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RESOLUCION N° 042-2026-D-FCCF-UANCV-J

Juliaca. 23 <& eners 2026

VISTOS ElOficio No ‘;‘.35'-2026-DUI~FCCF~UANCV de fecha 23 de enero del 2026, emitido por la Unidad
de Investigacion de Ia Facultad de Ciencias Contables y Financieras y &l Expediente N° CU - 13115
Presentado por el (la) Bachiller: ESPEZUA CABRERA EDUAR NIBARDO quien solicita nominacion
Jurados, fecha Y hora de sustentacion Para rendir el examen de sustentacion y defensa de |z tesis

litulada: SERVICIQO DE COMPUTO

ILAVE 2025 para optar el Titulo pr
Director de la Unidad de Investigacion

CONSIDERANDO

Que, de conformidad con €l articulo 8°,
UANCV vigente, es procedente acceder

¥ PLATAFORMA DE PAGO DIGITAL EN LA CIUDAD DE
ofesicnal de CONTADOR PUBLICO, que fue revisada por el
y €l Decanc de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras

numeral b) del Reglamento Generai de Grados y Titulcs de [a
a la peticion del interesado. ' 3

Que, alhaberse cumplideo con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion
Conducente a Grados y Titulos plasmado en Ia Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinién favorable del Director de Iz Unidad de Investigacion y el Decano de Ia Facultad de
Ciencias Contables y Financieras, conforme a las atribuciones que confiere el articulo 28° del Reglamento
Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-

CU-R

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: DECLARAR APTO para la sustentacian presencial del informe Final del trabajo

de investigacién (borrador de Tesis) del (la) bachilier: ESPEZUA CABRERA
qusdando el sorteo de jurado de la Tesis titulada SERVICIO DE COMPUTO Y

EDUAR NIBARDOQ,
PLATAFORMA DE

PAGO DIGITAL EN LA CIUDAD DE ILAVE 2025 para obtener gl Titulo profesional da CONTADOR
PUBLICO, en virtud de los considerandos expuestes.

ARTICULO SEGUNDO: NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y defensa de la tesis 2 los

siguientes docentes ordinarios:

Presidente
1er Miembro
2do Miembro
Asesor

- Ora BERTHA BEJAR PARRA

CPCC NHELIC MATALIO ONOFRE Mad N
Cr 4R RO LUJAN URVICH

f2 YUDY HUSADAKT SiirACES A
g YUuDY HUACAR SUCASECA

ARTICULO TERCERO.- PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacién como se detalla:

Lugar
Fecha
Hora

ARTICULO CUARTO.- DISPONER

academicas y administrativas. quedan

* Saldn de Grados de Ia FCCF
S JUEVES 29 enero dei 2028
D930 AM

que la comision de Grados y Titulos de la facultad secretarias
encargados del cumplimiento de I3 presente resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

DISTRIBUCION:

- Juracos {3]
- imteresadaos (1j2
- Archivo 1
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RESOLUCION N° 721 - 2025-DUI-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 29 de diciembre del 2025

Visto: el Expediente N° 2025-CU-12132 de fecha 02 de diciembre del 2025, del
Bach. ESPEZUA CABRERA EDUAR NIBARDO, quien solicita Revisidn de Informe Final de ia
Investigacion (Borrador de Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Contables y Financieras, Escuela Profesional de CONTABILIDAD.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a
docentes y estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrolio de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera
Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. ESPEZUA CABRERA EDUAR NIBARDO, quien solicita la
revision y aprobacién de la propuesta de Investigacién titulado: SERVICIO DE COMPUTO Y
PLATAFORMA DE PAGO DIGITAL EN LA CIUDAD DE ILAVE 2025, asimismo fue aprobado
para su ejecucion de informe final (borrador de tesis) con RESOLUCION N° 678-2025-DUI-
FCCF-UANCV-J, conducente para optar el Titulo profesional de CONTADOR PUBLICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Intermo de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-
2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable a la propuesta de
investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de ia Facultad de Ciencias Contables
y Financieras, corroboro la propuesta del (a) ASESOR (a) Dra. YUDY HUACANiI SUCASACA,
quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de
elaboracion del trabajo de investigacién (Tesis) y,

Estando, la opinién favorable del comité de investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y
Financieras.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERQ: APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (BORRADOR DE TESIS) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema: SERVICIO DE COMPUTO Y PLATAFORMA DE PAGO DIGITAL EN LA CIUDAD DE
ILAVE 2028, presentado por el (la) Bachiller: ESPEZUA CABRERA EDUAR NIBARDO, para
optar el Titulo profesional de CONTADOR PUBLICO, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: RATIFICAR como ASESOR(a) al: Dra. YUDY HUACANI
SUCASACA.

ARTICULO TERCERO: DISPONER que la Facultad, secretarias académicas y
administrativas, queden encargados del cumplimiento de la presente Resolucidn.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.
DISTRIBUCION:

- interesados {n
- Archivo (1
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RESOLUCION N° 678 2025-DUI-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 25 de noviembre del 2025

Visto: el Expediente N° 2025-CU-12189 de fecha 19 de noviembre del 2025, el
cual solicita Revisidon de Propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinion de
la Propuesta de Investigacidn’ que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad
de Ciencias Contables y Financieras, Escuela Profesional de CONTABILIDAD.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a
docentes y estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrolio de investigacion cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera
Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. ESPEZUA CABRERA EDUAR NILBARDO, quien solicita la
revision y aprobacién de la propuesta de Investigacién titulado: SERVICIO DE COMPUTO Y
PLATAFORMA DE PAGO DIGITAL EN LA CIUDAD DE ILAVE 2025, la misma que pertenece
a la linea de investigacién: ECONOMIA SECTORIAL - P15, conducente para optar el Titulo
profesional de CONTADOR PUBLICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-
2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable a la propuesta de
investigacién.

Que, el Director de la Unidad de investigacion de la Facultad de Ciencias Contables
y Financieras, Escuela Profesional de Contabilidad, corroboro la propuesta del (a) ASESOR (a)
Dra. YUDY HUACAN] SUCASACA, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y
ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis) y,

Estando, [a opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCY N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Contables y
Financieras.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERQO: APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA
PROPUESTA DE INVESTIGACION titulado; SERVICIO DE COMPUTO Y PLATAFORMA DE
PAGO DIGITAL EN LA CIUDAD DE ILAVE 2025, presentado por el (la) Bachiller. ESPEZUA
CABRERA EDUAR NILBARDOQ, en virtud de los considerados expuestos.

ARTICULO SEGUNDQO: RECONOCER como ASESOR(a) al (a): Dra. YUDY
HUACANI SUCASACA,

ARTiCULQ TERCERQO: DISPONER que la Facultad, secretarias académicas y
administrativas, queden encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.
DISTRIBUCION:

- Interesados (1
- Archivo {1
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RESUMEN

La finalidad de la tesis es explicar de qué manera se relaciona el servicio de
computo y la plataforma de pago digital en la ciudad de llave 2025. La
metodologia trabajé con muestra de 384 usuarios de servicios de computo en
llave calculada mediante férmula para poblaciones infinitas, aplicandose
cuestionario estructurado de 23 items con excelente confiabilidad (Alfa
a=0.90). Los hallazgos evidencian que el mantenimiento preventivo estandar
de equipos de computo se relaciona significativamente con la plataforma de
pago digital (r=0.521, p<0.001). Se corrobora que existe relacion significativa
entre el mantenimiento avanzado de computadoras y la plataforma de pago
digital (r=0.611, p<0.001). Se confirma que existe relacion significativa entre
la atencién técnica de equipos de computo en casa del cliente y la plataforma
de pago digital (r=0.740, p<0.001). Se demuestra que los servicios especificos
o0 extras de equipos de cémputo se relacionan significativamente con la
plataforma de pago digital (r=0.708, p<0.001). Se concluye que, llave transita
una fase de transformacion digital acelerada pero fragil, con brechas
significativas de calidad técnica y confianza que requieren intervencién
urgente mediante capacitacion especializada de proveedores, educacion
financiera digital de usuarios, y politicas municipales de formalizacion

sectorial.

