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RESUMEN

La investigacion se ha desarrollado con la intencién de determinar la relaciéon
entre la Transformacién digital y la satisfaccion de los usuarios en la Unidad
de Gestion Educativa Local de Lamas - 2023. La metodologia empleada fue
de disefio no experimental, tipo basica, enfoque cuantitativo, correlacional; la
muestra lo integraron 297 docentes usuarios de la UGEL - Lamas, quienes
aplicaron cuestionarios para la obtencién de evidencias. Los resultados
mostraron que la entidad no refuerza las competencias digitales de los
docentes, puesto que el 52% de los participantes han reconocido que el nivel
de velocidad del internet no favorece a la accesibilidad de los medios digitales
esenciales. Es por ello, que el nivel de transformacion tecnologica fue
calificado con un nivel medio, por otro parte, el 52% consideran que los
procesos administrativos se realizan de manera transparente, obteniendo asi
un nivel de satisfaccion alto. En conclusion, se ha evidenciado que existe
relacion significativa entre la transformacion digital y la satisfaccion de los
usuarios, visto que el valor p = 0.00 y la correlacion fue positivo muy fuerte
(rho = ,776), indicando que al implementar nuevas tecnologias no solo va

facilitar el proceso administrativo, sino también la satisfaccion de los docentes.

Palabras clave: Servicio de informacién, digitalizacion, infraestructura

tecnoldgica, servicio publico, usuario.
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ABSTRACT

The research has been developed with the intention of determining the
relationship between digital transformation and user satisfaction in the Local
Educational Management Unit of Lamas - 2023. The methodology used was
non-experimental design, basic type, quantitative, correlational approach. The
sample was made up of 297 UGEL - Lamas user teachers, who applied
guestionnaires to obtain evidence. The results showed that the entity does not
reinforce the digital skills of teachers, since 52% of the participants have
recognized that the level of Internet speed does not favor the accessibility of
essential digital media, which is why the level of technological transformation
was qualified with a medium level, on the other hand, 52% consider that the
administrative processes are carried out in a transparent manner, thus
obtaining a high level of satisfaction. Conclusion: It has been shown that there
is a significant relationship between digital transformation and user
satisfaction, given that the p value = 0.00 and the correlation was very strong
positive (rho = .776), indicating that when implementing new technologies it is
not only going to facilitate the administrative process, but also the satisfaction

of teachers.

Keywords: Information service, digitalization, technological infrastructure,

public service, user.
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INTRODUCCION

La transformacion digital adopta tecnologias y herramientas digitales para
optimizar los procedimientos y caracteristicas de atencion prestados a los
ciudadanos (lyanna et al., 2022). El primer objetivo del desarrollo sostenible
gue se vincula con la investigacion es el 4, busca garantizar un régimen
educativo 6ptimo, inclusivo y homogéneo bajo criterios de calidad, teniendo
en cuenta que el 71.5% de escuelas peruanas tienen acceso al internet
(Serruto et al., 2022). Del mismo modo, esta el objetivo 9 que fomenta la
adopcion de tecnologias digitales, gracias a que el 53% de la humanidad
cuenta con accesibilidad a la tecnologia de informacion (Wang et al., 2023).
La transformacion digital busca incrementar la efectividad y la excelencia de
los beneficios gubernamentales desempefia una funcidon esencial en la
complacencia de los consumidores al perfeccionar la vivencia y personalizar

los beneficios.

La Organizacion de las Naciones Unidas “ONU” promueve la evolucion
tecnolégica como una herramienta de progreso, siendo orientado a minimizar
el 47% de poblacion que no hace uso de herramientas digitales (ONU, 2021).
De igual modo, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos “OCDE” trabaja para impulsar la transformacién digital para
mejorar la satisfaccion de sus usuarios, pues, en América Latina, el 68% de
ciudadanos acceden a redes digitales (OCDE, 2022). Por otro lado, se
encuentra el Foro Econémico Mundial “FEM”, reline a expertos en tecnologia
con el propoésito de enfrentar los retos y posibilidades de la transformacion
digital, minimizando el 15% de tramites presenciales a través del uso de
tecnologias, demostrando la eficiencia que tiene implementar estas

herramientas dentro de las organizaciones (Fraumeni & Liu, 2021).

