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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre
el gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial — 2022, para
ello se realiz6 a través de una investigacion cuantitativo, no experimental,
correlacional, transversal, tomando como muestra a 120 servidores publicos de la
institucién, a los cuales se aplicoO dos cuestionarios previamente elaborados, se
encontré6 como resultados que con un p valor de 0.00 y un coeficiente de 0,540
existe relacion significativamente moderada entre el gobierno digital y calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial - 2022, por lo que se llega a la conclusion
gue hubo relacion significativa entre el gobierno digital y la calidad del servicio en
la Municipalidad Provincial durante el afio 2022, por lo que se puede decir que el
gobierno digital tiene incidencia en la calidad del servicio dentro de la institucion.

Palabras clave: Gobierno digital, calidad de servicio, municipalidad.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between digital
government and quality of service in the Provincial Municipality - 2022, for this it was
carried out through a quantitative, non-experimental, correlational, transversal
investigation, taking as a sample 120 public servants of the institution, to whom two
previously elaborated questionnaires were applied, it was found as results that with
a p value of 0.00 and a coefficient of 0.540 there is a significantly moderate
relationship between digital government and quality of service in the Provincial
Municipality - 2022, so it is concluded that there was a significant relationship
between digital government and quality of service in the Municipality Provincial
during the year 2022, so it can be said that the digital government has an impact on
the quality of service within the institution.

Keywords: digital government, quality of service, municipality.
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I. INTRODUCCION

Actualmente la tecnologia ha tomado un espacio muy importante en la
sociedad a nivel mundial, pues en general la tecnologia ha facilitado la vida de las
personas. Hoy en dia, las organizaciones privadas y publicas buscan ser mas
competitivas, utilizando las tecnologias de informacion y comunicacion para
producir bienes y servicios que cumplan con las necesidades de los usuarios,
alcanzando a la vez un servicio de calidad, mas rapido y que cumpla con sus

expectativas (Paco, 2021).

Sin embargo, la necesidad de tener una atencién mas rapida no solo es un
requerimiento de las empresas privadas, sino también, de las instituciones publicas,
guienes tienen como objetivo otorgar un buen servicio de calidad, rapido y efectivo.
Por lo que se hizo indispensable el uso de la tecnologia y el internet, dando lugar
al nuevo concepto de gobierno digital, que hoy en dia viene siendo implementado
en diversos paises y tipos de gobiernos, cuyos resultados que se obtienen,

depende del como se viene aplicando.

A pesar de los avances, en América Latina y el Caribe, hasta el 2019 seis
eran los paises que se ubican dentro de las 34 posiciones del ranking de paises
gue estaban incorporando adecuadamente el gobierno digital; estos son Uruguay,
Brasil, Chile, Colombia, Argentina y Ecuador (Porrua, 2019). Asi mismo, segun la
Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) (2021) sefalé que
hasta el afio 2018 los gobiernos nacionales, de la region alcanzaron un promedio
indice de 0.594, muy por debajo de paises como Dinamarca, Finlandia y Corea

alcanzaron, quienes alcanzaron el puntaje maximo de 1.

En el caso de Peru, en conformidad con cifras de la Presidencia de Consejo
de Ministros, en el afio 2020 existieron 180 lideres de Gobierno digital en las
Municipalidades y en cuanto a Gobiernos Regionales, si bien todos contaban con
lideres, solo el 36% habian establecido la transformacion digital como un objetivo
estratégico para su gestion (ComexPeru, 2021). Lo que quiere decir que hay mucho
gue hacer en torno al gobierno digital, que se da a notar en el servicio deficiente
gue se brinda al publico, ya sea por falta de infraestructura interna, respuesta

inoportuna por falta de articulacion con las areas y otras instituciones, mala atencién



por parte del empleado por mal manejo de redes y medios de comunicacion que
permiten interactuar con el usuario y falta de empatia, generando asi una mala
calidad de servicio, que repercute en la imagen institucional y la confianza del

ciudadano hacia el gobierno local.

Hecho que no es ajeno la Region de La Libertad, donde se encuentra la
Municipalidad Provincial — 2022; en la que la implementacién del gobierno digital,
es aun deficiente, porque los trabajadores no cuentan con la capacitacion e
infraestructura necesaria para realizar sus tareas en torno a este, sus areas no se
conectan e interactian adecuadamente y tampoco realizan operaciones o se
comunican eficazmente por medios digitales con otras instituciones para acelerar
los servicios a favor de los usuarios, o que hace que no se cumpla con las
expectativas de los administrados, existiendo quejas por demora en tramites, mala
atencion y en algunos casos por no tener respuesta alguna, perjudicando ain mas

la mala percepcion que hay hacia la municipalidad y al gobierno en su totalidad.

Frente a ello se plante6 como formulacion del problema ¢ Cual es la relacion
gue existe entre el gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial - 20227 Y como especificos ¢,Cual es la relacion que existe entre el
gobierno digital y la calidad en el servicio en la Municipalidad Provincial — 20227
¢, Cudl es la relacidon que existe entre el gobierno digital y la calidad en las relaciones
en la Municipalidad Provincial — 20227 ¢ Cual es la relacidbn que existe entre el
gobierno digital y la calidad en las actitudes en la Municipalidad Provincial — 20227
¢ Cuél es la relacibn que existe entre el gobierno digital y la calidad en las

responsabilidades en la Municipalidad Provincial — 20227

Realizar el estudio ha sido relevante para la institucién, ya que los resultados
encontrados pueden ayudar aplicar las mejoras necesarias y brindar un mejor
servicio, mejorando a la vez su imagen institucional y la satisfaccion de las
necesidades de los administrados. Asi mismo, es importante porque aporté mayor
conocimiento sobre el gobierno digital y su relacion con la calidad de servicio y
ademas, por la creacién y adaptacion de instrumentos para medir las variables de

estudios, que pueden servir de modelos para futuras investigaciones.



Ademas, se plantea como objetivo general, determinar la relacién que existe
entre el gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial — 2022
y como objetivos especificos identificar la relacion que existe entre el gobierno
digital y la calidad en el servicio en la Municipalidad Provincial — 2022; identificar la
relacién que existe entre el gobierno digital y la calidad en las relaciones en la
Municipalidad Provincial — 2022; establecer la relacién que existe entre el gobierno
digital y la calidad en las actitudes en la Municipalidad Provincial — 2022 y evaluar
la relacion que existe entre el gobierno digital y la calidad en las responsabilidades
en la Municipalidad Provincial — 2022.

Y como hipétesis general que existe una relacion significativa entre el
gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial — 2022 Y como
hipotesis especificas que existe una relacion significativa entre el gobierno digital y
la calidad en el servicio en la Municipalidad Provincial — 2022; existe una relacion
significativa entre el gobierno digital y la calidad en las relaciones en la
Municipalidad Provincial — 2022; existe una relacion significativa entre el gobierno
digital y la calidad en las actitudes en la Municipalidad Provincial — 2022; existe una
relacion significativa entre el gobierno digital la calidad y la calidad en las

responsabilidades en la Municipalidad Provincial — 2022.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional, se ha registrado las investigaciones como la de
Rendueles y Nava (2021) quienes publicaron un articulo cuyo tema fue
Implementation of Digital Government in local administrations in Latin América;
donde hizo un analisis de la implementacién del gobierno digital para lo cual aplicé
una metodologia descriptiva analitica y de disefio no experimental. Sus resultados
dieron a conocer que la implementacién de este gobierno contribuye en la
democratizacion del gobierno y el facil acceso a los servicios publicos, reduciendo
asi la corrupcion. Concluye sefialando que, a través de la implementacion del
gobierno digital facilita para lograr la satisfaccion del usuario, dando pase a la
innovacion publica y a la participacién ciudadana.

Medina et al (2020) publicaron un articulo donde se establecio como
proposito determinar como influye la calidad de la informacion del sistema y de los
servicios con la confianza y satisfaccion de los ciudadanos; para lo cual aplico una
metodologia cuantitativa descriptiva, para ello se aplic6 un cuestionario a 443
ciudadanos que pertenecen a la jurisdiccion del Municipio. En los resultados
encontr6 un H8 es aceptada (=.190, t-statistic =3.193, p<.001), en tanto, la
satisfaccion que muestra el usuario es indicador sobre la confianza con el uso de
las TIC. Concluyendo que, la calidad de la informacion que brinde el sistema digital
gue implante el gobierno va influir de forma directa en la satisfaccion de los
usuarios, por lo que se debe brindar al usuario un acceso facil y rapido a la
informacion.

Velasco (2019) publicaron un articulo donde el objetivo fue analizar la
estructura organizativa de este tipo de gobierno; para lo cual se aplicé una
metodologia cuantitativa descriptiva. Los resultados han demostrado que, solo un
15% de las iniciativas digitales ha tenido éxito, pues hay un 50% que contiene fallas
parciales, donde el 35% presentaron un intento fallido. Concluyé que la instalacion
del gobierno digital forma parte de las iniciativas del gobierno para mejorar su
servicio al usuario y aumentar la rendicién de cuentas y una gerencia de alto nivel.

Tellechea (2019) en su articulo cuyo estudio estuvo enfocado a hacer un
analisis sobre como venia funcionando el gobierno electrénico y las brechas que
podria enfrentar; para lo cual aplic6 una metodologia cuantitativa documental,

donde se aplicé un cuestionario de calificacion a la encuesta que en su momento



realizé la ONU. Encontré como resultados que con 0,7101 puntos en cuanto al OSl;
0,5031 en cuanto al TIlI; 0,8802 en cuando el HCl y 0,6978 en el EGDI, Argentina
se encontraba entre los primeros. También demostr6 que la poblacion en un 64,3%
podia acceder a una computadora y un 75,9% tiene acceso a internet, donde
ademas hay un 81,2% de la poblacién quien cuenta con un equipo celular; teniendo
asi que el gobierno digital es una politica que contribuye en gran medida la gestién,
existiendo escasas brechas de acceso. Concluy6 que el gobierno electronico es un
derecho que tienen todas las personas, en tanto es obligacion del Estado fomentar
y reducir las brechas que pudieran existir.

Jerez et al (2018) realizaron una investigacion a través del cual, el objetivo
principal consisti6 en evaluar la calidad del servicio publico que brindan los
gobiernos; para lo cual aplic6 una metodologia mixta, cuantitativa y cualitativa, cuya
muestra fueron usuarios del gobierno local autbnomo Descentralizado de Milagro
en Ecuador. Los resultados permiten conocer que, existen tres factores los que van
a determinar la calidad de los servicios, tales como la calidad, la puntualidad, la
seguridad, la empatia y la capacidad de respuesta. Concluy6 que, la gestion de
calidad de servicios consiste en una estrategia que debe utilizar todo gobierno en
cualquiera de sus niveles, principalmente cuando se refiere a la prestacion de
servicios, ello ayudara a facilitar una buena direccion del gobierno.

A nivel nacional se registro la investigacion de Mendoza (2022) realizada con
la finalidad de obtener el grado de Maestra en Gestidon Publica, donde tuvo como
objetivo establecer como los tramites digitales y satisfaccion de usuarios se
relacionaban en un area de una institucion publica. Por medio de un estudio de
naturaleza cuantitativa, relacional, no experimental, recogiendo los datos en un solo
momento con el uso del cuestionario a una muestra compuesta por 45 usuarios del
area de asesoria legal de la institucion. Los resultados de este estudio demostraron
gue entre las dos variables estudiadas hubo una relacion significativa, donde el
valor de p valor fue menor a 0.05. Concluy6 que, la relacién entre tramites digitales
y satisfaccién son dos variables que se relacionan significativamente, por lo que se
tiene la necesidad de mejorar el capital estructural, capital cognitivo y capital
relacional para de ese modo garantizar la satisfaccidén en el usuario.

Luna (2021) desarroll6 una investigacién para obtener el grado de Magister

en Gestidén Publica, donde tuvo como objetivo principal fue determinar la relacion



gue existe entre la variable de gobierno digital y satisfaccion de los usuarios en un
proyecto especial. Se utilizé una metodologia cuantitativa, disefio no experimental
nivel relacional; utilizando como instrumento de recoleccion de datos dos
cuestionarios, mismos que se aplicaron a 52 usuarios del Proyecto. En los
resultados destacé que el gobierno digital fue moderado en un rango de 61.92%,
un 40,4% como deficiente y en relacién a la satisfaccion se encontré un 42,3%
como nivel bajo y un 50% como nivel medio; teniendo que con la aplicacién de la
prueba de Pearson se registré un 0,000 menos a un margen de error de 0.05; que
refiere a esa relacion de las variables considerada como positiva de 0,796.
Concluyé que, cuando mayor es la eficiencia del gobierno digital, sera entonces
mayor también la satisfaccion de los usuarios del mencionado proyecto.