Palabras clave: Servicio de computo, plataforma de pago digital,

mantenimiento.
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ABSTRACT

The purpose of this thesis is to explain how computing services and digital
payment platforms are related in the city of llave in 2025. The methodology
used a sample of 384 computing service users in llave, calculated using a
formula for infinite populations, applying a structured questionnaire with 23
items and excellent reliability (Alpha a=0.90). The findings show that standard
preventive maintenance of computing equipment is significantly related to the
digital payment platform (r=0.521, p<0.001). It is confirmed that there is a
significant relationship between advanced computer maintenance and the
digital payment platform (r=0.611, p<0.001). It is confirmed that there is a
significant relationship between technical support for computer equipment at
the customer's home and the digital payment platform (r=0.740, p<0.001). Itis
demonstrated that specific or extra computer equipment services are
significantly related to the digital payment platform (r=0.708, p<0.001). It is
concluded that llave is undergoing a phase of accelerated but fragile digital
transformation, with significant gaps in technical quality and trust that require
urgent intervention through specialised training of providers, digital financial

education of users, and municipal policies for sectoral formalisation.

Keywords: Computer service, digital payment platform, maintenance.
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INTRODUCCION

En la era digital actual, los servicios de mantenimiento de equipos de
computo han evolucionado para convertirse en un pilar esencial para
individuos y empresas, garantizando el funcionamiento éptimo de dispositivos

tecnolégicos en un mundo cada vez mas dependiente de la informatica.

Paralelamente, las plataformas de pago digital han experimentado un
auge significativo gracias a aplicaciones como Yape, Plin y Banca Movil. En
la ciudad de llave, los servicios de mantenimiento de computo enfrentan
desafios como inconsistencias en la calidad (e.g., lentitud en atencién a
domicilio, con 64% de percepcidbn negativa) y baja efectividad en
procedimientos avanzados (e.g., 38% insatisfecho con pasta térmica). Al
mismo tiempo, las plataformas de pago digital, aunque crecientes (62% uso
frecuente), se ven limitadas por preferencias por efectivo (53%) y

percepciones de inseguridad (38%).

El alcance es correlacional, limitado a la ciudad de llave en 2025, con
una muestra de 384 usuarios de servicios de cémputo. No establece
causalidad ni generaliza a otras regiones. Delimitaciones incluyen el enfoque
cuantitativo (sin datos cualitativos profundos) y la poblacién infinita, lo que

podria sesgar hacia usuarios urbanos accesibles.
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CAPITULO I:

ASPECTOS GENERALES

1.1 Descripcién del problema

En el distrito de llave, provincia de El Collao, regién Puno, los servicios
de mantenimiento de equipos de cémputo representan un componente
esencial para el acceso y uso de la tecnologia en un contexto de creciente
digitalizaciéon. Sin embargo, los datos preliminares revelan desafios
significativos en la calidad percibida de estos servicios. Por ejemplo, en el
mantenimiento preventivo estandar, aunque hay altos niveles de satisfaccion
en aspectos visibles como la limpieza de los equipos de computo, existen
debilidades notables en la claridad de evaluaciones generales y en la mejora
del rendimiento por ajustes del sistema operativo. En el mantenimiento
avanzado, sugiere inconsistencias técnicas que podrian afectar la confianza

de los usuarios.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

2
Adicionalmente, la atencién técnica a domicilio, enfrenta criticas por su
lentitud, a pesar de una percepcioén positiva del costo. En servicios especificos
o extras, aunque hay alta demanda, persisten fallos. A nivel general, la
relacion calidad-precio es adecuada, pero estas inconsistencias podrian

limitar la retencion de clientes y la eficiencia operativa.

Paralelamente, las plataformas de pago digital muestran una adopcion
moderada en el pago de estos servicios, con Yape como la mas popular. No
obstante, barreras como la percepcién de inseguridad y la preferencia por
efectivo frenan su integracion plena, en un contexto donde la digitalizacion
podria optimizar transacciones y reducir riesgos asociados al manejo de

efectivo ciudades como llave.

1.2 Formulaciéon del problema

1.2.1 Problema general

¢ De qué manera se relaciona el servicio de computo y la plataforma de pago

digital en la ciudad de llave 20257

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢Como se relaciona el mantenimiento preventivo estandar de equipos
de computo y la plataforma de pago digital?
b) ¢ Existe relacion entre el mantenimiento avanzado de computadoras y la

plataforma de pago digital?
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c) ¢Qué relacion existe entre la atencién técnica de equipos de computo en
casa del cliente y la plataforma de pago digital?

d) ¢Tiene relacion los servicios especificos o extras de equipos de computo

con la plataforma de pago digital?

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion tedrica

Contribuye a llenar un vacio significativo en la literatura académica
peruana sobre transformacion digital en ciudades intermedias y de provincia.
Al estudiar empiricamente la relacion entre servicio de computo y plataformas
de pago digital en este contexto especifico, la investigacion amplia el alcance
geografico y cultural de la literatura existente, permitiendo futuras

comparaciones y meta-analisis que identifiquen patrones generalizables

1.3.2 Justificacion practica

Su utilidad directa para tres grupos de actores (proveedore de servicios
técnicos de computo, autoridades locales y regionales e instituciones
financieras), que pueden traducir los hallazgos en acciones concretas para
mejorar la calidad de servicios técnicos, acelerar la transformacion digital y

promover el desarrollo econémico local en llave.
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1.3.3 Justificacion metodoloégica

Contribuye a la creacion y validaciéon de un instrumento de medicién
especifico y confiable, la demostracién de aplicabilidad de disenos
correlacionales en contextos locales, y el establecimiento de un protocolo

replicable para estudios similares en otras localidades.
1.4 Objetivos de la investigaciéon

Explicar de qué manera se relaciona el servicio de computo y la plataforma de

pago digital en la ciudad de llave 2025.

1.4.1 Objetivos especificos

a) Describir como se relaciona el mantenimiento preventivo estandar de
equipos de computo y la plataforma de pago digital.

b) Identificar si existe relacion entre el mantenimiento avanzado de
computadoras y la plataforma de pago digital.

c) Explicar qué relacion existe entre la atencion técnica de equipos de
computo en casa del cliente y la plataforma de pago digital.

d) Analizar si tiene relacion los servicios especificos o extras de equipos de

computo con la plataforma de pago digital.
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1.5 Hipétesis

1.5.1 Hipotesis general

El servicio de computo se relaciona significativamente con la plataforma de

pago digital en la ciudad de llave 2025.

1.5.2 Hipétesis especificas

a) El mantenimiento preventivo estandar de equipos de computo se
relaciona significativamente con la plataforma de pago digital.

b) Si existe relacién significativa entre el mantenimiento avanzado de
computadoras y la plataforma de pago digital.

c) Existe relacion significativa entre la atencion técnica de equipos de
computo en casa del cliente y la plataforma de pago digital.

d) Los servicios especificos o extras de equipos de computo se relacionan

significativamente con la plataforma de pago digital.

1.6 Variables

1.6.1 V.1:
v/ Servicio de cémputo
1.6.2 V.2:
v' Plataforma de pago digital

1.6.3 Operacionalizacion de variables
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Tabla 1. Operacionalizacién de variable

Variable Concepto Dimensién Indicador
V. 1: Es el grado de v Mantenimie Revision basica
Servicio mantenimiento, nto Limpieza de equipo
de reparacion e preventivo Limpieza interna de remocion
computo instalacion de estandar de de polvo
componentes del equipos de Ajuste del sistema operativo
hardware y cémputo Actualizaciones de
software. controladores
Evaluacién general de estado
del equipo
Atencién profunda
Mantenimie Aplicacion de pasta térmica
nto nueva
avanzado Limpieza exhaustiva
de
computador Servicio a domicilio
as Costo depende de la distancia
v Atencion
técnica de Formateo e instalacion de
equipos de Windows
computo Instalacion de programas
Instalacion de paquetes
Servicios completos
especificos Reparaciones fisicas
o extras de Reemplazo de piezas de
equipos de laptops
computo
V.2 Es la ejecucion de Pago digital Utiliza Yape, Plin, Tunki,

Plataforma operaciones de

de pago dinero por medio

digital de instrumentos
electrénicos.

Banca moévil o Transferencia
bancaria

Seguridad en pagos digitales
Preferencia de pago digital

Nota: Explicacion propia.
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CAPITULO II:

FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1 Antecedentes

2.2 Bases teoricas

2.21 Servicio de computo

Es un soporte técnico computacional, se refiere al conjunto de
actividades técnicas especializadas orientadas al mantenimiento, reparacion,
optimizacion, instalacidon y asesoramiento relacionado con equipos de
computacion (computadoras de escritorio, laptops, tablets) y sus

componentes de hardware y software.

