de las
necesidades y expectativas educativas, asi como la disponibilidad y accesibilidad

de los estudiantes.

En sintesis, los resultados demostraron que se debe implementar estrategias
que permitan la mejora de los canales de comunicacién implementados conforme
a los altos indices de satisfaccion de la poblacidén educativa y la continuidad de los
cambios operacionales y estratégicos a los cuales se encuentran expuestos de

manera continua el sector educativo.

En cuanto al tercer objetivo, cuyo propdsito es determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado por el centro de formacion
para el trabajo y desarrollo humano de la Caja de Compensacion Familiar de La
Guajira, se concluy6 que presenta un indice alto en relacion con los indicadores
percepcion y expectativas; sefialando la favorabilidad que tienen los egresado en
relacion a estos; asi como, el adecuado nivel de satisfaccion que presentan en
relacion a la experiencia del servicio, el uso de la infraestructura tecnolégica y los
canales de comunicacion en los programas técnico laborales, de igual manera, se
evidencio que estos, mantienen una percepcion del servicio muy favorable,
relacionada factores, tales como: oportunidad en las respuestas, entrega eficaz de
informacion mediante los canales de comunicacion, asignacion de tareas y
responsabilidades asociados con la programacion educativa; finalmente el uso de

equipos tecnoldgicos apropiados con la prestacion de los servicios educativos,
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concibiendo que la organizacién esta encaminada a los cambios y tendencias del

mercado educativo.

Como resultado del cuarto objetivo, relacionado con identificar las
dimensiones de la calidad del servicio presentes en el centro de formacion para el
trabajo y desarrollo humano de la Caja de Compensacion Familiar de La Guajira,
se evidencio que los egresados de los programas técnico laborales, mostraron una
buena afinidad con los mismos, afirmando que obtuvieron una seguridad integral
con respecto a la proteccion de los datos personales, la confiabilidad de la
informacion, el control y almacenamiento de las mismas; acto seguido
manifestaron una fiabilidad muy buena, acorde con las propuestas y compromisos
educativos establecidos por el centro de formacién laboral, la entrega de
informacion necesaria y la disponibilidad de docentes competentes; Asi mismo,
indicaron el agrado relacionado con el uso de la infraestructura tecnologia
proporcionada, también, el uso de elementos tangibles adecuados con el servicio
tales como equipos tecnolégicos modernos y canales de comunicacion (correo
electrénico, pagina web, redes sociales, entre otros) lo que les permitid mantener
una retroalimentacion continua y un adecuado cumplimiento de las actividades

planteadas.

En consecuencia, se identificd que los egresados mostraron conformidad y
empatia del servicio prestado por el centro de formacion para el trabajo y
desarrollo humano, a través del uso activo de las TIC, permitiéndoles personalizar
y responder de manera acorde a cada una de las necesidades e inquietudes
presentadas durante el proceso educativo, del mismo modo y finalmente,
establecer la personalizacion individualizada de cada uno de los programas

académicos.

En este mismo orden de ideas, el quinto objetivo, que establece proponer
estrategias relacionados con el uso de las tecnologias de la informacion vy
comunicaciéon como determinante en la calidad de los servicios del centro de

formacion para el trabajo y desarrollo humano de la Caja de Compensacion
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Familiar de La Guajira, se evidencid que las estrategias propuestas, estan
encaminadas a fortalecer los vinculos entre el centro, los estudiantes, los docentes
y egresados, mediante la participacion activa de los mismos, la contribucion de
factores innovadores, la destinacion de recursos financieros, humanos vy
tecnoldgicos, para finalmente buscar la conformidad y satisfaccién de todas las

partes interesadas.

Por ultimo, se infiere que el centro de formacion para el trabajo y desarrollo
humano de Comfaguajira, dispone adecuadamente del uso de las TIC para la
prestacion de sus servicio, siendo esta, captada por sus estudiantes, cuerpo
administrativo y egresados como un mecanismo apropiado, dinamico y util el cual
debe mantener siempre a la vanguardia y en pro del cumplimiento de las
necesidades sus clientes internos y externo, permitiendo cada vez mas resaltar la

oportunidad y trazabilidad de sus servicios.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo con los datos obtenidos en el presente estudio y el analisis de los
datos e informacion relacionado con el uso de las TIC como determinante en la
calidad del servicio del centro de formacion para el trabajo y desarrollo humano de
Comfaguajira, se han detectado ciertos puntos relevantes que son pertinente
sefalar, permitiendo a su vez fortalecer el uso de las TIC y mejorar las
condiciones de la calidad del servicio, la comunicacién y satisfaccion de los

usuarios.

En relacion al primero objetivo especifico, se recomienda fortalecer los
vinculos entre los colaboradores y su infraestructura tecnoldgica, mediante el
desarrollo de mecanismos que permita su uso oportuno, la accesibilidad de los
mismos, su trazabilidad y almacenamiento en la organizacion. Asi mismo, generar
metodologias internas que permitan la captacion eficiente de informaciéon mediante
la elaboracion de bases de datos automatizadas y el control de los sistemas de
gestion efectivos, Finalmente, se podria agregar el uso del internet bajo
condiciones y criterios operativos que permita ampliar el alcance para la consulta,
actualizacion y proyeccion de los servicios educativos, a través de la contratacion
de una banda ancha con cobertura mayor, el fortalecimiento de los equipos
conforme a la vanguardia tecnologia y la disponibilidad de asistencia remota

conforme a la necesidades de las partes interesadas.

Respecto al segundo objetivo especifico, se evidencio que el centro utiliza
los canales de comunicacién, sin embargo de recomienda fortalecer a través del
uso y la implementacién adecuada del internet; a pesar que se dispone de la
pagina web, esta no es monitoreada ni actualizada continuamente generando un
gasto es vez de un beneficio; para ello, se recomienda implementar un equipo de
actualizacion continua de la informacion, anuncios, tarifas, cambios, tendencias,
ofertas entre otros, lo que permita tener mayor aceptacion por usuarios y clientes y

de esta manera aumentar el nivel de satisfaccion de las partes interesadas.
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Asi mismo, se recomienda establecer estrategias agresivas en las redes
sociales aplicables, mediante la conformacion de grupo de interés sociales
internos y externos, permitiendo ampliar el alcance de la comunicacion y romper
fronteras regionales y departamentales asociadas con el sector educativo en
programas técnico laborales. Todavia cabe sefialar que al disponer de estos
mecanismos es oportuno creas puntos de ventas digitales a través de aplicaciones
web como APP y sistemas de informacion integrados a los mismos, permitiendo
aumentar el grado de fidelizacion de los clientes, aumentar el indice de
permanencia, obtener mayor comodidad y finalmente servir de ayuda a usuarios

activos y futuros clientes.