Caruajulca (2021) ha realizado una investigacion para obtener el grado de
Magister en Gestion Publica, donde su objetivo consisti6 en presentar una
propuesta con un modelo de gobierno abierto para una municipalidad; a través de
una metodologia aplicada fue cuantitativa propositiva, de disefio no experimental,
para lo cual utilizé un cuestionario a 100 colaboradores de la institucion. De los
resultados se destaca que en un 42% los colaboradores demuestran escasa
amabilidad durante la atencion al usuario. En las conclusiones se registré que la
institucion tenia debilidades en relacion al acceso a la informacion, a la calidad de
servicio, la ausencia de compromiso y participacion ciudadana.

Castillo et al (2020) publico un articulo donde el objetivo fue caracterizar la
calidad del servicio municipal que reciben los ciudadanos; para lo cual hizé un
estudio de naturaleza descriptiva cuantitativa, de disefio no experimental, donde la
muestra fueron 157 ciudadanos a quienes respondieron un cuestionario. En los
resultados se destaca que el 48.1% de los ciudadanos indica que los funcionarios
muestran empatia durante la atencion recibida y un 53,1% sefial6 que hay
capacidad de respuesta de parte de estos. Concluye que, la calidad del servicio
municipal es deficiente en cuanto se refiere a su infraestructura y a las instalaciones
de los equipos.

Sarmiento y Paredes (2019) han publicado un articulo, donde el propdsito
fue describir como se percibia la calidad del servicio brindado al usuario interno de
una institucion publica. Se aplic6 una metodologia cuantitativa descriptiva y

comparativa, en el que la muestra estuvo conformada por 310 servidores publicos.



En los resultados se ha encontrado que, la percepcion total corresponde a un nivel
neutro de 3,54 pero también hay un registro de un 3,73 que representa un nivel
desfavorable. Concluyé que, las instituciones publicas son burocraticas, puesto que
siempre buscan el cumplimiento de la normatividad de forma muy rigida, afectando
la satisfaccion del usuario, tanto interno como externo.

Calmett (2021) realiz6 una investigacion sobre el gobierno digital en la
gestion publica con el objetivo de determinar cémo influye la primera variable en la
mejora al acceso a la informacion en una institucion; para lo cual hizo un estudio de
naturaleza cuantitativa, haciendo uso de un cuestionario, aplicado a 46
colaboradores. En los resultados encontré que un 33% sefialaron que a través de
la pagina web han tenido acceso a la informacion en la institucion; un 30% que
mediante esta pagina pudieron obtener una informacion de forma completa y
detallada en diferente tipo; no obstante, esta informacion que recibian no era
actualizada, por lo cual los usuarios no podian obtener una informacion con datos
actualizados; un 37% la informacion que se brindaba por medio de esta pagina web
era de gran utilidad, pero aun necesita de mejoras; por ultimo un 30% menciona
gue la Municipalidad no tiene interaccion con los usuarios. Ademas, se encontr6 de
la prueba chic cuadrado un 6,826 y valor de significancia de 0.00; concluyendo que
el gobierno digital tenia influencia sobre la mejora del acceso a la informacion.

Infante (2019) realiz6 un estudio sobre el gobierno electronico y la gestion
publica, con el objetivo de establecer como ambas variables se relacionan en una
institucion, haciendo uso de una investigacion de naturaleza cuantitativa y
aplicando un cuestionario a 48 participantes. En sus resultados encontré6 un
coeficiente de correlacion de 0.875 y un p valor menor a 0, 05, sosteniendo con ello
gue la accesibilidad a documentos se relaciona significativamente con la variable
de estudio. Ademas, para las dos variables de estudio, se obtuvo un coeficiente de
0.882 y mismo nivel de significancia, con lo cual se concluy6é que ambas variables
se relacionaban significativamente.

Alfaro (2022) ha realizado una investigacion sobre el gobierno digital y la
gestion administrativa; donde se planteé como principal objetivo establecer como
ambas variables se relacionaban en una institucion. A través de una investigacion
de naturaleza cuantitativa, de disefio no experimental, transeccional y correlacional;

cuyos instrumentos utilizados fueron dos cuestionarios. A través de los resultados



se pudo conocer que ambas variables se relacionan de forma significativa y positiva
con un coeficiente de correlacion de 0.780 y un p valor menor de 1% (p<0.01). Por
lo cual llegbé a concluir que existia una relacién significativa entre la variable de
gobierno digital y gestion administrativa; teniendo que el primer es muy necesario
para manejar la gestion administrativa en las instituciones, asi como lo es la
aplicacion de las TICS, ya que ello incide de forma significativa en la eficiencia del
aumento de la gestidn, cuyos beneficios lo percibiran los usuarios de la institucion.

Cosquillo (2022) desarroll6 una investigacion sobre el gobierno digital y
gestion municipal, con el objetivo de describir la importancia de la primera variable
en la segunda; para lo cual realiz6 un estudio de enfoque cuantitativo y con la
aplicacion de un cuestionario a 150 personas. En sus resultados sostiene que un
50% esta de acuerdo con la eficiencia del gobierno digital, un 46% se muestra
descontento con la atencion que recibe, el 46% también se muestra de acuerdo
gue con el gobierno electronico el acceso a la informacion es mucho mejor, un 50%
también sostiene que puede resolver mejor sus dudas con el gobierno digital y 55%
se muestra contento por recibe o tiene acceso mas agil al servicio. En tanto

concluye que el gobierno digital es un punto clave en el desarrollo de la institucion.

En lo relacionado a las teorias, hay que citar a la variable de Gobierno Digital,
a quien se le llama o es conocido también como gobierno electronico (Vargas, 2021;
Rodriguez, 2021), se le llama asi porgue forma parte de la modernidad que todos
los gobiernos necesitan y se encarga de promover que los sistemas digitales sean
utilizados para el beneficio comuan, ya que ayudarian a ir fortaleciendo la confianza
publica a partir de un Estado que cada vez es mas cercano mediante el uso de
tecnologias de la informacion y las comunicaciones (Ramirez y Salvador, 2016;
Flores, 2022; Salazar, 2022).

En otras palabras, este gobierno lo que busca es aprovechar al maximo el
uso de las tecnologias de informacién y de comunicaciones para poder mejorar la
administracién publica beneficiando directamente a los ciudadanos, lo que
definitivamente es un cambio para la gestion gubernamental, que mejorara la
gestion, planificacion y administracion, como una nueva forma de gobierno
(Enriquez y Saenz, 2022; Lavado, 2021; Vargas, 2021).



El gobierno digital, tiene dimensiones tales como la externa, esta enfocada
a la prestacion de servicios y a la interrelacion con los usuarios, tomando en cuenta
que ello va contribuir para que los servicios que brinde la instituciébn sean méas
eficientes y mejore asi su gestion, permitiéndose asi brindar servicios eficientes
(Santiago, 2020; Garcia, 2021; Del Villar, 2020).

Se definen como las bases mas importantes para poder aumentar el buen
desarrollo de las actividades y servicios del estado, implementando un moderno y
eficiente servicio.

La interna, la cual est4 enfocada a los cambios de cultura administrativa, a
la formacién de los empleados en la TIC y a la motivacion de los empleados para
el uso de las tic, ello atendiendo a que las tic ayudarian a contribuir que los
funcionarios publicos puedan avanzar y mejorar sus actividades, cumpliendo roles
mas eficientes (Huaman et al, 2020).

La relacional, estd enfocada directamente a las relaciones con otras
entidades publicas para procesar tramites y servicios, asi como también a las
relaciones con otras entidades privadas para procesar tramites y servicios (San
Miguel et al, 2022). Basicamente, se refiere a las buenas relaciones que tienen que
mediar en la institucién, ya que las relaciones publicas ayudan mucho para la
funcidn directiva y que esta pueda ser continua y organizada, pero sobre todo
facilitara crear vinculos de apoyo (Franco y Cruz, 2018; Quispe, 2021).

La promocion esta enfocada al desarrollo de cultura dentro de la instituciéon
y a la implementacion infraestructuras y equipos necesarios, que puedan permitir
gue en ella medie principios y valores que ayuden a mejorar las relaciones dentro
de la institucién. Basicamente, se trata de considerar aquellos aspectos como la
ética, los valores y principios de caracter moral (Rucoba, 2020; Belleza, 2020).

La segunda variable corresponde a la calidad de servicio, la cual se ha
definido como aquel conjunto de estrategias y acciones que estan enfocadas a
buscar mejorar el servicio al cliente, de igual modo la relacion entre el funcionario
publico y el usuario (Ramos et al., 2020; Campania et al, 2019; Teran et al, 2021).
Siendo asi que, la calidad de servicio va asegurarse siempre que exista una
relacion positiva entre usuarios y funcionarios, pues las buenas relaciones y un

ambiente positivo, servicial y empatico, son aquellos que van a garantizar ese fin.



Esta se ha convertido en unos de los aspectos mas importantes y
determinantes del éxito en casi todo tipo de organizacion, no solamente en rubros
de servicios. Es hoy en dia un factor clave para para el logro de niveles adecuados
de competitividad, para cualquier tipo de organizacion dentro de la globalizacién
(Ramos et al., 2020; Ubilla et al, 2019; Rojas et al, 2020).

Sobre las dimensiones de la segunda variable, estd la calidad en los
servicios esta enfocada a lo que se le debe brindar al usuario, tal como permitirle la
accesibilidad al servicio, lo que involucra la coordinacion con la prestacion de
servicio y el tiempo de entrega del servicio, siendo estos aspectos importantes para
asegurar la satisfaccion en el usuario (Ramos et al, 2020; Acosta et al, 2018; Silva
et al, 2021). Se le explica como la facilidad y flexibilidad para poder asegurar que
el acceso a un servicio sea eficiente.

Tiene como finalidad garantizar la satisfaccion del usuario, generando en él
bienestar y una actitud positiva frente al servicio que recibe, esto a su vez aumenta
la democracia y legitimidad del gobierno (Burgos y Morocho, 2021).

La calidad en las relaciones humanas esta relacionada precisamente con
esa practica de valores que debe tenerse a los usuarios, valores como es el respeto,
el compromiso y la lealtad con la que se le atiende y presta atencion a las
necesidades del mismo, una atencion que debe brindarle durante la atencién que
se le da (Plaza, 2018; Ledn y Johel, 2018).

La calidad en las actitudes se a aquella responsabilidad que se tiene frente
al servicio; asi como a los valores de la tolerancia, precisamente a esa tolerancia
frente a las sugerencias que puedan presentar los usuarios y a la cortesia con la
gue se debe tratar al usuario; refiere que esta debe ser actual y completa,
atendiendo o facilitando las informaciones necesarias que requiera el usuario, para

lo cual debe de brindarsele confianza y cortesia (Castillo et al, 2020; Larrauri, 2018).

La calidad en las responsabilidades estd enfocada principalmente a la
capacidad de prevision y la respuesta, asi como también a esa atencion eficiente
gue se le debe dar a los requerimientos y necesidades de los usuarios, a la forma
en que se cumple con las responsabilidades y funciones; que demanda a que

cuando un usuario busca un servicio, este debe ser atendido con una respuesta de
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forma rapida y eficiente, que reciba una atencion eficiente a su requerimiento (Jerez
et al, 2018).
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lll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion:

La investigacion fue desarrollada a través de una de tipo basica, cuantitativa,
gue segun Hernandez et al. (2014) permite ampliar el conocimiento y emplear la
estadistica para medir las variables objetos de estudio. Precisamente en la presente
investigacion se buscara ampliar el conocimiento sobre la relacién que existe entre
el gobierno digital y la calidad de servicio, para lo cual se recurrird a la estadistica

descriptiva e inferencial.
Disefio de investigacion:

La presente investigacion se desarrollé través de una no experimental,
relacional, de corte transversal. Que segun, Arias (2016) permite realizar una
investigacion sin la manipulacion de variable alguna y establecer la relacion que
existe entre ellas a partir de datos que son recogidos en un solo momento. En este
caso los datos del gobierno digital y la calidad de servicio seran recogidos en su

estado natural, acudiendo a la municipalidad donde se realizara el estudio.

Doénde:
M: Muestra vt
V1: Gobierno digital
M R

V2: Calidad de servicio

R: Relacion entre las variables
V2
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3.2.Variables y operacionalizacion.