2.2.1.1 Mantenimiento preventivo estandar

2.2.1.2 Mantenimiento avanzado de computadoras
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2.2.1.3 Atencion técnica de equipos de computo
2.2.1.4 Servicios especificos o extras de equipos de computo

2.2.2 Plataforma de pago digital

Es un sistema tecnoldgico que permite el desarrollo de transacciones
financieras desde pagos cobros, transferencias de dinero de manera
electronica por medio de dispositivos digitales como son las computadoras,

celulares y tablets.

2.3 Definicion de términos

a. Servicio de computo

Es un conjunto de actividades especializadas de mantenimiento
preventivo, avanzado atencidén técnica y servicios especificos dirigidos a
garantizar el funcionamiento de equipos de computacion mediante

intervenciones de software y asesoramiento técnico.

b. Plataforma de pago digital

Es la facilidad de las transacciones por medio de canales electrénicos

mediante aplicaciones moviles, codigos QR y otros.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Métodos

3.1.1 Método deductivo
Este método facilité la formulacién de las hipotesis y el disefio del
instrumento de medicion, asegurando que los hallazgos se alineen con

principios tedricos mas amplios.
3.1.2 Método analitico

La variable "servicio de coémputo" fue descompuesta analiticamente en
cuatro dimensiones (mantenimiento preventivo estandar, mantenimiento
avanzado, atencion técnica, servicios especificos). Se integraron hallazgos de
las cuatro dimensiones para comprender el fendmeno global, identificando
patrones transversales como mayor satisfaccion con servicios que generd una

comprensioén profunda y accionable del fendmeno estudiado.
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3.2 Diseio de la investigaciéon

3.2.1 Enfoque cuantitativo

Este enfoque proporcioné el marco metodologico necesario para
cuantificar relaciones, estimar parametros poblacionales con intervalos de
confianza, y establecer conclusiones estadisticamente validas sobre la

poblacién objetivo en llave.
3.2.2 Diseio no experimental

No se intervino para modificar calidad del servicio técnico ni se
incentivé/desincentivd uso de plataformas de pago digital; ambas variables
fueron medidas tal como existen naturalmente en el mercado de llave, sin

asignacion aleatoria de participantes a grupos experimentales o de control.
3.2.3 Alcance correlacional

Fue el apropiado para identificar variables servicio de computo y
plataforma de pago digital que covarian, cuantificar el grado de asociacion,
hacer predicciones probabilisticas (clientes satisfechos tienen mayor
probabilidad de usar pagos digitales), orientar politicas publicas y establecer
bases para futuros estudios experimentales que puedan confirmar

direccionalidad causal de las relaciones identificadas.
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3.2.4 Diseno transversal

La encuesta se aplicé durante el presente afo, capturando la realidad
de ese momento que congela un instante, sin seguimiento longitudinal
posterior de los mismos participantes. Las ventajas de este disefio incluyen
eficiencia en recoleccion rapida de datos, costo reducido al aplicar el
instrumento una sola vez, factibilidad al no requerir contacto prolongado con
participantes, y capacidad de proporcionar panorama confiable de la situacion

en momento especifico.

3.2.5 Investigacion basica

Se utilizd de este tipo de investigacion para generar conocimiento del
fendmeno. El objetivo tedrico primario fue comprender la naturaleza de la
relacion entre calidad de servicio técnico y adopcion de tecnologia financiera
en contextos de ciudad de llave. Aunque esta investigacidén basica no tiene
aplicaciéon comercial directa, sienta bases para futuras investigaciones:
empresarios pueden usar hallazgos para disefiar estrategias, la municipalidad
puede disefar politicas de formalizacién digital, y futuros investigadores
pueden desarrollar estudios experimentales basados en estas correlaciones,
demostrando que investigacion basica, sin menor relevancia, amplia fronteras

del conocimiento cientifico con contribuciones de largo plazo.
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3.3 Poblacién y muestra

3.3.1 Poblacién

La poblacion objetivo fueron los usuarios que utilizan servicios de
computo en el ambito urbano de la ciudad de llave, Provincia de El Collao,
Region Puno, definida como poblacién infinita porque no existe registro oficial
de todos los usuarios, la poblacién es fluctuante con ingreso continuo de
nuevos usuarios, existen multiples proveedores formales e informales que
dificultan contabilizacion precisa, y la definicidn operacional incluye cualquier
persona que solicitd al menos un servicio técnico en el ultimo afio. La
poblacién incluye naturalmente estudiantes universitarios, profesionales,
comerciantes, docentes y trabajadores del sector publico que requieren
equipos para trabajo, estudio o gestion de negocios, sin restricciones
explicitas de edad, género u ocupacion establecidas como criterios de

inclusion.

3.3.2 Muestra

Se trabajé con muestra de 384 clientes calculada mediante formula
para muestreo de poblaciones infinitas: n = Z?xpxq/e?, donde Z=1.96 (95%
confianza), p=g=0.50 (maxima variabilidad), €e=0.05 (5% margen de error),
resultando n = (1.96)?%(0.50)%(0.50)/(0.05)> = 384. Este tamafio muestral
garantiza representatividad estadistica con nivel de confianza del 95%, utiliza

valores conservadores que maximizan tamafo muestral para garantizar
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representatividad incluso en peor escenario de heterogeneidad, y establece
margen de error aceptable del 5% que balancea precision con viabilidad
operativa. El tipo de muestreo empleado fue no probabilistico, encuestando
usuarios accesibles en locales de servicio técnico, espacios publicos
concurridos, instituciones educativas y establecimientos comerciales, con
criterios de inclusion implicitos: haber utilizado servicios de cédmputo en llave
al menos una vez en el ultimo afio, residir en zona urbana, ser mayor de 18

afnos y voluntad de participar.
Foérmula utilizada:

_Z’XpXq

Donde:

e n =Tamano de la muestra

« Z = Nivel de confianza (1.96 para 95% de confianza)
e p = Probabilidad de éxito (0.50, proporcidén esperada)
e = Probabilidad de fracaso (0.50, donde q =1 - p)

« e = Margen de error (0.05, equivalente a 5%)

Calculo:
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o (1.96)2 x (0.50) X (0.50)

(0.05)2
_ 3.8416 X 0.25
"= T0.0025
_ 0.9604 384.16 ~ 384
" =00025 9T

3.4 Técnica e instrumento

3.4.1 Técnica

Fue la encuesta, garantizando uniformidad, permitiendo a los
participantes responder con posible apoyo del encuestador, anonima sin
solicitar datos personales identificables promoviendo honestidad, y masiva
permitiendo recolectar informacion de 384 personas en tiempo relativamente
corto. Las preguntas cerradas que limitan interpretaciones subjetivas, hicieron
que la encuesta fuera ideal para investigacion cuantitativa que requiere datos

numeéricos y la posibilidad de generalizacion estadistica.

3.4.2 Instrumento

Fue un cuestionario estructurado de 23 items distribuidos en dos
secciones: Variable 1 (Servicio de Computo) con 19 items organizados en
cuatro dimensiones —Dimensién 1: Mantenimiento preventivo estandar con 6
items sobre revision basica, limpieza external/interna, ajuste del sistema

operativo, actualizaciones de controladores y evaluacion del equipo;
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Dimension 2: Mantenimiento avanzado con 3 items sobre atenciéon profunda,
aplicacién de pasta térmica y limpieza exhaustiva; Dimensién 3: Atencién
técnica con 3 items sobre uso del servicio a domicilio, percepcion del costo
segun distancia y rapidez de atencion; Dimension 4: Servicios especificos con
7 items sobre formateo, instalacion de Windows/programas/paquetes,
reparaciones fisicas, reemplazo de piezas y relacion calidad-precio—; vy
Variable 2 (Plataforma de Pago Digital) con 4 items sobre frecuencia de uso,
plataformas conocidas/utilizadas, percepcion de seguridad y preferencia
efectivo/digital.

El cuestionario se caracterizé por claridad en redaccion con lenguaje
sencillo, pertinencia de cada item midiendo especificamente un indicador de
la matriz de operacionalizacién, brevedad con tiempo estimado de 10-15
minutos, y orden ldégico con agrupacion por dimensiones facilitando

comprension del encuestado.
3.5 Confiabilidad y validez

3.5.1 Confiabilidad

Fue evaluada mediante coeficiente Cronbach, obteniéndose valor de a
= 0.90, aceptable. Indica alta consistencia interna donde los 23 items miden
coherentemente, baja varianza de error con minima proporcién atribuible a
error de medicion, y estabilidad de medicién donde si el instrumento se
aplicara nuevamente a muestra similar se obtendrian resultados consistentes.