Una encuesta realizada por las Naciones Unidas dio a conocer que, el 68.91%
de los paises se sittan en el grupo de EGDI (indice de desarrollo del gobierno
electronico) alto, lo que refleja un desarrollo sostenido del gobierno electrénico
en comparacion al afio 2020 que tuvo 65.28% (Feroz et al., 2023). En cambio,

en Grecia, el 37.3% de ciudadanos todavia no se siente familiarizado con el
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uso del canal digital del servicio para certificar la autenticidad de firma, por
cuanto, aun tienen desconfianza alguna (Loukadounou et al., 2020). Por otra
parte, en Espafia, se identifico que el 43.59% de los habitantes no sienten
satisfaccion en relacion a los dispositivos electrénicos y la correspondencia
gue sostienen con sus distritos municipales (Pontones et al., 2021). Se aborda
las preocupaciones de complacencia de los usuarios para mejorar la

implementacién de soluciones de gobierno electrénico.

En un centro de estudios en Lima, el 43.7% de trabajadores indicé que la
gestion digital era eficiente, sin embargo, 56.3% lo consider6 como deficiente
debido a la falta de familiarizaciéon con las herramientas (Huaméan vy
Gumercindo, 2022). Por otro lado, en la UGEL ubicada en la localidad de San
Juan de Miraflores, 60% de usuarios se encontraron insatisfechos con los
servicios que otorga la entidad, debido a que, hubo demoras en la atencion y
los tramites (Morales et al., 2021). De otro modo, se encontrd que los usuarios
perciben la calidad de servicio de la UGEL San Martin como bajo en 42%,
destacando que, los funcionarios no muestran empatia con estos (Chamoly y
Palomino, 2021). La implementacion de medidas que agilicen los procesos y
reduzcan los tiempos de espera puede contribuir a mejorar la satisfaccion de
los usuarios. Por tanto, existe necesidad de mejorar el uso de herramientas

digitales y capacitar al personal en su uso.

En San Martin, de 270 centros poblados dentro del ambito de la UGEL de
Lamas, el 8.89% cuenta con cobertura movil de tipo 2G, el 56.30% cuenta con
cobertura movil tipo 3G, y solo el 34.81% cuenta con cobertura mévil tipo 4G
(OSIPTEL, 2022). Los datos siembran dudas acerca del acceso a los servicios
publicos digitales que brindar la entidad. Sumado a ese contexto, carece de
equipos de red adecuados, el almacén no cuenta con registro digital de
entrada y salida, ni un sistema integral de gestion de almacenes, utilizan el
sistema fisico para el control patrimonial, no cuentan con una guia para usar
el sistema de inscripcidén de tramite documentario, ni tampoco con atencion al
usuario via correo electronico, WhatsApp, ni online; todo ello, podria generar
cierto desagrado en sus principales usuarios, desalentando el uso de los

recursos que brinda la transformacién digital.



En razén a lo antes expuesto es preciso formular el siguiente problema
general: ¢ Cudl es la relacidn entre la Transformacién digital y la satisfaccion
de los usuarios en la Unidad de Gestién Educativa Local de Lamas - 2023? Al
mismo tiempo, se tiene como problemas especificos: ¢ Cudl es el nivel de la
Transformacion digital? ¢ Cudl es el nivel de la Satisfaccion de los usuarios?
¢,Cual es la relaciéon entre las dimensiones de la variable de Transformacion

digital con la variable satisfaccion?

