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Resumen

El gobierno digital es de gran importancia para la ciudadania, pero la falta de
equipamientos electrénicos, actualizacion de software y accesibilidad a informacién
publica, genera una incomodidad en la atencion que recibe el usuario, con respecto
a los servicios del estado. Por ese motivo la investigacion tuvo como objetivo
determinar en qué medida el gobierno digital influencio en la atencion al usuario en
una Municipalidad Distrital de Chiclayo durante la COVID19. La investigacion fue
basica con un enfoque no experimental con alcance transversal descriptivo,
correlacional causal utilizando la técnica de encuesta y como instrumento el
cuestionario; fue aplicado a 100 usuarios durante el 2020 - 2021, de acuerdo al
primer objetivo se determind que el Gobierno digital posee un nivel transparencia
medio en una Municipalidad Distrital de Chiclayo durante el COVID19, respecto al
segundo objetivo el Gobierno digital posee caracteristicas diversas y como tercer
objetivo la satisfaccion de atencion al usuario es de nivel medio. Finalmente, se
determind que existe un vinculo directo entre el gobierno digital y su influencia en
la atencion al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo durante la
COVID19.

Palabras clave: Gobierno digital, atencién al usuario, COVID19.
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Abstract

Digital government is of great importance for citizens, but the lack of electronic
equipment, software updates and accessibility to public information generates
discomfort in the attention received by the user, with respect to state services. For
this reason, the research aimed to determine to what extent the digital government
influenced user service in a District Municipality of Chiclayo during COVID19. The
research was basic with a non-experimental approach with a transversal descriptive,
causal correlational scope using the survey technique and the questionnaire as an
instrument; was applied to 100 users during 2020 - 2021, according to the first
objective it was determined that the digital Government has a medium level of
transparency in a District Municipality of Chiclayo during COVID19, regarding the
second objective the digital Government has diverse characteristics and as a third
objective customer service satisfaction is medium level. Finally, it was determined
that there is a direct link between digital government and its influence on user
service in a District Municipality of Chiclayo during COVID19.

Keywords: Digital government, user service, COVID19.
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INTRODUCCION

En la actualidad, los paises en via de desarrollo han tenido un problema
constante, que es la falta de transparencia de sus procesos administrativos frente
a la poblacion, existen muchos ejemplos donde el gobierno digital ayudo a tener
una gestion equitativa, pero para ello, se debe ir implementando de manera
constante, progresiva y responsable. (Correa, Toro y Gutiérrez, 2020).

Cruz, (2017) menciona que, en Costa Rica, por la inestabilidad del gobierno
y por intereses personales ocurrio un retraso de la modernizacion digital en el pais,
gue se venia trabajando hace mas de 5 afios.

Uno de los problemas a nivel mundial también es la resistencia al cambio, de
lo analdgico a lo digital, por lo que muchos paises han sufrido algunos fracasos
parciales por falta de direccion estratégica, de parte del area competente.
(Arcentales y Gamboa, 2019).

Ordofiez, Toledo y Campoverde (2021) mencionan que, en Ecuador la
modernizacién y automatizacion del gobierno digital, es una tarea incompleta, el
crecimiento de gestidn de resultados y la realizacion en menor tiempo con respecto
a los tramites gubernamentales, aun carecen de una meta fija.

Criado y Garcia, (2013) en su articulo mencionan la falta de estrategias para
la implementacién de gobiernos digitales, para asi frenar los problemas continuos
de las instituciones publicas, con el fin de ayudar a la transparencia y mayor
implicaciéon de la poblacion.

Segun la Organizacion para la Seguridad y la Cooperacién en Europa aun
se encuentran paises con poca inclusién de un gobierno digital, a pesar del apoyo
de modelos institucionales requeridos para reformar la profunda brecha que los
separa de la modernizacion de hoy en dia. (OCDE, 2019).

El Perlu evidencia una carencia con respecto al equipamiento en las
telecomunicaciones donde muestra un promedio del 58%, cabe recalcar que la
media mundial es 55%, Peru apenas lo supera en un 3% siendo ello, aun un nivel
bajo para la sociedad en que vivimos (La camara, 2020).

Cosquillo, (2021), menciona que el COVID19 nos llevd a un confinamiento
en todo el Peru, esto llevé al estado peruano a realizar los tramites de manera

virtual, pero no se tuvo en cuenta el nivel bajo de la poblacion peruana, con respecto



al uso de la tecnologia, que se convirtié un problema para muchos al realizar sus
tramites de manera online.

Las instituciones nacionales poco ayudan a la modernizacién ya que asigna
un bajo porcentaje en la inversion de la tecnologia como los softwares que facilite
la interaccion con los ciudadanos, y asi otorgar una mejor atencién al publico.
(Trujillo y Campo, 2016).

Sabemos bien que las entidades del estado proporcionan servicios
exclusivos dados por ley, es por ello que la poblacién se ve forzada a ir a dichas
entidades. En muchos casos los trabajadores publicos no resuelven con eficacia y
rapidez las necesidades de la poblacién, por lo que el ciudadano diariamente sale
decepcionado de las oficinas del estado, mencionando la lentitud en sus gestiones
a realizar, por otro lado, la ciudadania ve con mejores 0jos a las entidades privadas,
ya que en muchos casos brindan mejor servicio por contar con tecnologia que
ayuda a mejorar la atencion al publico y son méas raudos en las gestiones que los
ciudadanos requieren. (Chocobar, 2021).

En el departamento de Lambayeque las municipalidades carecen de portales
institucionales y las que tienen no generan ningun tramite de manera online, por
ello el gobierno regional de Lambayeque en el afio 2018 instaur6 el primer comité
de gobierno digital. (GRDL, 2018).

Como problema general tuvimos: ¢En qué medida el gobierno digital
influencio en la atencion al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020
— 2021, durante el COVID19?, como problemas especificos: ¢ Cual es el nivel de
transparencia que posee el gobierno digital en una Municipalidad Distrital de
Chiclayo durante el COVID197?; ¢Qué caracteristicas posee el gobierno digital en
una Municipalidad Distrital de Chiclayo durante el COVID19?; ¢ Cual es el nivel de
satisfaccion de atencion al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo
durante el COVID19?

La justificacion es el proposito de la investigacion, el motivo que incidio en
dar una solucion, teniendo en cuenta una justificacion tedrica, practica y
metodoldgica. Se justifico en la practica, porque se encuentro aspectos propicios
para su fortalecimiento y aspectos no propicios para su enmienda, en la tedrica
porque aporto informacion, si la eficiente del Gobierno Digital esta ayudando a la

atencion de los usuarios en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, como



instrumento de evaluacion se utilizé un cuestionario, cuyos resultados podran ser
tabulados y graficados y se justifica metodoldégicamente porque se empled un
aspecto metodoldgico correlacional teniendo 2 variables cuantitativas, un disefio de
investigacion no experimental y como técnica e instrumentos de investigacion una
encuesta y un cuestionario respectivamente.

Se plantedé como objetivo general: Determinar en qué medida el gobierno
digital influencio en la atencion al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo
durante la COVID19. Los objetivos especificos fueron: Establecer el nivel de
transparencia que posee el gobierno digital en una Municipalidad Distrital de
Chiclayo durante el COVID19; Identificar las caracteristicas del gobierno digital en
una Municipalidad Distrital de Chiclayo durante el COVID19; Determinar el nivel de
satisfaccion de atencion al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo
durante el COVID109.

Como hipdtesis general tuvimos que: EI Gobierno digital influye
considerablemente en la atencion al usuario en una Municipalidad Distrital de
Chiclayo durante el COVID19, asi mismo como hipétesis especificas tenemos: El
Gobierno digital posee un nivel transparencia alto en una Municipalidad Distrital de
Chiclayo durante el COVID19; El Gobierno digital posee caracteristicas diversas en
una Municipalidad Distrital de Chiclayo durante el COVID19; La satisfaccion de
atencién al usuario es de nivel medio en una Municipalidad Distrital de Chiclayo
durante el COVID109.



Il. MARCO TEORICO

Carrera, Ovando y Villafuerte, (2019) en México plante6 como objetivo
general, diagnosticar la concordancia entre la perspectiva de la eficiencia de la
ciudadania y la conducta de la utilizacion del gobierno digital por parte de la
poblacién, la metodologia utilizada fue un disefio de investigacion empirica, el
resultado mas importante fue la perspectiva de la eficiencia de la ciudadania es un
elemento que contribuye la conducta de la utilizacion del gobierno digital por parte
de la poblacién, se concluyé que la eficacia de la prestacion servicios publicos
dados de manera online es un agente que interviene directamente en el uso del
gobierno digital.

Lizardo, (2018) en su tesis realizada en Madrid, abordé como objetivo
analizar el progreso del gobierno digital en 4 municipalidades de los paises de
Colombia, México, Uruguay y Chile, su disefio fue longitudinal al recolectar datos
de 18 paises, el resultado mas importante fue que en América latina hallamos datos
de avance de gobierno digital similar al caso de apreciacion de corrupcion, que de
acuerdo al nivel de desarrollo de los portales de las municipalidades en
Latinoamérica los gobiernos nacionales contribuyen en el progreso del gobierno
digital.

Giner, (2021) en su tesis realizada en Espafia, abord6 como objetivo,
observar el potencial de la gestion publica digital, con la utilizacién de la tecnologia,
su disefio fue no experimental, el resultado mas importante fue que Espafa se
encuentra entre las mas grandes potencias con respecto a la tecnologia digital,
entre las 28 naciones que forman la Unién Europea, y se concluyé que las
decisiones que viene tomando Espafia de acuerdo a la tecnologia digital en los
altimos afos son acertadas y va adquiriendo resultados idoneos con respecto a la
transformacion digital en la gestion publica.

Trujillo y Alvarez, (2021) en Barcelona, abord6 como objetivo general,
entender en toda su magnitud, la evolucion de transformacion digital del gobierno,
la metodologia utilizada fue un disefio de investigacion de naturaleza mixta y
exploratorio, los resultados obtenidos fueron como 12 seccion realizar un capitulo
de exploracion narrativa integradora de la literatura, como 29 seccién realizar
entrevistas a la poblacion ligada al gobierno digital, para delimitar los aciertos

encontrados en la 18 seccion. Se llego a la conclusion de realizar una propuesta



de marco de competencias para el trabajador del estado, respecto a la evolucion
digital.

Barragdn y Guevara, (2016) en Ecuador, abord6 como objetivo general
estudiar las TIC e internet que son empleadas por el gobierno en los servicios
publicos, cuyo disefio de investigacion utilizado fue cuantitativo, se analizé 94
sucesos ocurridos durante el Covid-19, de un total de 221 municipios, esto lo llevé
a alcanzar el siguiente resultado, la escasa infraestructura requerida para las
telecomunicaciones y se concluyé que aun no existe un grado de madurez
tecnoldgica.

Seyyed y Seyyed, (2021) en Iran, defini6 como objetivo general estudiar la
utilizacion de las tecnologias de la informatica y la comunicacion, cuyo disefio de
investigacion utilizado fue el método de revision, el resultado mas importante fue la
existencia de una relacion positiva entre los modelos de gobierno digital y se
concluy6 que la mayoria de modelos han sido estimados en 4 elementos: Asistencia
a nivel de web, la comunicacion de la ciudadania y el gobierno, transaccion y unién.

Segun Santos, (2018) en su tesis realizada en Espafia, abordé como objetivo
general evaluar los servicios para el ciudadano en los portales de los 25 gobiernos
de las regiones del Peru, segun el modelo de Gobierno Electrénico peruano, cuyo
disefio de investigacion utilizado fue el método deductivo y el método inductivo,
estando constituido por una muestra de 620 instituciones publicas del Peru, el
resultado méas importante fue que mayoritariamente las municipalidades regionales
no realizan la difusién informacion de las tareas de los gobernadores y funcionarios,
también se concluy6 que los portales Web de las instituciones regionales no son de
calidad y carecen de informacion, ello se debe mejorar para asi entregar un mejor
servicio a la poblacion.

Segun Rocca, (2016) en su tesis realizada en Argentina, abordd6 como
objetivo evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios de una Municipalidad, cuyo
disefio de investigacion utilizado fue exploratoria y de naturaleza cuantitativa el
resultado mas importante fue que los encuestados mencionaron que sienten que
los trabajadores muestran el Interés en responder a sus solicitudes y se concluy6
gue el nivel de satisfaccion general de los usuarios de una Municipalidad de Berisso

se encontro en el rango de “Satisfecho” y “Algo insatisfecho”



Morales, Simbafa y Guerrero, (2020) en Ecuador, menciona como objetivo
general brindar un analisis de los gobiernos digitales de una clasificacion de paises,
cuyo disefio de investigacion utilizado fue una revision bibliogréfica, el resultado
mas importante fue que se Ecuador empez06 a implementar el gobierno digital hace
mas de 20 afios sin embargo aln se encuentra atrasados en la implementacion y
uso del gobierno electrénico y se concluyé que los gobiernos en el mundo han
evidenciado disposicion por ayudar a la modernizacion de los servicios que facilitan
los gobiernos.