El alto valor puede atribuirse a operacionalizacion clara basada en teoria
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consolidada, items bien redactados y pertinentes, escalas de medicién

apropiadas y homogeneidad del constructo medido

3.5.2 Validez

Se establecié mediante juicio de dos expertos en metodologia de
investigacion, técnica que consiste en someter el cuestionario a evaluacion de
personas con amplia experiencia. Los expertos evaluaron validez de

contenido, pertinencia, claridad, coherencia, suficiencia y ausencia de sesgo.

3.6 Procesamiento de datos

Siguié procedimiento sistematico comenzando con codificacion de
datos asignando valores numéricos, digitacion en matriz de datos usando
software estadistico (SPSS y Excel) donde cada fila representa un participante
(384 casos) y cada columna una variable (23 variables principales mas
demograficos), y depuracion mediante deteccion de valores atipicos,
tratamiento de datos faltantes, verificacién de consistencia légica y eliminacion
de duplicados. Excel para organizacion inicial y graficos, y Word para tablas
finales del informe, manteniendo confidencialidad, integridad de datos sin
manipulacion y transparencia en presentacion honesta de todos los

resultados.
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3.7 Prueba de hipétesis

Para cada correlacion se contrasto:
Ho (Hip. nula): p = 0 (No existe correl.)
H. (Hip. alterna): p # 0 (Existe correl.)
Regla de decision:

e Sip<0.05:Serech. Hy

e Sip=0.05: No serech. Hy

En todos los casos, p < 0.001, por lo tanto, se rechaz6 H, y se concluyé
que existe evidencia estadistica suficiente para afirmar que las

correlaciones son reales en la poblacion, no producto del azar.
e r=0.10: Efect. pequefio

e r=0.30: Efect. mediano

e r=0.50: Efect. grande

Los coeficientes obtenidos (0.521 a 0.740) representan efectos
grandes, indicando que las relaciones encontradas no solo son

estadisticamente significativas sino también relevantes.
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CAPITULO IV:

RESULTADOS

41 Andlisis de datos
4.1.1 Variable 1: Sistema de computo
4.1.1.1 Dimensiéon 1: Mantenimiento preventivo estandar de equipos de
computo
Los usuarios valoran altamente esta labor rutinaria; es un punto fuerte
del servicio. Segun la tabla 2, en la satisfaccion con la revision basica, el 77%
de los encuestados reporta respuestas positivas (29% satisfecho + 48% muy

satisfecho), con solo un 13% negativo.
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Tabla 2. ;Qué tan satisfecho esta con la revisién basica que realizan a su

equipo?

item # %
Muy insatisfecho 19 5%
Insatisfecho 31 8%
Neutral 38 10%
Satisfecho 111 29%
Muy satisfecho 184 48%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 1. ;Qué tan satisfecho esta con la revision basica que realizan a su

equipo?
48%
29%
10%
= m B
Muy Insatisfecho  Neutral  Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho

Fuente: Labor de campo.

Existe una excelente percepcién sobre la calificacion de la limpieza de equipos

de cdmputo; sugiere que el servicio es visible y efectivo. Segun la tabla 3, en
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la calificacion de la limpieza externa, el 78% es positivo (23% + 55%), con bajo

negativismo (7%).

Tabla 3. 4 Como califica la limpieza externa del equipo proporcionada?

item # %
Muy insatisfecho 8 2%
Insatisfecho 19 5%
Neutral 58 15%
Satisfecho 88 23%
Muy satisfecho 211 55%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 2. ; Como califica la limpieza externa del equipo proporcionada?

23%
15% I
5%
2%
— —
Muy Insatisfecho Neutral  Satisfecho

insatisfecho

Fuente: Labor de campo.
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La percepcidon de los encuestados es buena, pero hay margen para

mejorar en la percepcion de efectividad interna, quizas por falta de visibilidad.

Segun la tabla 4, en la efectividad de la limpieza interna y remocién de polvo

de os equipos de computo, el 74% es positivo (51% + 23%), con un 18%
negativo.

Tabla 4. ; Qué tan efectiva considera la limpieza interna y remocion de polvo?

item # %
Muy insatisfecho 23 6%
Insatisfecho 46 12%
Neutral 31 8%
Satisfecho 196 51%
Muy satisfecho 88 23%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 3. ; Qué tan efectiva considera la limpieza interna y remocién de

polvo?
51%
23%
o,
6% 12% 8% l
- - I
o) o) > o) (o)
N N 3 S S
«@” «@” &> & «@”
%\\6 é\\% < Q,;\\% Q;\\%
& & S &
& A\ S
N S

Fuente: Labor de campo.
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Segun la tabla 5, en la mejora del rendimiento por ajuste del sistema

operativo de los equipos de computo, el 56% es positivo (26% + 30%), con un

24% negativo y 20% neutral. La interpretacion es mixta; un tercio no nota
mejoras, lo que podria indicar inconsistencias en la ejecucion.

Tabla 5. ¢ El ajuste del sistema operativo mejord el rendimiento de su equipo?

item # %
Muy insatisfecho 38 10%
Insatisfecho 54 14%
Neutral 77 20%
Satisfecho 100 26%
Muy satisfecho 115 30%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 4. ; El ajuste del sistema operativo mejoro el rendimiento de su

equipo?
30%
26%
20%
14%
10% I
Muy Insatisfecho  Neutral  Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho

Fuente: Labor de campo.
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Segun la tabla 6, en las actualizaciones de controladores correctas, el

61% es positivo (41% + 20%), con un 21% negativo. La interpretacion es

aceptable, pero el 15% muy insatisfecho sugiere problemas técnicos en

algunos casos.

Tabla 6. ¢lLas actualizaciones de

controladores fueron realizadas

correctamente?

item # %
Muy insatisfecho 58 15%
Insatisfecho 23 6%
Neutral 69 18%
Satisfecho 157 41%
Muy satisfecho 77 20%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 5. j Las actualizaciones de controladores fueron realizadas

correctamente?
18%
15%
6%
Muy Insatisfecho  Neutral

insatisfecho

Fuente: Labor de campo.
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La evaluacion general del estado del equipo resultd indica que los

usuarios podrian necesitar explicaciones mas simples o detalladas. Segun la

tabla 7, en la claridad de la evaluacion general del equipo, el 54% es positivo
(38% + 16%), con un 26% negativo y 20% neutral. Interpretacion:

Tabla 7. ¢;La evaluacidn general del estado del equipo fue clara y

comprensible?

item # %
Muy insatisfecho 42 11%
Insatisfecho 58 15%
Neutral 77 20%
Satisfecho 146 38%
Muy satisfecho 61 16%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 6. ;La evaluacion general del estado del equipo fue clara 'y

comprensible?

38%

20%
15% 16%
11%

Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho

Fuente: Labor de campo.
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Existen fortalezas en aspectos fisicos basicos como la limpieza
adecuada de equipos de computo, pero debilidad se encuentra en
optimizaciones técnicas (ajustes y evaluaciones). La sugerencia es enfocarse
en comunicacion y verificacion de mejoras.
4.1.1.2 Dimension 2: Mantenimiento avanzado

Existen respuestas equilibradas, pero el alto neutral indica que no todos
experimentan problemas complejos o notan la diferencia. Segun la tabla 8, en
la satisfaccion con atencidén profunda para problemas complejos, el 56% es
positivo (25% + 31%), con un 14% negativo y 30% neutral.
Tabla 8. ;Qué tan satisfecho esta con la atencion profunda recibida para

problemas complejos?

item # %
Muy insatisfecho 19 5%
Insatisfecho 35 9%
Neutral 115 30%
Satisfecho 96 25%
Muy satisfecho 119 31%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.
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Figura 7. ; Qué tan satisfecho esta con la atencion profunda recibida para

problemas complejos?

30% 31%
25%
9%
5%
Muy Insatisfecho  Neutral  Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho

Fuente: Labor de campo.