Este estudio actual se justific6 por conveniencia ya que demostré los
beneficios del uso de herramientas digitales en las instituciones publicas.
Justificacion social, teniendo como beneficiarios a los trabajadores y sus
usuarios, asi como publico en general, fomentando el uso de herramientas
tecnoldgicas para una adecuada atencion. Justificacion practica, permitio
tomar mejores decisiones y asi satisfacer a sus usuarios. Justificacion teorica,
permitio definir las dimensiones acordes a las variables del estudio, mismas
gue fueron extraidas de fuentes confiables, tales como articulos cientificos y
libros. Justificacion metodolégica, estuvo basada en instrumentos sobre los
temas evaluados, las que permitieron reunir datos especificos para describir

y explicar los resultados y sirvio como base para futuros estudios.

Por otro lado, se propuso como objetivo general: Determinar la relacion entre
la Transformacion digital y la satisfaccion de los usuarios en la Unidad de
Gestion Educativa Local de Lamas - 2023. Asimismo, los objetivos especificos
fueron: Identificar el nivel de la Transformacion digital. Describir el nivel de la
Satisfaccion de los usuarios. Establecer la relacion entre las dimensiones de

la variable de Transformacion digital con la variable satisfaccion.

Por consiguiente, se estableci6 como hipétesis general de la presente
investigacion: Existe relacidn significativa entre la Transformacion digital y la
satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local de
Lamas - 2023. Las hipétesis especificas son: El nivel de la Transformacién
digital, es bueno. El nivel de la Satisfaccion de los usuarios es bueno. Existe
relacion significativa entre las dimensiones de la variable de Transformacion

digital con la variable satisfaccion.



MARCO TEORICO

Para darle mayor enfoque a los temas de estudio, se tienen estudios
realizados con anterioridad que tratan sobre estos. Por tanto, Tangi et al.
(2021), Alvarenga et al. (2020) y Kuhlmann & Heuberger (2023), demostraron
gue la tecnologia digital solo transforma parcialmente a las organizaciones
publicas, mientras no se desarrolle el cambio cultural y organizacional, por lo
cual evidenciaron que existe vinculacion sustancial y positiva entre los temas,
un coeficiente con determinacién de 0.01. De la misma manera, la
transformacion digital aumenté el manejo del conocimiento, pero el 72% de
trabajadores publicos se sintieron controlados y presionados en consecuencia
de la implementacion de la transformacion digital, y un 61% temia al despido.
Los estudios sugieren que la transformacion digital en las organizaciones
publicas requiere no solo cambios tecnolégicos, sino cambios

organizacionales.

De otro modo, Lopez y Arenas (2020), Caballero et al. (2022) y Amed et al.
(2023), detectaron que el 61.7% de usuarios atendidos en un centro de
asistencia, no se encontraba satisfecho con el tiempo de obtencion de
resultados y un 63.8% nunca identifico el libro de reclamaciones. Asi mismo,
estudié también la satisfaccidbn en pacientes encontrando que la fiabilidad
disminuy6 en un 9.1%, al igual que la capacidad de respuesta en un 40.4%,
la seguridad en 34.6% y la empatia en un 26%. Ademas, se realiz6 una
investigacion sobre la calidad de la asistencia municipal (confiabilidad y
capacidad de respuesta) y la complacencia del usuario (servicio, autoridades,
y trabajadores), encontrando una relacion significativa entre ambas variables.
Los estudios revelan la insatisfaccion de los usuarios, evidenciando

problemas con el tiempo de obtencion de resultados.

Por su parte, Cuenca-Fontbona et al. (2020), Mejia y Mejia (2021) y Celi-
Arévalo (2022), sostuvieron que el 76% de organizaciones publicas en Espafia
estdn avanzando con la transformaciéon digital, 85% tienen una adecuada
vision de la comunicacion por medio de redes digitales. De igual forma, la

transformacion digital guarda relacion con el uso de herramientas que facilitan
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la ejecucidn de actividades. Por otro lado, el empleo de herramientas en una
entidad, fortalece el vinculo con los usuarios, agilizando los procesos de los
tramites, minimizando los tiempos de espera y logrando una atencién donde
se fomente la empatia. Los estudios tratan sobre el avance y la vision
adecuada de las organizaciones publicas espafiolas en cuanto a la
transformacion digital. La adopcion de herramientas digitales puede potenciar
la efectividad y la excelencia de los beneficios gubernamentales.