En cuanto, a lo concerniente con el tercer objetivo, a pesar de evidenciar un
nivel de satisfaccion del servicio 6ptimo por parte de los egresados, se recomienda
realizar la integralidad de todos sus procesos mediante un control 6ptimo de las
bases de datos y sistemas de informacion utilizados, permitiendo realizar el
seguimiento continuo de los cambios y actualizaciones aplicables a las TIC,
mantener la continuidad del nivel de calidad percibido y aumentar las expectativas

de los usuarios.

Para el cuarto objetivo que tiene como funcién analizar las dimensiones que
inciden en la calidad del servicio del centro de formacion para el trabajo y
desarrollo humano de la Caja de Compensacion Familiar de la Guajira, se
recomienda identificar cuales son los medio o canales mas 6ptimo o eficaces que
permitan dar respuesta a todas las solicitudes, realizar trazabilidad de las mismas,
mantener un control y eficacia de las respuestas dadas y recibidas por las partes
interesadas, y de esta manera poder fortalecer su uso, obteniendo de esta manera

una atencion e impacto positivo.

Por otro lado, realizar un diagndstico del estado de los equipos tecnolégicos,
lo cual permita evidenciar su estado, control y solicitud de cambio, conformes al

servicio prestado, asi mismo establecer un comité tecno educativo con
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estudiantes, docentes y egresados, determinando la generacion de planes de
continuidad tecnologica, control de riesgos operacionales relacionados con las TIC
y la calidad del servicio, dichos planes deberan obedecer a los cambios

vanguardista del mercado educativo.

Finalmente, se puede referenciar que dichas recomendaciones podrian
generar un impacto sustancial en la organizacion, permitiendo alcanzar metas y
objetivos estratégicos propuestos, el fortalecimiento del sector educativo regional y
departamental relacionado con los programas técnico laborales y principalmente

generar una mayor credibilidad por cada una de las partes interesadas.
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Anexo A. Matriz de consistencia

Objetivo general

Analizar el uso de las tecnologias de la informacién y comunicaciones como
determinante de la calidad del servicio del centro de formacion para el trabajo
y desarrollo humano de la Caja de Compensacion Familiar de La Guajira.

Objetivos especificos

Variable | Dimensiones

Indicadores

1,2

Identificar la infraestructura
tecnolégica utilizada en la
prestacion de los servicios
de la Caja de Compensacion
Familiar de La Guajira.

Sefialar los canales de
comunicacion utilizados en
la prestacion de los servicios
la Caja de Compensacién

Infraestructura tecnolégica

Laudon & Laudon (2016);
Torres Velandia & Lara Ruiz
(2013)

Internet

3,4,5

Bases de datos

Sistemas de
informacion

ERP

comunicaciéon

Canales de comunicacion

Cohen Karen & Asin Lares
(2009); Martinez Hernandez,
Cecefias Torrero, & Martinez

Tecnologias de la informacién y

Correo Electrénico

Pagina Web

Chat

Video conferencia

Familiar de La Guajira. Leyva (2014).
Redes sociales
Det.ermln'a}r el nivel de . vae] . de satisfaccion del Percepcion
satisfaccién de los usuarios servicio
con el servicio prestado por Vargas Quifiones, & Aldana de
la Caja De Compensacion Vega (2014); Kotler & Keller .
Expectativa

Familia de La Guajira.

Identificar las dimensiones
de la calidad del servicio
presentes de la Caja de
Compensacion Familiar de
La Guajira

(2012)

Dimensiones de la calidad
del servicio

Vargas Quifiones, & Aldana de
Vega (2014); Kotler & Keller
(2012); Vargas Quifiones, &
Aldana de Vega (2014); Kotler
& Keller (2012)

Calidad del servicio.

Elementos tangibles

Fiabilidad

Seguridad

Capacidad de
Respuesta

Empatia

Proponer estrategias
relacionadas con el uso de
las tecnologias de Ila
informacion y comunicacion
como determinante en la
calidad de los servicios del
centro de formacion para el
trabajo y desarrollo humano
de Comfaguajira.

Los controles se formularan a partir de

variables y sus dimensiones.

los resultados obtenidos en el
levamiento de los datos y con base a las definiciones conceptuales de las

Fuente: Arias 2020
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Anexo B. Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL CUERPO ADMINISTRATIVO DEL CENTRO
DE FORMACION TECNICO LABORAL DE COMFAGUAJIRA

ANALISIS DE LA INVESTIGACION - USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y COMUNICACION COMO DETERMINANTE DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE
LA GUAJIRA

OBJETIVO: EI siguiente formulario tiene como objetivo recolectar datos
conforme al andlisis de las variables objetivo de la investigacion, toda la
informacion suministrada por usted sera analizada de manera confidencial y
serd empleada Unica y exclusivamente para el desarrollo analitico del
proyecto.

INSTRUCCIONES GENERALES: Lea cuidadosamente y cada uno de las
siguientes afirmaciones e indique su agrado de acuerdo con el contenido de
las siguientes afirmaciones. Cada una dispone de cinco alternativas de
respuesta: Nunca, Casi nunca, Algunas veces, Casi Siempre y Siempre.
Marque aquella que mas se ajusta a su criterio.

Sea sincero en su respuesta y recuerde, que por tratase de una encuesta andénima,
no implica compromiso alguno. Gracias por su colaboracion.

item Afirmaciones S |CS| | |CN
1 Utilizo el internet como medio de enlace virtual entre el centro de
formacion y sus redes independientes.
2 Implemento el internet para interconectar el centro de formacion
con sus clientes en la prestacion de sus servicios.
3 Empleo bases de datos para centralizar, administrar y permitir el
acceso a los servicios del centro de formacion.
4 Administro eficientemente la informacién de los clientes mediante

el uso de programas de base de datos.

Utilizo los sistemas de informacibn como mecanismos de
5 |recoleccién y procesamiento de la informacion de los servicios del
centro de formacion.

Uso los sistemas de informacién en el centro de formacién para
6 |controlar y almacenar la informacion de los servicios y brindar
apoyo en la toma de decisiones de la empresa.

Empleo el sistema de planificacién de recursos empresariales
7 |"ERP" en el centro de formacion para resolver la informacion
empresatrial.
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Uso los sistemas de planificacion de recursos empresariales
"ERP” en el centro de formacion para organizar los recursos
empresariales e integrar la informacién de cada servicio.