Gonzalez, Carvajal y Gonzalez, (2020) en Chile, menciona como objetivo
general estudiar los actores que diagnostican el desarrollo del gobierno digital en
las municipalidades de 5 departamentos con mas densidad poblacional de Chile,
cuyo disefio de investigacion utilizado fue descriptivo con estadistica univariada, el
resultado mas importante fue que se evidencian modelos de asignacion espacial
reconocibles en la Region Metropolitana y se concluyé que se debe mejorar el
fortalecimiento de los proyectos relacionados al gobierno digital de las
municipalidades

Araujo, Reinhard y Cunha, (2018) en Brasil, plante6 como objetivo general
determinar como las propuestas de acceso a internet y las atribuciones de la
poblacion interviene en la utilizacion servicios de gobierno digital en Brasil, cuyo
disefio de investigacion utilizado fue enfoque de las capacidades de Sen, el
resultado mas importante fue que la clase media y baja son las que tienen mayores
problemas de conectividad de acceso a internet en su hogar y se concluy6 que el
incremento en la razén de probabilidad de la utilizacién de los servicio del gobierno
digital esta claramente ligado al acceso de internet.

Segun Guillén, (2016) en su tesis realizada en Cuba, plante6 como objetivo
general determinar las caracteristicas de los organismos gubernamentales del
municipio de Santa Clara hacia un Gobierno Electronico, cuyo disefio de
investigacion utilizado fue descriptiva con un enfoque mixto, el resultado mas
importante fue el nivel bajo de la tecnologia ello depende mucho de la antigtiedad
de las computadoras ya que no se han renovado en los ultimos tiempos y se
concluy6 que el Gobierno Electrénico se basa primordialmente en la trasparencia

de la informacion hacia el usuario.



Segun Manco, (2020) en su tesis realizada en Peru, plante6 como objetivo
general determinar la relacion que existe entre la integracién de las TIC y la
competencia digital, cuyo disefio de investigacion utilizado fue no experimental,
estando constituido por una muestra de 300 estudiantes de ingenierias de la
Universidad (UNTELS), considerando una muestra de 168 estudiantes, el resultado
mas importante fue que la poblacion se adapté rapidamente a la nueva modalidad
virtual tanto en sus procesos admirativos como la educacion desde casa, llegando
a la conclusién que el 89.9% de los participantes evidencian nivel avanzado
manifestando la integracion de las herramientas, el 7.7% un nivel intermedio y un
2.4% un nivel basico referido a la incorporacion de las TIC. de Maestria en Gestion
de Politicas Publicas.

Segun Arce, (2022) en su tesis realizada en Peru, plante6 como objetivo
general determinar como se debe ejecutar el gobierno electrénico para mejorar la
atencion al usuario en SUNARP Lima 2018 — 2020, cuyo disefio de investigacion
utilizado fue aplicada, el resultado méas importante fue que de acuerdo a las
entrevistas realizadas, la utilizacién y ejecucién de las tecnologias en el Peru es de
beneficio para los usuarios que reciben los servicios publicos, las plataformas
institucionales simplificaran la vida diaria de la poblacién ahorrando tiempo y
disminuyendo costos y lo mas importante totalmente gratuito y se concluyé que el
gobierno digital es una plataforma digital primordial en la actualidad ya que se utiliza
para mejorar procesos y ayudar con el vinculo de los usuarios y el estado.

Rodriguez, Calderon, Pérez y Sam, (2018) en Perd, ejecutd como objetivo
general, evaluar el estado situacional de la accesibilidad web de las primordiales
paginas Web de los gobiernos digitales de Latinoamérica, cuyo disefio de
investigacion utilizado fue la herramienta TAW, el resultado mas importante fue que
la muestra estudiada, no logré alcanzar un nivel idéneo de accesibilidad Web y se
concluy6 que el Latinoamérica hemos avanzado con respecto a las paginas Web,
no obstante aun nos falta tener una mayor accesibilidad Web y asi mejorar la
atencion a la ciudadania y continuar con el gobierno electronico en las instituciones
publicas Post-COVID.

Infante, (2019) en su tesis realizada en Perd, planteé como objetivo general,
determinar como el grado de ancho de banda se relaciona con la gestion de la

Procuraduria Publica del Registro Nacional de lIdentificacion y Estado Civil -



RENIEC Lima, su disefio fue no experimental transversal y con una muestra de 48
profesionales, el resultado mas importante fue que el gobierno digital es una opcion
para alcanzar mecanismos integradores, llegando a la conclusion que existe una
correlacion positiva media de 0.882 entre las variables Gobierno Electrénico y
Gestion Publica en la Procuraduria Publica del RENIEC — Lima.

Vizcarra, Uribe, Sanchez, Poquis, Menacho y Camarena, (2018) en Perq,
plante6 como objetivo general precisar la correlacion del gobierno digital y la
participacion de la ciudadania de la Municipalidad distrital de los Olivos, cuyo disefio
de investigacién utilizado fue un disefio correlacional, el resultado mas importante
fue que se encontré un vinculo entre el gobierno digital y la participacién de la
ciudadania de 0,824, y se concluyé a mayor gobierno digital mayor participacion
ciudadana.

Linarez (2020) en su tesis realizada en Peru, planteé como objetivo general
describir la envergadura del uso de recursos tecnolégicos en la mejora en la
atencion al usuario, la investigacion fue de enfoque cualitativo con una observacion
participativa y el analisis documental, el resultado mas importante fue que el uso de
tecnologia contribuye a la mejora entre la relacion interna y externa del trabajar
publico y el usuario quien recibe el servicio asi se llegd a la conclusion que
implementacion del Gobierno Electrénico a través de la tecnologia, mejor6 la
gestion municipal.

Fernandez, (2017) en su tesis realizada en Peru, planteé como objetivo
determinar la relacion que existe entre el gobierno electrénico y participacion
ciudadana en la municipalidad de San Martin de Porres 2016, cuyo disefio de
investigacion utilizado fue por medio del método cientifico, el resultado mas
importante fue menos del 50 % del gobierno digital en la Municipalidad de San
Martin es buena, asi se lleg6 a la conclusion que el gobierno electrénico se encontro
en un nivel inadecuado 56%, nivel regular 26% y nivel adecuado con 18%.

Respecto a las bases tedricas que enmarcan la investigacion acerca de las
variables gobierno digital y atencidén al usuario, en el Sector Publico Post-Covid,
podemos definir lo siguiente.

En cuanto a la variable gobierno digital, Menacho, Camarena, Fernandez,
Ibarguen y Supo, (2020) definen que el gobierno electrénico hace una década atras

aproximadamente en el Peru se inicié el proceso de modernizacion con tecnologia



al alcance de todos, un estado que vaya a la vanguardia con la tecnologia de la
informacion por medio del Gobierno electronico, donde se entendié la necesidad
que el estado brinda servicios de lineas a través del internet y la telefonia movil,
permitiendo de esta forma que el estado esté mas cerca de los ciudadanos, no
importando en que parte del pais nos encontremos.

Cosquillo, (2021) menciona gobierno digital durante — COVID-19 ha sido un
extrafio aliado para el gobierno digital, el mundo entero se dio cuenta de la
necesidad que existe de una correcta digitalizacién en los gobiernos, el como
interactuar el gobierno con los ciudadanos de una manera remota, y mas aun en la
pandemia; también salié a la luz los gobiernos que estaban muy atrasados en la
digitacién como también gobiernos que implementaron correctamente su gobierno
digital. Esto ha llevado a los gobiernos al cambio de mentalidad, se estan dando
cuenta de la importancia de un gobierno digital y se esta eliminando la duda que
existia que si se debia invertir en ello o no y no solamente en un gobierno digital
sino en todos los tipos de conexiones digital. Unos de los puntos mas importantes
para los gobiernos digitales es el caso del uso de la inteligencia artificial, hace 4
afios se ha estado invirtiendo mucho principalmente en Europa y Asia en la
inteligencia artificial y se estad buscando las maneras, las politicas y la legislacién
para implementar algo de la inteligencia artificial en los gobiernos.

Salazar, (2021) menciona que en tiempos de emergencia mundial nos estan
exigiendo tanto gobiernos como ciudadanos adaptarnos a nuevas necesidades, esa
necesidad en este tiempo especifico es la digitacion, todos los medios digitales
puesto que debemos continuar con nuestros trabajos, los gobierno deben seguir
operando, pero no pueden hacerlo cara a cara entonces la necesidad de vernos y
de interactuar de forma digital pues estd haciendo cada vez mas fuerte. Hay
muchos paises en Latinoamérica donde existe la problematica de la conectividad
ya que es desigual en muchos lugares, pero los gobiernos deben tener en
concepcion que deben crearse politicas amigables para la tecnologia para que esta
pueda seguir fluyendo y tener desarrollo y aprovechar el empuje actual.

En cuanto a la variable atencion al usuario, Luis, (2016) menciona que la
atencion al ciudadano es por medio de los servicios que recibimos del estado y eso
nos hace ser llamados usuarios. Los ciudadanos como usuarios tienen expectativas

altas, por ejemplo, si nos indican que vamos a recibir ciertos beneficios, entonces



el usuario esta en todo su derecho en un determinado momento poder reclamar lo
qgue se le ha prometido, y si no lo recibe el ciudadano estara muy insatisfecho por
una mala atencion.

Rodriguez y Rosique, (2022) indica que el sector publico es todo lo que se
encuentra directamente ligado a los poderes politicos no solos las instituciones
llamadas: Instituciones gubernamentales, instituciones estatales, instituciones
publicas, sino las empresas que participan en el estado. El estado nos brinda bienes
publicos que serviran para nuestro bienestar social como: colegios, hospitales,
carreteras, puentes, parques, etc., A esto se le llama infraestructura.

Machin, Sanchez, Lopez y Puentes. (2019) definen a la modernizacién de la
gestién publica como el progreso de la sociedad en conjunto, mejorando los niveles
de eficiencia y eficacia, gestion para dar soluciones satisfactorias a los reclamos de
la poblacion para obtener mejores servicios por medio del estado y de sus
municipios a donde acude la ciudadania. Cuando hablamos de la modernizacion
de la gestion publica en el Pert nos centramos en lo tecnoldgico, en lo técnico, pero
nos olvidamos que en todas las entidades publicas el centro de atencién y en el
estado en general debe ser el ciudadano.

A continuacién, se desarrollan conceptos sobre el tema de investigacion,
Delgado, (2020) define al gobierno es un conjunto de autores, funciones e
instituciones; una de sus funciones es administrar y controlar el estado incluyendo
sus instituciones, al mismo tiempo ejercer autoridad y regular la sociedad, el
gobierno puede ser tanto local regional o nacional. Asi como la definicion de digital
son los diferentes campos donde la tecnologia ha hecho presencia y se relacionan
a la interaccion del ser humano con diferentes dispositivos, como celulares,
computadoras y otros aparatos automaticos que optimizan nuestras capacidades.

OPSITEL, (2017) menciona que el gobierno electrénico es la utilizacion de
Internet y el www para prestar informacion y servicios del gobierno a los usuarios.

Tijerino. (2015), menciona que el gobierno digital tiene como objetivo
simplificar los procesos y procedimientos de la administracion publica con el
propésito de llegar a tener una eficiencia y eficacia apoyada con la participacion de
los usuarios.

OEA, (2022) menciona que el gobierno electrénico es la utilizacion de las TIC

por parte del gobierno para mejorar los servicios que se les ofrecen a los usuarios.
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Egafia (2018) menciona que el estado tiene como compromiso alcanzar la
innovacion del sector publico con diversas propuestas y una de las mas relevantes
es el gobierno digital que ayuda a transparentar los procesos administrativos antes
los usuarios.

En cuanto a ciudadano, Mendoza, Diaz y Espinoza, (2019), mencionan que
es aquel que respecta, leyes, normas, principios minimos que genera una confianza
a la sociedad. Asi mismo un ciudadano responsable se caracteriza por: 1) Actuar
bajo principios de tolerancia, diversidad, respeto y pluralidad: 2) Cumplir con las
leyes y normas que establecen la convivencia social; 3) Cuidar y respetar el medio
ambiente y realizar un uso responsable de nuestros recursos naturales.

Wong (2019), en su ponencia menciond que, en Peru la utilizacion de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, como instrumentos nos
ayudan a intercambiar datos, sabemos en el pais aun estamos dando nuestros
primeros pasos con respecto a la implementacion de las tecnologias, no obstante,
estamos avanzando de manera idonea para una correcta modernizacion del
estado.

De la Cruz, Quifiones, Guillén Guillén y Aguado. (2021) define a la tecnologia
como la aplicaciébn de la ciencia que da solucién a problemas definidos, es
respuesta al hombre que busca mejorar el medio y asi tener una mejor calidad de
vida para satisfacer sus necesidades.

Fernandez y Oliveira (2021) define en términos sencillos a la conectividad
como la unién de 2 puntos y por medio de esta union realizar una comunicacion
entre ellos.

Jinchuiia, Flores y Fernandez (2020), definen al COVID-19 como una
enfermedad causada por un virus de la familia de los coronavirus, este virus causé

una pandemia global en el 2020.
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion:

En el presente trabajo se utiliz6 como tipo de investigacion, correlacional
causal ya que el objetivo primordial fue conocer el comportamiento de 2 variables
enlazadas y asi poder afirmar o negar si una variable, depende de la otra.
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2020).

3.1.2. Disefio de investigacion:

El disefio de investigacion fue no experimental, con alcance transversal
descriptivo, correlacional causal. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2020).
Donde:

M = Usuarios en una Municipalidad Distrital de Chiclayo
O1 = Gobierno digital
02 = Atencion al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo
3.2. Variables y operacionalizacion
Variable independiente: Gobierno Digital
Definicion conceptual.

El gobierno digital es un instrumento electronico y estratégico que ayuda a
los gobiernos a brindar un servicio mas eficiente en los procesos publicos, con
transparencia, seguridad y disrupcién tecnologica. (Garcia y Plasencia 2020)

Definicion operacional.

La tecnologia de informacion son herramientas tecnolégicas que facilita el
acceso, a los recursos del gobierno central para las personas que viven en lugares
remotos (Arias, 2021)

Indicadores.