Existe una percepcion baja en cuanto a la aplicacion de pasta térmica
nueva y su mejora en los equipos. Esta baja efectividad percibida indica una
alta insatisfaccion que sugiere fallos en aplicacion o expectativas no
cumplidas. Segun la tabla 9, en la mejora de temperatura por aplicacién de
pasta térmica, el 40% es positivo (15% + 25%), con un 38% negativo (34%

muy insatisfecho + 4%).

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




fé’% VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV %njé INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

27

Tabla 9. ¢ La aplicacion de pasta térmica nueva mejoro la temperatura de su

equipo?

item # %
Muy insatisfecho 131 34%
Insatisfecho 15 4%
Neutral 84 22%
Satisfecho 58 15%
Muy satisfecho 96 25%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 8. ¢ La aplicacion de pasta térmica nueva mejoré la temperatura de su

equipo?
34%
25%
22%
15%
4% I
Muy Insatisfecho Neutral  Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho

Fuente: Labor de campo.

Segun la tabla 10, en la calificacion de limpieza exhaustiva de

componentes internos, el 58% es positivo (46% + 12%), con un 16% negativo.
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Se comprueba una mejor percepcion que la pasta térmica, pero el bajo "muy
satisfecho" indica potencial para elevar estandares.

Tabla 10. 4 Cémo califica la limpieza exhaustiva de componentes internos?

item # %
Muy insatisfecho 42 11%
Insatisfecho 19 5%
Neutral 100 26%
Satisfecho 177 46%
Muy satisfecho 46 12%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 9. 4 Coémo califica la limpieza exhaustiva de componentes internos?

46%
26%
1% 12%
Muy Insatisfecho  Neutral  Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho

Fuente: Labor de campo.
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4.1.1.3 Dimension 3: Atencion técnica
Existe una demanda por conveniencia. Segun la tabla 11, en el uso del
servicio a domicilio, el 60% respondio si.

Tabla 11. 4 Ha utilizado el servicio a domicilio?

item # %
Si 230 60%
No 154 40%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 10. ¢ Ha utilizado el servicio a domicilio?

60%

40%

No

Fuente: Labor de campo.

Segun la tabla 12, sobre el justo cobro del servicio de computo segun
distancia (solo para usuarios si), el 65% lo considera justo, con solo un 13%
injusto. La buena percepcion de valor indica que el precio no es una barrera

mayor.
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Tabla 12. Sirespondié Si, ;considera justo el costo segun la distancia?

item # %
Justo 250 65%
Neutral 84 22%
Injusto 23 6%
Muy injusto 27 7%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 11. Si respondio Si, ¢ considera justo el costo segun la distancia?

65%

22%
6% 7%
Justo Neutral Injusto Muy injusto

Fuente: Labor de campo.

Existe una lentitud en el servicio que podria disuadir a usuarios futuros.
Segun la tabla 13, en la rapidez de la atencién a domicilio, solo el 10% la

califica como rapida, 26% normal y 64% lenta.
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Tabla 13. ¢ Qué tan rapida fue la atencion a domicilio?

item # %
Normal 100 26%
Lenta 246 64%
Rapida 38 10%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 12. ;Qué tan rapida fue la atencion a domicilio?

64%
26%
10%
Normal Lenta Rapida

Fuente: Labor de campo.

Se percibe por los usuarios que existe un alto uso de servicio de
cémputo, pero la rapidez es un cuello de botella. La recomendacién es

optimizar logistica para reducir tiempos.
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4.1.1.4 Dimension 4: Servicios especificos o extras

Es dimension mide solicitudes adicionales como instalaciones vy
reparaciones. Alto uso (promedio 72% si en servicios clave). Segun la tabla
14, en la solicitud de formateo e instalacion de Windows, el 68% respondio si.

Tabla 14. s Ha solicitado formateo e instalaciéon de Windows?

item # %
Si 261 68%
No 123 32%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 13. ¢ Ha solicitado formateo e instalacion de Windows?

Fuente: Labor de campo.

La funcionalidad del sistema operativo en la mayoria es efectiva, pero
30% es no funcional; existe riesgo de pérdida de datos o errores. La tabla 15,
muestra la funcionalidad del sistema operativo post-instalacion (para si), el

70% indica si.
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Tabla 15. Sirespondié Si, ;quedd funcional su sistema operativo?

item # %
Si 269 70%
No 115 30%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 14. Si respondi6 Sl, ¢quedé funcional su sistema operativo?

70%

30%

No

Fuente: Labor de campo.

Segun la tabla 16, en la instalacion de programas necesitados, el 65%
(todos + mayoria), con un 21% (algunos + ninguno). Las respuestas dan un

resultado de buena funcionalidad del sistema operativo.
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Tabla 16. ¢ Le instalaron los programas que necesitaba?

item # %
Todos 192 50%
La mayoria 58 15%
Algunos 77 20%
Ninguno 4 1%
No aplica 54 14%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 15.  Le instalaron los programas que necesitaba?

50%

20%

15% 14%

Todos Lamayoria Algunos Ninguno  No aplica

Fuente: Labor de campo.

Segun la tabla 17, en la instalacion de paquetes completos (Office,
antivirus), el 75% respondio si. Este servicio de computo es muy demandado;

servicio core.
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Tabla 17. ;Ha solicitado instalacion de paquetes completos (Office, antivirus,

etc.)?
ftem # %
Si 288 75%
No 96 25%
Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 16. s Ha solicitado instalacién de paquetes completos (Office,

antivirus, etc.)?

75%

25%

No

Fuente: Labor de campo.

Segun la tabla 18, sobre las reparaciones fisicas, el 72% respondio si.

Tabla 18. ¢ Ha requerido reparaciones fisicas de su equipo?

item # %
Si 276 72%
No 108 28%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.
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Figura 17. s Ha requerido reparaciones fisicas de su equipo?

72%

28%

Fuente: Labor de campo.

Segun la tabla 19, en el éxito del reemplazo de piezas de laptops, el
46% lo califica como exitoso, 22% no y 32% no aplica. Las respuestas tienen
un ponderado de moderado; el "no aplica" infla positivos, pero hay fallos en
reparaciones.

Tabla 19. s Fue exitoso el reemplazo de piezas de laptops?

item # %
Exitoso 177 46%
Nada exitoso 84 22%
No aplica 123 32%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.
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Figura 18. s Fue exitoso el reemplazo de piezas de laptops?

46%
32%
] I
Exitoso Nada exitoso No aplica

Fuente: Labor de campo.

Segun la tabla 20, en la relacion calidad-precio general, el 69% la
considera adecuada (44% muy + 25%), con solo un 8% inadecuada.
Interpretacion: Fuerte; los usuarios ven valor pese a debilidades.

Tabla 20. 4 Considera que la relacién calidad-precio del servicio es adecuada?

item # %
Muy adecuada 169 44%
Adecuada 96 25%
Neutral 88 23%
Inadecuada 19 5%
Muy inadecuada 12 3%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Existe una alta demanda y satisfaccion en servicios de computo extras,

pero consistencia en ejecuciones (ej. sistema operativo) necesita atencion.
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Figura 19. s Considera que la relacion calidad-precio del servicio es

adecuada?
44%
o,
25% 23%
0,

— —

Muy Adecuada  Neutral Inadecuada Muy
adecuada inadecuada

Fuente: Labor de campo.

4.1.2 Variable 2: Plataforma de pago digital

Evalua adopcién y percepciéon de pagos digitales para servicios de
computo. Uso moderado (62% siempre/frecuentemente), pero preferencia
mixta. Segun la tabla 21, en el uso para pagar servicios, el 62% lo hace
siempre (38%) o frecuentemente (24%), mientras que el 19% a veces/rara vez
y 14% nunca. Existe una adopcion creciente de usos de plataformas de pago

digital para pagar servicios de computo, pero 14% nunca indica barreras.
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Tabla 21. ¢4 Utiliza plataformas de pago digital para pagar servicios de

computo?

item # %
Siempre 146 38%
Frecuentemente 92 24%
A veces 73 19%
Rara vez 19 5%
Nunca 54 14%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 20. ¢ Utiliza plataformas de pago digital para pagar servicios de

computo?

Fuente: Labor de campo.

Segun la tabla 22, en las plataformas conocidas/usadas, Yape domina

con 45%, seguido de Banca Movil (13%), y 23% no utiliza ninguna. Yape es
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la preferida en Peru (contexto general); oportunidad para integrar mas

opciones.