VARIABLES DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIIERSONES R e MEDICION
) ) Forma como se prestan los servicios
Forma parte de la|la variable — gobierno
modernidad que todos | digital se medira teniendo Externa = .
los gobiernos | €N cuenta sus dimension :2;22[;:2(:'0” con el usuario.
i externa e interno . . . ., .
zecesnan yse encarlga relacional y promocion Claridad y precisién de la informacion entrega al usuario
e promover que los ;
sistemas digitales sean | Para lo cual se empleara . o
utizados  para el | Una escala ordinal de muy Cambios administrativos.
beneficio comun, | deficiente, deficiente,
mediante el uso de | regular, eficiente, muy Interna Capagcitacion en tic
VARIABLE tecnologias de la | €ficiente. Comunicacion réapida entre unidades
INDEPENDIENTE informgciép y las Precision de la informacion entre areas de Gestion
comunicaciones
(Ramirez y Salvador Motivacién para la utilizacién de las tic Ordinal
GOBIERNO | 5514 ’
DIGITAL ' Relacién e interinstitucional para la prestacion de servicios
Relacional
Relacién entre &reas de la institucion
Desarrollo de cultura
Promocion

Implementacién infraestructuras y equipos tecnoldgicos

Calidad en los

Acceso al servicio,
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VARIABLE
DEPENDIENTE

CALIDAD DE
SERVICIO

La calidad de servicio
es aquel conjunto de
estrategias y acciones
gue estan enfocadas a
buscar mejorar el
servicio al cliente, de
igual modo la relacion
entre el funcionario
publico y el usuario

(Media et al., 2020).

La variable calidad de
servicio se medira
teniendo en cuenta su
dimensiéon calidad en los
servicios, calidad en las
relaciones humanas,
calidad en las actitudes y
calidad en las
responsabilidades para lo
cual se empleara una
escala ordinal de muy
deficiente, deficiente,
regular, eficiente, muy
eficiente.

servicios

Coordinacion para prestar los servicios

El tiempo para entregar servicio

Calidad en las
relaciones
humanas

Respeto al usuario

Compromiso hacia las necesidades del usuario

Calidad en las
actitudes

La responsabilidad para prestar el servicio

La tolerancia y aceptacion de sugerencias

Cortesia

Calidad en las
responsabilidad
es

La capacidad de previsién y respuesta.

La anticipacion de las necesidades y expectativas del
usuario,

Cumplimiento de funciones
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

La poblacion fue compuesta por los servidores de la municipalidad provincial,
donde aplicando criterios de inclusion como 6 meses minimo de antigiiedad laboral
y disponibilidad para participar en la investigacion, se extrae un total de, 120
servidores publicos.

Teniendo en cuenta que la poblacion identificada es pequefia, se trabajara
bajo un modelo censal, a través del cual se puede tomar como muestra para la
investigacion a toda la poblacion identificada; es decir la muestra estara constituido
por los 120 servidores publicos.

3.4. Teécnicas de e instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se utilizé como técnica la encuesta, que sirve
para recolectar datos o informacion de cada una de las variables de estudio, a partir
de la opinion y percepcion que pueden tener los sujetos (Arias, 2016)

Como instrumento se utilizara el cuestionario, que contiene premisas de
acuerdo a los indicadores de las variables que se pretende medir (Hernandez,
2014).

En este caso se elabor6 dos cuestionarios tipo escala Likert, una para cada
variable, de acuerdo a los indicadores de cada uno de sus dimensiones, donde las
escalas tendran los siguientes valores Muy deficiente (1), deficiente (2), regular (3),
eficiente (4), muy eficiente (5).

Ambos cuestionarios fueron validados por expertos, quienes revisaran item
por item para verificar si miden lo que desean medir.

Asi mismo se medira su confiabilidad por medio del alfa crombach.

3.5. Procedimientos

Para la recoleccion de los datos, se solicitd permiso a la institucion, después
de ello, se acudio a la institucion y se les informé sobre la aplicacidn del cuestionario

y la finalidad del mismo.
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Después de ello, a los que se consideré pertinente se les entreg6 los
cuestionarios impresos y a los que no, se les envié por medio de su correo o redes

sociales.

Todo el proceso se desarrollé observando las recomendaciones dadas por

el Estado para prevenir el contagio de la Covid 19.

3.6. Método de analisis de datos

El andlisis de los datos se hizo por medio de métodos estadisticos, utilizando
la estadistica descriptiva a través del cual se va describir cada una de las variables
y la estadistica inferencial, por medio del cual se va medir la relacion que existe

entre ambas variables.

3.7. Aspectos éticos

Segun Peacok et al. (2019) los principios éticos fundamentales en la

investigacion son los que a continuacion se describen:

Respeto a las personas: se aplicara este principio porque exige que se
respete la autonomia, autodeterminacion, dignidad y libertad de las personas, en
todo momento de la investigacion, para lo cual se le requerira su consentimiento

informado, para lo cual se le informara sobre la finalidad del estudio.

Justicia: se aplicara este principio, porque exige que durante el desarrollo

de la investigacion se trate a los participantes de una forma igual.
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V. RESULTADOS

Para las pruebas de hipétesis, de acuerdo a los objetivos planteados se utilizo la
prueba no paramétrica de Rho de Spearman, ya que las variables que se buscaban
correlacionar fueron cualitativas ordinales. Para la interpretacién de los resultados
se tuvo como referencia que cuando el p valor es menor a 0.05 existe relacion
significativa entre ambas variables correlacionadas y cuando el coeficiente se

acerca mas a 1, la correlaciéon es mas alta.

4.1 Relacion entre el gobierno digital y calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial — 2022.
Tabla 1

Relacién entre el gobierno digital y calidad de servicio

Calidad de
Gobierno digital servicio
Rho de Gobierno digital Coef|C|e_n,te de 1,000 540"
Spearman correlacion
P valor : ,000
N 120 120
Cahgla@ de Coeﬂue_n}e de 540" 1,000
servicio correlacion
P valor ,000
N 120 120

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripciéon: De los datos recogidos con el cuestionario aplicado a la muestra
seleccionada, se ha podido recoger que con un p valor de 0.00 y un coeficiente de
0,540 existe relacion significativamente moderada entre el gobierno digital y calidad

de servicio en la Municipalidad Provincial — 2022.

Por lo que se puede decir la forma de como se viene implementando el gobierno
digital, desde la articulacién con otras instituciones, la infraestructura y la forma de
como los colaboradores se relacionan con los usuarios internos y externos tiene

incidencia en la calidad del servicio dentro de la institucion
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4.2 Relacion entre el gobierno digital y la calidad en el servicio en la
Municipalidad Provincial — 2022.
Tabla 1

Relacién entre el gobierno digital y la accesibilidad al servicio

Gobierno Calidad en el
digital servicio
Rho de G_o_blerno Coef|C|e_n,te de 1,000 364"
Spearman digital correlacion
P valor . ,003
N 120 120
Callc_iqd en el Coeﬂmente de 364" 1,000
servicio correlacion
P valor ,003
N 120 120

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De los datos recogidos con el cuestionario aplicado a la muestra
seleccionada, se ha podido recoger que con un p valor de 0.003 y un coeficiente de
0,364 existe relacion significativamente moderada entre el gobierno digital y la

calidad en el servicio en la Municipalidad Provincial — 2022.

Esto se refleja en que muchos de los colaboradores sefialaron que habia acceso
rapido a la informacion y se resolvian de una manera rapida y acertada las
solicitudes presentadas, haciendo uso los medios o canales digitales, como

correos, redes sociales y la pagina web de la Municipalidad.
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4.3 Relacion entre el gobierno digital y la calidad en las relaciones en
la Municipalidad Provincial — 2022.
Tabla 3

Relacién entre el gobierno digital y la calidad en las relaciones

Gobierno  Calidad en las

digital relaciones
Rho de Gobierno digital Coef|C|e_n,te de 1,000 242"
Spearman correlacion
P valor . ,001
N 120 120
Calld_ad en las Coef|C|e_n'te de 231" 1,000
relaciones correlacion
P valor ,001
N 120 120

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De los datos recogidos con el cuestionario aplicado a la muestra
seleccionada, se ha podido recoger que con un p valor de 0.001 y con un coeficiente
de 0,242, se ha podido recoger que existe relacion significativamente baja entre el

gobierno digital y la calidad en las relaciones en la Municipalidad Provincial — 2022.

Esto se refleja en que muchos de los colaboradores sefalaron que se brindaba un
trato justo y habia un interés para resolver las solicitudes realizada por los medios
o0 canales digitales, como correos, redes sociales y la pagina web de la

Municipalidad.
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4.4 Relacion entre el gobierno digital y la calidad en las actitudes en
la Municipalidad Provincial — 2022.

Tabla 4

Relacién entre el gobierno digital y la calidad en las actitudes

Gobierno Calidad en las

digital actitudes
Rho de Gobierno digital Coef|C|e_n,te de 1,000 411"
Spearman correlacion
P valor . ,000
N 120 120
Ca!ldad en las Coef|C|e_n'te de 411" 1,000
actitudes correlacion
P valor ,000
N 120 120

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De los datos recogidos con el cuestionario aplicado a la muestra
seleccionada, se ha podido recoger que con un p valor de 0.00 y con un coeficiente
de 0,411, se ha podido recoger que existe relacion significativamente moderada
entre el gobierno digital y la calidad en las actitudes en la Municipalidad Provincial
—2022.

Esto se refleja en que muchos de los colaboradores sefialaron que se trataba con
amabilidad y aceptaban sugerencias cuando se atendian las solicitudes haciendo
los medios o canales digitales, como correos, redes sociales y la pagina web de la

Municipalidad.
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4.5 Relacion entre el gobierno digital y la calidad en las
responsabilidades en la Municipalidad — 2022.

Tabla s

Relacion entre gobierno digital y la calidad en las responsabilidades

Gobierno calidad en las

digital responsabilidades
Rho de Gobierno digital Coef|C|e_n,te de 1,000 465"
Spearman correlacién
P valor . ,002
N 120 120
Calidad en I_as Coef|C|e_n'te de 465" 1,000
responsabilidades correlacion
P valor ,002
N 120 120

Fuente -Cuestionario aplicado a la muestra

Descripcion: De los datos recogidos con el cuestionario aplicado a la muestra
seleccionada, se ha podido recoger que con un p valor de 0.002 y con un coeficiente
de 0,465, se ha podido recoger que existe relacion significativa moderada entre el
gobierno digital y la calidad en las responsabilidades en la Municipalidad Provincial
- 2022.

Que se refleja en que muchos de los colaboradores sefialaron que se anticipo y se
realizaron todas las acciones necesarias y disponibles para atender a las solicitudes
y tramites que se hicieron utilizando medios o canales digitales, como correos,

redes sociales y la pagina web de la Municipalidad.
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V. DISCUSION

Uno de los objetivos que se ha presentado en este estudio, fue poder
identificar la relacién que existe entre el gobierno digital y la calidad en el servicio
en la Municipalidad Provincial — 2022; al respecto los hallazgos a partir de los datos
obtenidos con el cuestionario han permitido conocer que con un p valor de 0.003 y
un coeficiente de rho spearman de 0,364, mediante el cual se ha podido determinar
de que efectivamente existe una relacién significativamente moderada; lo cual
significa que sin duda el gobierno digital favorece a la calidad en el servicio en la
Municipalidad; esto se asemeja a los resultados encontrados por Medina et al
(2020) en donde a través de los resultados se ha podido llegar a comprender que
la coordinacion con la prestacion de servicio y el tiempo de entrega del servicio, sin
duda son dos aspectos importantes, los cuales buscan asegurar la satisfaccion en
el usuario. De igual manera, se asemeja a los que encontro Mendoza (2022) quien
se caracteriza por haber presentado en sus resultados que efectivamente hubo una
relacion significativa entre las dos variables estudiadas, donde el valor de p o
significancia bilateral es 0,00, lo cual es menor al nivel de significancia de <=0.05;
de modo que este autor llegd a la conclusién que hay una relacion entre tramites
digitales y satisfaccion, siendo estas dos variables que se relacionan
significativamente, por lo que se tiene la necesidad de mejorar el capital estructural,
capital cognitivo y capital relacional para de ese modo garantizar la satisfaccion en
el usuario. Infante (2019) en su investigacion también encontrd resultados muy
similares, por lo que ha demostrado a través de sus resultados que encontré un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.875 y un nivel de significancia de
0,000, mediante el cual ha sostenido con ello que, la accesibilidad a documentos
se relaciona significativamente con la variable de estudio. Ademas, para las dos
variables de estudio, se obtuvo un coeficiente de 0.882 y mismo nivel de
significancia, con lo cual se concluyd que ambas variables se relacionaban
significativamente. Siguiendo esta perspectiva, Calmett (2021) encontro resultados,
los cuales apoyan lo que se viene sefialando, por lo que se deja entrever en sus
resultados acerca de la importancia del gobierno electrénico en el acceso al
servicio; donde precisamente en la presente investigacion se llegd a obtener como
resultados que un 33% sefialaron que a través de la pagina web han tenido acceso

a la informacién de la Municipalidad; un 30% manifest6 que esta pagina proporciona
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informacion completa y detallada mediante imagenes, audios o videos; no obstante,
esta informacion ofrecida no tiene un seguimiento periddico o constante, lo cual
hace los usuarios 0 administrados no se puedan informar con datos precisos y
exactos; un 37% indica que la informacion contenida en la pagina web es util pero
aun necesita de mejoras; por ultimo un 30% menciona que la Municipalidad no tiene
interaccion con los usuarios. Ademas, se encontré de la prueba chic cuadrado un
6,826 y valor de significancia de 0.00; concluyendo que existe una influencia del
gobierno digital en la mejora del acceso a la informacién. Haciendo hincapié en el
beneficio del gobierno digital para con la calidad del servicio, Velasco (2019) precisa
gue la instalacién del gobierno digital forma parte de las iniciativas del gobierno para
mejorar su servicio al usuario y aumentar la rendicién de cuentas y una gerencia de
alto nivel. Del mismo modo, Rendueles y Nava (2021) dieron a conocer que la
implementacion de este gobierno contribuye en la democratizacion del gobierno y
el facil acceso a los servicios publicos, reduciendo asi la corrupcion. A través de la
implementacion del gobierno digital facilita para lograr la satisfaccion del usuario,
dando pase a la innovacion publica y a la participacion ciudadana. También,
Cosquillo (2022) en sus resultados sostiene que un 50% esta de acuerdo con la
eficiencia del gobierno digital, un 46% se muestra descontento con la atencidén que
recibe, el 46% también se muestra de acuerdo que con el gobierno electronico el
acceso a la informacion es mucho mejor, un 50% también sostiene que puede
resolver mejor sus dudas con el gobierno digital y 55% se muestra contento por
recibe o tiene acceso mas agil al servicio. En tanto, concluye que el gobierno digital

es un punto clave en el desarrollo de la institucion.