Para medir la dimension transparencia se consideran los indicadores: Portal
de transparencia de la entidad en los afios de 2020 al 2021 y Actualizacién
constante de la plataforma digital de la municipalidad y para la dimension
accesibilidad se tendra en cuenta los indicadores: Simplicidad para conocer los
procesos digitales y Accesibilidad para la utilizacién de plataformas.

Escala de medicién: Ordinal
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Variable dependiente: Atencion al usuario
Definicion conceptual.

La atencion al usuario es conocido también como servicio de atencion, es un
mecanismo de marketing, que se ocupa de instaurar una comunicacion con los
usuarios por medio de distintos medios, para cumplir las expectativas de los
usuarios. (Calle,2022)

Definicion operacional.

La ciudadania es la inclusibn a una comunidad, donde las personas
interactlan y se realizan; pero sobre todo en sociedades con instituciones fuertes
y representativas. (Reyes y Rivera, 2018).

Indicadores.

Para medir la dimensién Servicio al ciudadano se consideran los indicadores:
Calidad de servicio, comunicacion y para la dimension eficiencia institucional del
servicio se tendra en cuenta los indicadores: Agilidad del servicio y Solucién a las
solicitudes.

Escala de medicion: Ordinal

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.1.1. Poblacion:

Segun Arias, Villasis y Miranda (2016). La poblacion es un conjunto de
elementos, que servira para la selecciéon de la muestra, y que cumplan con
diferentes criterios establecidos.

La poblacion fueron 100 usuarios que realizaron tramites de manera virtual
en una Municipalidad Distrital de Chiclayo

Criterios de inclusion:

- Usuarios que acudieron los afios 2020 y 2021 y que realizaron tramite
virtual en una Municipalidad Distrital de Chiclayo.
Criterios de exclusion:

- Poblacion que no acudi6 los afios 2020 y 2021 y que no realizaron

tramite virtual en una Municipalidad Distrital de Chiclayo.
3.1.2. Muestra:
Para determinar nuestra muestra utilizaremos la siguiente formula:

3 Z%.p.q.N
n= e?(N—-1)+2Z2%p.q
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~ 1.962x 0.5 x 0.5 x 408
"= 0.0852(405 — 1) + 1.962x0.5x 05

n=100

Dénde:

n = Muestra a conocer.

Z =De acuerdo al grado de confianza requerido (se recomienda 95%).
p = Probabilidad a favor

g = Probabilidad en contra

N = Poblacion conocida

e = Error probable de estimacién

3.1.3. Muestreo:

No probabilistico por conveniencia: 100 usuarios

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Trespalacios, Vasquez y Vello mencionan que las encuestas son unas
tacticas que usualmente se utilizan en los trabajos de tipo descriptiva, donde se
elaboran preguntas para los integrantes seleccionados. (Bernal, 2018).

Cabe mencionar que el trabajo de investigacion se considerd utilizar como
metodologia la técnica de encuesta y como instrumento un cuestionario.
3.4.1. Validez y confiabilidad

De acuerdo a Posso y Lorenzo (2020). En palabras de Rusque menciona
que la validez simboliza la posibilidad de que un método de investigacién pueda
responder a las preguntas expuestas.

En el presente trabajo de investigacion se trabajoé con la validez de contenido
y fue validado por la técnica de criterios de expertos para lo cual se le pidi6 el apoyo
a 3 validadores.

De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2020), menciona que la
confiabilidad de un instrumento de medicion hace referencia al grado en que su
aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales.

De acuerdo a Ventura (2017), la validez es el nivel de evidencia que apoya
el instrumento de investigacion.

Con respecto a la confiabilidad de mi instrumento se trabajé por medio del
alfa de Cronbach en el grupo piloto, conformado por 5 usuarios del gobierno digital
con caracteristicas similares a la muestra, considerando que se tomo el 5% del

muestro que es de 100 usuarios, utilizando el software SPSS se obtuvo el alfa de
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Cronbach con el coeficiente de 0.837 lo que significa que el instrumento tiene

confiabilidad buena.

Tabla 1
Estadistica de fiabilidad
Alfa de .
Cronbach N° de elementos
.837 20

3.5. Procedimientos

Solicitar permiso a la institucién; Determinar la poblacion y muestra de la
investigacion; Describir y concordar los instrumentos validados, a utilizarse en el
recojo de datos; Empleo de la herramienta a utilizarse en el recojo de datos;
Realizar el acopio de datos; Se realizo la estructura y tabulacion de la informacion
obtenida; Se comprobo las hipétesis y estudio de la informacién en concordancia
con los objetivos proyectados

3.6 Método de andlisis de datos

Segun Gauchi, (2017) el método de analisis de datos se dedica a recoger,
procesar y analizar los datos obtenidos.
Al finalizar con el acopio de los datos de la investigacion, se inicio a cifrar y tabular
los datos para su respectiva interpretacién, que nos ayudd a la elaboracion de
figuras y tablas estadisticas que demuestran el resultado.

El procedimiento mencionado se realiz6 por medio del programa software
SPSS version 28, donde se trabajo los porcentajes y tablas de frecuencia.

3.7. Aspectos éticos

En el presente trabajo de investigacion se respeto la autoria de los autores
mencionados, citdndolos correctamente por medio del Manual APA.

Segun Carcausto y Morales (2017), los principios y valores que envuelven el
criterio de ética son: (beneficencia, no maleficencia, autonomia y justicia)
Beneficencia:

Aseguro que los datos obtenidos no fueron utilizados en contra.

No maleficencia:

El presente trabajo no causoé dafio en el transcurso de la investigacion.
Autonomiay justicia:

Durante la ejecucion del trabajo de investigacion no hubo ningun tipo de

discriminacion y se realiz6 con una actuacion equitativa.

15



V. RESULTADOS

Luego de aplicar el instrumento, se logro el 1°" objetivo especifico que fue
establecer el nivel de transparencia que posee el gobierno digital en una
Municipalidad Distrital de Chiclayo durante el COVID19. A continuacion, se

muestran las tablas que corrobora lo antes mencionado.
Tabla 2

Considera que la municipalidad deberia transparentar

todos sus procesos administrativos via web

Valores Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 0 0,0
Indeciso 0 0,0
De acuerdo 4 40
Totalmente de acuerdo 96 96,0
Total 100 100,0

En la tabla 2 se observa, que el 96.0% de encuestados mencionaron estar
totalmente de acuerdo y el 4,0% de acuerdo. Lo que se interpreta que el 100,0%
estan de acuerdo que la municipalidad deberia transparentar todos sus procesos
administrativos via web. Lo observado es debido a que la poblacion esta cansada
de los procesos irregulares y piensa que la corrupcion esta generalizada en todo el
Peru, por ello los usuarios en su totalidad piden transparencia en todos los procesos
administrativos.
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Tabla 3.

Al ingresar al portal de transparencia de la entidad se
siente seguro al registrar sus datos personales

Valores Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 0 0,0
Indeciso 65 65,0
De acuerdo 34 34,0
Totalmente de acuerdo 1 1,0
Total 100 100,0

En la tabla 3 se observa, que el 65.0% de encuestados mencionaron estar
indeciso, el 34% de acuerdo y el 1,0% totalmente de acuerdo. Lo que se interpreta
que el 65,0% estan indecisos con respecto a la seguridad de registrar sus datos
personales al ingresar al portal de transparencia de la entidad. Esto debido a la falta
de informacién brindada por la municipalidad para aclarar sus dudas con respecto

a sus datos registrados.
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Tabla 4

El nivel de transparencia que demostré la Municipalidad

durante los afios 2020 - 2021, fue bueno

Valores Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 33 33,0
En desacuerdo 38 38,0
Indeciso 28 28,0
De acuerdo 1 1,0
Totalmente de acuerdo 0 0,0
Total 100 100,0

En la tabla 4 se observa, que el 38.0% de encuestados mencionaron estar

en desacuerdo, el 33,0% totalmente en desacuerdo, el 28,0% indeciso y el 1,0% de

acuerdo. Lo que se interpreta que el 71,0% estan en desacuerdo con respecto al

nivel de transparencia que demostro la Municipalidad durante los afios 2020 - 2021.

Esto debido a la falta de implementacion de procesos digitales en la plataforma, es

por ello que los usuarios mencionaron que no fue buena la transparencia en dichos

anos.
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Tabla 5

Usted ha observado una mejora continua en el portal de

transparencia de la municipalidad en los afios 2020 —

2021
Valores Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 2,0
En desacuerdo 63 63,0
Indeciso 23 23,0
De acuerdo 12 12,0
Totalmente de acuerdo 0 0,0
Total 100 100,0

En la tabla 5 se observa, que el 63.0% de encuestados mencionaron estar

en desacuerdo, el 23,0% indeciso, el 12,0% de acuerdo y el 2,0% totalmente en

desacuerdo. Lo que se interpreta que el 65,0% estan en desacuerdo con respecto

a una mejora continua en el portal de transparencia de la municipalidad en los afios

2020 — 2021. Esto debido a que muchas municipalidades carecen del recurso

econdémico para implementar tecnologias nuevas como softwares, esto hace

estancarse y no avanzar en el gobierno digital.
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Tabla 6

Considera que el portal de transparencia cuenta con una

actualizacién adecuada al realizar su solicitud via online

Valores Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 15 15,0
Indeciso 25 25,0
De acuerdo 60 60,0
Total 100 100,0

En la tabla 6 se observa, que el 60.0% de encuestados mencionaron estar
de acuerdo, el 25,0% indeciso y el 15,0% en desacuerdo. Lo que se interpreta que
el 60,0% estan de acuerdo con respecto a la actualizacién adecuada del portal de
transparencia al realizar su solicitud via online. Esto debido a que la municipalidad
cuenta con un profesional encargado de las actualizaciones de los procesos online

del gobierno digital.

Contraste de Hipotesis especifica 1

Después de interpretar los resultados se llegd a la conclusién que no se
acepta la hipotesis El Gobierno digital posee un nivel de transparencia alto en una
Municipalidad Distrital de Chiclayo durante el COVID19.

Luego de aplicar el instrumento, se logré el 2% objetivo especifico que fue el
identificar las caracteristicas del gobierno digital en una Municipalidad Distrital de
Chiclayo durante el COVID19. A continuacion, se muestran en las tablas que
corrobora dicho resultado.
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Tabla 7
Considera usted dificil el manejo de los procesos que se

realizan via online

Valores Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 50 50,0
Indeciso 2 2,0
De acuerdo 48 48,0
Totalmente de acuerdo 0 0,0
Total 100 100,0

En la tabla 7 se observa, que el 50.0% de encuestados mencionaron estar
en desacuerdo, el 48.0% mencionaron estar de acuerdo y el 2,0% indeciso. Lo que
se interpreta que existe una paridad con respecto a la caracteristica del gobierno
digital, como es la dificultad en el manejo de los procesos que se realizan via online.
Esto se dio porque la mayoria de usuarios recién utilizaron la plataforma digital
durante la pandemia COVID 19 para realizar dichos procesos ya que afos

anteriores realizaban sus tramites de manera presencial.

21



Tabla 8

Considera usted que necesita capacitacion, por parte de

la municipalidad para realizar tramites via online

Valores Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 14 14,0
Indeciso 0 0,0
De acuerdo 65 65,0
Totalmente de acuerdo 21 21,0
Total 100 100,0

En la tabla 8 se observa, que el 65.0% de encuestados mencionaron estar
de acuerdo, el 21.0% mencionaron estar totalmente de acuerdo y el 14,0% en
desacuerdo. Lo que se interpreta que el 86,0% estan de acuerdo que necesitan
capacitacién, por parte de la municipalidad para realizar tramites via online. Esto se
dio porque la municipalidad viene implementando nuevos procesos digitales lo que
lleva a la poblacion hacia la necesidad de capacitacion para la realizacion de sus
procesos online.
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Tabla 9

Se le hace dificil acceder a los tramites que se generan

de manera online

Valores Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 17 17,0
En desacuerdo 22 22,0
Indeciso 0 0,0
De acuerdo 61 61,0
Totalmente de acuerdo 0 0,
Total 100 100,0

En la tabla 9 se observa, que el 61.0% de encuestados mencionaron estar

de acuerdo, el 22.0% mencionaron estar en desacuerdo y el 17,0% totalmente en

desacuerdo. Lo que se interpreta que el 61,0% le hace dificil acceder a los tramites

gue se generan de manera online. Esto se dio porque la municipalidad viene

implementando nuevos tramites de manera online, lo que lleva a la poblacién tener

un dificil acceso en dichos tramites.
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Tabla 10

Considera correcto el nivel de acceso a la informacion

de la Municipalidad

Valores Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 20 20,0
En desacuerdo 33 33,0
Indeciso 0 0,0
De acuerdo 47 47,0
Totalmente de acuerdo 0 0,0
Total 100 100,0

En la tabla 10 se observa, que el 47.0% de encuestados mencionaron estar
de acuerdo, el 33.0% mencionaron estar en desacuerdo y el 20,0% totalmente en
desacuerdo. Lo que se interpreta que el 53,0% no esta de acuerdo con el nivel de
acceso a la informacion de la Municipalidad. Esto se dio porque aun la
municipalidad no tiene todos sus procesos digitalizados, por lo que adn la

plataforma carece de informacién requerida por los usuarios.
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Tabla 11

Al ingresar a la plataforma digital de la municipalidad, el

acceso le demanda mucho tiempo

Valores Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 64 64,0
Indeciso 0 0,0
De acuerdo 33 33,0
Totalmente de acuerdo 3 3,0
Total 100 100,0

En la tabla 11 se observa, que el 64.0% de encuestados mencionaron estar
en desacuerdo, el 33.0% mencionaron estar en de acuerdo y el 3,0% totalmente de
acuerdo. Lo que se interpreta que el 64,0% mencionaron su conformidad con el
tiempo de acceso a la plataforma digital de la municipalidad ya que no le demanda

mucho tiempo al ingresar.