Tabla 22. ; Qué plataformas de pago digital conoce o utiliza?

item # %
Yape 173 45%
Plin 31 8%
Tunki 23 6%
Banca Movil 50 13%
Transferencias bancarias 19 5%
No utiliza 88 23%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 21. ; Qué plataformas de pago digital conoce o utiliza?

45%
23%
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Fuente: Labor de campo.
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Segun la tabla 23, en la percepcion de seguridad de pagos digitales, el

43% lo considera seguro (30% + 13% muy), con un 38% inseguro (18% muy

+ 20% casi) y 19% neutral. Interpretacion: Dividida; la inseguridad podria
frenar adopcion, sugiriendo campafas educativas.

Tabla 23. ; Qué tan seguro considera el uso de pagos digitales?

item # %
Muy inseguro 69 18%
Casi inseguro 77 20%
Neutral 73 19%
Seguro 115 30%
Muy seguro 50 13%

Total 384 100%

Nota: Labor de campo.

Figura 22. ; Qué tan seguro considera el uso de pagos digitales?

30%
18% 20% 19%
13%
Muy Casi Neutral Seguro  Muy seguro
inseguro inseguro
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Segun la tabla 24, en la preferencia de pago, el 53% prefiere efectivo

(36% solo + 17% prefiere), 39% digital (30% prefiere + 9% solo) y 8%

indistinto. Cabe sefala que los pagos en efectivo aun predominan, pero digital

gana terreno; hibridos podrian ayudar.

Tabla 24. ; Prefiere pagar en efectivo o digital?

item # %
Solo efectivo 138 36%
Prefiero efectivo 65 17%
Indistinto 31 8%
Prefiero digital 115 30%
Solo digital 35 9%
Total 384 100%
Nota: Labor de campo.
Figura 23. ; Prefiere pagar en efectivo o digital?
36%
30%
17%
8% 9%
Solo Prefiero Indistinto Prefiero  Solo digital
efectivo efectivo digital
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Existe una adopcién parcial de uso de plataformas digitales para el

pago de servicio de cédmputo, con Yape como lider, pero inseguridad y
preferencia por el efectivo son los desafios. Se sugiere promover seguridad y

facilidad para aumentar uso.

4.2 Prueba de hipodtesis
4.2.1 Correlacion 1
H1: ElI mantenimiento preventivo estandar de equipos de cdémputo se

relaciona significativamente con la plataforma de pago digital.

Segun la tabla 25, el mantenimiento preventivo estandar se relaciona
significativamente con el uso de plataformas de pago digital (r = 0,521, p <
0,001). Los usuarios se encuentran satisfechos con el servicio basico de
computo, tienden a usar mas pagos digitales; quizas por confianza en el
servicio. Demuestra que los usuarios que reciben servicios técnicos de mayor
calidad presentan mayor propension a utilizar medios de pago digitales. Este
hallazgo central sugiere que la modernizacion del sector de servicios técnicos
y la inclusion financiera digital no son procesos independientes, sino que se
retroalimentan mutuamente, configurando un ecosistema de transformacion

tecnoldgica en ciudades como llave.
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Tabla 25. Correlacion del mantenimiento preventivo estandar de equipos de

computo y la plataforma de pago digital.

Mantenimiento

preventivo Plataforma de pago
estandar digital
Pearson Mantenimiento R 1,000 ,521
preventivo estandar Sig. . ,000
Plataforma de pago r 1,000

digital Sig.

Nota: Sistematizado de encuesta.

4.2.2 Correlacion 2
H2: Si existe relacion significativa entre el mantenimiento avanzado de

computadoras y la plataforma de pago digital.

La satisfaccion técnica fomenta adopcion digital. Segun la tabla 26,
el mantenimiento avanzado se relaciona con pagos digitales (r = 0,611, p <
0,001). Aunque servicios especializados atraen clientes con mayor
alfabetizacion digital (quienes naturalmente usan pagos electrénicos), la
ejecucion técnica deficiente esta deteriorando la confianza en estos servicios

avanzados.
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Tabla 26. Correlacion del mantenimiento avanzado de computadoras y la

plataforma de pago digital.

Mantenimiento

avanzado de Plataforma de pago

computadoras digital
Pearson Mantenimiento r 1,000 ,611
avanzado de Sig. . ,000
computadoras
Plataforma de pago r 1,000
digital Sig.

Nota: Sistematizado de encuesta.

4.2.3 Correlacion 3
H3: Existe relacidn significativa entre la atencién técnica de equipos de

computo en casa del cliente y la plataforma de pago digital.

Existe conveniencia en casa que se podria alinear con pagos rapidos
digitales. Segun la tabla 27, la atencién técnica a domicilio se relaciona con
pagos digitales (r = 0,740, p < 0,001). Se evidencia que este servicio

constituye el principal diferenciador competitivo del sector.
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Tabla 27. Correlacion de atencion técnica de equipos de computo y la

plataforma de pago digital.

Atencion técnica de Plataforma de

equipos de computo pago digital

Pearson Atencion técnica de R 1,000 , 740
equipos de computo  Sig. . ,000
Plataforma de pago r 1,000

digital Sig.

Nota: Sistematizado de encuesta.

4.2.4 Correlacién 4
H4: Los servicios especificos o extras de equipos de cdmputo se relacionan

significativamente con la plataforma de pago digital.

Los servicios adicionales impulsan el uso digital, posiblemente por
transacciones frecuentes. Segun la tabla 28, los servicios especificos/extras

se relacionan con pagos digitales (r = 0,708, p < 0,001).
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Tabla 28. Correlacion de servicios especificos o extras de equipos de computo

y la plataforma de pago digital.

Servicios especificos

o extras de equipos Plataforma de

de computo pago digital
Pearson Servicios especificoso r 1,000 ,708
extras de equipos de  Sig. ) ,000
computo
Plataforma de pago r 1,000
digital Sig.

Nota: Sistematizado de encuesta.

4.3 Diseminacién de los hallazgos

Los resultados obtenidos respecto al servicio de cémputo en la ciudad
de llave revelan una realidad compleja que merece analisis detallado. Con
una muestra de 384 usuarios, se identificaron patrones de satisfaccion

diferenciados segun el tipo de servicio técnico recibido.

Los hallazgos muestran que los servicios tangibles y visualmente
verificables obtienen mayor satisfaccion del cliente. La limpieza externa
alcanzoé 78% de satisfaccion positiva, mientras que servicios técnicos como el

ajuste del sistema operativo apenas logr6 56%.

En ciudades como llave, la limitada formacién técnica especializada
puede resultar en instalacién de drivers incompatibles o genéricos que no

optimizan el hardware especifico. A diferencia de la limpieza fisica que es
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inmediatamente visible, las mejoras en el sistema operativo requieren uso
prolongado para ser percibidas. La ausencia de seguimiento post-servicio

impide que el cliente valore adecuadamente estas intervenciones.

Los resultados presentan una paradoja interesante: 60% utiliza el
servicio a domicilio, 65% considera justo el precio, pero 64% reporta que es
lento. Esta combinacién sugiere que existe demanda insatisfecha de un

servicio con modelo de negocio aparentemente correcto.

A pesar de las deficiencias técnicas identificadas, el 69% considera
adecuada la relacion calidad-precio. Esta percepcion favorable de precio es
un activo estratégico que no debe desperdiciarse. Representa una ventana de
oportunidad: si los proveedores de servicio mejoran calidad técnica
manteniendo precios actuales, pueden generar lealtad de cliente excepcional

y ventajas competitivas sostenibles.

Los resultados revelan una dicotomia interesante: 62% usa pagos
digitales frecuente o siempre. En llave, limitaciones de infraestructura pueden
generar fricciones que mantienen preferencia por efectivo. Se observa el
dominio de Yape (45%) sobre otras plataformas (Plin 8%, Tunki 6%). el valor
de una plataforma aumenta con el numero de usuarios. Si la mayoria de
comercios y particulares en llave usan Yape, cada nuevo usuario tiene

incentivos racionales para elegir Yape también, perpetuando su dominio.
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El hallazgo de que 38% considera inseguro el pago digital es
particularmente relevante en el contexto peruano. La alta desconfianza (38%)
a pesar del alto uso (62%) genera lo que llamamos "uso ansioso": personas
que usan pagos digitales porque es conveniente o necesario, pero lo hacen
con temor, verificando multiples veces, evitando montos grandes, y preferirian

no usarlos si tuvieran alternativa igualmente conveniente.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV 3 | NVESTRAGION
NP3

CONCLUSIONES

PRIMERA. - Se explica que el servicio de computo se relaciona
significativamente con la plataforma de pago digital en la ciudad
de llave, lo que sugiere que una mayor satisfaccion en los
servicios técnicos fomenta la adopcién de métodos de pago
electronicos, contribuyendo a la digitalizacion de transacciones

locales.