Utilizo el correo electrdnico en el centro de formacién como canal
de comunicacion en red con clientes y proveedores para el envio y
recepcién de mensajes textos, compartir documentos o0 soportes
asociados con los servicios.

10

Empleo en el centro de formacién el correo electrénico como
medio digital, agil y continuo para la entrega y trasmision de
correspondencia interna de una cuenta a otra.

11

Utilizo la pagina web en el centro de formaciéon como canal de
comunicacion para publicar y actualizar la informacién de los
servicios.

12

Empleo la pagina web del centro de formacion como herramienta
de informacion de libre accesibilidad para navegar, observar,
realizar la venta de servicios y adquirir nuevos clientes.

13

Utilizo el chat como herramienta de comunicacion digital para el
envio de documentos e imagenes entre los clientes

14

Empleo el chat como canal de comunicacion rapido y directo para
comunicarme de manera instantdnea con los trabajadores,
clientes y proveedores del centro de formacion.

15

Utilizo la videoconferencia como medio de comunicacién virtual y
bidireccional para intercambiar audio, video y documentos con los
clientes y proveedores del centro de formacion.

16

Empleo la video llamada en el centro de formacién con los clientes
como herramienta alternativa de comunicacion remota para la
prestacion de los servicios.

17

Utilizo en el centro de formacién las redes sociales como
mecanismos de contacto y comunicacién con los clientes para
mantener una relacion directa y brindar mayor oportunidad en la
divulgacién y novedades del servicio.

18

Implemento las redes sociales en el centro de formacion como
canal directo y abierto para captar nuevos clientes, seleccionar
personal, darse a conocer y ganar mayor reputacion.
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS EGRESADOS DE LOS PROGRAMAS
TECNICO LABORALES DEL CENTRO DE FORMACION TECNICO
LABORAL DE COMFAGUAJIRA

ANALISIS DE LA INVESTIGACION - USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y COMUNICACION COMO DETERMINANTE DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE
LA GUAJIRA

OBJETIVO: EIl siguiente formulario tiene como objetivo recolectar datos
conforme al analisis de las variables objetivo de la investigacion, toda la
informacion suministrada por usted sera analizada de manera confidencial y
sera empleada Unica y exclusivamente para el desarrollo analitico del
proyecto.

INSTRUCCIONES GENERALES: Lea cuidadosamente y cada uno de las
siguientes afirmaciones e indique su agrado de acuerdo con el contenido de
las siguientes afirmaciones. Cada una dispone de cinco alternativas de
respuesta: Nunca, Casi nunca, Algunas veces, Casi Siempre y Siempre.
Marque aquella que mas se ajusta a su criterio.

Sea sincero en su respuesta y recuerde, que por tratase de una encuesta andnima,
no implica compromiso alguno. Gracias por su colaboracion
Programa Técnico Laboral desarrollado:
__ Asistencia de Prescolar ___ Auxiliar Administrativo ___ Auxiliar Contable y
financiero

item Afirmaciones S |[CS| | |CN

Cumpli satisfactoriamente la experiencia del servicio ofrecido por

1 el centro de formacion empleando las TIC.

El centro de formacion utilizo adecuadamente su infraestructura
2 |tecnoldgica y canales de comunicacion para proyectar una buena
impresion de sus servicios.

El buen uso de las tecnologias de informacién y los canales de
comunicacién en la prestacion de los servicios del centro de
formacion favorecié el cumplimiento de los deseos e ilusiones
considerados en la oferta de servicio.

La empresa implemento tecnologias de informacién y canales de
4 | comunicacién adecuados para llenar mis expectativas y satisfacer
mis necesidades relacionadas con la prestacion de sus servicios.

El centro de formacion empleo tecnologia de informacion y
5 |canales de comunicacion apropiados para cumplir con la
oportunidad en la prestacién de sus servicios.
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El centro de formacion dispuso de equipos modernos para el
adecuado uso de canales de comunicacion (correo electrénico,
pagina web, redes sociales, entre otros) para la prestacion de sus
servicios.

La empresa dispuso de tecnologias de informacion y canales de
comunicacion claros y consistentes para garantizar la
confiabilidad de sus servicios.

El centro de formacién utilizo una adecuada infraestructura
tecnologica para cumplir de forma precisa y digna con la
prestacién de sus servicios.

Los empleados del centro de formacion emplean las tecnologias
de informacién y canales de comunicacién para impartir mayor
seguridad y confianza de la informacion utilizada en los servicios.

10

El centro de formacion utilizo las tecnologias de informacion y
canales de comunicacién para que sus trabajadores pudieran
expresar y trasmitir los conocimientos necesarios de manera
cortes y segura.

11

El uso de las TIC en la prestacién de los servicios del centro de
formacién genero mayor seguridad en la entrega de la informacién
y el almacenamiento de las evidencias.

12

Utilice los canales de comunicacién disponibles por el centro de
formacién para resolver de manera agil y puntual mis inquietudes
referentes con la prestacién del servicio.

13

El centro de formacion dispuso de unas tecnologias de
informacién y canales de comunicacion puntuales y precisos para
la presentacion del servicio y la consulta y descarga de la
informacion.

14

El centro de formacién dispuso de su infraestructura tecnologica
para mantener la informacién organizada y personalizada en cada
servicio.

15

El centro de formacion le presto el cuidado y la atencién
individualizada en la prestacion de sus servicios mediante el uso
eficiente de las Tecnologias de informacion y los canales de
comunicacion.
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Anexo C. Constancia de expertos para la validacién del instrumento

CONSTANCIA

‘o, EDWIN JOSE CARDEHO PORTELA, mayor de edad, titular
de la cédula de identidad Mo. 84.033.855, hago constar que
redlice el juicio como experio del cuestionario disenado por el
Maestrante Jose Angel Arias Peralta, comespondiente a la
investigacion fitulada: “Uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacion como determinante de la calidad
del servicio en la Caja de compensacion familiar de La
Guajira”.

Manifiesto que una vez examinada considero que es valido para
ser aplicado en dicha investigacion.

Constancia gque expido en Richacha a los 21 dias del mes de
mayo, del dos mil veinte.

£
S _';.-'J-:-_"é;-l'_.f—'f_- ﬁ,ﬂ{._u-_l)'
C.C No. §403285S
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CONSTANCIA

Yo, MARTHA CASTRILLON ROIS, mayor de edad, titular de la
cédula de identidad No. 40.922-440, hago constar que realicé el
juicio como experio del cuestionario disefiado por el (la) Maestrante
José Angel Arias Peralia, comespondiente a la investigacion
titulada: “Uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion como
determinante de la calidad del servicio en la Caja de compensacion
familiar de La Guajira”

Manifiesto que una vez examinada considero que es valido para
ser aplicado en dicha investigacion.