De todo ello se puede desprender que existe relacion significativa entre el
gobierno digital y la calidad en el servicio en la Municipalidad Provincial durante el
afio 2022, reflejandose principalmente en que muchos de los colaboradores y
usuarios han podido tener acceso a la informacién o realizar tramites de una forma
mas rapida y acertada. Todo utilizando los diferentes medios o canales digitales,
como correos, redes sociales y la pagina web con las que cuenta la Municipalidad
y otras instituciones con las cuales se encuentra articulada para prestar los

servicios.
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Como segundo objetivo de la investigacion se planted el identificar la relacion
gue existe entre el gobierno digital y la calidad en las relaciones en la Municipalidad
— 2022; al respecto los hallazgos han permitido conocer con un p valor de 0.001 y
un coeficiente de rho spearman de 0,242 existe una relacion significativamente
moderada; lo cual significa que el gobierno digital favorece la calidad en las
relaciones en la Municipalidad. En este punto, debe precisarse que las relaciones
humanas se relacionan basicamente con el respeto al usuario, el compromiso y
lealtad con el usuario, aspectos que son percibidos y apreciados por el usuario
dependiendo la atencion que se le ofrece. Esto coincide con los resultados
encontrados por, Caruajulca (2021) quien destaca de su estudio que en un 42% los
colaboradores demuestran escasa amabilidad durante la atencién al usuario; de
manera que, la Municipalidad Provincial tiene debilidades en relacion al acceso a
la informacion, a la calidad de servicio, la ausencia de compromiso y participacion
ciudadana. Esto quiere decir que si no hay buen trato con el usuario no se podra
establecer una buena relacion, lo cual a su vez conlleva a una percepcion de mal
servicio que no puede tener buena satisfaccion. Tal como Medina et al (2020) lo
expresa en los hallazgos de su articulo, al sostener que la satisfaccion del
ciudadano es un aliciente para poder generar su confianza con el uso de las TIC.
En este hilo, corresponde entonces precisar que, la calidad de la informacion que
brinde el sistema digital que implante el gobierno significativamente va influir de
manera directa en la satisfaccion del usuario, siendo asi es que media la
importancia de que se debe facilitar un acceso flexible, donde el usuario tenga
acceso a la informacién de forma rapida. También, Sarmiento y Paredes (2019)
desarrollaron un articulo en el que destacan la percepcion total corresponde a un
nivel neutro de 3,54 pero también hay un registro de un 3,73 que representa un
nivel desfavorable. Siendo que, las instituciones publicas se muestran burocraticas,
puesto que siempre buscan el cumplimiento de la normatividad de forma muy rigida,
afectando la satisfaccion del usuario, tanto interno como externo.

De todo ello se puede desprender que existié relacidon significativa entre el
gobierno digital y la calidad en las relaciones humanas en la Municipalidad
Provincial durante el afio 2022, reflejandose principalmente en que muchos de los
colaboradores y usuarios que utilizaron los diferentes medios o canales digitales,

como correos, redes sociales y la pagina web de la Municipalidad sefialaron que
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han recibido un trato justo o percibieron un interés al responder las solicitudes por
parte de las personas que les atendieron de la institucion.

Como tercer objetivo, se habia planteado el establecer la relacion que existe
entre el gobierno digital y la calidad en las actitudes en la Municipalidad Provincial
- 2022, siendo entonces necesario sefialar que, al respecto los hallazgos han
permitido conocer con un p valor de 0.00 y un coeficiente de rho spearman de 0,411
existe una relacion significativamente moderada; lo cual significa que el gobierno
digital favorece la calidad en las actitudes en la Municipalidad, esto como dicen
Castillo et al (2020) sin duda implica una responsabilidad con el servicio, asi como
la tolerancia y aceptacion de sugerencias y la cortesia con la que se debe tratar al
usuario; la misma que debe ser actual y completa, atendiendo o facilitando las
informaciones necesarias que requiera el usuario, para lo cual debe de brindarsele
confianza y cortesia. Como se ha dicho, la calidad en las actitudes es un aspecto
muy importante en la municipalidad, ya que ello permite brindarle al usuario la
confianza suficiente para sentirse a gusto con el servicio que obtiene de la
institucion. En este punto, Caruajulca (2021) destaca de los resultados de su
investigacion, que en un 42% los colaboradores demuestran escasa amabilidad
durante la atencion al usuario, lo cual lo llevo a registrar que la Municipalidad
Provincial tiene debilidades en relacion al acceso a la informacion, a la calidad de
servicio, la ausencia de compromiso y participacion ciudadana. La amabilidad forma
parte de una buena actitud, el mostrarse amable con el usuario va permitir que el
prestigio de la institucion tenga sin duda buenos resultados. Asimismo, Castillo et
al (2020) precisa en sus resultados que el 48.1% de los ciudadanos indica que los
funcionarios muestran empatia durante la atencion recibida y un 53,1% sefial6 que
hay capacidad de respuesta de parte de estos. Concluye que, la calidad del servicio
municipal es deficiente en cuanto se refiere a su infraestructura y a las instalaciones
de los equipos. Jerez et al (2018) también destaca que existen tres factores los que
van a determinar la calidad de los servicios, tales como la calidad, la puntualidad,
la seguridad, la empatia y la capacidad de respuesta. Es importante la gestion de
calidad de servicios porque se trata de una estrategia que debe utilizar todo
gobierno en cualquiera de sus niveles, principalmente cuando se refiere a la

prestacion de servicios, ello ayudara a facilitar una buena direccion del gobierno.
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De todo ello se puede desprender que existié una relacion significativa entre
el gobierno digital y la calidad en las actitudes en la Municipalidad Provincial durante
el afo 2022, que se vio reflejado principalmente en que muchos de los
colaboradores y usuarios que hicieron uso de medios o canales digitales, como
correos, redes sociales y la pagina web de la Municipalidad recibieron un trato
amable, sus solicitudes fueron atendidas, ademés que pudieron realizar las
sugerencias sobre el servicio recibido, mismas que fueron aceptadas sin reproche
alguno por el colaborador de la institucion que le atendio.

Finalmente, como cuarto objetivo se plante6 evaluar la relacién que existe
entre el gobierno digital y la calidad en las responsabilidades en la Municipalidad
Provincial — 2022, al respecto los hallazgos han permitido conocer con un p valor
de 0.002 y un coeficiente de rho spearman de 0,465, lo cual ha permitido poder
conocer de que efectivamente existe una relacion significativamente moderada; lo
gue a su vez es un indicador claro de que significa que el gobierno digital favorece
la calidad en las responsabilidades en la Municipalidad, esto es que como lo dicen
Jerez et al (2018) cuando explica que la calidad en las responsabilidades esta
enfocada a la accion de prevision y respuestas, asi como al anticipar en la atencion
a los requerimientos de los usuarios y la eficiencia con la que se cumplen las
responsabilidades y funciones; que demanda a que cuando un usuario busca un
servicio, este debe ser atendido con una respuesta de forma rapida y eficiente, que
reciba una atencioén eficiente a su requerimiento, y es justamente lo que la
Municipalidad logra con el gobierno digital, ya que este brinda las herramientas
necesarias para ello. Alfaro (2022) ha realizado una investigacion sobre el gobierno
digital y la gestion administrativa; donde se planteé6 como principal objetivo
establecer como ambas variables se relacionaban en una institucion. A través de
una investigacion de naturaleza cuantitativa, de disefio no experimental,
transeccional y correlacional; cuyos instrumentos utilizados fueron dos
cuestionarios. A través de los resultados se pudo conocer que ambas variables se
relacionan de forma significativa y positiva con un coeficiente de correlaciéon de
0.780 y un p valor menor 1%(p<0.01). Por lo cual llego a concluir que existia una
relacion significativa entre la variable de gobierno digital y gestion administrativa;
teniendo que el primer es muy necesario para manejar la gestion administrativa en

las instituciones, asi como lo es la aplicacién de la TICS, ya que ello incide de forma

26



significativa en la eficiencia del aumento de gestion, o a conocer que hay una
confiabilidad de 0.880 y 0.874, donde el Coeficiente de Correlacion de Spearman
de 0.780 que representa una alta correlacion positiva entre las variables, y el nivel
de significancia p=0.000 que es menor al 1% (p<0.01), lo cual lo llevé a determinar
que existe una relacién significativa entre lo estudiado; puntualizando que el
gobierno digital es muy necesario para manejar la gestion administrativa en las
instituciones, asi como lo es la aplicacion de las TICS, ya que ello incide de forma
significativa en la eficiencia del aumento de la gestién, cuyos beneficios lo
percibiran los usuarios de la institucién. En el mismo sentido, Calmett (2021) realizo
una investigacion sobre el gobierno digital en la gestién publica con el objetivo de
determinar cémo influye la primera variable en la mejora al acceso a la informacién
en una institucion; para lo cual hizo un estudio de naturaleza cuantitativa, haciendo
uso de un cuestionario, aplicado a 46 colaboradores. En los resultados encontré
gue un 33% sefalaron que a través de la pagina web han tenido acceso a la
informacion en la institucion; un 30% que mediante esta pagina pudieron obtener
una informacion de forma completa y detallada en diferente tipo; no obstante, esta
informacion que recibian no era actualizada, por lo cual los usuarios no podian
obtener una informacion que recibian no era actualizada, lo cual hace los usuarios
no podian obtener una informacién con datos actualizados, un 37% la informacion
gue se brindaba por medio de esta pagina web era de gran utilidad, pero aun
necesita de mejoras; por ultimo un 30% menciona que la Municipalidad no tiene
interaccion con los usuarios. Ademas, se encontr6 de la prueba chic cuadrado un
6,826 y valor de significancia de 0.00; concluyendo que el gobierno digital tenia
influencia sobre la mejora del acceso a la informacion. Tellechea (2019) en su
investigacion también muestra que la poblacién en un 64,3% tiene acceso a una
computadora y un 75,9% tiene acceso a internet, donde ademas hay un 81,2% de
la poblacién quien cuenta con un equipo celular; teniendo asi que el gobierno digital
es una politica que contribuye en gran medida la gestion, existiendo escasas
brechas de acceso, concluyendo que el gobierno electrénico es un derecho que
tienen todas las personas, en tanto es obligacién del Estado fomentar y reducir las
brechas que pudieran existir. En este sentido, también Luna (2021) sostiene que el
gobierno digital se ha encontrado moderado en un rango de 61.92%, un 40,4%

como deficiente y en relacién a la satisfaccion se encontré un 42,3% como nivel
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bajo y un 50% como nivel medio; teniendo que con la aplicacion de la prueba de
Pearson se registré6 un 0,000 menos a un margen de error de 0.05; que refiere a
esa relacion de las variables considerada como positiva de 0,796, concluyendo que,
cuando mayor es la eficiencia del gobierno digital, sera entonces mayor también la
satisfaccion de los usuarios del mencionado proyecto. De todo ello se puede
desprender que existio relacion significativa entre el gobierno digital y la calidad en
las responsabilidades en la Municipalidad Provincial durante el afio 2022, que se
vio reflejado principalmente en que muchos de los colaboradores y usuarios que
hicieron uso de medios o canales digitales, como correos, redes sociales y la pagina
web de la Municipalidad, sefialaron que quienes les atendieron en la institucion
conocian sobre sus necesidades y se realizaban todas las acciones disponibles

para resolver sus solicitudes presentadas.
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VI. CONCLUSIONES
Se llega a concluir que efectivamente hay una relacion muy significativa entre el
gobierno digital y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial durante el
afio 2022, por lo que se puede decir que el gobierno digital presenta incidencia en
la calidad del servicio dentro de la institucion.