SEGUNDA. — Se describié que el mantenimiento preventivo estandar de
equipos de cémputo se relaciona significativamente con la
plataforma de pago digital (Pearson r = 0,521, p < 0,001),
indicando que intervenciones basicas como revisiones y
limpiezas de equipos de computo influyen positivamente en la
preferencia por pagos digitales, posiblemente al generar

confianza en la eficiencia del servicio.

TERCERA. - Se identific6 que si existe relacion significativa entre el
mantenimiento avanzado de computadoras y la plataforma de
pago digital (r= 0,611, p < 0,001), lo que implica que soluciones
técnicas complejas, como aplicaciones de pasta térmica o
limpiezas exhaustivas, promueven el uso de pagos electronicos

al elevar la percepcion de valor y conveniencia.

OFICINA DE INVESTIGACION

> T oy http://repositorio.uancv.edu. pe/
Tesis Publicada con autorizacién del autor




“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV 3 | NVESTRAGION
S

51

CUARTA. - Se explica que existe relacion significativa entre la atencién
técnica de equipos de computo en casa del cliente y la

plataforma de pago digital (r = 0,740, p < 0,001), destacando que

la conveniencia del servicio en el hogar, pese a desafios como

la lentitud percibida, impulsa la adopcién digital al alinear con

transacciones rapidas y seguras.

QUINTA. - Se analizé que los servicios especificos o extras de equipos de
coémputo se relacionan significativamente con la plataforma de
pago digital (r = 0,708, p < 0,001), evidenciando que opciones
adicionales como instalaciones de software o reparaciones
fisicas no solo satisfacen necesidades puntuales, sino que
también facilitan la integracion de pagos digitales en el

ecosistema de servicios locales.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. — A los proveedores de servicios técnicos implementar estrategias
integradas que promuevan la adopcion de pagos electronicos,
como ofrecer descuentos exclusivos por transacciones digitales
o capacitar al personal para guiar a los clientes en el uso de apps
como Yape o Plin, con el fin de fomentar la digitalizacion local y

mejorar la eficiencia operativa.

SEGUNDA. - A las empresas de mantenimiento optimizar sus procesos
basicos (como revisiones y limpiezas) mediante herramientas
digitales de programacion y seguimiento, Yy vincularlos
directamente con opciones de pago en linea, lo que podria
elevar la satisfaccion del cliente y reducir la dependencia del

efectivo, especialmente en contextos rurales como llave.

TERCERA. — A los duefios de negocios de servicio de computo invertir en
capacitacion técnica para el personal en intervenciones
complejas (por ejemplo, aplicacién de pasta térmica o limpiezas
exhaustivas), integrando sistemas de facturacion digital
inmediata post-servicio, para capitalizar esta correlacién y atraer
a usuarios mas tecnoldgicos, promoviendo asi un ecosistema de

servicios mas moderno y eficiente.
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CUARTA. - A los duefios de negocio de servicio de computo mejorar la
logistica del servicio en casa del cliente, como reducir tiempos

de respuesta mediante apps de geolocalizacién, y facilitar pagos

digitales in situ (por ejemplo, via QR codes), lo que no solo

abordaria percepciones de lentitud, sino que también impulsaria

la inclusioén financiera en la comunidad de llave.

QUINTA. - A los duefios de negocio de servicio de computo expandir la oferta
de estos servicios (como instalaciones de software o
reparaciones fisicas) con paquetes personalizados que incluyan
incentivos para pagos electronicos, tales como garantias
extendidas o bonos digitales, fomentando la lealtad del cliente y

acelerando la transicion hacia una economia digital en la region.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Tesis: Servicio de coémputo y plataforma de pago digital en la ciudad de llave

2025
Interrogantes Objetivos Hipoétesis Variable Metodologia
Problema general Objetivo general Hipétesis general Disefo
- No experimental
;De qué manera se | Explicar de qué | El servicio de - Cuantitativo
relaciona el servicio de | manera se | computo se i
cémputo y la plataforma | relaciona el servicio | relaciona T'p,"_
de pago digital en la | de cémputo y la | significativamente - Basica
ciudad de llave 20257 plataforma de pago | con la plataforma - Transversal
digital en la ciudad | de pago digital en i
de llave 2025. la ciudad de llave Nivel
2025. - Correlacional
Problemas Objetivos Hipétesis EWS;Z?J;SNO
especificos especificos especifica - Analitico
¢.,Como se relaciona el | Describir cémo se | EI mantenimiento
mantenimiento relaciona el | preventivo Poblacion
preventivo estandar de | mantenimiento estandar de 384 clientes
equipos de computo y la | preventivo equipos de
plataforma de pago | estandar de | computo se Muestra
digital? equipos de | relaciona . 384 clientes
computo y la | significativamente | Variable 1
¢ Existe relacion entre el | plataforma de pago | con la plataforma v’ Servicio Test de correlaciéon
mantenimiento digital. de pago digital. d? - Pearson
avanzado de computo
computadoras y la | Identificar si existe | Si existe relacién
plataforma de pago | relacion entre el | significativa entre
digital? mantenimiento el mantenimiento .
avanzado de | avanzado de | Variable 2
;Qué relacion existe | computadoras y la | computadoras y la v Plataforma
entre la atencion técnica | plataforma de pago | plataforma de pago ZZ; gaalgo

de equipos de cémputo
en casa del cliente y la

plataforma de pago
digital?
¢Tiene relacion los

servicios especificos o
extras de equipos de

cémputo con la
plataforma de pago
digital?

digital.

Explicar qué
relacion existe
entre la atencién

técnica de equipos
de computo en
casa del cliente y la
plataforma de pago
digital.

Analizar si tiene
relacion los
servicios

especificos o extras
de equipos de
cémputo con la
plataforma de pago
digital.

digital.

Existe relacion
significativa entre
la atencion técnica
de equipos de
cémputo en casa
del cliente y la
plataforma de pago
digital.

Los servicios
especificos o)
extras de equipos
de computo se
relacionan
significativamente
con la plataforma
de pago digital
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Anexo 2. Encuesta

ENCUESTA
Tesis: Servicio de computo y plataforma de pago digital en la ciudad de llave
2025
Dia: ..... /Y Lugar:.....ccooeieiiiiiien, N,

Marque con un aspa la siguiente encuesta:

Variable 1: Servicio de computo

A. Mantenimiento preventivo estandar

Escala: 1=Muy insatisfecho, 2=Insatisfecho, 3=Neutral, 4=Satisfecho, 5=Muy

satisfecho

1. ¢Qué tan satisfecho esta con la revisién basica que realizan a su equipo?
01020304 o5aNoaplica

2. ¢ Cbémo califica la limpieza externa del equipo proporcionada? o102 o
304 o5oNoaplica

3. ¢ Qué tan efectiva considera la limpieza interna y remocién de polvo? o
102030405 oNoaplica

4. ;El ajuste del sistema operativo mejoro el rendimiento de su equipo? o
1020304 o05oNoaplica

5.  ¢Las actualizaciones de controladores fueron realizadas correctamente?
01020304 o5oNoaplica

6. ¢Laevaluacion general del estado del equipo fue clara y comprensible?

o01o2o03o04o5oNoaplica
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B. Mantenimiento avanzado

7. ¢Qué tan satisfecho estda con la atencidon profunda recibida para
problemas complejos? ot 1020304 o5 oNo aplica

8. ¢La aplicacion de pasta térmica nueva mejord la temperatura de su
equipo? 01020304 o5oNoaplica

9. ¢ Cobmo califica la limpieza exhaustiva de componentes internos? o 1 o 2
o304 o5oNoaplica

C. Atencidn técnica

10. ¢ Ha utilizado el servicio a domicilio? o Si o No

11. Sirespondi6 Si,  considera justo el costo segun la distancia? o Muy justo
o Justo o Neutral o Injusto o Muy injusto

12. ¢Qué tan rapida fue la atencion a domicilio? o Muy rapida o Rapida o
Normal o Lenta o Muy lenta