Constancia que expido en Riochacha a los nueve dias 09 de Mayo
de dos mil veinte.

C.C. No. 40.922 440

mcastrillon@unigquajira.edu.co
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CONSTANCIA

Yo, CARLOS Al BERTO SOCARRAS BERTIZ, mayor de edad, titular
de la cedula de identidad No. 84.035.760, hago constar que realicé el
juicio como experte del cuestionario disefiado por el (la) Maestrante
Jose Angel Aras Peralta, commespondiente a la investigacion fitulada:
“Uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion como
determinante de la calidad del servicio en la Caja de compensacion
familiar de La Guajira“

Manifiesto que una vez examinada considero que es valido para ser
aplicado en dicha investigacion.

Constancia que expido en Riohacha a los veinte y cinco dias (25) dias
del mes de mayo, de dos mil veinte.

-y .

L
K s e )
& i J ||
/ At A
L.
|

C.C. No. 84.035.760
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CONSTANCIA

Yo, MAURICIO ALBERTO CELEDON BAZA, mayor de edad, titular
de la cedula de identidad Mo. 72.245.297, hago constar que realice el
juicio como experto del cuestionario disefiado por el (la) Maestrante
Jose Angel Aras Peralta, comespondiente a la investigacion titulada:
“Uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion como
determinante de la calidad del servicio en la Caja de
compensacion familiar de La Guajira”

Manifiesto gque una vez examinada considero que es valido para ser
aplicado en dicha investigacion.

Constancia que expido en Riochacha a los (24) veinte cuatro dias del
mes de mayo, de dos mil veinte.

C.C. No. 72.245.297 de Barranguilla
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Anexo D. Instrumento de validacién

1. 1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

Nombre y Apellido:

Institucién donde trabaja:

Titulo de Pre-Grado:

Institucién donde lo obtuvo:

Titulo de Maestria:

Instituciéon donde lo obtuvo:

Titulo de Doctorado:

Institucion donde lo obtuvo:

[I. TITULO DE LA INVESTIGACION

Uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion como determinante
de la calidad del servicio en la caja de compensaciéon familiar de La Guajira
(COMFAGUAIJIIRA).

lll. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.1 Objetivo general

Analizar el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacidon como
determinante en la Calidad del Servicio de la Caja de Compensacion Familiar
de La Guajira (COMFAGUAJIRA).
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3.2 Objetivos especificos

o Identificar la infraestructura tecnoldgica para el uso de las TIC en la
prestacion de los servicios de Comfaguajira.

o Conocer los canales de comunicacion utilizados en la prestacion de los
servicios de Comfaguajira

o Determinar el nivel de satisfaccidén del servicio prestado por la Caja De
Compensacion Familia de La Guajira.

o Analizar las dimensiones que inciden en la calidad del servicio de la
Caja de Compensacion Familiar de La Guajira

o Proponer controles que permitan el mejoramiento del uso de las
tecnologias de la informacion y comunicacion como determinante en la
calidad de los servicios de Comfaguajira.

IV. SISTEMA DE VARIABLES

Las variables de este estudio se refieren a las Tecnologias de la informacion
y la comunicacion (TIC), y Calidad del servicio, de cémo se usan las TIC
como determinante de la calidad del servicio en la caja de compensacion
familiar de La Guajira. Se presentan entonces las definiciones conceptuales y
operativas, para la Operacionalizacion de las variables

Tecnologia de la informacion y comunicacion (TIC): Para el presente
estudio las TIC es definida segln la concepcion de Ayala Nique & Gonzales
Sanch (2015), quien puntualiza que son el conjunto de tecnologias que
permiten el acceso, produccion, tratamiento y comunicacién de informacion
presentada en diferentes codigos (textos, imagen, sonido, videos).

Calidad del servicio: Se emplea la concepcién de Vargas Quifiones, &
Aldana de Vega (2014), quienes plantean la calidad del servicio como la
conformidad de un servicio con las especificaciones y expectativas de un
cliente.
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V. ASPECTOS METODOLOGICOS
4.1. Enfoque o paradigma de la investigacion

El enfoque de investigacion es la manera o forma que se va a utilizar para
realizar un estudio sobre un hecho o situacion; teniendo presente la
problematica planteada y los objetivos de esta investigacion, el enfoque
ajustado para el desarrollo de este estudio es el enfoque cuantitativo.

4.2. Tipo y disefio de investigacién

El tipo de investigacion se establece de acuerdo con el de problema que se
desea solucionar, los objetivos que se pretenden lograr y la disponibilidad de
recursos, teniendo en cuenta los criterios de los objetivos a lograr, nivel de
profundizacién y alcance temporal, la presente investigacion se considera
aplicada, explicativa y transversal.

4.3. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion obedece a un plan o estrategia que se
desarrolla para obtener la informacion (datos) requerida en una investigacion
con el fin dltimo de responder satisfactoriamente el planteamiento del
problema (Hernandez, Fernandez y Baptista 2018). Atendiendo esta premisa,
la presente investigacion se desarrolla como una investigacion tipo no
experimental y de campo.

4.4. Técnica de recoleccién de datos

Las técnicas son todas las formas posibles de las que se vale el investigador
para obtener los datos, que necesita en el proceso investigativo, esto hace
relacion a los métodos, procedimientos, condiciones y lugar de recoleccion,
dependiendo de las distintas fuentes de los datos, en derivacion, se acudira a
la encuesta.

4.5. Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento de recoleccion de la informacién es una herramienta que
permite la generacidbn continua de la informacién, su estimacion,
ponderacién, categorizacion o distincion de la variable o de los aspectos
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valorados segun la realidad objeto de investigacion, para el caso se utilizara
dos cuestionario el primero referente con la variable TIC (aplicado a los
trabajadores) conformados por 18 afirmaciones y el segundo orientado a la
calidad del servicio (aplicado a los estudiantes egresados) con 15
afirmaciones, diseflados en escala de Likert, cuyas respuestas corresponde
a cinco alternativas. Representadas de la siguiente tablal.

Tabla 1. Escala de respuestas tipo Likert

Escala Abreviacién Puntuacion
Siempre (S) 5
Casi siempre (C9S) 4
A veces (AV) 3
Casi nunca (CN) 2
Nunca (N) 1

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2018)

4.6. Poblacion y muestra

Para este estudio la poblacion estd compuesta por una poblacion definida de
80 personas, distribuidos de la siguiente manera: 7 empleados directos y 73
egresados de los programas técnico laborales del Centro de formacion para
el trabajo y desarrollo humano de Comfaguajira asociados con el Il semestre
del aflo 2019. Representados en la siguiente tabla 2.