Contraste de Hipotesis especifica 2

Después de interpretar los resultados se llegé a la conclusion que se acepta
la hipbtesis El Gobierno digital posee caracteristicas diversas en una Municipalidad
Distrital de Chiclayo durante el COVID19.

Luego de aplicar el instrumento, se logro el 3°" objetivo especifico que fue
determinar el nivel de satisfaccion de atencion al usuario en una Municipalidad
Distrital de Chiclayo durante el COVID19. A continuacién, se muestran en las tablas

que corrobora dicho resultado.
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Figura 1

Me siento satisfecho(a) con la atencion que recibo en esta
municipalidad

M En desacuerdo
M [ndeciso
m De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

En la figura 1 se observa, que el 62% de encuestados mencionaron estar de
acuerdo, el 24% mencionaron estar en desacuerdo, el 12% indeciso y el 2%
totalmente de acuerdo. Lo que se interpreta que el 64% estan satisfechos con la
atencién que recibieron en esta municipalidad. Lo mencionado anteriormente se da

por la disposicion de los trabajadores de los trabajadores.
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Figura 2
El personal de esta municipalidad ha solucionado satisfactoriamente

Sus exigencias

B En desacuerdo
H Indeciso

® De acuerdo

En la figura 2 se observa, que el 47% de encuestados mencionaron estar de
acuerdo, el 39% mencionaron estar en desacuerdo y el 14% indeciso. Lo que se
interpreta que el 47% de los usuarios mencionan que el personal de la
municipalidad no ha solucionado satisfactoriamente sus exigencias. Esto se da
porque falta de personal, lo que conlleva a no cumplir con las exigencias de los

usuarios.
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Figura 3.

Siente que puede volver a esta municipalidad en cualquier momento

porque valora mucho su atencion

® En desacuerdo
M [Indeciso

® De acuerdo

En la figura 3 se observa, que el 46% de encuestados mencionaron estar
indeciso, el 35% mencionaron estar de acuerdo y el 19% en desacuerdo. Lo que se
interpreta que el 46% de los usuarios mencionan que no sienten que pueden volver

a la municipalidad en cualquier momento porque valora mucho su atencion.
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Figura 4.

Existe preocupacion de la municipalidad por solucionar las
necesidades de los usuarios

H En desacuerdo
M [ndeciso
¥ De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

En la figura 4 se observa, que el 47% de encuestados mencionaron estar de
acuerdo, el 37% mencionaron estar indeciso, 14% en desacuerdo y el 2%
totalmente de acuerdo. Lo que se interpreta que el 49% de los usuarios mencionan
estar de acuerdo con que existe preocupacion de la municipalidad por solucionar
las necesidades de los usuarios. Esto se debe a la preocupacién de los trabajadores

por los problemas de la poblacion.
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Figura 5
Cuando se comunican con usted el personal de la municipalidad, usan
un lenguaje amigable

M [ndeciso
®m De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

En la figura 5 se observa, que el 65% de encuestados mencionaron estar de
acuerdo, el 20% mencionaron estar totalmente de acuerdo y el 15% indeciso. Lo
que se interpreta que el 85.0% de los usuarios mencionan estar de acuerdo con
que el personal de la municipalidad usa un lenguaje amigable cuando se comunican
con ellos. Esto se da por la buena disposicién en ayudar de los trabajadores de la

municipalidad hacia los usuarios.
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Figura 6

La atencion que se le brinda es el tiempo oportuno

H En desacuerdo
M Indeciso
® De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

En la figura 06 se observa, que el 47% de encuestados mencionaron estar
indeciso, el 33% mencionaron estar de acuerdo, el 16% en desacuerdo y el 4%
totalmente de acuerdo. Lo que se interpreta que el 47% de los usuarios mencionan
estar indecisos con respecto a la atencion si se brinda en el tiempo oportuno. Esto
se da porque algunos procesos online, carecen de una adecuada actualizacion que

ayude a obtener una respuesta oportuna en menor tiempo.
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Figura 7

Cree que deberia haber una opcién para el seguimiento a los tramites

realizados via online

B De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

En la figura 7 se observa, que el 65.0% de encuestados mencionaron estar
totalmente de acuerdo y el 35% de acuerdo. Lo que se interpreta que el 100.0% de
los usuarios mencionan estar de acuerdo que debe existir una opcion para el
seguimiento a los tramites realizados via online. Ello se debe que la plataforma del

gobierno digital de la municipalidad carece de dicha opcién
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Figura 8.

Considera que la municipalidad les da solucién a sus solicitudes via

online

® En desacuerdo
H [ndeciso

De acuerdo

En la figura 8 se observa, que el 61% de encuestados mencionaron estar
indecisos, 20% de acuerdo y el 19% en desacuerdo. Lo que se interpreta que el
61% de los usuarios no estan convencidos que la municipalidad les da solucion a
sus solicitudes via online. Ello se debe a que la plataforma del gobierno digital de
la municipalidad aun le falta implementar diferentes procesos que ayuden a

satisfacer las necesidades de los usuarios y asi dar solucion a sus problemas.
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Figura 9

Considera que las respuestas a sus solicitudes via web son eficaces

M En desacuerdo
M Indeciso
®m De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

En la figura 9 se observa, que el 46% de encuestados mencionaron estar de
acuerdo, 33% mencionan estar indecisos, el 20% en desacuerdo y el 1% totalmente
de acuerdo. Lo que se interpreta que el 47% de los usuarios consideran que las
respuestas a sus solicitudes via web son eficaces. Ello se debe a que las opciones
que se encuentran en la plataforma del gobierno digital de la municipalidad brindan

una respuesta eficaz a su solicitud.
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Figura 10

Considera que responden sus solicitudes en el tiempo establecido

B En desacuerdo
H [ndeciso

m De acuerdo

En la figura 10 se observa, que el 46.0% de encuestados mencionaron estar
indecisos, 33% de acuerdo y el 21% en desacuerdo. Lo que se interpreta que el
67,0% de los usuarios no consideran que responden sus solicitudes en el tiempo
establecido.

Contraste de Hipotesis especifica 3

Después de interpretar los resultados se llegé a la conclusion que se acepta
la hipétesis la satisfaccibn de atencion al usuario es de nivel medio en una
Municipalidad Distrital de Chiclayo durante el COVID19.

Asi mismo se logro el objetivo general que fue determinar en qué medida el
gobierno digital influencié en la atencién al usuario en una Municipalidad Distrital
de Chiclayo durante la COVID19.

En la pregunta N° 10 el 64 % menciona estar en desacuerdo que, al ingresar
a la plataforma digital de la municipalidad, el acceso le demanda mucho tiempo, En
la pregunta N° 11 el 62 % de usuarios respondid sentirse satisfecho con la atencion
que recibié en la municipalidad y en la pregunta N° 19 el 46% de usuarios
consideran que las respuestas a sus solicitudes via web son eficaces durante la
COVID19.
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Figura 11

Influencia del gobierno digital en la atencion al usuario en una Municipalidad
Distrital de Chiclayo durante la COVID19

70%
64% 62%

60%
50% 46%
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% 33% 33%
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12%
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39
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10.- Al ingresar a la plataforma 11.- Me siento satisfecho(a) con 19.- Considera que las respuestas
digital de la municipalidad, el la atencién que recibo en esta a sus solicitudes via web son
acceso le demanda mucho tiempo municipalidad eficaces

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo ®Indeciso M De acuerdo M Totalmente de acuerdo

36



V. DISCUSION

Uno de los resultados hallados se muestra en la tabla 2 donde se observa
que “el 96.0% de encuestados mencionaron estar totalmente de acuerdo y el 4,0%
de acuerdo con que la municipalidad deberia transparentar todos sus procesos
administrativos via web. Lo observado es debido a que la poblacidén esta cansada
de los procesos irregulares y piensa que la corrupcion esta generalizada en todo el
Perd, por ello los usuarios en su totalidad piden transparencia en todos los procesos
administrativos”, resultado que confirma lo establecido por Correa, Toro y Gutiérrez
(2020), que menciona que “en la actualidad, los paises en via de desarrollo han
tenido un problema constante, que es la falta de transparencia de sus procesos
administrativos frente a la poblacion, existen muchos ejemplos que el gobierno
digital ayudo a una gestién equitativa, pero para ello se debe ir implementando de

manera constante, progresiva y responsable” (p. 15).

Este resultado coincide con lo hallado por Santos, (2018) en su tesis
realizada en Espafia, menciondé que “de 620 instituciones publicas del Peru
mayoritariamente las municipalidades regionales no realizan la difusion informacion
de las tareas de los gobernadores y funcionarios, también que mencioné que los
portales Web de las instituciones regionales no son de calidad y carecen de
informacion, ello se debe mejorar para asi entregar un mejor servicio a la poblacién”
(p. 38), también coincide con Lizardo, (2018) en su tesis realizada en Madrid,
concluyo que en América latina hallamos datos de avance de gobierno digital similar
al caso de apreciacion de corrupcion, que de acuerdo al nivel de desarrollo de los
portales de las municipalidades en Latinoamérica los gobiernos nacionales

contribuyen en el progreso del gobierno digital.

Asimismo, coincide con lo hallado por Guillén, (2016) en su tesis realizada
en Cuba, mencioné que “el nivel bajo de la tecnologia depende mucho de la
antigiiedad de las computadoras ya que no se han renovado en los Gltimos tiempos
y se concluyé que el Gobierno Electronico se basa primordialmente en la especifica
de la informacion hacia el usuario. (p. 55).
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Uno de los resultados hallados se muestra en la tabla 5 donde se observa,
que “el 63.0% de encuestados mencionaron estar en desacuerdo, el 23,0%
indeciso, el 12,0% de acuerdo y el 2,0% totalmente en desacuerdo. Lo que se
interpreta que el 65,0% estan en desacuerdo con respecto a una mejora continua
en el portal de transparencia de la municipalidad en los afios 2020 — 2021. Esto
debido a que muchas municipalidades carecen del recurso econdémico para
implementar tecnologias nuevas como softwares, esto hace estancarse y no
avanzar en el gobierno digital” resultado que confirma lo establecido por Ordorfiez,
Toledo y Campoverde (2021) mencionan que, “en Ecuador la modernizacion y
automatizacion del gobierno digital, es una tarea incompleta, el crecimiento de
gestidon de resultados y la realizaciébn en menor tiempo con respecto a los tramites
gubernamentales aun carecen de una meta fija” (p. 3). Este resultado coincide con
lo hallado por Barragan y Guevara, (2016) en Ecuador “analiz6 94 sucesos
ocurridos durante el Covid-19, de un total de 221 municipios, esto lo llevo a alcanzar
el siguiente resultado, la escasa infraestructura requerida para las
telecomunicaciones y se concluyé que aun no existe un grado de madurez

tecnoldgica” (p. 110).

Asimismo, coincide con lo hallado por Fernandez, (2017) en su tesis
realizada en Per0, el 50 % del gobierno digital en la Municipalidad de San Martin
es buena, asi se llegd a la conclusién que el gobierno electrénico se encontré en
un nivel inadecuado 56%, nivel regular 26% y nivel adecuado con 18%. (p. 54), Sin
embargo, Giner, (2021) en su tesis realizada en Espafia encontré todo lo contrario
que las decisiones que viene tomando Espafia de acuerdo a la tecnologia digital en
los ultimos afios son acertadas y va adquiriendo resultados idéneos con respecto a
la transformacion digital en la gestion publica (p. 6). Esto es un claro ejemplo que
la infraestructura y tecnologia con respecto al gobierno digital en Europa esta mas
avanzado gue en Latinoamérica. Sin embargo, Infante, (2019) en su tesis realizada
en Perd, menciono que el gobierno digital es una opcién para alcanzar mecanismos
integradores, llegando a la conclusion que existe una correlacion positiva media de
0.882 entre las variables Gobierno Electrénico y Gestidén Publica en la Procuraduria
Publica del RENIEC — Lima
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Uno de los resultados hallados se muestra en tabla 6, que el 60,0% estan de
acuerdo con respecto a la actualizacion inadecuada del portal de transparencia al
realizar su solicitud via online. Esto debido a que la municipalidad cuenta con un
solo profesional encargado de las actualizaciones de los procesos online del
gobierno digital. resultado que confirma lo establecido por Truijillo y Alvarez, (2021),
que llego a la conclusion que se debe realizar una propuesta de marco de

competencias para el trabajador del estado, respecto a la evolucion digital.

Este resultado coincide con lo hallado por Gonzélez, Carvajal y Gonzalez,
(2020) en Chile, menciona que se debe mejorar el fortalecimiento de los proyectos

relacionados al gobierno digital de las municipalidades

Uno de los resultados hallados se muestra en la tabla 7 se observa, que el
50.0% de encuestados mencionaron estar en desacuerdo, el 48.0% mencionaron
estar de acuerdo y el 2,0% indeciso. Lo que se interpreta que existe una paridad
con respecto a la caracteristica del gobierno digital, como es la dificultad en el
manejo de los procesos que se realizan via online. Esto se dio porque la mayoria
de usuarios recién utilizaron la plataforma digital durante la pandemia COVID 19
para realizar dichos procesos ya que afios anteriores realizaban sus tramites de
manera presencial., resultado que confirma lo establecido por Rodriguez, Calderon,
Pérez y Sam, (2018) en Pera, menciono que el Latinoamérica hemos avanzado con
respecto a las paginas Web, no obstante, aun nos falta tener una mayor
accesibilidad Web y asi mejorar la atencién a la ciudadania y continuar con el

gobierno electrénico en las instituciones publicas Post-COVID.