Se llega a concluir que hubo relacién significativa entre el gobierno digital y la
calidad en el servicio en la Municipalidad Provincial durante el afio 2022, esto se
vio reflejado en que muchos de los colaboradores sefialaron que habia acceso
rapido a la informacién y se resolvian de una manera rapida y acertada las
solicitudes presentadas, haciendo uso los medios o canales digitales, como

correos, redes sociales y la pagina web de la Municipalidad.

Se llega a concluir que hubo relacion significativa entre el gobierno digital y la
calidad en las relaciones humanas en la Municipalidad Provincial durante el afo
2022, esto se vio reflejado en que muchos de los colaboradores sefalaron que se
brindaba un trato justo y habia un interés para resolver las solicitudes realizada
por los medios o canales digitales, como correos, redes sociales y la pagina web

de la Municipalidad.

Se llega a concluir que hubo relacion significativa entre el gobierno digital y la
calidad en las actitudes en la Municipalidad Provincial durante el afio 2022, esto
se vio reflejado en que muchos de los colaboradores sefialaron que se trataba con
amabilidad y aceptaban sugerencias cuando se atendian las solicitudes haciendo
los medios o canales digitales, como correos, redes sociales y la pagina web de

la municipalidad.

Se llega a concluir que hubo relacion significativa entre el gobierno digital y la
calidad en las responsabilidades en la Municipalidad Provincial durante el afio
2022, esto se vio reflejado en que muchos de los colaboradores sefialaron que se
anticipé y se realizaron todas las acciones necesarias y disponibles para atender
a las solicitudes y tramites que se hicieron utilizando medios o canales digitales,

como correos, redes sociales y la pagina web de la Municipalidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda al administrador de la municipalidad que conjuntamente con la
autoridad representativa aplique estrategias y medidas necesarias para mejorar
el gobierno digital y consecuentemente la calidad del servicio.

Se recomienda al administrador de la municipalidad que conjuntamente con la
autoridad representativa, capacite, articule las areas de la institucion y con otras
instituciones. Ademas, que se brinde a los colaboradores los recursos necesarios
para el desarrollo del gobierno digital.

Se recomienda al administrador de la municipalidad que conjuntamente con la
autoridad representativa, capacite y concientice a los colaboradores sobre el uso
de medios digitales para la atencion al pablico interno y externo.

Se recomienda al administrador de la municipalidad que conjuntamente con la
autoridad representativa, capacite y concientice a los colaboradores sobre la
necesidad de brindar un trato amable y aceptar las sugerencias de los usuarios

internos y externos, por medios digitales.

Se recomienda al administrador de la municipalidad que conjuntamente con la
autoridad representativa, motive a los colaboradores por medio de incentivos,
reconocimientos, a anticiparse y realizar todas las acciones disponibles para

atender a las necesidades y solicitudes de los usuarios por medios digitales.
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Anexo 1:

MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: Gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial - 2022

PROBLEMA GENERAL

Municipalidad Provincial —
2022?

Provincial — 2022.

Provincial — 2022-

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢, Cudl es la relacion que existe
entre el gobierno digital y la
accesibilidad al servicio en la
Municipalidad  Provincial —
2022?

¢,Cudl es la relacion que existe
entre el gobierno digital y la
calidad en las relaciones en la
Municipalidad  Provincial —
2022?

¢, Cudl es la relacion que existe
entre el gobierno digital y la

calidad en las actitudes en la

Identificar la relacién que existe
entre el gobierno digital y la
accesibilidad al servicio en la
Municipalidad Provincial — 2022.
Identificar la relacion que existe
entre el gobierno digital y la
calidad en las relaciones en la
Municipalidad Provincial — 2022.
Establecer la relacién que existe
entre el gobierno digital y la
calidad en las actitudes en la
Municipalidad Provincial — 2022.
Evaluar la relacion que existe

entre el gobierno digital y la

Existe una relacion significativa
entre el gobierno digital y la
accesibilidad al servicio en la
Municipalidad Provincial — 2022.

Existe una relacién significativa
entre el gobierno digital y la
calidad en las relaciones en la
Municipalidad Provincial — 2022.

Existe una relacién significativa
entre el gobierno digital y la
calidad en las actitudes en la
Municipalidad Provincial — 2022.

Existe una relaciéon significativa

entre el gobierno digital la calidad

Dimensiones

e Externa
e |nterna
e Relacional

e Promocion

VARIABLE 2
calidad de servicio

Dimensiones

e Calidad en los servicios

e Calidad en las relaciones
humanas

e Calidad en las actitudes

e Calidad en las

responsabilidades

OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES/DIMENSIONES METODOLOGIA
¢, Cual es la relacion que existe | Determinar la relacion que existe | Existe una relacion significativa TIPO:
entre el gobierno digital y | entre el gobierno digital y calidad | entre el gobierno digital y calidad | VARIABLE 1 - Seglin su finalidad:
calidad de servicio en la | de servicio en la Municipalidad | de servicio en la Municipalidad | Gobierno digital basica

- Segun su caracter: Es
Correlacional,
- Segln su naturaleza:

Es Cuantitativa.

Disefio:

no experimental
Método: Descriptivo
cuantitativo

Poblacion y muestra:
P: Total
publicos.
M: 120

publicos.

120 servidores

servidores




Municipalidad Provincial —
202272

¢,Cudl es la relacion que existe
entre el gobierno digital y la
calidad en las
responsabilidades en la
Municipalidad Provincial -
202272

calidad en las responsabilidades
en la Municipalidad Provincial de
—2022.

y la calidad en las
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Municipalidad Provincial — 2022.

la

Técnicas: encuesta,

Instrumentos:

cuestionario de encuesta

Método de andlisis de

datos:
Estadistico descriptivo con
apoyo de SPSS y Excel.

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 2:

Anexo 2 A: Instrumentos de Recoleccién de Datos

Cuestionario para medir la gestion administrativa

Estimado participante, el presente cuestionario tiene como finalidad recolectar
informacion para la investigacion denominada “Gobierno digital y calidad de
servicio en una Municipalidad Provincial - 2022”. Para su tranquilidad, se le informa
gue los datos recogidos solo serdn para fines investigativos, por lo que
amablemente se le pide responder con total sinceridad.

Nota: Para contestar las premisas, tenga en cuenta los siguientes valores:

Nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), siempre (5).

N° DIMENSIONES RESPUESTAS

Externa 112 (3| 4 |5

01 | ¢La Municipalidad hace uso de su sitio web para
comunicarle a la ciudadania sobre los servicios que

brinda?

02 | ¢La Municipalidad hace uso de su correo electronico
para comunicarle a la ciudadania respecto a los

servicios que brinda?

03 | ¢La Municipalidad permite la solicitud de sus servicios

a través del correo electronico institucional?

04 | ¢La Municipalidad permite la solicitud de sus servicios

a través de sus redes sociales?

05 | ¢La Municipalidad hace uso de las redes sociales para

comunicarle a la ciudadania respecto a los servicios

gue brinda?

Interna




06

¢La Municipalidad concientiza a sus colaboradores
respecto al uso de las TIC en la prestacion de los

servicios que brinda?

07

¢La Municipalidad realiza capacitaciones para sus
colaboradores relacionadas al uso de las TIC en la
prestacién de los servicios que brinda?

08

¢La Municipalidad incentiva econOmicamente a sus
colaboradores por usar adecuadamente las TIC en la

prestacion de los servicios que brinda?

09

¢La Municipalidad concede reconocimientos a sus
colaboradores por emplear adecuadamente las TIC en

la prestacion de los servicios que brinda?

Relacional

11

¢La Municipalidad hace uso de su correo institucional
para tener comunicacion con las otras areas que
existen en la entidad y con otras entidades publicas
para informar sobre sus servicios y todo lo relacionado

a ello?

12

¢La Municipalidad hace uso de su correo institucional
para mantener comunicacion con instituciones privadas

e informar sobre los servicios brinda?

13

¢La Municipalidad hace uso de su correo institucional
para tramitar servicios con las otras areas de la entidad

y con otras instituciones publicas?

14

¢,La Municipalidad hace uso de sus redes sociales para
tramitar servicios con las otras areas de la entidad y con

otras instituciones publicas?

15

¢La Municipalidad hace uso de su correo institucional

para tramitar servicios con instituciones privadas?

¢,La Municipalidad hace uso de sus redes sociales para

tramitar servicios con instituciones privadas?

Promocién




16 | ¢La Municipalidad promueve la cultura respecto a las
TIC con sus colaboradores?

17 | ¢La Municipalidad promueve el uso de las redes
sociales con sus colaboradores?

18 | ¢La Municipalidad promueve el uso del correo
institucional con sus colaboradores?

19 | ¢La Municipalidad desarrolla cambios en su
infraestructura a fin de obtener un buen uso de las TIC
de parte de sus colaboradores?

20 | ¢La Municipalidad actualiza e implementa sus equipos

de trabajo a fin de que sus colaboradores hagan un uso

adecuado de las TIC?

Muchas gracias.




Anexo 2 B: Instrumentos de Recoleccién de Datos

Cuestionario para medir la calidad de servicio

Estimado participante, el presente cuestionario tiene como finalidad recolectar

informacion para la investigaciéon denominada “Gobierno digital y calidad de servicio

en una Municipalidad Provincial - 2022”. Para su tranquilidad, se le informa que los

datos recogidos solo seran para fines investigativos, por lo que amablemente se le

pide responder con total sinceridad.

Nota: Para contestar las premisas, tenga en cuenta los siguientes valores:

Nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), siempre (5).

NO

DIMENSIONES

RESPUESTAS

Calidad en el servicio

12|34 |5

01

¢ Lainformacion que solicita el trabajador de la entidad,
a traveés correos electronicos, redes sociales, sitio web,

etc., es rapidamente proporcionada?

02

¢ La informacion que solicita el usuario, a través de
plataformas digitales (correo, redes sociales, sitio web,

etc.), es rapidamente proporcionada?

03

¢ Los tramites que realiza el trabajador de la institucion
a traves correos electronicos, redes sociales, sitio web,
etc., por la solicitud de algun servicio, resultan

acertados?

04

¢Las respuestas que recibe el usuario a través correos
electronicos, redes sociales, sitio web, etc., por la

solicitud de algun servicio, resultan acertados?

calidad de las relaciones humanas




05

¢ El trabajador que hace una solicitud a través de
correos electrénicos, sitio web o redes sociales, recibe

un trato justo?

06

¢El usuario que hace una solicitud a través de correos
electroénicos, sitio web o redes sociales, recibe un trato

justo?

07

¢ Existe interés en responder las solicitudes que se
presentan, por los trabajadores de la institucion, a
través de correos electrénicos, sitio web o redes

sociales?

08

¢ Existe interés en responder las solicitudes que se
presentan, por los usuarios, a través de correos

electronicos, sitio web o redes sociales?

Calidad en las actitudes

09

¢ Las solicitudes presentadas por los usuarios a traves
de correos electronicos, sitio web o redes sociales, son

atendidas?

10

¢ Las solicitudes presentadas por trabajadores de la
institucién a través de correos electronicos, sitio web o

redes sociales, son atendidas?

11

¢ El trabajador que hace una solicitud a través de
correos electronicos, sitio web o redes sociales, recibe

un trato amable?

12

¢El usuario que hace una solicitud a través de correos
electronicos, sitio web o redes sociales, recibe un trato

amable?

13

¢Son aceptadas las sugerencias del usuario que hace
una solicitud a través de correos electronicos, sitio web

o redes sociales?

14

¢, Son aceptadas las sugerencias de los trabajadores de
la institucion que hacen una solicitud a través de

correos electronicos, sitio web o redes sociales?




La calidad en la Responsabilidad

15

¢Lainstitucion se anticipa a las necesidades de
aquellos usuarios que realizan solicitudes a través de

correos electrénicos, sitio web o redes sociales?

16

¢Lainstitucion se anticipa a las necesidades de
aquellos trabajadores que realizan solicitudes a través

de correos electrénicos, sitio web o redes sociales?

17

¢ La institucion efectta toda accion disponible para
satisfacer las necesidades de aquellos usuarios que
realizan solicitudes a través de correos electronicos,

sitio web o redes sociales?