Tabla 2. Poblacién de estudio

Alcance del Periodo Il semestre del 2019
Cargos Administrativo Cantidad | Programa Técnico Laboral N° de Egresado

Director 1 Asistencia de Prescolar 21
Coordinador Académico 1 Auxiliar Administrativo 43
Profesional Bienestar 1 Auxiliar Contable y financiero 9
Auxiliar administrativo 3
Aprendices 1

TOTAL 7 TOTAL 73

TOTAL GENERAL 80

Fuente: Arias 2020
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Cuadro 1. Operacionalizacién de la variable

TITULO: Uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion como determinante de la calidad del
servicio en el centro de formacion para el trabajo y desarrollo humano de la Caja de Compensacién Familiar

de la Guajira

OBJETIVO GENERAL: Analizar el uso de las tecnologias de la informacién y comunicaciones como
determinante de la calidad del servicio en el centro de formacion para el trabajo desarrollo humano de la
Caja de Compensacién Familiar de La Guajira.

OBJETIVOS ESPECIFICO VARIABLE DIMENSSK)NE INDICADORES AUTORES

Identificar la infraestructura
tecnologica utilizada en la > e Internet ::Zﬂggg ((&2016)
prestacion de los servicios del 5 Infraestructura | Bases de datos Torres
centro de formacion para el S tecnoléaica e Sistemas de Velandia &
trabajo y desarrollo humano de la g b 9 informacion Lara RlIJiZ
Caja de Compensacion Familiar 5.5 & ¢ ERP (2013)
de La Guajira. =g 2

o g Cohen Karen &
Sefalar | nal d 25 5 e Correo Asin Lares
comunicacion  utiizados en la| 2 E Electronico. (2009)

9 - & 3 e Pagina Web. Martinez
prestacion de los servicios del > ‘_(g Canales de e Chat Hernandez
centro de formacion para el s Z comunicacion. Vid Cecefas
trabajo y desarrollo humano de S * Video . T &
Comfaguajira @ conferencia. orrero,

= o Redes sociales. Martinez Leyva
(2014)
Determinar el nivel de vargas
satisfaccién de los usuarios con Quigones &
el servicio prestado por el centro Nivel de e Percencion Aldana ' de
de formacion para el trabajo y satisfaccién . E Ft)t' Vega (2014)
desarrollo humano de la Caja De del servicio Xpectativa 9
o - = Kotler & Keller
Compensacion Familia de La oS
! od (2012)
Guajira. RS
% © Vargas
0 g Quifiones, &
o2 Aldana de
o . . Elemento
Identificar las dimensiones de la E é * tangibless Vega (2014)
calidad del servicio presentes en g o Dimensiones . Fiabilidad Kotler & Keller
el centro de formacién para el R - S (2012)
. ] de la calidad | e Seguridad
trabajo y desarrollo humano de la O = del servicio p idad D Vargas
Caja de Compensacion Familiar * Rapam e: e Quifiones, &
de La Guajira espugs a Aldana de
* Empatia Vega (2014)

Kotler & Keller
(2012)

Proponer estrategias relacionas
con el uso de las tecnologias de
la informacibn y comunicacion
como determinante en la calidad
de los servicios del centro de
formacion para el trabajo vy
desarrollo humano de
Comfaguajira.

Los controles se formularan a partir de los resultados obtenidos en el
levamiento de los datos y con base a las definiciones conceptuales de

las variables y sus dimensiones.

Fuente: Arias (2020)
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TABLA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO N° 1

utilizados en
la prestacion
de los

través de la red y no fisicamente
como en el correo tradicional. Ayala

para la entrega vy trasmision de
correspondencia interna de una cuenta a otra.

OBJETIVOS i OBJETIVO VARIABLE DIMENSION INDICADORES REDACCION
ESPECIFICOS | VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES ITEM PREGUNTAS
P NP P NP P NP P NP A |
Internet: se deriva del concepto Utilizo el internet como medio de enlace virtual
interconectividad de redes, o enlace 1 entre el centro de formacion y sus redes
de redes independientes, cada una independientes.
de las cuales conserva su propia . .
identidad, dentro de una red Implemento el |anrnet para |nte.rconectar el
interconectada. Laudon & Laudon 2 centro Qe formacion ~con sus clientes en la
(2016) prestacion de sus servicios.
Bases de datos: software que Empleo bases de datos para -centralizar,
permite a una organizacion 3 administrar y permitir el acceso a los servicios
centralizar los datos, administrarlos del centro de formacion.
S eficientemente y proporcionar
Identificar la > ;gv mediante los programas de Administro eficientemente la informacién de los
infraestructura {©) 5 aplicacién, el acceso a los datos 4 clientes mediante el uso de programas de base
tecnolégica 2 S almacenados. Laudon & Laudon de datos.
para el uso de S) 2 (2016)
las TIC en la 5 s . de inf . . Utilizo los sistemas de informaciéon como
prestacion de % g Sistemas de in ormacion: c_onjunto 5 mecanismos de recoleccién y procesamiento
los servicios O > de comlponentes |nterrelz;|10|0nados de la informacion de los servicios del centro de
o | F b Aol omacion
Comfaguajira. 8 :_f la toma de decisiones y el control en g:ofc:?;ai'%[gmazrge ::r:)fgtr:];gcrlon aﬁgaecleiearr]t:g
<§f = una organizaciéon. Laudon & Laudon 6 informacion de E)s servicios bry d
2 (2016) Ic y brindar apoyo en
Q la toma de decisiones de la empresa.
z ERP (sistema de planificacion de Empleo el sistema de planificacion de recursos
< recursos empresariales): método 7 empresariales "ERP" en el centro de formacion
w para planificar los recursos para resolver la informacion empresarial.
8 empresariales, resolver la Uso los sistemas de planificacion de recursos
5 informacion y satisfacer las empresariales "ERP" gn el centro de formacion
8 necesidades de gestion empresarial 8 arg organizar los recursos empresariales e
o) de una manera estructurada e i?wte rar?a informacion de cada ser[\)/icio
2 integral. Mufiiz (2004) 9 )
ﬁ Correo Electronico: medio para la Utilizo el correo electrénico en el centro de
transmisién de correspondencia a formacion como canal de comunicacion en red
c través de canales de comunicacion 9 con clientes y proveedores para el envid y
58 en red, por medio del ordenador, y recepcion de mensajes textos, compartir
s que combinan las técnicas usadas documentos y/o soportes asociados con los
= por el teléfono y el correo tradicional. servicios.
E Es un servicio de envio y recepcién
Conocer los S de mensajes de una cuenta de correo Empleo en el centro de formacién el correo
canales de ) a otra, con la diferencia de que el | pt a dio digital. Aqil i
comunicacion 2 mensaje viaja de forma electronica a| 10 electronico como medio digital, agll y continuo
%
%
O

Nique & Gonzales Sanch (2015)
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servicios de
Comfaguajira

Pagina Web: Herramienta o recursos
de software con acceso libre a la
informacién, que permite realizar la
publicacion de la informaciéon en
internet y compartir ficheros digitales.
Ayala Nigue & Gonzales Sanch
(2015)

11

Utilizo la pagina web en el centro de formacion
como canal de comunicacion para publicar y
actualizar la informacion de los servicios.