D. Servicios especificos o extras

13. ¢Ha solicitado formateo e instalacion de Windows? o Si o No

14. Sirespondié Si, ;quedé funcional su sistema operativo? o Si o No

15. ¢Le instalaron los programas que necesitaba? o Todos o La mayoria o
Algunos o Ninguno o No aplica

16. ¢Ha solicitado instalacion de paquetes completos (Office, antivirus,
etc.)? o Si o No o 4,Qué incluye?:

17. ¢Ha requerido reparaciones fisicas de su equipo? o Si o No

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

59

18. ¢Fue exitoso el reemplazo de piezas de laptops? o Exitoso o Nada
exitoso o No aplica

19. ¢Considera que la relacion calidad-precio del servicio es adecuada? o
Muy adecuada o Adecuada o Neutral o Inadecuada o Muy inadecuada

Variable 2: Plataforma de pago digital

20. ¢Utiliza plataformas de pago digital para pagar servicios de computo? o
Siempre o Frecuentemente o A veces o Rara vez o Nunca

21. ¢Qué plataformas de pago digital conoce o utiliza? (Marque todas las
que apliquen) o Yape o Plin o Tunki o Banca mévil o Transferencias
bancarias

22. ¢Que tan seguro considera el uso de pagos digitales? o Muy inseguro o
Casi inseguro o Neutral o Seguro o Muy seguro

23. ¢ Prefiere pagar en efectivo o digital? o Solo efectivo o Prefiero efectivo

o Indistinto o Prefiero digital o Solo digital

Gracias
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Anexo 3. Data
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Anexo 4. Evaluacion de datos
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Anexo 5. Panel

rcamc  @f

SERVICIO
TECNICO
A DOMICILIO

SOLUCIONES INFORMATICAS
LLAMANDO AL 906181075

+ Formateo e instalacion de Windows
+ Instalacion de antivirus

+/ Programasy juegos

+ Instalacion de Office

+ Recuperacion de datos HDD/USB
+ Mantenimiento preventivo

Atendemos las 24 h
Asistencia remofa E N EC

REPARACIONES
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Anexo 6. Validacion de instrumento
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Validacién de instrumento

Opinion de experto

I. DATOS DEL EXPERTO

I Apc!lldOS\ Nombn.s .................... !'Qa(‘

11. PUNTOS DE VALIDACION

-
3. Nombre dcl instrumento motivo de u'aluacmn
Kl

..................

.......

Deficiente | Regular | Buena ::::m [:xcelente
DIMENSIONLS INDICADORES 8l
0-20% 21 -40% |41 -60% | GI - 80% 100%
I. CLARIDAD Lsta  formulado  con %
) . lenpuaie apropiado
s st expresado en base
2 OBIEITISR a la realidad local ] )(
3. ACIUALIDAD ,\dgcuado al ;v ance de \(
- la ciencia
3. ORGANIZACION Esidle U X
organizacion logica
Comprende los
5. SUTICIENCIA aspectos en cantidad » \/
calidad
Adccuado  para la
6. INTENCIONALIDAD [ mejora de las unidades Y
de estudio
. Basado ¢n  aspeclos
EUONSISTERCIA teoricos-cientificos k
Entre  los  indices, N
8. CONERENCIA indicadores v las \/
dimensiones
Lu estrategia responde
9. MLTODOLOGIA al  proposito  del ><
diagnostico
11 OPINION DE APLICABILIDAD: ............ Y {7+ (18 Zf.(.fyéx .............

1v.
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Validacion de instrumento

Opinion de experto

1. DATOS DEL EXPERTO " ¥
1. Apellidos y Nombres:.....5 7.1/ Qutawy LY, i ). .CL U
2. Cargo e institucion donde labora:. ......... Za..c T i AR ON SN
3. Nombre del instrumento motive.de evaluacién:.......... Y e ST i
4. Autor del instrumento:........ f'ﬂ&#&" o Nl .‘9.6(( d.a.. 9}1/@5/*& o a@ jeira

11. PUNTOS DE VALIDACION

Deficicnte [ Regular | Bucna hMuy
DIMENSIONES INDICADORES tend

0-20% (21-40% |41-60% |61-80% |50,

Excelente

I. CLARIDAD Esla !'ormulac'io con
Ienpuaije apropiado

2. OBJETIVIDAD Esta exp‘rcsado en basc
a la realidad local

3. ACTUALIDAD Adgcuat'io al avance de
la ciencia

<N

4. ORGANIZACION Ehss i
organizacion logica

Comprende los
5. SUFICIENCIA aspectos cn cantidad y
calidad

Adecuado para la

X
L
4
6. INTENCIONALIDAD | mejora de las unidades Y
>
w
X

de cstudio

Basado en aspectos
tedricos-cientificos
Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadores 'y las
dimensiones

La estrategia responde
9. METODOLOGIA al  propésito  del
diagndstico

7. CONSISTENCIA

O
IV. PROMEDIO DE VALORACION: | ..... .«é..%
Lugary fecha:.%.,..@ﬂ..’(.’{./.%5?..2/5‘

Firma del experto
24250¢3.Cel: 4358585354
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ANEXO 1 , for, }\o’\
FORMULARIO DE AUTORIZACION g{ )
AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS NZipets

TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV
Formato digital

Fecha de entrega: =S abil dd 2o 2¢
Datos del autor (es):

;bres y Apellidos: EDUAR NIBARDO ESPEZUA CABRERA
ireccion: Jr Arica 555 - [lave

I/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 70329719
léfono: 906181075

R, email: eduar.enec@gmail.com

mbres y Apellidos:
eccion:

|
I/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

léfono: y . email:

sultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS
tuela Profesional o Mencién: CONTABILIDAD

ulo o Grado Académico a optar: CONTADOR PUBLICO
esor:_Dra. YUDY HUACANI SUCASACA

fa obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

*bajo de Investigacién || Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico[ |
@ulo: SERVICIO DE COMPUTO Y PLATAFORMA DE PAGO DIGITAL EN LA CIUDAD DE
ILAVE 2025

ibras claves, (3 a 5 términos).Servicio de computo. plataforma de pago digital. mantenimiento.
ita obra se desarrollo en la UANCYV 122

licar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
Ipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
tionados.

Su produccién intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberé autorizar el
Jsito en el Repositorio de manera obligatoria.

.

\ NE INVECTICACIANI
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ANEXO 1 , ,’(’{W'}%\
FORMULARIO DE AUTORIZACION T

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS &
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital SJ Fecha de entrega:

1. Datos del antor (s

Nombres y Apellidos: EDUAR NIBARDO ESPEZUA CABRERA )
Direccidng Jr Arica 535 - llave

DNI/Camé de ExwranjeriaPacoporie N%: 70329719
Teléfono: 906181075 __ email: eduar.eneci@ gmail com

Nombres y Apellidos:_

Direccion. “e N e

DNI/Carné de Extranjer:s Posuponte N
Teléfono: O i P et $5TT 8 vy |
Facultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS
Escuela Profesional o Mencién: CONTABILIDAD '
Titulo o Grado Acadénic. a optar; CONTADOR PUBLICO
Asesor:_Dra, YUDY HUACANI SUCASACA e _
Esta obra se encuentra Joniro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion Tesis[ X Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Frabajo Académico [
Titulo: SERVICIO DE COMPUTO Y PLATAFORMA DE PAGO DIGITAL EN LA CIUDAD DE
ILAVE 2025

Palabras claves, (3 a S 1irmmo< i Servigio de edmputo, plataforma de pagao digital, manenimienio

Esta obra se desarrollo en la UANCY

-

' Indicar s: su produccivn imeicciunl i cmpicado revursus wies como, mswiaciones, laboratonos, insumos,
equipos, bases de datos, ascsonia técenica por parte del personal de la UANCY, financiamiento, entré otros
relacionados.

! Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatona.

0F|CM DE |~VES“GAGON http:/frepositono. uancy edu. pa/
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Jurisdiccién de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de 4mbito mundial, sin embarg
usted puede elegir entre la opcién “internacional™ o una adaptada a su jurisdiccié
como para el caso peruano. o
La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacién peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada

ala jurisdiccion del Pei g0za de una mayor@ficacia ante [os tribunales peruanos.

:’ Internacional
@ Nacional

Linea de investizacion: ECONOMIA SECTORIAL— Pl6 1

\ (|\
= |

=

Firma de Autor huella digital Fecha |

o, ¥ 2
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