18

¢Lainstitucion efectua toda accion disponible para
satisfacer las necesidades de solicitudes que son
realizadas a través de correos electronicos, sitio web o

redes sociales?

19

¢ Lainstitucion efectia acciones entre sus areas para
satisfacer las necesidades de solicitudes que son
realizadas a través de correos electronicos, sitio web o

redes sociales?

20

¢Lainstitucion efectlia acciones con otras instituciones
para satisfacer las necesidades de solicitudes que son
realizadas a través de correos electronicos, sitio web o

redes sociales?

Muchas gracias.
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Anexo: 3: Validacion de instrumentos

ANEXO: VALIDEZ DE LOS CUESTIONARIOS DEL GOBIERNO DIGITAL ¥ CALIDAD DE SERVICIO

TITULO: Gobiemo digital y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Pataz — Tayabamba: 2022

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA
w [+ 4
2 g So £ 2 | meLacion | RELACION DBSERVACIONES
< o i E: ENTRELA | RELACION | RELACION
o N items 5 2| 2| 5 |£8 enmrELA Yi0
E & s g ] g H VARIABLE ¥ DIMENSIO | ENTRE EL ENTRE EL RECOMENDACIONES
= = E ‘E i = | E E LA NYEL INDICADOR ITEM Y L
g < & | £ ¥ DiMENSION |M|::n|tp:f.nu Y EL ITEMS | RESPUESTA
= o =
1 2 3 4 5 Sl NO Sl NO 51 NO 5l ND
1 ila Municipaidad hace uso de su sl web para X X X X
comunicare a la ciudadania sobre 08 Serviciog que
hrinda?
7 LLE M Jni\:ipaidaﬂ hace uso oe su comen elactrdnico x X X x
Externa para comunicae & B ciudadania I'E'BPEN'_“D a los
Servicios que brinda?
5 |4baMunicipalidad permile la solicitud de sus x X X X
Sericios & raves del comen elecirnes
natilucional ?
La Municipabidsd pemmie la soiciud de sus
L X X X X
E 4 | servicios & iravts de sus redes sociales?
S g | iba Municipalicad hace uso de las redes sociales X X X X
2 para comunicae & B ciudadania I'E'BPEN'_“D a los
ﬁ SENICHOS que brinda?
g B LLE Mu‘li!’.‘pﬂl'ﬂﬂlﬂ concientiza a sus colaboradores x X x® x
regpacts al uso de las TIC enla Ffe513\:il:ﬂ de s
@ servicios que brinda?
o iLa Municpalidad realiza capacitaciongs para sus
= Interna 7 | colaboradores reflacionadas al uso de las TIC en la X X X X
. prestacin de los senvicios que brinda?
a LLE Municigalidad inceniiva ecommicaments a gus
z B |colaboradores por usar adecusdamente las TIC en X X X X
3 prestacsdn de los senicios gue brinda?
g LLE Muncigalidad concede reconocimienios a sug x X x x
colaboradofes por emplear adecuadamente kas TIC
en ka prestacidn de los senicios que brinda?
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OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA
z 8
pr | 3 =]
o s 3 RELAGEN OBSERVACION
= < Ne ibome e E e | B e ::mE"E: ENTRELA | RELACION | RELACION Es
= ] s | 2| % B DIMENSIO | ENTRE EL | ENTRE EL ITEM
= [=1 g B £ %[ VARIABLE ¥ Yio
> Zz E E Bl 3|58 La MYEL | INDICADOR ¥ LA RECOMENDACIO
B 2 | 2 % pimension | MDICADO | YELITEMS | RESPUESTA NES
[ | = R
1 |z |3]|a|s5| = [wo| = |wOo| 510 [ wO [ 51| nO
10 ila Municipaldad hace wsd de Su  Comeo i X i x
natilucional para tener comunicackin con las olras
Areas que existen en la enlidad ¥ con otras entidades
plblicas para informar sobre sus servicios v todo b
. relacionado & elio?
Relacional
1 LLa Muﬂil:ipa lad hacse wss de Su coiren " x " x
natilucional para manlensr oHmMUnicacion  con
natiluciones privedas & infoimar sobre oS servicios
brinda?
12 i La Municpalidad hate uso de 50 CHTen x X x x
natiiucional para tramilar servicios con las ofras
areas de la entidad ¥ can alras mstilucionas
plblicas?
13 iLa Municipakidad hace uso de sus redes sociales i ¥ i x
. para ramdar servicios con las olfas areas de &
E enfidad y con otras instituckones pablcas?
2 F ila Municipalbdad hace wso de su  ooimed
a 4 natilucional para tramilar serviciog cofn inslibuciones X X X X
g privadas?
=2
] La Municipabdad hace uso de sus redes sociales
L X X X X
§ 15 | ars tramitar senvicios con instituciones privedas?
= 4 i La Municipalidad promueyve la cultura respects a x X x X
ﬂ B a8 TIC con sus colaboradones?
=11
a iT i La Municpalidad promueye & uso de fas redes
= Promogisn sociabes con sus colaboradonesy X X X X
= 18 | ila Municipalidad promueve el uso del cormeds
natiucional con sus colaboradores? X X X X
i La Municpalidad desamolla cambios enau
19 niraestructura a fin de obbener un buen uso de las X X X X
TIC de parte de sus colaboradares?
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ila Municipalidad actualiza e implementa sus
equipos de frabajo & fin de gue sus colaboradores
hagan un uso adecusda de ks TIC?
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OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA
. :
= =3
m s 3 HELALEN OBSERVACIONES
< = N° i E s | 8 2 RELACION EMTRE LA | RELACION | RELACION
o tems £ 1 £ 5| ENTRE LA Y0
o = ] ! DIMENSIO | ENTRE EL ENTRE EL RECOMENDACIONES
< =] B §|E| g EZYVARMABLEY| "NYEL | INDICADOR | ITEMY LA
= g i|E 2|3 4 DIMENSIoN | INDICADO | Y ELITEMS | RESPUESTA
| & - R
1 2 3 4 5 Sl NO gl NO 51 NOD -1 | NO
9 ila informacidn que solicka el trabajador de k& ® X ® X
entidad, a Wawis comeos electinicos, redes
sociales,  slio web, elc, es  rapidaments
proporconada?
calidad an al 2 iLa informacin que solicta & usuano, a traves de x ¥ x x
SANVCE slatalormas digitales (comeo, redes sociales, sitio
wieh, edc ), es rapidaments proporcionada’?
3 i Los tramites que realiza el irabajador de la ® X ® X
natilucion & iravés comeos elecirdnicos, redes
sociales, silio web, elc, por la solicitud de algdn
g senicio, resullan acetados?
Z " iLAs respuestas que recibe &l USUATO & IrAves ¥ X ¥ X
B coimens electrdnicos, rades sockales, it web, sic.,
o por ka solicitud de algin servicio, resullan
=1 acertadog?
=
= 5 | ¢Elirebajador que hace una soliciivd a fravés de ¥ X ¥ X
] cofmens electrinicos, silio web o redes sociales,
o recibe un trato pisha?
o L El usuario que hace una salicitud a ravés de
- calidad de las B cormens elecirdnicos, silio web o redes sociales, X X X x
u relaciones recibe un fralo justo?
g husmesnas L Existe inends en responoer as solicibudes que sa
= T | presenian, por los irabajedores de ka mstiucion, a X X X X
< fravés de comeos eleciidnicos. sitio web o redes
= sociales?
g | ¢Existe inenés en responder las solciudes que s= X X X X
prasenlan, por ks USuAros, 8 lravés de oMTEOS
electidnicog, aitio web o redes sociales?




OPCION DE

CRITERIOS DE EVALUACION

RESPUESTA
w e
2 9 Sg B ¥ | pELacion | RELACION OBESERVACIONES
=1 5 o i =3 'a ENTRE LA | RELACION RELACIHMN
O N items £5 2| 8| 5 |£8| entRELA i
% = E L v 2 E ! VARIABLE ¥ DIMENSIO | ENTRE EL ENTRE EL RECOMEMNDACIONES
= =z EH 8 i 2 |E2 Lk WYEL | INDICADOR | ITEMY LA
[} & & g ] INDICADO | ¥ ELITEMS | REEPUESTA
B DIMENSION
] = R
1 2 3 4 5 Sl HNO 1| NO 51 NOD Sl L]
g ilas soliciludes presantadas por s usuarios a X X X X
través de comeos elecimdncos, silio web o redes
sociales. son alendsdas?
qg | £bas solicitudes presentadas por trabsjadores de X X X X
Calidad en las natilucion a través de cuHrens elecirdncos, sitio web
arkituches @ redes sociakes, son alendidas?
1 (L El trabajador que hate una solcilud & iraves de X X X X
cofmens electrdnicos, sitio web o redes sociales,
racibe un trato amabla?
12 LEl usuary que hace una solicibud a través de X X X X
cofmens electrdnicos, sl web o redes sociales,
recibe un trato amable?
13 iS00 acepladas las sugerencizs del usuaris que X X X X
hace una soliciiud & través de comeos elecirdnicos,
sitio web o redes sociales?
O 14 | £500 Scepiadas 1S sugerencias de los rabajadores X X X X
ﬁ de 13 instibucidn que haten una solicilud a freves de
] coimens electrdnicos, sitio web o redes sociales?
] 45 | &La institucion se anticips & las necesicades de X X X X
g aquelios USLAMoS que realizan solicitudes a raves
E’l di comens elecironicos, silio web o redes sociales?
@ iLa instilucidn se anlicipa & las necesidades de
Q La calidad en la 16 | aquelos irabajadores que realizan solicudes a X X x® x
< Responsabilidad través de cormeos eleciidnicos. siso web o redes
- sociakes?
o ;La instilucion efeclie loda accikdn disponible para
2 17 | satisfacer ks necesidades da aguellos USLIBMHOS qua X X X X
B realizan soliciiudes a fraves de comeos elecironicos,
; silio web o redes sociales?
18 ila institicitn efectia 1oda accidn disponible para X X X X
salisfacer las necesidades de soliciudes gue son
realizadas a través de comeos elecinonicos, siio web
@ redes sociakes?
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13

iLa instfucsdn efecida acciones enire sus Areas
para salislacer las mecesidades de solicitudes que
0N realizedas a raves de comeos eechrdnicog, sita
ey 0 redes sockalas?

gLa  inobiucitn  efecika  acciones con  olras
nstifuciones para satsfacer las necesidades de
soliciludes que son realizadas a fraves de oMTEO0s
electrnicos, silio web o redes sociales?

Observaciones (precisar sl hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador. Dr: ZAPATA ROJAS JEAN CARLOS

Aplicable [ X ]

Especialidad del validador: DOCTOR EN CIENCIAS DE LA EDUCACION

"Pertinencia:El fiem cormesponde al concapio tedrico formulado.
*Relevancia: El ilam es spropiado para represantar al componenie o

dimension especiiica del construcio

Claridad: Sa entiende sin dificultad alguna el enunciado del fam, es

conoso, exacin y direcio

Noita: Suficiencia, se dice sufidencia cuando los ilems planteados

son suficienies para medr la dimensian

DMI:

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

25820150

02 de JUNIO del 2022

Firma del Experto Informanta.
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ANEXO: VALIDEZ DE LOS CUESTIONARIOS DEL GOBIERNO DIGITAL Y CALIDAD DE SERVICIO

TITULO: Gobiemo digital v calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Pataz — Tayabamba: 2022