12

Empleo la pagina web del centro de formacion
como herramienta de informacion de libre
accesibilidad para navegar, observar, realizar la
venta de servicios y adquirir nuevos clientes.

Chat: Herramienta de comunicacion
digital que permite entrar en contacto
inmediato con una 0 mas personas a
la vez, faciltando él envi6 de
documentos e imagenes. Pacheco
Garisoain (2012)

13

Utilizo el chat como herramienta de
comunicacién digital para el envi6 de
documentos e imagenes entre los clientes

14

Empleo el chat como canal de comunicacion
rapido y directo para comunicarme de manera
instantanea con los trabajadores, clientes y
proveedores del centro de formacion.

Video conferencia: Forma de
comunicacion verbal y no verbal
bidireccional a tiempo real, que
intercambia audio o sélo video y
permite el cambio de documentos.
Ayala Nique & Gonzales Sanch
(2015)

15

Utilizo la videoconferencia como medio de
comunicacion virtual y bidireccional para
intercambiar audio, video y documentos con los
clientes y proveedores del centro de formacion.

16

Empleo la video llamada en el centro de
formacion con los clientes como herramienta
alternativa de comunicacion remota para la
prestacion de los servicios.

Redes sociales: Canal directo y
abierto para estar en contacto con
empleados, socios, clientes
proveedores y demas agentes
vinculados a ellas, con lo que se
rompe asi varias brechas de
comunicacién, se crea nuevos
paradigmas y se eliminan viejos
esquemas de comunicacion internos
y externos. Bribiesca Correa, y otros
(2016)

17

Utilizo en el centro de formacion las redes
sociales como mecanismos de contacto y
comunicacién con los clientes para mantener
una relacion directa y brindar mayor
oportunidad en la divulgacién y novedades del
servicio.

18

Implemento las redes sociales en el centro de
formacién como canal directo y abierto para
captar nuevos clientes, seleccionar personal,
darse a conocer y ganar mayor reputacion.

P: pertinente, NP: no pertinente, A: adecuada, I: inadecuada
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TABLA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO N° 2

OBJETIVOS ) OBJETIVO VARIABLE DIMENSION INDICADORES REDACCION
ESPECIFICOS | VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES iTEM PREGUNTAS
P NP P NP P NP P NP A [
Cumpli satisfactoriamente la experiencia
Percepcién: Evaluacién que realiza| 1 |del servicio ofrecido por el centro de
el cliente a través de la experiencia formacion empleando las TIC.
de consumo de los productos o — —
2 servicio que ofrece la empresa. El  centro de formacion utilizo
_ S Vargas Quifiones, & Aldana de Vega adecuadamente su infraestructura
Determinar el b (2014) 2 |tecnolégica y canales de comunicacion
hivel de 3 para proyectar una buena impresién de
satisfaccion c SUS Servicios.
del servicio No) .
prestado por la 3 El buen uso de las tecnologias de
Caja De g informacién y los canales de comunicacion
Compensacion T ) 3 en la prestacién de los servicios del centro
Familia de La o Expectativa: Lo que se produce a de formacién favorecié el cumplimiento de
Guajira. o o partir de experiencias de compras los deseos e ilusiones considerados en la
O E previas, consejos de amigos y oferta de servicio.
> = colegas, y la informacion y promesa La em —" ~
m de las empresas y sus competidores. _ presa implemento tecnologias de
@ Kotler & Keller (2012) informacién y canales de comunicacion
w 4 |adecuados para llenar mis expectativas y
o) satisfacer mis necesidades relacionadas
<gt con la prestacion de sus servicios.
g o El centro dg formacién empleo tecr_10|o_g|'a
5 de informacion y canales de comunicacion
g 5 apropiados para cumplir con la
Analizar las % Elementos tangibles: apariencia de oportunidad en la prestacion de sus
dimensiones o las instalaciones fisicas, equipos, S€rvicios.
que inciden en § personal 'y  materiales  para El centro de formacién dispuso de equipos
la calidad del = comunicarse. Vargas Quifiones, & modernos para el adecuado uso de
servicio de la < Aldana de Vega (2014) ¢ |canales de comunicacion  (correo
Cajade © electronico, pagina web, redes sociales,
Compensacion P entre otros) para la prestacion de sus
Familiar de La e servicios.
Guajira K] — - - - -
2] Fiabilidad: capacidad para brindar el La empresa dispuso de tecnologias de
L servicio prometido en forma precisa 5 informacién y canales de comunicacion
@)

y digna de confianza. Vargas
Quifiones, & Aldana de Vega (2014)

claros y consistentes para garantizar la
confiabilidad de sus servicios.
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El centro de formacion utilizo una
adecuada infraestructura tecnoldgica para

8 . . .
cumplir de forma precisa y digna con la
prestacién de sus servicios.
Los empleados del centro de formacién
emplean las tecnologias de informacion y
9 canales de comunicacién para impartir
mayor seguridad y confianza de la
informacion utilizada en los servicios.
Seguridad: Conocimiento y cortesia El centro de formacién utilizo las
de empleados, asi como la habilidad tecnologias de informacion y canales de
para transmitir seguridad en el 10 comunicacién para que sus trabajadores
servicio. Figueroa Valls, Roman pudieran expresar y trasmitir los
Vélez, Chica Ostaiza, & Salgado conocimientos necesarios de manera
Cepero (2017) cortes y segura.
El uso de las tic en la prestacion de los
servicios del centro de formacién genero
11 |mayor seguridad en la entrega de la
informacién y el almacenamientos de las
evidencias.
Utilice los canales de comunicacion
disponibles por el centro de formacion
) 12 | pararesolver de manera agil y puntual mis
Capacidad De Respuesta: Manera inquietudes referentes con la prestacion
de brindar un servicio ideal y del servicio.
puntual.  Figueroa Valls, Roman — -
Vélez, Chica Ostaiza, & Salgado El centrg de formacmn .qllspuso de unas
Cepero (2017) tecnologias de informacion y canales de
13 | comunicacion puntuales y precisos para la
presentacion del servicio y la consulta y
descarga de la informacion.
El centro de formacién dispuso de su
14 infraestructura tecnolégica para mantener
. B la informacion organizada y personalizada
_Emp_atl’a:_ Cuidado y atencion en cada servicio.
individualizada que [a - empresa El centro de formacion le presto el cuidado
proporciona a los clientes. Figueroa gy S .
Valls , Romén Vélez, Chica Ostaiza, y la _e,ltenuon 'nd'v'd_u_al'zada en la
& Salgado Cepero (2017) 15 prestacion de sus servicios mediante el

uso eficiente de las Tecnologias de
informacion y los canales de
comunicacion.