Asi mismo Araujo, Reinhard y Cunha, (2018) en Brasil, menciono que la
clase media y baja son las que tienen mayores problemas de conectividad de
acceso a internet en su hogar y se concluyd que el incremento en la razén de
probabilidad de la utilizacion de los servicios del gobierno digital esta claramente

ligado al acceso de internet.

Uno de los resultados hallados se muestra en figura 2 se observa, que el
47% de encuestados mencionaron estar de acuerdo, el 39% mencionaron estar en
desacuerdo y el 14% indeciso. Lo que se interpreta que el 47% de los usuarios

mencionan que el personal de la municipalidad no ha solucionado
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satisfactoriamente sus exigencias. Esto se da porque falta de personal, lo que
conlleva a no cumplir con las exigencias de los usuarios. resultado que confirma lo
establecido por Machin, Sanchez, Lépez y Puentes. (2019) mencionan que
modernizacién de la gestién publica es el progreso de la sociedad en conjunto,
mejorando los niveles de eficiencia y eficacia, gestion para dar soluciones
satisfactorias a los reclamos de la poblacion para obtener mejores servicios por
medio del estado y de sus municipios a donde acude la ciudadania. Cuando
hablamos de la modernizacién de la gestién publica en el Perti nos centramos en
lo tecnoldgico, en lo técnico, pero nos olvidamos que en todas las entidades
publicas el centro de atencion y en el estado en general debe ser el ciudadano. (p.
7)

Este resultado coincide con lo hallado por Morales, Simbafia y Guerrero,
(2020) “en Ecuador empez6 a implementar el gobierno digital hace mas de 20 afios
sin embargo aun se encuentra atrasados en la implementacion y uso del gobierno
electronico y se concluyé que los gobiernos en el mundo han evidenciado
disposicion por ayudar a la modernizacion de los servicios que facilitan los
gobiernos” (p. 214).

Uno de los resultados hallados se muestra en figura 9 se observa, que “el
46% de encuestados mencionaron estar de acuerdo, 33% mencionan estar
indecisos, el 20% en desacuerdo y el 1% totalmente de acuerdo”. Lo que se
interpreta que el 47% de los usuarios consideran que las respuestas a sus
solicitudes via web son eficaces. Ello se debe que las opciones que se encuentran
en la plataforma del gobierno digital de la municipalidad brindan una respuesta
eficaz a su solicitud, resultado que confirma lo establecido por Tijerino (2015),
donde menciona que el gobierno digital tiene como objetivo simplificar los procesos
y procedimientos de la administracién publica con el propdsito de llegar a tener una

eficiencia y eficacia apoyada con la participacion de los usuarios (p. 16).

Este resultado coincide con lo hallado por Arce, (2022) en su tesis realizada
en Perd, donde “de acuerdo a las entrevistas realizadas, la utilizacion y ejecucion
de las tecnologias en el Peru es de beneficio para los usuarios que reciben los

servicios publicos, las plataformas institucionales simplificaran la vida diaria de la
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poblacién ahorrando tiempo y disminuyendo costos y lo mas importante totalmente
gratuito y que el gobierno digital es una plataforma digital primordial en la actualidad
ya que se utiliza para mejorar procesos y ayudar con el vinculo de los usuarios y el
estado”. (p. 28). Asimismo, Vizcarra, Uribe, Sanchez, Poquis, Menacho y
Camarena, (2018) en Perq, “encontré un vinculo entre el gobierno digital y la
participacion de la ciudadania de 0,824, y se concluyé a mayor gobierno digital

mayor participacion ciudadana” (p. 8).

Uno de los resultados hallados se muestra en la figura 8 se observa, que el
61% de encuestados mencionaron estar indecisos, 20% de acuerdo y el 19% en
desacuerdo. Lo que se interpreta que el 61% de los usuarios no estan convencidos
que la municipalidad les da solucion a sus solicitudes via online. Ello se debe a que
la plataforma del gobierno digital de la municipalidad aun le falta implementar
diferentes procesos que ayuden a satisfacer las necesidades de los usuarios y asi

dar solucion a sus problemas.

Cosquillo, (2021) menciona que el gobierno digital durante — COVID-19 ha
sido un extrafio aliado para el gobierno digital, el mundo entero se dio cuenta de la
necesidad que existe de una correcta digitalizacion en los gobiernos, el como
interactuar el gobierno con los ciudadanos de una manera remota, y mas aun en la
pandemia; también salié a la luz los gobiernos que estaban muy atrasados en la
digitacién como también gobiernos que implementaron correctamente su gobierno
digital, resultado que confirma lo establecido por Segun Manco, (2020) en su tesis
realizada en Perd, mencion6 que la poblacion se adapté rapidamente a la nueva
modalidad virtual tanto en sus procesos admirativos como la educacion desde casa,
llegando a la conclusiéon que el 89.9% de los participantes evidencian nivel
avanzado manifestando la integracion de las herramientas, el 7.7% un nivel

intermedio y un 2.4% un nivel basico referido a la incorporacién de las TIC

Uno de los resultados hallados se muestra en figura 10 se observa, que “el
46.0% de encuestados mencionaron estar indecisos, 33% de acuerdo y el 21% en
desacuerdo”. Lo que se interpreta que el 67,0% de los usuarios no consideran que
responden sus solicitudes en el tiempo establecido, resultado que confirma lo
establecido por Luis, (2016), menciona que “la atencién al ciudadano es por medio
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de los servicios que recibimos del estado y eso nos hace ser llamados usuarios, los
ciudadanos como usuarios tienen expectativas altas, por ejemplo, si nos indican
que vamos a recibir ciertos beneficios, entonces el usuario est4 en todo su derecho
en un determinado momento poder reclamar lo que se le ha prometido, y si no lo

recibe el ciudadano estara muy insatisfecho por una mala atencion”. (p. 103)

Este resultado coincide con lo hallado por Carrera, Ovando y Villafuerte,
(2019) en México determiné que “la eficiencia de la ciudadania es un elemento que
contribuye la conducta de la utilizacién del gobierno digital por parte de la poblacién
y la eficacia de la prestacion servicios publicos dados de manera online es una

agente que interviene directamente en el uso del gobierno digital” (p. 133).

Asimismo, Segun Rocca, (2016) en su tesis realizada en Argentina,
menciond que “los trabajadores muestran el Interés en responder a sus solicitudes
y que el nivel de satisfaccion general de los usuarios de una Municipalidad de
Berisso se encontro en el rango de “Satisfecho” y “Algo insatisfecho””. (p. 54), Sin
embargo, Linarez (2020) en su tesis realizada en Perd, menciono que “el uso de
tecnologia contribuye a la mejora entre la relacién interna y externa del trabajar
publico y el usuario quien recibe el servicio, pero para mejorar la gestion municipal

el Gobierno Electrénico debe ir de la mano con la tecnologia. (p. 28)
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determin6 que existe un nivel medio en el uso de informacion
publicada en su portal de transparencia en una Municipalidad Distrital de Chiclayo
durante el COVID19, esto debido a la falta de implementacion de procesos digitales
en la plataforma, es por ello que los usuarios mencionaron que no fue buena la

transparencia durante el COVID19.

2. Se identifico las caracteristicas del gobierno digital en una Municipalidad
Distrital de Chiclayo durante el COVID19, una de las caracteristicas fue que el
61,0% de usuarios le hace dificil acceder a los tramites que se generan de manera
online. Esto se dio porque la municipalidad viene implementando nuevos tramites
de manera online, lo que lleva a la poblacion tener un dificil acceso en dichos

tramites.

3. Determinamos que el nivel de satisfaccién de atencién al usuario es de
nivel medio en una Municipalidad Distrital de Chiclayo durante el COVID19, ya que
el 47% de los usuarios mencionan que el personal de la municipalidad no ha

solucionado satisfactoriamente sus exigencias.

4. Se verifica que el gobierno digital influencié en la atencion al usuario en
una Municipalidad Distrital de Chiclayo durante la COVID19, en la pregunta N° 11
el 62 % de usuarios respondio sentirse satisfecho con la atencién que recibio en la

municipalidad.
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VIl.  RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la Gerencia Municipal establecer un cronograma de
publicacién peridédica de la informacion para transparentar todos sus procesos
administrativos.

2. Sugiero que la Gerencia Municipal realice charlas de capacitacion para
los nuevos tramites que se realicen de manera online, asi los usuarios puedan
realizarlos sin inconvenientes.

3. Se recomienda a la Gerencia Municipal contratar mayor namero de

personal administrativo, para asi cumplir con todas las necesidades de los usuarios.

4. Se recomienda a la Gerencia Municipal seguir con el gobierno digital,

implementado tecnologia para digitalizar muchos mas procesos administrativos.
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ANEXOS

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DE
ESTUDIO

V.

Gobierno
Digital

V.D.

Atencién al

usuario

DEFINICION
CONCEPTUAL

El gobierno digital es un
instrumento  estratégico
de los gobiernos para ser
mas eficientes en los
procesos publicos, con
transparencia, seguridad
y disrupcién tecnolégica.
(Garciay Plasencia 2020)

La atencién al usuario es
conocido también como
servicio de atencion, es
un mecanismo de
marketing, que se ocupa
de instaurar una
comunicacion con los
usuarios por medio de
distintos medios, para
cumplir las expectativas
de los usuarios.
(Calle,2022)

DEFINICION
OPERACIONAL
La tecnologia de
informacién son

herramientas
tecnolégicas que facilita el
acceso, a los recursos del
gobierno central para las
personas que viven en
lugares remotos (Arias,
2021)

La ciudadania es la
inclusion a una
comunidad, donde las
personas interactiian y se
realizan; pero sobre todo
en sociedades con
instituciones  fuertes 'y
representativas. (Reyes y
Rivera, 2018)

DIMENSIONES INDICADORES

Portal de transparencia de la entidad en los

. afios de 2020 al 2021
Transparencia

Actualizacion constante de la plataforma
digital de la municipalidad

Simplicidad para conocer los procesos
Accesibilidad digitales

Accesibilidad para la utilizacién de
plataformas

Calidad de servicio
Servicio al ciudadano

Comunicacioén

Agilidad del Servicio

Eficiencia Institucional

Solucién a las solicitudes

ESCALA DE
MEDICION

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal




VALIDACION DE INSTRUMENTOS
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 17 de mayo de 2022

Sefiora:
Magtr. Toro Lopez Rita de Jesus
Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de maestro en
Gestion publica

Como parte del procesc de elaboracion del proyeclo se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige
es necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo
su formacién y experencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez
del instrumento.

Para efectos de su andlisis adjunto a usted los siguientes documentos:

¢ Ficha técnica instrumental.

» Instrumento de recoleccién de datos

* Matriz de consistencia

« Cuadro de operacionalizacion de variables

» Ficha de evaluacion de validacion por juicios de expertos
¢ Informe de validacién del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Firma
Br ﬁoméz Cornejo Cristian Michel
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Variables Dimensiones Indicadores items
Portal de transparencia de |a entidad en los 3
afos de 2020 al 2021
1, Transparencia
Actualizacién constante de la plataforma 2
Al digital de la municipalidad
Gobierno digital Simplicidad para conccer los procesos B
digitales
2. Accesibilidad
Accesbifdad para & utiizacion de 3
plataformas
- 3
1. Senvicioal Colad e svico
V.. ciudadano ——r—ye 2
Atencion al - -
\Suaro 2. Eficiencia Agilidad del Servicio 2
Institucional

Solucién a las solicitudes
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
UESTIONARI

ENCUESTA SOBRE GOBIERNO DIGITAL Y ATENCION AL USUARIO

Estimado usuario (a), Ia presente encuesta forma parte de un trabajo de investigacion que tiene
por objetivo la obtencion de datos informativos del Gobierno digital y su mfluencia en |a atencion
al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 - 2021.". La encuesta es andnima, se
pide responda con veracidad.

INSTRUCCIONES

v' El presente instrumento, muestra un grupo de caracteristicas acerca de las variables de
gobierno digital y atencion al usuario que se deben determinar, cada pregunta va acompafiada
de 5 posibles opciones de respuesta a evaluar.

v Se pide no dejar ningun ltem sin responder, No existen respuestas incorrectas o correctas,

v El tiempo estimado de duracién es de 5 minutos.
Marcar con una “X" el nivel de satisfaccion que simbofice los aspectos adeterminar. Las

posibles respuestas van del 1 a 5, siendo el "1" el menor nivel de satisfaccion y el *5" el
maxime. Actualizacion constante de |a plataforma digital de la municipalidad

DATOS PERSONALES

Edad:

Sexo:

Tossinmenss on En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totsiments de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
GOBIERNO DIGITAL
DIMENSION TRANSPARENCIA

Considera que la municipalidad deberia transparentar todos sus 1121345
1 | procesos administrativos via web.

Al ingresar al portal de transparencia de la entidad se siente seguro 1121345
2 | al registrar sus datos personales,

El nivel de transparencia que demostrd la Municipalidad durante los :
3 | afos 2020 - 2021, fue bueno.

4 | Usted ha observado una mejora continua en el portal de
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trasparencia de la municipalidad en los aflos 2020 - 2021.

Considera que el portal de ftrasparencia cuanta con una 1121345
5 | actualizacién adecusada al realizar su solicitud via online.

DIMENSION ACCESIBILIDAD

Considera usted dificil el manejo de los procesos que se realizan via 112134ls
6 | online.