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
o RESPUESTA
3 2
c
o 5 -§ o |8 RELACION
g 5 N® items =2 s 3 '% 2 ﬁ Eﬁﬁ{éﬂ‘ ENTRE LA | RELACION RELACION DBEEHiﬂ IONES
< =) §4 8|3 § 5 VARIABLE v | DIMENSIO | ENTRE EL | ENTREEL | pecomenDACIONES
§ = E g -g e | E g LA NYEL INDICADOR | ITEM Y LA
= w £ m
5 c 2 % | DIMENSION INDI%&.DD Y EL ITEMS | RESPUESTA
= w =
1 2 3 4 5 5l NO 51 | NO 1 NO 5l NO
’ iLa Municipalidad hace uso de su silio web para X X X X
comunicarle a la ciudadania sobre los sarvicios que
brinda?
7 ¢ La Municipalidad hace uso de su correo eleciranico X X X X
Externa para comunicarle a la ciudadania respecto a los
sarvicios que brinda?
3 iLa Municipalidad permite la solicilud de sus X X ¥ X
sarvicios a traves del cormeo electrinico
instilucional?
ila Municipalidad permile la solicitud de sus
T.‘J 4 s5arvicios a traves de sus redes sociales? X X X X
E
g 5 iLa Municipalidad hace uso de las redes sociales X X X X
o para comunicarle a la ciudadania respeclo a los
E sarvicios que brinda’?
w ¢La Municipalidad concientiza a sus colaboradores
o B " X X X X
8 respeclo al uso de las TIC en la prestacion de los
- sarvicios que brinda?
- ¢La Municipalidad realiza capacilacionas para sus
o Interna 7 colaboradores relacionadas al uso de las TIC an la X% ¥ X X
ﬂq:' prestacion de los servicios que brinda?
¥ ¢La Municipalidad incentiva econdmicamenta a sus
; 8 |colaboradores por usar adecuadamente las TIC en X X X X
la preslacion de los servicios que brinda?
g cLa Municipalidad concede reconocimientos a sus X X X X
colaboradores por emplear adecuadamente las TIC
an la prestacion de los servicios que brinda?
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OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA
2 . 8
=
m S E 1 RELACHON
< g N° tams +RIE 2 |e E Eiﬁ{éﬂ‘ ENTRE LA | RELACION | RELACION DBSEFE;“'D"
i 3 E9 5|5 | 2|8 VARIABLE Y DIMENSIO | ENTRE EL | ENTRE EL ITEM YIO
3 z E g 2| % |E : By NYEL | INDICADOR YLA RECOMENDACIO
g ° | = 2 g L DIMENSION INDICADO | Y EL ITEMS RESPUESTA NES
= | w [ R
1 i 3 4 § 5l NO 51 | NO 5l NO | NO
10 Lla  Municipalidad hace uso de su  comeo X X 'Y X
inslitucional para lener comunicacion con las oltras
areas que existen en la entidad y con otras entidades
publicas para informar sobre sus senvicios y todo o
) relacionado a elle?
Relacional
11 ¢la Municipalidad hace uso de su coreo X X X X
instilucional para manlener comunicacion con
insliluciones privadas e informar sobre los servicios
brinda?
12 LLa Municipalidad hace uso de suU correo X X X X
inslitucional para iramitar servicios con las olras
areas de la enlidad y con olras instiluciones
publicas?
13 LLa Municipalidad hace uso de sus redes sociales X X X X
3 para Wramilar sefvicios con las olras areas de la
g enlidad y con olras inslitluciones poblicas?
g 14 .,'_,La. I":I'Iunicipalidad .hace usa de (SU coreo X X 'Y X
inslitucional para tramitar servicios con instituciones
g privadas?
e o .
E 15 Lla Mumf:lpahdal:.l .hace uso d.g sus radgg sociales X X 'Y X
8 para lramilar servicios con instituciones privadas?
- LLa Municipalidad promueve la cultura respecto a
u 13 las TIC con sus colaboradoras? X X X X
m
g 17 | iLa Municipalidad promueve el uso de las redes
5 Promocitn sociales con sus colaboradores? X X X X
= 18 | iLa Municipalidad promueve &l uso del correo
inslitucional con sus colaboradores? X X X X
£ La Municipalidad desarrolla cambios en su
19 |infraestructura a fin de oblener un buen uso de las X X X X
TIC de parie de sus colabaradores?
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20

ila Municipalidad aclualiza e implementa sus
equipos de trabajo a lin de que sus colaboradores
hagan un uso adecuado da las TIC?
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OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA
- 9
£
2 . ' H g o | % E RELACION Eﬁ#ﬁ{éﬂ RELACION | ReLacion | OBSERVACIONES
= i N items z @ § ENTRELA YIo
5 ot E3o|o| g E VARIABLE ¥ DIMENSIO | ENTRE EL | ENTREEL RECOMENDACIONES
- z E g -g & Eg LA MYEL | INDICADOR | ITEMY LA
g 2= 2 g DIMENSION INDICADO | Y EL ITEMS | RESPUESTA
F |0 F R
1123468 5| | NO | 51 | NO | &I NO | &l NO
1 la informacion que solicta el lrabajador de |a X X X X
enlidad, a través coreos elecironicos, redes
sociales, siioc web, elc, es rapidamenie
proparcionada’?
calidad en &l 5 £La infermacion que solicita &l usuanio, & travas de X X X X
servicio platalormas digitales (correo, redes sociales, sitio
web, elc.), es rapidamenle proporcionada?
3 ¢ Los ramiles que realiza el rabajador de la X X X X
institucion & lravés cormeos electranicos, redes
sociales, sitio web, elc., por |a solicitud de algln
g servicio, resullan acerlados?
E 4 £ Las respuestas que recibe & usuario a lravés X X X X
w cormads eleclronicos, redes sociales, silio wab, ale.,
% por |a solicitud de algln servicio, resullan
E acerados?
ln]
g L El trabajador que hace una solicilud a través de
E d ;:lrrvan:rs El}aaﬂ-l.l'dglil:l:lﬁ. sitio web o redes sociales, X X X X
s racibe un iralo justa?
- £ El usuario que hace una solicitud a traves de
- calidad de las g | comeos electronicos, sitio web o redes sociales, X X X X
y relaciones racibe un fralo justa?
“5:' humanas £ Exisle inlerés en responder las soliciludes que se
B T | presentan, por los trabajadores de la institucion, a X X X X
; lravés de coffeos eleclranicos, sitio web o redes
sociales?
P ¢ Existe interés en responder |35 solicitudes que se X X X X
presentan, por los usuarios, a fraves de cormaos
eleclronicos, silio web o redes sociales?
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OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA
|| ¢
o § =2 RELACION
q a N° items 2 % g é ; o Ei‘;‘;{éﬂ" ENTRE LA | RELACION | RELACION DBSERﬁ;C'DNES
% a 7B |3|z|8 §{ vARIABLE v | DIMENSIO | ENTRE EL | ENTREEL |pecouennacionEs
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= g - 2 g = DIMENSION INDICADO | Y ELITEMS | RESPUESTA
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1 2 3 4 5 5l NO 51 | NO 81 NO sl NO
g Llas soliciludes presentadas por los usuarios a X X X X
fravés de cormeos elecironicos, siio web o redes
sociales, son alendidas?
10 LLas solicitudes presentadas por trabajadores de la X X X X
Calidad en las institucian a través de cormeos alectranicos, silio web
actitudes o redas sociales, son atendidas?
1 LEl trabajador que hace una solicitud a través de X X X X
cormaos eleclronicos, sitio web o redes sociales,
racibe un tralo amabla?
13 LEI usuario que hace una soliciiud a través de X X X X
corraas electronicos, silio web o redes sociales,
racibe un tralo amabla?
13 L5on acepladas las sugerencias del usuario que X X X X
haca una solicitud a través de correos eleclronicos,
sitio web o redas sociales?
a 14 L50on acepladas las sugerencias de los lrabajadores ¥ X X X
o de la institucion que hacen una solicilud a través de
5 cormaos elecirdnicos, sitio web o redes sociales?
a 15 LLa instilucion se anlicipa a las necesidades de X X X X
g aquellas usuarios que realizan soliciludes a ravés
& de cormeos electrdnicos, silic web o redes sociales?
= LLa instilucion se anlicipa a las necesidades da
8 La calidad en la 1§ | aquellos rabajadores que realizan solicitudes a X x X X
‘_-':! Responsabilidad fravés de cormeos electronicos, sitio weab o redas
- sociales?
E Lla institlucion efectia loda accion disponible para
“!:' 17 | satisfacer las necesidades de aguellos usuarios que X X X X
& realizan solicitudes a través de correos elecironicos,
; sitio web o redas sociales?
18 LLla institucion efectla toda accion disponible para X X X X
salisfacer las necesidades de soliciludes que son
realizadas a lravés de correos elecirdnicos, sitio weab
o redes sociales?
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19 LLa institucion efectiia acciones entre sus dreas X X X

para satisfacer las necesidades de solicitudes que
son realizadas a través de correos electronicos, sitio
web o redes sociales?

20 ila Insttucidn efectla acciones con ofras X X X
Instituciones para satisfacer las necesidades de

solicitudes que son realizadas a través de correos

electrénicos, sitio web o redes sociales?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: GONZALEZ VELASQUEZ ROBERTO ORLANDO DNI: 10804250
Especialidad del validador: MAGISTER GESTION PUBLICA

07 de JUNIO del 2022

'Pertinencia:E! item comesponde al conceplo tedrico formulado.
"Relevancia; El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y drecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medr la dimension Firma del gxperto Informante.
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ANEXO: VALIDEZ DE LOS CUESTIONARIOS DEL GOBIERNO DIGITAL Y CALIDAD DE SERVICIO

TITULO: Gobierno digital y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Pataz — Tayabamba; 2022

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
« RESPUESTA
w
| 2 -
@ s 'g o |2 | ReLacion | RELACION OBSERVACIONES
g 5 Ne ftems § g E E ﬁ ENTRE LA | ENTRELA | RELACION RELACION Yio
-] a 2 = 1 2 8 VARIABLE Y DIMENSIO | ENTRE EL | ENTREEL RECOMENDACIONES
g = E lg -E s | E g LA N Y EL INDICADOR | ITEM Y LA
= [} E L]
5 = 2 % | DIMENSION INDI!;ADD Y EL ITEMS | RESPUESTA
= w =
1 2 3 4 5 5l NO 5l [ NO 8l NO 5l NO
1 ila Municipalidad hace uso de su silio web para X X X X
comunicarle a la ciudadania sobre los sanvicios que
brinda?
3 4 La Municipalidad hace uso de su cormeo elecironico X X X X
Externa para comunicarle a la ciudadania respeclo a los
sarvicios que brinda?
i La Municipalidad permila la solicilud de sus
[A
3 servicios a través del correo electronico X X X X
inslilucional?
r 4 ila Municipalidad permite la solicitud de sus X X X X
o sarvicios a través de sus redes sociales?
E
g 5 ila Municipalidad hace uso de las redes sociales X X 'Y X
0 para comunicarle a la ciudadania respeclo a los
E servicios gue brinda?
u 4 La Municipalidad concientiza a sus colabaoradores
o ] I X X X X
8 raspaclo al uso de las TIC en la prestacion de los
= sarvicios que brinda?
- £La Municipalidad realiza capacilacionas para sus
u Interna 7 |colaboradores relacionadas al uso de las TIC en la X X X X
E prestacidn de los servicios que brinda?
o iLa Municipalidad incentiva econdmicamante a sus
; 8 |colaboradores por usar adecuadamente las TIC en X X X X
la prastacion de los sarvicios que brinda?
9 ila Municipalidad concede reconocimientos a sus X X X X
colaboradores por emplear adecuadamente las TIC
&n la prestacion de los servicios que brinda?
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OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA
2 . 8
=
m S E 1 RELACHON
< g N° tams +RIE 2 |e E Eiﬁ{éﬂ‘ ENTRE LA | RELACION | RELACION DBSEFE;“'D"
i 3 E9 5|5 | 2|8 VARIABLE Y DIMENSIO | ENTRE EL | ENTRE EL ITEM YIO
3 z E g 2| % |E : By NYEL | INDICADOR YLA RECOMENDACIO
g ° | = 2 g L DIMENSION INDICADO | Y EL ITEMS RESPUESTA NES
= | w [ R
1 i 3 4 § 5l NO 51 | NO 5l NO | NO
10 Lla  Municipalidad hace uso de su  comeo X X 'Y X
inslitucional para lener comunicacion con las oltras
areas que existen en la entidad y con otras entidades
publicas para informar sobre sus senvicios y todo o
) relacionado a elle?
Relacional
11 ¢la Municipalidad hace uso de su coreo X X X X
instilucional para manlener comunicacion con
insliluciones privadas e informar sobre los servicios
brinda?
12 LLa Municipalidad hace uso de suU correo X X X X
inslitucional para iramitar servicios con las olras
areas de la enlidad y con olras instiluciones
publicas?
13 LLa Municipalidad hace uso de sus redes sociales X X X X
3 para Wramilar sefvicios con las olras areas de la
g enlidad y con olras inslitluciones poblicas?
g 14 .,'_,La. I":I'Iunicipalidad .hace usa de (SU coreo X X 'Y X
inslitucional para tramitar servicios con instituciones
g privadas?
e o .
E 15 Lla Mumf:lpahdal:.l .hace uso d.g sus radgg sociales X X 'Y X
8 para lramilar servicios con instituciones privadas?
- LLa Municipalidad promueve la cultura respecto a
u 13 las TIC con sus colaboradoras? X X X X
m
g 17 | iLa Municipalidad promueve el uso de las redes
5 Promocitn sociales con sus colaboradores? X X X X
= 18 | iLa Municipalidad promueve &l uso del correo
inslitucional con sus colaboradores? X X X X
£ La Municipalidad desarrolla cambios en su
19 |infraestructura a fin de oblener un buen uso de las X X X X
TIC de parie de sus colabaradores?
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20