P: pertinente, NP: no pertinente, A: adecuada, |: inadecuada
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JUICIO DEL EXPERTO

Apreciado sefior, agradezco su colaboracién en el andlisis de los items del
cuestionario, marcando con una X el casillero que usted crea conveniente de
acuerdo con su criterio y experiencia profesional. Para cada item se considera la
siguiente escala: 5.- muy buena, 4.- buena, 3.- regular. 2.- mala, 1.- muy mala

VARIABLE: TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y CANALES DE COMUNICACIONES
TEM Afirmaciones 5114|1321

Utilizo el internet como medio de enlace virtual entre el centro de

1 vt . .
formacion y sus redes independientes.

2 Implemento el internet para interconectar el centro de formacién con
sus clientes en la prestacién de sus servicios.

3 Empleo bases de datos para centralizar, administrar y permitir el
acceso a los servicios del centro de formacion.

4 Administro eficientemente la informacién de los clientes mediante el

uso de programas de base de datos.

Utilizo los sistemas de informacibn como mecanismos de
5 recoleccién y procesamiento de la informacion de los servicios del
centro de formacion.

Uso los sistemas de informacién en el centro de formaciéon para
6 | controlar y almacenar la informacion de los servicios y brindar apoyo
en la toma de decisiones de la empresa.

Empleo el sistema de planificacion de recursos empresariales "ERP"
en el centro de formacion para resolver la informacion empresarial.

Uso los sistemas de planificacion de recursos empresariales "ERP"
8 | en el centro de formacion para organizar los recursos empresariales
e integrar la informacién de cada servicio.

Utilizo el correo electronico en el centro de formacion como canal
de comunicacién en red con clientes y proveedores para el envié y
recepcion de mensajes textos, compartir documentos y/o soportes
asociados con los servicios.

Empleo en el centro de formacion el correo electronico como medio
10 |digital, agil y continuo para la entrega y trasmision de
correspondencia interna de una cuenta a otra.

Utilizo la pagina web en el centro de formacion como canal de
11 | comunicacion para publicar y actualizar la informacion de los
servicios.
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12

Empleo la pagina web del centro de formacion como herramienta de
informacion de libre accesibilidad para navegar, observar, realizar la
venta de servicios y adquirir nuevos clientes.

13

Utilizo el chat como herramienta de comunicacién digital para el
envié de documentos e imagenes entre los clientes

14

Empleo el chat como canal de comunicacién rapido y directo para
comunicarme de manera instantanea con los trabajadores, clientes y
proveedores del centro de formacion.

15

Utilizo la videoconferencia como medio de comunicacion virtual y
bidireccional para intercambiar audio, video y documentos con los
clientes y proveedores del centro de formacion.

16

Empleo la video llamada en el centro de formacion con los clientes
como herramienta alternativa de comunicacion remota para la
prestacion de los servicios.

17

Utilizo en el centro de formacién las redes sociales como
mecanismos de contacto y comunicacidon con los clientes para
mantener una relacién directa y brindar mayor oportunidad en la
divulgacion y novedades del servicio.

18

Implemento las redes sociales en el centro de formacién como
canal directo y abierto para captar nuevos clientes, seleccionar
personal, darse a conocer y ganar mayor reputacion.
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VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO

iTEM

Afirmaciones

Cumpli satisfactoriamente la experiencia del servicio ofrecido
por el centro de formacidn empleando las TIC.

El centro de formacién utilizo adecuadamente su
infraestructura tecnolégica y canales de comunicacién para
proyectar una buena impresion de sus servicios.

El buen uso de las tecnologias de informacién y los canales
de comunicacién en la prestacién de los servicios del centro
de formacién favorecid el cumplimiento de los deseos e
ilusiones considerados en la oferta de servicio.

La empresa implemento tecnologias de informacion y canales
de comunicacién adecuados para llenar mis expectativas y
satisfacer mis necesidades relacionadas con la prestacion de
Sus servicios.

El centro de formacién empleo tecnologia de informacion y
canales de comunicacion apropiados para cumplir con la
oportunidad en la prestacién de sus servicios.

El centro de formacién dispuso de equipos modernos para el
adecuado uso de canales de comunicacion (correo
electrénico, pagina web, redes sociales, entre otros) para la
prestacién de sus servicios.

La empresa dispuso de tecnologias de informacion y canales
de comunicacién claros y consistentes para garantizar la
confiabilidad de sus servicios.

El centro de formacion utilizo una adecuada infraestructura
tecnolégica para cumplir de forma precisa y digna con la
prestacion de sus servicios.

Los empleados del centro de formacién emplean las
tecnologias de informacién y canales de comunicaciéon para
impartir mayor seguridad y confianza de la informacion
utilizada en los servicios.

10

El centro de formacion utilizo las tecnologias de informacion y
canales de comunicacion para que sus trabajadores pudieran
expresar y trasmitir los conocimientos necesarios de manera
cortes y segura.
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11

El uso de las TIC en la prestacion de los servicios del centro
de formacién genero mayor seguridad en la entrega de la
informacion y el almacenamiento de las evidencias.

12

Utilice los canales de comunicacion disponibles por el centro
de formacion para resolver de manera agil y puntual mis
inquietudes referentes con la prestacion del servicio.

13

El centro de formacion dispuso de unas tecnologias de
informacién y canales de comunicacion puntuales y precisos
para la presentacion del servicio y la consulta y descarga de
la informacion.

14

El centro de formacidon dispuso de su infraestructura
tecnolégica para mantener la informacion organizada y
personalizada en cada servicio.

15

El centro de formacién le presto el cuidado y la atencién
individualizada en la prestacion de sus servicios mediante el
uso eficiente de las Tecnologias de informacién y los canales
de comunicacion.
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1. Utza el Intemet
como megio de enlace
virtual entre el centro de
formacion y sus redes
independientes

2. Implementa el Interet

para interconectar el

centro de fomacidn con

sus clientes enla
prestacion de sus
Senicios.