Considera usted gque necesita capacitacion, por parie de la 1121345
7 | municipalidad para realizar tramites via online.

Se le hace dificd acceder 2 los tramites que se generan de manera 11213l4ls
8 | online.

Considera comrecto el nivel de acceso a la informacion de la 1121345
9 | Municipalidad.

Al ingresar a la plataforma digital de la municipalidad, el acceso le 11213]4]ls
10 | demanda mucho tiempo.

ATENCION AL USUARIO

DIMENSION SERVICIO AL CIUDADANO

1 Me siento satisfecho(a) con |a atencidn que recibo en esta 1121345
municipalidad.

12 El personal de esta municipalidad ha solucionado satisfactoniamente 1121345
sus exigencias.

Siente que puede volver a esta municipalidad en cualquier momento
13 ] 112(3|4]|5
porque valora mucho su atencion.

Existe preocupacion de la municipakidad por solucionar las
14 : : 112|3|4(5
necesidades de los usuarios.

Cuando se comunican con usted el personal de la municipalidad,
15 G 5 1123|415
usan un lenguaje amigable.

DIMENSION EFICIENCIA INSTITUCIONAL

16 | La atencion que se e brinda es el tiempo oportuno. 112|3(4]|5

17 Cree que deberia haber una opcién para el seguimiento a los 112134ls
tramites realizados via onfine.

Considera que la municipalidad les da solucidn a sus solicitudes via
18 orling 1123|4156

Considera que las respuestas a sus solcitudes via web son
19 112|3|4(5
eficaces,

20 | Considera que responden sus solicitudes en el tiempo establecido, | 1 |2 | 3 | 4 |5
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TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo de la tesis: Gobierno digital y su influencia en Ia atencion al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 - 2021

VARIABLES DE DEFINICION |
ESTUDIO CONCEPTUAL
Vi El gobierno digital es un
instrumento  estratégico
de los gobiemos para ser
Gobierno mas eficentes en los
Digital procesos  publicos, con
transparencia, segundad
y disrupcion tecnologica.
(Garcia y Plasencia 2020)
La atencion al usuario es
conocido también como
servicio de atencion, es
V.. un mecanismo de
marketing, que se ocupa
de instaurar una
Atencional  ninicacion con los
usuario usuarios por medio de

distintos medios, para
cumplir las expectativas
de los usSUaNos.
(Calle,2022)

DEFINICION
OPERACIONAL

La tecnologia de

informacion son
herramientas
tecnolégicas que facilita el

acceso, a ks recursos del
goblemo central para las
personas que viven en
lugares remotos (Arias,
2021)

La cludadania es la
inclusién a una
comunidad, donde las
personas interactlan y se
realizan, pero sobre todo
en  sociedades  con
instituciones  fuertes y
representativas. (Reyes y
Rivera, 2018)

DIMENSIONES INDICADORES

Portal de transparencia de la entidad en los
s aios de 2020 al 2021
Transparencia

Actualizacion constante de la plataforma
digital de la municipalidad

Simplicidad para conocer l0s procesos
Accesibilidad digiales
Accasibibdad para la utilizacion de
plataformas

Calidad de servicio
Servicio al ciudadano
Comunicacion

Agilidad del Servicio

Eficiencia Institucional
Solucion a las solictudes

ESCALADE
MEDICION

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal
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TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo de la tesis: Gobierno digital y su influencia en la atencion al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 — 2021

VARIABLES DE
ESTUDIO

Vi

Goblerno
Digital

V.D.

Atencion al
usuario

DEFINICION
CONCEPTUAL

El gobiemo digital es un
instrumento  estratégico
de los gobiernos para ser
mas eficientes en los
procesos publicos, con
transparencia, seguridad
y disrupcion tecnoldgica.
(Garcia y Plasencia 2020)

La atencion al usuario es
conocido también como
servicio de atencion, es
un mecanismo de
marketing, que se ocupa
de instaurar una
comunicacion con los
usuarios por medo de
distintos medios, para
cumplir las expectativas
de los usuarios.
(Calle,2022)

DEFINICION
OPERACIONAL

La tecnologia de
informacion son
herramientas
tecnoldgicas que facilita el
acceso, a los recursos del
gobiemo central para las
perscnas que viven en
lugares remotos (Arias,
2021)

La cwdadania es la
inclusidn a una
comunidad, donde las
personas interactuan y se
realizan; pero sobre todo
en  socledades con
institucicnes fuertes y
representatvas. (Reyes y
Rivera, 2018)

DIMENSIONES INDICADORES

Portal de transparencia de la entidad en los
Transperencia afios de 2020 al 2021

Actualzacion constante de la plataforma
digital de la municipalidad

Simplicidad para conccer los procescs
bilidad digitales

Accesiblidad para la utdizacién de
plataformas

Calidad de servicio
Servicio al ciudadano

Comunicacion

Agilidad de! Servicio

Eficiencia Institucional
Solucidn a las solicitudes

ESCALA DE
MEDICION

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TiTULO DE LA TESIS: Gobierno digital y su Influencia en la atencién al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 — 2021

CRITERIOS DE EVALUACION
u |z 1 EH!‘R.CE) RELACION ENTRE EL ITEM OBSERVACIONES YO
=] ENTRE LA | RELACION O RECOMENDACIONES
g LA IDIMENSIO | ENTRE EL [ Y LA OPCION
2 | ocacor TeMs VARIABL | "\ YEL  (INDICADOR|DE RESPUESTA
2|2 EYLA |NDICADO | v EL (TEM |(Ver instumento
> a DIMENSI R detallaco
on adunto)
Si| NO| St| NO | SI| NO| SI NO
Portad de Consdera que la muniopaidad deberla transpasentar todos sus X X X X
transparenca procesos adminestrativos via wob
de la entidad en | Al ingresar al portal de trareparencia de la enlidad se siente sequro | X X X X
E los afios do al sus datos
2020 & 2021 El nivid de lransparenca que demostro ls Municpalidad durante los X x X X
§ afos 2020 - 2021, fue busna
E Actualizacion Usted ha observado una mepta continua en el portal de X X X X
= | constantedeln | Yasparencia de la muniapakdad en los afos 2020 - 2021
g platalorma Consdera que el portad de ftrasparencia cuanta oon una X X X X
s, digtal de la | actualizacion adecuada al resizar su solicilud vis online
S8 municipaidad
§ Simphcidid Considarm ustod MIGHol manajo 06 105 ProCEsos que 56 remzn X X X X
para  conocer | via online
° los  procesos | Considomn usted que nocesta capaciacion, por parte de la X x X X
i | digitaies municipaidad para realizar Iramiles via online
2 So lo hace dfict accoder & los Famdos Gue o genaran de manera X X X X
Accesiddad online
g para Ia | Consdera correcto el vel de acceso a la mformacion de |a X X X X
utdizacion de | Munici| :
plalaformis Al Ingresar a la péatatorma digital de la murscipaiidad, &l acceso e X x X X
demanda mucho $empo.
2 Mo sionto satisfochola) con la slencion que reabo on esta X X X X
munici| i
g Caidaddo | El personal de 658 mUncHadnd i SOLCONAIO X X X X
servicio salisfactonamente sus
Siento que puedo volvar & psts municipalidad en cualguern X x X X
momento porgue valora mucho su atencion.
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Exrste preocupaciin de & muncpaidad por solucionar las x x x X
necesidades oo los usuanios
Comunicacion | Cuando so comunican con usted of p al do lamt x X x X
usan un lenguaje armgable.
g A i La atancion que se la brnda es 4l 3ampo oportunt X x x X
9 SANICKD Cree gue deberis haber una opcion pera el sogus o i bos x x x X
b= & jos via onfine
g Consadern qua la municipalidad 165 da Soucon 8 sus soliciudes x X x X
via orhine
5 alas [ ( qua las eEpURStas B 5us solictudas via web son x X x X
soliotudes | aficoces
o] Considern que responden sus SehGiudes en el lempo establecido X X X X

Experto evaluado




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gobiemo digital y su influencia en la atencion al usuario en una Municipalidad

Distrital de Chiclayo, 2020 - 2021
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario
3. TESISTA:
Br. Gomez Cornejo Cristian Michel

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl NO
X

Chiclayo, 17 de mayo de 2022

$Qq

DNI: 40185758
Mgtr. Toro Lépez Rita de Jesls
EXPERTO
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 17 de mayo de 2022

Senor:
Magtr. Seminario Paz Juan Ramen
Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de maestro en Gestién
publica

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacion y expeniencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez
del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

¢ Ficha técnica instrumental.

+ Instrumento de recoleccion de datos

* Matriz de consistencia

» Cuadro de operacionalizacion de variables

* Ficha de evaluacion de validacion por juicios de experfos
* Informe de validacion del instrumento

=
Firma

Br./éoméz Comejo Cristian Michel

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

. Nombre del instrumento:

Cuestionario
. Autor original:

Br. Gomez Cornejo Cristian Michel
. Objetivo:

Recoger informacion y analizar las respuestas de los usuarios que utilizan el
gobierno digital en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 - 2021.

. Estructura y aplicacion:

El presente instrumento esta estructurado en base a 20 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento sera aplicado a una muesfra de 100 usuarios que utilizan el
gobierno digital en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 — 2021.

. Estructura detallada:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable, las

dimensiones e indicadores que la integran.

Titulo de la tesis: Gobiemno digital y su influencia en la atencion al usuario en
una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 - 2021.
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Variables Dimensiones Indicadores items
Portal de fransparencia de la entidad en los 3
anos de 2020 al 2021
1. Transparencia
Actualizacion constante de la plataforma 2
Vi digital de la municipalidad
Gobierno digital Simplicidad para conocer los procesos 5
digitales
2. Accesibilidad
Accesibiidad para la utlizacion de 3
plataformas
3
1. Servicioal Calidad de servicio
V.D. dadme Comunicacién 2
Atencién al -
RIS 2 Eficendia Agilidad del Servicio 2
nstitucional Solucion a las solicitudes 3
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO

ENCUESTA SOBRE GOBIERNO DIGITAL Y ATENCION AL USUARIO

Estimado usuarno (a), la presente encuesta forma parte de un trabajo de investigacion que tiene
por objetivo la obtencién de datos informativos del Gobierno digital y su influencia en la atencién
al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 - 2021.". La encuesta es anonima, se
pide responda con veracidad.

INSTRUCCIONES

v El presente Instrumento, muestra un grupo de caracteristicas acerca de las variables de
gobierno digital y atencion al usuario que se deben determinar, cada pregunta va acompafiada
de 5 posibles opciones de respuesta a evaluar.

v Se pide no dejar ningln item sin responder. No existen respuestas incorrectas o corectas.

v El tiempo estimado de duracién es de 5 minutos,
Marcar con una “X" el nivel de satisfaccion que simbofce los aspectos adeterminar. Las

posibles respuestas van del 1 a 5, siendo el *1" el menor nivel de satisfaccion y el "5" el
maximo. Actualizacion constante de |a plataforma digital de la municipalidad

DATOS PERSONALES

Edad:

Sexo.

Totalmente en . Totalmente de
PR o En desacuerdo Indeciso De acuerdo SIS
1 2 3 4 5
GOBIERNO DIGITAL
DIMENSION TRANSPARENCIA

Considera que la municipalidad deberia fransparentar todos sus 1121345
1 | procesos administrativos via web.

Al Ingresar al portal de transparencia de |a entidad se siente seguro 112134ls
2 | al registrar sus datos personales,

El nivel de transparencia que demostrd Ia Municipalidad durante los : 112134ls
3 | afos 2020 - 2021, fue bueno.

4 | Usted ha observado una mejora continua en el portal de
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trasparencia de la municipalidad en los afios 2020 - 2021.

Considera que el portal de trasparencia cuanta con una 11213l4]s
5 | actualizacidn adecuada al realizar su solicitud via online.

DIMENSION ACCESIBILIDAD

Considera usted dificil el manejo de los procesos que se realizan via 11213l4ls
6 | online.

Considera usted que necesita capacitacion, por parte de |a 11213als
7 | municipalidad para realizar tramites via online.

Se le hace difici acceder a los tramites que se generan de manera 1121345
8 | online.

Considera correcto ef nivel de acceso a la informacion de la 11213l4ls
9 | Municipalidad.

Al ingresar a |a plataforma digital de la municipalidad, el acceso le 11213lals
10 | demanda mucho tiempo.

ATENCION AL USUARIO

DIMENSION SERVICIO AL CIUDADANO

11 Me siento satisfecho(a) con |a atencién que recibo en esia 11213l4]s
municipalidad.

12 El personal de esta municipalidad ha solucionado satisfactoriamente 11213l4]5
sus exigencias.

13 Siente que puede volver a esta municipalidad en cualquier momento 11213415
porque valora mucho su atencion.

Existe preccupacién de la municipaidad por solucionar las
14 3 ; 1(2(3]|4(5
necesidades de los usuarios.

15 Cuando se comunican con usted el personal de la municipalidad, 11213l4ls
usan un lenguaje amigable.

DIMENSION EFICIENCIA INSTITUCIONAL

16 | La atencion que se le brinda es el tiempo oportuno. 112|3|4(5

17 Cree que deberia haber una opcién para el seguimiento a los 11213]4!s
tramites realizados via online,

Considera que la municipalidad les da solucidn a sus solicitudes via
18 orline 1(12(3]|4(5

Considera que las respuestas a sus solcitudes via web son
19 1(2(3)|41|5
eficaces.