ila Municipalidad aclualiza e implementa sus
equipos de trabajo a lin de que sus colaboradores
hagan un uso adecuado da las TIC?
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OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA
- 9
£
2 . ' H g o | % E RELACION Eﬁ#ﬁ{éﬂ RELACION | ReLacion | OBSERVACIONES
= i N items z @ § ENTRELA YIo
5 ot E3o|o| g E VARIABLE ¥ DIMENSIO | ENTRE EL | ENTREEL RECOMENDACIONES
- z E g -g & Eg LA MYEL | INDICADOR | ITEMY LA
g 2= 2 g DIMENSION INDICADO | Y EL ITEMS | RESPUESTA
F |0 F R
1123468 5| | NO | 51 | NO | &I NO | &l NO
1 la informacion que solicta el lrabajador de |a X X X X
enlidad, a través coreos elecironicos, redes
sociales, siioc web, elc, es rapidamenie
proparcionada’?
calidad en &l 5 £La infermacion que solicita &l usuanio, & travas de X X X X
servicio platalormas digitales (correo, redes sociales, sitio
web, elc.), es rapidamenle proporcionada?
3 ¢ Los ramiles que realiza el rabajador de la X X X X
institucion & lravés cormeos electranicos, redes
sociales, sitio web, elc., por |a solicitud de algln
g servicio, resullan acerlados?
E 4 £ Las respuestas que recibe & usuario a lravés X X X X
w cormads eleclronicos, redes sociales, silio wab, ale.,
% por |a solicitud de algln servicio, resullan
E acerados?
ln]
g L El trabajador que hace una solicilud a través de
E d ;:lrrvan:rs El}aaﬂ-l.l'dglil:l:lﬁ. sitio web o redes sociales, X X X X
s racibe un iralo justa?
- £ El usuario que hace una solicitud a traves de
- calidad de las g | comeos electronicos, sitio web o redes sociales, X X X X
y relaciones racibe un fralo justa?
“5:' humanas £ Exisle inlerés en responder las soliciludes que se
B T | presentan, por los trabajadores de la institucion, a X X X X
; lravés de coffeos eleclranicos, sitio web o redes
sociales?
P ¢ Existe interés en responder |35 solicitudes que se X X X X
presentan, por los usuarios, a fraves de cormaos
eleclronicos, silio web o redes sociales?




.-” ESCUELA DE POSGRADOD

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA
|| ¢
o § =2 RELACION
q a N° items 2 % g é ; o Ei‘;‘;{éﬂ" ENTRE LA | RELACION | RELACION DBSERﬁ;C'DNES
% a 7B |3|z|8 §{ vARIABLE v | DIMENSIO | ENTRE EL | ENTREEL |pecouennacionEs
= F E 2 E z | E 3 LA MY EL INDICADOR | ITEM Y LA
= g - 2 g = DIMENSION INDICADO | Y ELITEMS | RESPUESTA
[ [ R
1 2 3 4 5 5l NO 51 | NO 81 NO sl NO
g Llas soliciludes presentadas por los usuarios a X X X X
fravés de cormeos elecironicos, siio web o redes
sociales, son alendidas?
10 LLas solicitudes presentadas por trabajadores de la X X X X
Calidad en las institucian a través de cormeos alectranicos, silio web
actitudes o redas sociales, son atendidas?
1 LEl trabajador que hace una solicitud a través de X X X X
cormaos eleclronicos, sitio web o redes sociales,
racibe un tralo amabla?
13 LEI usuario que hace una soliciiud a través de X X X X
corraas electronicos, silio web o redes sociales,
racibe un tralo amabla?
13 L5on acepladas las sugerencias del usuario que X X X X
haca una solicitud a través de correos eleclronicos,
sitio web o redas sociales?
a 14 L50on acepladas las sugerencias de los lrabajadores ¥ X X X
o de la institucion que hacen una solicilud a través de
5 cormaos elecirdnicos, sitio web o redes sociales?
a 15 LLa instilucion se anlicipa a las necesidades de X X X X
g aquellas usuarios que realizan soliciludes a ravés
& de cormeos electrdnicos, silic web o redes sociales?
= LLa instilucion se anlicipa a las necesidades da
8 La calidad en la 1§ | aquellos rabajadores que realizan solicitudes a X x X X
‘_-':! Responsabilidad fravés de cormeos electronicos, sitio weab o redas
- sociales?
E Lla institlucion efectia loda accion disponible para
“!:' 17 | satisfacer las necesidades de aguellos usuarios que X X X X
& realizan solicitudes a través de correos elecironicos,
; sitio web o redas sociales?
18 LLla institucion efectla toda accion disponible para X X X X
salisfacer las necesidades de soliciludes que son
realizadas a lravés de correos elecirdnicos, sitio weab
o redes sociales?
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(La institucion efectia acciones entre sus areas
para salisfacer las necesidades de solicitudes que
son realizadas a través de correos electronicos, sitio
web o redes sociales?

(Lla institucion efectia acciones con otras
instituciones para satisfacer las necesidades de
solicitudes que son realizadas a través de correos
electronicos, sitio web o redes sociales?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: ALVARO LARRY LUIS FELIPE, MENDOZA CASTILLO
Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA Y DESARROLLO LOCAL

'Pertinencia:El item corresponde al concepéo tednico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

“Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del tem, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 40872130

09 de JUNIO del 2022

Firma del Experto Informante.




Anexo: 4: Andlisis de confiabilidad

Anexo 3 A: Fiabilidad del cuestionario de gobierno digital

Estadisticas de fiabilidad del instrumento para medir el estrés en los colaboradores

Alfa de Cronbach N de elementos

,763 20

Anexos 3 B: Fiabilidad del cuestionario de calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad del instrumento para medir el estrés en los colaboradores

Alfa de Cronbach N de elementos

,841 20




Anexo: 4: Encuestas aplicadas

Cuestionario para medir la calidad de servicio

Estimado participante, el presente cuestionario tiene como finalidad recolectar
informacion para la investigacion denominada “Gobierno digital y calidad de servicio
en una Municipalidad Provincial - 2022, Para su tranquilidad, se le informa que los
datos recogidos solo seran para fines investigativos, por 1o que amablemente se le
pide responder con total sinceridad.

Nota: Para contestar las premisas, tenga en cuenta los siguientes valores:

Nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), siempre (5).

TN° ] DIMENSIONES . RESPUESTAS
f - Calidad en el servicio — |[f[2]3] 4 s

01 | ¢La informacién que solicita el trabajador de la entidad. a 5

través correos electronicos, redes sociales, sitio web, etc., X

es rapidamente proporcionada?

02 | ¢La informacion que solicita el usuario, a través de

plataformas digitales (correo, redes sociales, sitio web, , ¥

efc ), es rapidamente proporcionada?

03 | ;Los tramites que realiza el rabajador de ia insttuGion 3

través correos electronicos, redes sociales, sitio web, efc., X

por la solicitud de algun servicio, resultan acertados?

| 04 | 4Las respuestas que recibe el usuario a través correos

electronicos, redes sociales, sitio web, etc., por |a solicitud | X

- de aigln servicio, resultan acertados?

calidad de las relaciones humanas ]




justo?

05 | LEl trabajador que hace una solicitud a través de correos
electrénicos, sitio web o redes sociales, recibe un trato ¥
justo?

06 | (El usuario que hace una solicitud a través de correos
 electronicos, sitio web o redes sociales, recibe un trato X'

07

¢Existe interés en responder las solicitudes que se
presentan, por los trabajadores de la institucion, a través
de correos electronicos, sitio web o redes sociales?

08

(Existe interés en responder las solicitudes que se
meenhn.pofloeusuaﬁos.atmvésdecomos
electronicos, sitio web o redes sociales?

Calidad en las actitudes

¢Las solicitudes presentadas por los usuarios a través de
correos electronicos, sitio web o redes sociales, son
atendidas?

10

' ¢Las solicitudes presentadas por trabajadores de la
Institucion a través de correos electrénicos, sitio web o
redes sociales, son atendidas?

1"

(El trabajador que hace una solicitud a través de correos
electrénicos, sitio web o redes sociales, recibe un trato
amable?

12

¢El usuario que hace una solicitud a través de correos
electronicos, sitio web o redes sociales, recibe un trato
amabie?

13

¢ Son aceptadas las sugerencias del usuario que hace
una solicitud a través de correos electronicos, sitio web o
redes sociales?




14 [ ¢ Son aceptadas las sugerencias de los trabajadores de la
: institucién que hacen una solicitud a través de correos
electrénicos, sitio web o redes sociales?

La calidad en la Responsabilidad

15 | ¢La institucién se anticipa a las necesidades de aquellos
usuarios que realizan solicitudes a través de correos
electronicos, sitio web o redes sociales?

16 | ¢La institucion se anticipa a las necesidades de aquellos
trabajadores que realizan solicitudes a través de correos
electrénicos, sitio web o redes sociales?

17 | ¢La institucion efectda toda accién disponible para
satisfacer las necesidades de aquellos usuarios que
realizan solicitudes a través de correos electrénicos, sitio
web o redes sociales?

18 | ¢La institucion efectia toda accion disponible para
satisfacer las necesidades de solicitudes que son

, realizadas a través de correos electronicos, sitio web o
| redes sociales?

19 | ¢La institucion efectua acciones entre sus areas para
satisfacer las necesidades de solicitudes que son

' realizadas a través de correos electronicos, sitio web o
redes sociales?

20 |¢la inﬂituciép efectla acciones con otras instituciones
|| para satisfacer las necesidades de solicitudes que son
l realizadas a través de correos electronicos, sitio web o
redes sociales?

Muchas gracias.



Cuestionario para medir la gestion administrativa

Estimado participante, el presente cuestionario tiene como finalidad recolectar
informacién para la investigacion denominada “Gobiemo digital y calidad de servicio
en una Municipalidad Provincial - 2022". Para su tranquilidad, se le informa que los
datos recogidos solo seran para fines investigativos, por o que amablemente se le
pide responder con total sinceridad.

Nota: Para contestar las premisas, tenga en cuenta los siguientes valores:

Nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), cas! siempre (4), siempre (5).

N°® DIMENSIONES RESPUESTAS

Externa 112|3| 4 |6

01 | ¢(La Municipalidad hace uso de su sitio web para
comunicarle a la ciudadania sobre los servicios que X
brinda?

02 | ¢La Municipalidad hace uso de su correo electronico para
comunicarie a la ciudadania respecto a los servicios que X
brinda?

03 | ¢La Municipalidad permite la solicitud de sus servicios a
través del correo electrénico institucional? X

‘¢La Municipalidad permite la solicitud de sus servicios a
través de sus redes sociales? X /

R

05 ' (La Municipalidad hace uso de las redes sociales para
comunicarie a la ciudadania respecto a los servicios que )(
brinda?

Interna




06 ¢La Municipalidad concientiza a sus colaboradores

' que brinda?

respecto al uso de las TIC en la prestacion de los servicios

07

¢La Municipalidad realiza capacitaciones para sus
colaboradores relacionadas al uso de las TIC en la
prestacion de los servicios que brinda?

08 | (La Municipalidad incentiva econdémicamente a sus
colaboradores por usar adecuadamente las TIC en la | e
prestacion de los servicios que brinda?

09 | ¢(La Municipalidad concede reconocimientos a sus
colaboradores por emplear adecuadamente las TIC en la

prestacion de los servicios que brinda?

Relacional

1"

- en la entidad y con otras entidades publicas para informar
' sobre sus servicios y todo o relacionado a ello?

¢La Municipalidad hace uso de su correo institucional
para tener comunicacion con las otras areas que existen

¢La Municipalidad hace uso de su correo institucional
para mantener comunicacién con instituciones privadas e
informar sobre los servicios brinda?

13

¢La Municipalidad hace uso de su coreo institucional
para tramitar servicios con las otras areas de la entidad y
con otras instituciones publicas?

14

¢La Municipalidad hace uso de sus redes sociales para

Itranmarsofwdoseoqlasm:éraasdelaenﬁdadycm Y
' otras instituciones publicas?
15 ' ¢La Municipalidad hace uso de su correo institucional
para tramitar servicios con instituciones privadas?
<La Municipalidad hace uso de sus redes sociales para
tramitar servicios con Instituciones privadas? 1.3




16

<La Municipahidad promueve 1a cultura respecto a ias TIC
con sus colaboradores?

17

¢La Municipakdad promueve el uso de las redes scciales
con sus colaboradores?

18

¢La Muncipalidad promueve e usc oOel coreo
insttucional con sus colaboradores?

19

¢la  Muncipalidad desarrolla cambios en su
infraestructura a fin de obiener un buen uso de las TIC de

| parte de sus colaboradores?

20

|
jcumnwoummm.mmueqmde
IWahd.quoanoohbomdomhmnunuoo
- adecuado de las TIC?

Muchas gracias.
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