3, Emplea bases de
datos para centralzar,
administrary pemnit el
accesoalos senicios

el centro de formacicn.
ol centrod omacin.

Anexo E. Confiabilidad del instrumento

INSTRUMENTO 1-TIC

a.

Estadisticos de confiabilidad poblacién administrativa

Resumen del procesamiento de los casos

Alfa de Cronbach

N de elementos

,863 18
. . 17. Utllza en el centro
9, Utiizd en el centro de 12. Empleo la pagina A
6. Dispuso de los . 15, Utilzala (e formacin las redes
5. Utliza los sistemas " 8. Usa los sistemas de  fomacién el coneo 10, Emplea en el centro web del centro de 14, Emplea el chat como 16. Empleala
| sistemas de informacion 7. Emplea el sistemas " ! X 11. Utliza a pagina web ) . Videoconferencia como sociales como
4. Administro de informacién como X " planifcacion de recursos electrdnico como canal — de formacion el coreo . _fomacion como 13, Utiiza el chat como - canal de comunicacion .. \ideollamada en el centro
enel centro de fomacidn de planificacion de oo i . enel centro de formacion . L medio de comunicacion X mecanismos de contacto
efcientemente la mecanismos de empresariales "ERP" en de comunicacidn enred - electrgnico como medio herramienta de heramienta de répido y directo para . de formacidn con los X
! , para controlary TECurSs empresaiales . . como canal de " X - : vitual y bidireccional 'y comunicacidn con los
informacion de los Tecolecciony « lepne el centro de formacién  entre clientes y digital, &gl y continuo - infomacin defbre  comunicacidn digital  comunicame de manera . clientes como
almacenar a informacion "ERP" en el centro de comunicacion para , ) para intercambiar audio, clientes para mantener
clientes mediante el uso procesamiento de fa . ” para organizar los proveedores para para la entregay . accesibiidad para para el envid de instantanea con los . heramienta altemafiva i
" . delos senicios y brindar formacidn para resoler ) publcar y actualzar la . video y documentos con X una relacion directa y
de programas de base  informacidn de los . X Tecursos empresaiales e compartir documentos Y trasmision de ! navegar, obsenar, documentos & imagenes trabajadores, clientes y de comunicacion remota
apojoenlatomade  lainformacion R R informacion de los ; los clientes y © biindar mayor
e datos. senicios del centro de ) integrar [a informacion de realizar el envid y comespondenciadeuna . . realizarla ventade  entre los clientes proweedores del centro paraella prestacion de )
) decisiones dela empresarial ) . Senicios. ) ) . proveedores del centro ) oportunidad en 2
formacin. cada senicio Tecepeion de mensajes - cuenta a olra. senicios y adquirir de formacion " los senicios. -
empresa. de formacidn. diwlgacion y novedades
texios. nuewos clientes.
del senicio.
5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4
4 4 4 3 2 5 4 2 2 2 2 4 3 5
4 4 4 4 4 5 5 3 3 5 4 3 4 4
4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5
4 4 4 4 4 3 3 2 4 3 4 3 3 4
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1. Cumpli

2. El centro de formacion

utilizé adecuadamente

INSTRUMENTO 2- CALIDAD DEL SERVICIO

b. Estadisticos de confiabilidad poblacién egresados.

Resumen del procesamiento de los casos

Alfa de Cronbach N de elementos

,946

15

3. El buen uso de las
tecnologias de
informacién y los
canales de

la
experiencia del senicio

ofrecido por el centro de
formacién empleando las

IC.

s san a0 aanaaanasaaa

su
tecnologica y canales de

comunicacion para
proyectar una buena
impresion de sus
senicios

W s o a0 a0 a0 g oo aa

enla
prestacion de los
senicios del centro de
formacion favorecic el
cumplimiento de los
deseos e ilusiones

considerados en la oferta

de senicio

so s v a0 a0 a0 g s aa

4. La empresa
implementa tecnologias
de informacion y canale:
de comunicacion
adecuados para llenar
mis expectativas y
satisfacer mis
necesidades
relacionadas con la
prestacion de sus
senicios.

s

sar o aanaanaaa0aaaaa

6. El centro de formacién
5. El centro de formacion dispuso de equipos
emplea tecnologiade  modemos para el
informacitn y canales de adecuado uso de
comunicacion canales de
apropiados para cumplir comunicacion (correo

9. Los empleados del 0o
7. La empresa dispuso 8. El centro de formacion centro de formacion - B o8 11. El centro de
- . formacion implementa h
de tecnologias de utilizo una adecuada  emplean las tecnologias formacion usa las tic en
g s las TIC en sus senvcios
informacion y canales de infraestructura de informacion y canales sus senicios para

: . : ra garantizar la
comunicacion eficientes  tecnolégica para cumplir de comunicacion para P22 93
proteccion de sus datos

" ra garantizar la de forma precisa y digna generar mayor seguridad en la entrega
con la oportunidad en la  electrénico, pagina web, P22 9 precisa y digna o yOr seg! y el control de los 9ay
confiabilidad de sus  con la prestacion de sus y confianza de la almacenamiento de la
prestacion de sus redes sociales, entre : riesgos de las cuentas p
. senicios. senicios. informacion utiizada en informacion.
senicios. otros) parala prestacion de sus usuarios.

los senvicios.
de sus senvcios.

s s nn a0 a0 aan0aaaa s
P R R N RPN R R R N R SIS R
s o a0 aanaaaaaasaa
sasr a0 aan a0 aan0aaaaa
snwwn a0 a0 a0 g e aa
o s o a0 aanaaanaaaaa
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generar mayor seguridad

oo an a0 a0 g a0 aaaaa

12. Utiliza los canales de 13. El centro de

comunicacion

disponibles por el centro

de formacion para
resolver de manera

eficiente mis inquietudes

referentes con la
prestacion del senicio.

s oo a0 a0 a0 g e aa

Formacion dispuso de
infraestructura
tecnolégica y canales de
comunicacion precisos
para la consultay
descarga de informacion
de sus senvcios.

sass0 0o a0 a0 aaa0aaaaa

14. El centro de
formacién utiliza las TIC
en sus senicios para
personalizar y responder
ala diversidad de las
necesidades de todos
sus usuarios.

r

sas 0000 a0 aan0aaaaa

15. El centro de
formacion dispuso de las
tecnologias de
informacién y canales d
comunicacion como
programacion
individualizada para
compartir la
responsabilidad
educativa e integrar sus
senicios.

s

e
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