20 | Considera que responden sus solicitudes en el tiempoestablecido, 1 [ 2 | 3 | 4 |5
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TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo de la tesis: Gobierno digital y su influencia en la atencion al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 — 2021

VARIABLES DE
ESTUDIO

Vi

Digital

V.D.

Atencion al
usuario

~ DEFINICION

CONCEPTUAL

El gobierno digital es un
instrumento  estratégico
de los gobiemos para ser
mas eficientes en los
procesos publicos, con

(Garcia y Plasencia 2020)

La atencion al usuario es
conocido también como
servicio de atencion, es
un mecanismo de
marketing, que se ccupa
de instaurar una
comunicacién con  los
usuarios por medio de
distintos medios, para
cumplir las expectativas
de los USUANOoS.
(Calle,2022)

DEFINICION
OPERACIONAL

La tecnologia de

informacion son
herramientas
tecnolégicas que facilita el

acceso, a s recursos del
goblemo central para las
personas que viven en
lugares remotos (Arias,
2021)

La cudadania es la
inclusion a una
comunidad, donde las
personas interaciian y se
realizan, pero sobre todo
en sociedades  con
instituciones  fuertes y
representativas. (Reyes y
Rivera, 2018)

ESCALADE
DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Portal de transparencia de la entidad en los Ordinal
. anos de 2020 al 2021
Transparencia
Actualizacion constante de la plataforma Ordinal
digital de la municipalidad
Simplicidad para conocer l0s procesos Ordinal
Accesibilidad digkales
Accasibilidad para la utilizacion de
stdformas Ordinal
Calidad de servicio Ordinal
Servicio al ciudadano
Comunicacién Ordinal
Agiidad del Servicio Ordinal
Eficiendia Institucional
Solucion a las solicitudes Ordinal
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gobierno digital y su influencia en la atencién al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 — 2021

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
- LACKN OBSERVACIONES YO
a g NE&TRE ENTRE LA | RELACION E'Y‘JB:EOE'%:‘OLENM RECOMENDACIONES
iTEmS vARIABL [DIMENSIO | ENTRE EL \nr pespyeSTA
IHDICADOR NYEL INDICADOR
| & EYLA |mDicaDo | ¥ EL frEMm |Vor instrumanto
> =1 DIMENSH R detallsdo
on adjunto)
Sl NO! SI| NO | S1| NO si MNO
Portal de Consdarm gue la municipabdad dobaria trensparentar todos sus x X x X
transparencia adrmmisrstivos via web
g do la entidacd on | Al ingresar of portal de transparencia de la entidad se sente saguio x x x x
los aflos de | al regestrar sus dat
B 2020 &l 2021 El nivel dé transparmncia que demostrd 1a Municipaidad duante s | X X x X
afos 2020 - 2021, tue bueno
Actuslezecion Usted ha ob=ervado una mepora contmui en el porlal de X X x X
- constante de ls | rasparencia de la municipsbdad en s aflos 2020 - 2021
‘ platatoma Consdera que o porlal de Umsparence cuanla con  una X X x X
— agimi de la actualizacedn adecuada &l realzar su soliciud via online
> muncpidad
Simplicadad C dera usted dificil el manejo de 105 procescs que 5& realizan X X x X
para  comocer | vii
s pr Ca der usted quea #; , por parte de la X x x x
agitales municipaldad para realizar tramites via online
Se le hace difici der a s Que se aa x x x X
A ibilidad orhne
para la C d ol nevel de a ko ink de ln X X x X
uthzacion  de | Municipsbded.
plataformas Al ingm=ar a la plataforma digital de la muniopabcad, of acceso le X X X X
demands mucho tem)
Ma siento satisfecho(a) con 1a atencan que recibo an esta x x x X
L]
| IRrecipe
'g Calad de El parsonal da esta paliiad ha s do X X x x
sanco @ sus s
Sienta que pueds volver a esta palidod &0 cunlg x X x X
MOManto POrgue valors mucho Su akencdn
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INGIBNERO ENPREBANLAL

Magtr. g&%ha%‘o’ Paz iuan Ramon

Experto evaluado

Existe praccupeckin de la ipalidad por 60 las x X X x
nacasidades 09 10S USUBNoS.
Comunicacion Cuando se comunecan con Lsted ol personad de ls municipabdad, x x X X
usan un lenguaje amigable
= La atencion que sa la binds &5 & 1empo oportuno X x X X
g Aglidad ded
g SEEVCO Cree que deberia haber una op para of seg abs x x X X
= irs | viss onbne
£ Considera qua la municipalidad ies da solucon a sus solictudes x x X x
via oniine
Solucn 8185 [ Considern qua ias mspuestas a sus Solctuses via wab son x x 3 X
; solicitudes. honas
b Considera que responden sus SoBGTUsES en &l iempo establado x x b x
Lo~ + /
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gobiemo digital y su influencia en la atencion al usuario en una Municipalidad

Distrital de Chiclayo, 2020 - 2021
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario
3. TESISTA:
Br. Gomez Cornejo Cristian Michel

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl NO
X

/) Chiclayo, 17 de mayo de 2022

Lw' /

INGEERO EUPREMARAL

DNI: 70278060

Matr. Seminario Paz Juan Ramon
EXPERTO
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 17 de mayo de 2022

Senor:
Dr. Gomez Fuertes Alberto
Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de maestro en Gestion
publica

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacion y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez
del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

* Ficha técnica instrumental.

+ Instrumento de recoleccion de datos

* Matriz de consistencia

* Cuadro de operacionalizacion de variables

» Ficha de evaluacion de validacion por juicios de expertos
* Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Br. /goméz Comejo Cristian Michel
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

. Nombre del instrumento:

Cuestionario
. Autor original:

Br. Gomez Cornejo Cristian Michel
. Objetivo:

Recoger informacion y analizar las respuestas de los usuarios que utilizan el
gobierno digital en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 — 2021.

. Estructura y aplicacion:

El presente instrumento esta estructurado en base a 20 items, los cuales tienen

relacion con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 100 usuarios que utilizan el
gobierno digital en una Municipalidad Distnital de Chiclayo, 2020 - 2021.

. Estructura detallada:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable, las

dimensiones e indicadores que la integran.

Titulo de la tesis: Gobiemo digital y su influencia en |a atencion al usuario en
una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 - 2021.
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Variables Dimensiones Indicadores ftems
Portal de transparencia de la entidad en los 3
afos de 2020 al 2021

1. Transparencia

Actualizacion constante de la plataforma 5

VAl digital de ia municipalidad
Gobierno digital Simplicidad para conocer los procesos 2
digitales
2. Accesibilidad
Accesibiidad para & utilizacion de 3
plataformas
1. Senvicio al St e savih 3
Vv.D. Cludadano Comunicacién 2
Atencion al — =
pkssiee > Ehdends Agilidad del Servicio 2
Institucional

Solucion a las solicitudes 3
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO

ENCUESTA SOBRE GOBIERNO DIGITAL Y ATENCION AL USUARIO

Estimado usuario (a), la presente encuesta forma parte de un trabajo de investigacién que tiene
por objetivo |a obtencion de datos informativos del Gobierno digital y su influencia en |a atencion
al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 - 2021.". La encuesta es anonima, se
pide responda con veracidad.

INSTRUCCIONES

v' El presente instrumento, muestra un grupo de caracteristicas acerca de las variables de
gobierno digital y atencion al usuario que se deben determinar, cada pregunta va acompanada
de 5 posibles opciones de respuesta a evaluar.

v Se pide no dejar ningln ftem sin responder. No existen respuestas incorrectas o corectas,

v El tiempo estimado de duracion es de 5 minutos.
Marcar con una “X" el nivel de satisfaccion que simbolice los aspectos adeterminar, Las

posibles respuestas van del 1 a 5, siendo el "1" el menor nivel de satisfaccion y el "5 el
maxamo, Actualizacion constante de |a plataforma digital de fa municipalidad

DATOS PERSONALES

Edad:

Sexo:

Totalmente en ’ Totalmente de
FRETRBBIN En desacuerdo Indeciso De acuerdo criarcio
1 2 3 4 5
GOBIERNO DIGITAL
DIMENSION TRANSPARENCIA

Considera gue 2 municipalidad deberia transparentar todos sus . 11213|4ls
1 | procesos administrativos via web.

Al ingresar al portal de transparencia de la entidad se siente seguro | 11213|4ls
2 | al registrar sus datos personales.

El nivel de transparencia que demostrd la Municipalidad durante los 11213l4ls
3 | afos 2020 - 2021, fue bueno.

4 | Usted ha observado una mejora continua en el portal de




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

trasparencia de la municipalidad en los afios 2020 - 2021.

Considera que el portal de trasparencia cuanta con una 11213lals
5 | actualizacidn adecuada al realizar su solicitud via online.

DIMENSION ACCESIBILIDAD

Considera usted dificil el manejo de los procesos que se realizan via 11213lals
6 | online.

Considera usted que necesita capacitacidn, por parte de |a 1121345
7 | municipalidad para realizar tramites via online.

Se le hace dificd acceder a los tramites que se generan de manera 1121345
8 | onfine.

Consilera correcto el nivel de acceso a la informacién de fa 112]13l4l5
9 | Municipalidad.

Al ingresar a la plataforma digital de la municipalidad, el acceso le 11213l4ls
10 | demanda mucho tiempo.

ATENCION AL USUARIO

DIMENSION SERVICIO AL CIUDADANO

1 Me siento satisfecho(a) con la atencién que recibo en esta 11213l4l5
municipalidad.

12 El personal de esta municipalidad ha solucionado satisfactoriamente 112345
Sus exigencias.

Siente que puede volver a esta municipalidad en cualguier momenio
13 : 112|3|4|5
porque valora mucho su atencion.

Existe preocupacion de la municipaiidad por solucionar las
14 : : 1123|145
necesidades de los usuarios.

15 Cuando se comunican con usted el personal de la municipalidad, 112]3l4ls
usan un lenguaje amigable.

DIMENSION EFICIENCIA INSTITUCIONAL

16 | La atencidn que se le brinda es el tiempo oportuno. 1(2|3|41|5

17 Cree que deberia haber una opcién para el seguimiento a los 112]3lals
tramites realizados via online.

Considera que la municipalidad les da solucién a sus solicitudes via
18 online 112|345

19 Considera que las respuestas @ sus sofcitudes via web son 1121345
eficaces.

20 | Considera que responden sus solicitudes en el tiempo establecido. 1 | 2 |3 | 4 |5
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TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo de la tesis: Gobierno digital y su influencia en la atencion al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 - 2021

VARIABLES DE DEFINICION |
ESTUDIO CONCEPTUAL
Vi El gobierno digital es un
instrumento  estratégico
de los gobiemos para ser
Gobierno méas eficentes en los
Digital procesos publicos, con
transparencia, segundad
y disrupcion tecnologica.
(Garcia y Plasencia 2020)
La atencion al usuario es
conocido también como
servicio de atencion, es
V.D. un mecanismao de
marketing, que se ccupa
de instaurar una
Atencional  ninicacion con  los
usuario usuarios por medio de

distintos medios, para
cumplir las expectativas
de los usSUaNos.
(Calle 2022)

DEFINICION
OPERACIONAL

La tecnologia de

informacion son
herramientas
tecnologicas que facilita el

acceso, a los recursos del
goblemo central para las
personas que viven en
lugares remotos (Arnas,
2021)

La cludadania es la
inclusién a una
comunidad, donde las
personas interactlan y se
realizan, pero sobre todo
en  sociedades  con
instituciones  fuertes y
representativas. (Reyes y
Rivera, 2018)

DIMENSIONES INDICADORES

Portal de transparencia de la entidad en los
y aios de 2020 al 2021
Transparencia

Actualizacién constante de la plataforma
digital de la municipalidad

Simplicidad para conocer l0s procesos
Accesibilidad digkales

Accasibilidad para la utilizacion de
Calidad de servicio
Servicio al ciudadano
Comunicacion

Agilidad del Servicio

Eficiencia Institucional
Solucion a las solictudes

ESCALADE
MEDICION

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal
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TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo de la tesis: Goblerno digital y su influencia en la atencién al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 — 2021

VARIABLES DE
ESTUDIO

Vi

Gobierno
Digital

V.D.

Atencion al
usuario

DEFINICION
CONCEPTUAL

El gobiemo digital es un
instrumento  estratégico
de los gobiernos para ser
mas eficientes en los
procesos plblicos, con
transparencia, segundad
y disrupcién tecnolégica,
(Garcia y Plasencia 2020)

La atencién al usuario es
conocido tambeén como
servicio de atencion, es
un mecanismo de
markeling, que se ocupa
de instaurar una
comunicacén con  los
usuarios por medio de
distintos medios, para
cumplir las esxpectativas
de los usuarios,
(Calle,2022)

DEFINICION
OPERACIONAL

La tecnologia de

informacion son
herramientas
tecncldgicas que facilita el

acceso, a los recursos del
gobiemno central para las
personas que viven en
lugares remotos (Anas,
2021)

La ciudadania es la
inclusién a una
comunidad, donde las
personas interactian y se
realizan; pero sobre todo
en  sociedades con
instituciones  fuertes y
representativas. (Reyes y
Rivera, 2018)

DIMENSIONES INDICADORES

Portal de transparencia de |la entidad en los
1 ) afios de 2020 al 2021
ransparencia

Actualzacion constante de la plataforma
digital de la municipalidad

Simplicidad para conocer los procesos
Accesibilidad dyisias

Accesibilidad para la utilizacidn de
plataformas
Calidad de servicio
Servicio al ciudadano

Comunicacién

Agllidad del Senvicio

Eficiencia Institucional

Solucion a las solictudes

ESCALA DE
MEDICION

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gobierno digital y su influencia en la atencién al usuario en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 — 2021

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACIO RELAC!
8 N ENTRE RELACION ENTRE EL ITEM OBSERVACIONES YO
LA |ENTRE LA | RELACION =y \ncian RECOMENDACIONES
] ITEMS DIMENSIO | ENTRE EL
s EYLA |hicano |y EL iTEn | (Ver instumento
> | 5 DIMENSH R detallado
ON adjunto)
SI| NO| SI| NO | SI| NO Sl NO
Portal de Consdera que la muniopalidod deberia transparentar todos sus X X X X
transparencia procesos admnistrativos via web
y de ls entidad en | Al ingresar al portal de transparencia de la entidad se sente seguro | X X X X
g los anos de al registrar sus datos parsonales
2020 al 2021 El nivel de transparenca que demos¥o s Municpshidad durante los | X X X X
afos 2020 - 2021, fue bueno
Actualizacion Usted ha observado una mepra contmua en el portal de | X X X X
2| ~ constante de la | _trasparencia de la municipalidad e los afios 2020 — 2021
=) plataforma Consdern que ef poftal de laspsrencia cuanta con una | X X X X
. digital de s | actuakzacion adecusda al realizar su soliciud via onling
> municipahkdad
Simplicidad Consxdera usted dificil ef manejo de los procesos que se reaghzan X X X X
para  conocer | viaonling
los  procesos | Consdera usted que necasiia capacitacion, por parte de la X X X X
; |_digitales municipaidad parm realizer ¥amites via online
£ Se le hace dificd acceder a los ramites que o generan de manera | X X X X
Accesibidad onfing
para la | Consxdera corecio el nvel de acceso a la informacion de fa X X X X
utizacin  de | Municipaidad. -
plataformas Al ingresar a la plataforma degtal de la muniapaidad, el acceso Ie X X X X
demanda mucho Sempo.
5 Me siento sabisfecho(a) con a atencidn qus recbo en esta X X X X
s municipaidad.
Caldad de El personal de esta muncipalidad ha solckonado X X X X
g SEIVICIo sabisfactonamente sus exigencias
Siente que puede volver a esta munkipalidad en cualquees X X X X
momento porque valora mucho su atencidn
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Soluconalas |~ Consxara que las respuestas a 5us solictudes via web son
soliotudes oficaces.

Bxrste preocupacon de ks muncipatdad por solucionar las X X X X
necesidades de los
Comunicacion Cusndo se comunecan con ustod of persons de s municipalidad, X X X X
usan un fenguaje amigable.
= Agikind dol L8 atencidn que se e bonda s el dempo opartuno X X X X
servicio Cree que daberia haber una opcion para & seguimiento a los X X X X
rémiles roslzados vie onhing
Consvera gue la muncipalidad les da soluadn o sus sohctudes X X X X
5 via caline.
§ X X X X
X X X X

Consdara que responden sus sobaiudes an ol tempo establecido.

L@

Dr. Gomez Fuertes Alberto
Experto evaluado
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gobiemo digital y su influencia en la atencion al usuario en una Municipalidad
Distrital de Chiclayo, 2020 - 2021

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario
3. TESISTA:
Br. Gomez Cornejo Cnstian Michel

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl NO
X

Chiclayo, 17 de mayo de 2022

Q

“DNI: 49084641

Dr. Gomez Fuertes Alberto
EXPERTO
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MUESTRA DE LA POBLACION

Para determinar nuestra muestra utilizaremos la siguiente formula:

B Z%.p.q.N
T e2(N—-1)+2Z%p.q

n

- 1.962x 0.5 x 0.5 x 408
™= 0.0852(405 - 1) + 1.962x05x05

n =100

Donde:

n = Muestra a conocer.

Z = De acuerdo al grado de confianza requerido (se recomienda 95%).
p = Probabilidad a favor

g = Probabilidad en contra

N = Poblacion conocida

e = Error probable de estimacién



SOLICITUD DE PERMISO PARA DESARROLLO DE TESIS
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“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

SOLICITO: Pernuso para

desarrollo de tesis,
Sr. Ing. Marco Antonio Flores Serrano
Alcalde, Municipalidad Distrital de Oyotin
Presente. -
De mi consideracion:
Yo, ING. CRISTIAN MICHEL GOMEZ CORNEJO. identificado con DNI

47800938, ante Ud. respetuosamente me presento y eXpongo:

Que actualmente me encuentro cursando la Maestria de Gestion Publica en la
Universidad Privada Cesar Vallejo, Chiclayo ~ Peni, solicito a Ud. de la manera mas
amable, se considere la peticion de mi desairollo de tesis “Gobiemo digital y su
influencia en la atenciéon al usuario en una Mumcipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 -
20217, que cuente con la mformacion suficiente y necesaria para su desarrollo en la
Municipalidad Distrital de Oyotim que Ud. preside, de acuerdo a la necesidad que se

requiera para el desarrollo de la tesis,

Con saludos cordiales y a iempo de agradecerle su atencion a esta soliciud, aprovecho

la oportunidad para reiterarle mi mas alta consideracion y estima,

Chiclayo, 20 de abnl de 2022

Atentamente

Ing, Cristian Michel Gomez Comejo

CIP: 255514

UCV, licenciada para que -
puedas salir adelante. flviEOo®
.



AUTORIZACION PARA LA REALIZACION DE LA INVESTIGACION Y
APLICACION DEL INSTRUMENTO

X%

e

/"~ MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE OYOTON

CREADA POR LEY N* 5290 - 23/11/1925
CHICLAYO - LAMBAYEQUE

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

Oyotfin, 17 de Mayo del 2022,
o - -
Sr.
Ing. Cristian Michel Gémez Cornejo
Av. Manuel Arteaga 291 - José Olaya - Chiclayo
Presente, -
ASUNTO : AUTORIZACION PARA REALIZACION DE

INVESTIGACION Y APLICACION DE INSTRUMENTO.
REFERENCIA : Exp.890-2022-MDO (17.05.2022)

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para expresarle un cordial saludo a
nombre de la Municipalidad Distrital de Oyot(n, y a la vez autorizarle el permiso
para la realizacion de su trabajo de investigacion en la comuna oyotunense, por
ello concederle el permiso para la aplicacién del instrumento de su tesis titulada :
“Gobierno digital y su influencia en la atencion al usuario en una municipalidad
distrital de Chiclayo,2020-2021"; para que pueda optar el grado de Maestro en
Gestion Pablica de la Universidad César Vallejo - Filial Chiclayo.

Asimismo, se le otorga todas las facilidades que amerita la realizacién de su
trabajo de investigacién dentro de las instalaciones de la Municipalidad Distrital
de Oyotfin, conforme lo solicitado en su solicitud recepcionada con el Exp.890-
2022-MDO (17.05.2022).

Sin otro particular es propicia la ocasién para reiterarle las muestras de mi
especial consideraci6n.

Atentamente
UM
C.Archi "G, SR RAMON SERARID PAZ
C o ﬁE“ﬂcA'o:E?s\::‘::‘nl ™
d . / Juntss hanemos am Oyoti y
UGARTE N* 351 - OYOTUN ces daremes an

www.munioyotun.gob.pe



FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Estadisticas de elemento
Media Desy, astandal

} 1 Considera que |a 5.00 .000
Resumen de procesamiento de bttt MR NG
transparentar todos sus
casos procesos administrativos
via web
I o, 2= Alingresar al portal de 3.40 548
transparencia de la sntidad

T s& slents S8guro al
Casos  Malido K 100.0 jeqistarsus datos
. personales
Excluido 0 O 32E nivel de 2.20 837
transpargncln que
demostid 1 Municipalidad
Total 3 100.0 duranta los afios 2020 -

a. La eliminacian por lista se hasa en bRl LRI ) »
. 4. Ustod ha observado 2.60 894
todas las variables del una rmejora continua an el
e portal de trasparencia de 1a
DFUCEdImIEHTU. municipalidad en los afios
2020 — 2021

5-. Considera que &l portal 3.40 894
de trasparencia cuanta con

una actuallzacion

adacuada al raalizar su

Estadisticas de fiabilidad sollcliudviaonline
.- Consldara ustac dificll 2.80 1.095
& mansjo da los procesos

Alfa de M de que se realizan via onling )
Cronbach elementos 7 - Considera usted que 2.80 1.096

necesita capacitacian, por

837 20 parte de la municipalidad

para realizar tramites via

online

8- Se le hace diticll 3.00 1.414
accader g los tramites que

se ganaran de manara

onling

8- Consldara corracto sl 2.60 1.342
nival de accaso ala

Infarmacian da la

Municipalidad

10~ Al Ingresar a la 2.80 1.0496
plataforma digital de |a

municipalidad, el acceso e

demanda mucho tlempo

11 Ma siento satisfecho 3.40 894
(@) con la atencidn que

recibo an asta

municipalidad

12- El parsonal de ss1a 3.00 1.000
municipalidad ha

soluclonado

satisfactorlameanta sus

axlganclas

13- Blanta que pusds 3.00 7a7
volvar a asta municipalidad

BN cualguisr momanto

porgue valora mucho su

atancion

14 Existe preocupacion .20 837
de la municipalidad por

solucionar las

necesidades de los

usuarios

16.- Cuando se comunican 4.00 707
con ustad al personal da la

municipalidad, usan un

languale amigabla

16.- La ateancién que ss 19 4.00 707
brinda as al tismpo

oponuna !

17.- Grea que debaria 4.60 548

habuer una opclon para el

seguimiento a los tramites

realizados via online

18- Considera que (2 3.00 707
municipalldad los da

solucldn o sus soliciiudes

via online

16.- Consldara que las 3.20 837
Iaspusstas a sus

sollcitudes via wab son

aflcaces

20.- Considara qus 3.20 837

respondan sus sollcitudas
en &l tlempo establecido




Media

Estadisticas de escala

Varianza

Desv. estandar

M de
elementos

Estadisticas de total de elemento

Modia a5
estalamiel
slamanto 2
na suptimide

Vananza de
ascaa sl el
alements 86
ha supnmds

Conslacen
total Se
shzenenios
comepda

Ata da
Cronbach si el
#laments sé
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79.200
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20
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e asdcpanis.
mmlﬁ

140

8% limdﬁl
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‘23&""’“

nhet de accesoala

Vtormucdn de e

“Municipaiaad

6220
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sokilonado
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INSTRUMENTO DE EVALUACION

ENCUESTA SOBRE GOBIERNO DIGITAL Y ATENCION AL USUARIO

Estimado usuario (a), la presente encuesta forma parte de un trabajo de Investigacion que tiene
por objetivo la obtencion de datos informativos del Gobierno dightal y su Influencia en s
atencion al usuaro en una Municipalidad Distrital de Chiclayo, 2020 - 2021 La encuesta es
andnima, se pide responda con veracidad,

INSTRUCCIONES

v El presente instrumento, muestra un grupo de caracteristicas acerca de las varables de
gobiemo digital y atencion al usuaro que se deben determinar, cada pregunia va
ascompafada do 5 posibles opclones de respuesta a evaluar,

v S0 pide no dejar ningun item sin responder. No existan respuestas incorroctas o correctas.
v Eltiempo estimado de duracidon es de 5 minutos.

Marcar con una “X" el nivel de satisfaccion que simbolice los aspectos adeterminar. Las
posibles respuestas van del 1 a 5, siendo el “1" el menor nivel de satisfaccion y el *5* el
méaximo. Actualizacion constante de la plataforma digital de b municipalidad

DATOS PERSONALES
Edad:
Sexo:
Totalmente en Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo Indeciso De acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
GOBIERNO DIGITAL
DIMENSION TRANSPARENCIA
1 Considera que la municipakdad deberia transparentar todos sus 1l2]alals
procesos administrativos via web,
2 Al Ingresar al portal de transparencia de la ontidad se siente vl2l3als
seguro al registrar sus datos personales,
3 El nivel de transparencia que demostrd la Municipalidad durante 1l2l3lals
los afos 2020 - 2021, fue buene,
Usted ha observado una mejora continua en el portal de
4 | trasparencia de la municipalidad en los afios 2020 - 2021 12345




Considera que el portal de trasparencia cuanta con una

5 | actualizacion adecuada al realizar su solicitud via online.
EMENSION ACCESIBILIDAD

Considera usted dificil el manejo de los procesos que se realizan
6 | via online.

Considera usied que necesita capacitacién, por pare de la
7 municipalidad para realizar tramites via online.

Se le hace dificl acceder a los tramites que se generan de
& | manera online.

Considera correcto el nivel de acceso a la informacion de la
2 | Municipalidad.

Al ingresar a la plataforma digital de |a municipalidad, el acceso
10 | |e demanda mucho tiempo.

ATENCION AL USUARIO

DIMENSION SERVICIO AL CIUDADANO

1

Me siento satisfecho(a) con la atencion que recibo en esta
municipahdad,

12

El personal de esla municpalidad ha solucionado
satisfactoriamente sus exigencias,

13

Siente que puede volver a esta municipalidad en cualquier
momento porque valora mucho su atencion,

14

Existe preocupacion de la municipalidad por solucionar las
necesidades de los usuanos,

15

Cuando se comunican con usted el personal de la municipalidad,
usan un lenguaje amigable.

DIMENSION EFICIENCIA INSTITUCIONAL

18

La atencion que se le brinda es el tiempo oportuno.

17

Cree que deberia haber una opclén para el seguimiento a los
trdmites realizados via online.

18

Considera que la municipalidad les da solucidn a sus solictudes
via online.

19

Considera que las respuestas a sus solicitudes via web son
eficaces.

Considera que responden sus sofictudes en el tiempo
establecido,