De manera similar, Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020), Concha et al.
(2022) y Diaz et al (2022), dieron a conocer que la satisfaccion del usuario en
promedio fue 86.8% (seguridad) y 80.3% (empatia). Sin embargo, los
aspectos tangibles fueron deficientes en 57.1%, donde los servicios otorgados
generaron una insatisfaccion del 55.5%. De otra forma, la calidad de servicio
en una entidad fue calificada como regular en 60.5%, mientras que, la
satisfaccion fue media en 63.%. Ademas, los servicios digitales de una entidad
local fueron calificados como medio en 75% con una satisfaccion media en
77% por parte de los usuarios, demostrando que este, ha optimizado los
procesos tradicionales. Estos resultados indican que, si bien hay niveles
aceptables de satisfaccion en términos de seguridad y empatia, existen areas

de mejora en los aspectos tangibles y la calidad del servicio en general.

Para acabar, Zambrano y Rivadeneira (2023), Gallego y Oliva (2022) y Paletta
y Moreiro (2021), en sus resultados, indicaron que gracias a la transformacion
digital, la recaudacién tuvo un incremento del 12.3%, resaltando la vinculacion
entre los servicios cibernéticos y la satisfaccién. De la misma forma,
demostraron que las herramientas tecnoldgicas son indispensables para
lograr una eficiente transformacion digital, no obstante, pocas entidades
publicas lo implementan. Por otra parte, los instrumentos tecnoldgicos
contribuyen en la transmision de informacién y documentacion, sin embargo,
30% de organizaciones publicas en Brasil no lo aplican. Estos hallazgos son
importantes, ya que demuestran los beneficios de la transformacion digital en
términos de mejora en la recaudacion y la satisfaccién del usuario, resalta la

falta de adopcién de herramientas tecnolégicas en entidades publicas.



En primer lugar, se exponen teorias cientificas de la Transformacién digital,
donde se sitda la fundamentacion Tedrica de la Difusion de la Innovacion de
Acikgoz et al (2023), Teoria de la Contingencia Tecnoldgica de Parast (2022)
y la Teoria de la Ecologia de medios de Sun & Zhong (2020). La primera teoria
por Everett Rogers se enfoca en como las nuevas tecnologias se difunden y
son adoptadas por individuos y grupos. Ayuda a comprender como las
tecnologias se propagan en diferentes contextos. La segunda teoria sefiala
gue el impacto de las tecnologias digitales en una organizacién esta
condicionado por la relacion entre la tecnologia y el contexto en el que se
implementa. La tercera teoria por Marshall McLuhan examina como las
tecnologias interactian con el entorno social y cultural. Este texto proporciona
una vision de estas teorias y su relevancia para comprender los aspectos

clave de la transformacion digital.

Los modelos tedricos de la Transformacion digital son los siguientes: Modelo
de las 6 D's de Cui & Wang (2023), modelo de las 4 C's de Ren & Jinquiong
(2023) y modelo de las 5 etapas de Antonopoulou et al. (2023). En el primer
modelo se describen etapas como la digitalizacion, desmaterializacion,
democratizacion, disrupcion, desmonetizacion y desmonetizacion que
representa el impacto de la tecnologia digital. El segundo modelo, se centra
en aspectos como el cliente, cultura, colaboracion y capacidad de la
trasformacion digital. El tercer modelo describe etapas en el transcurso de la
transformacion de tecnologias en instituciones publicas, como la adopcién e
implementacion de estas. Es importante destacar que cada modelo puede
adaptarse y personalizarse segun las carencias y fortalezas de las
organizaciones estatales; por lo que deben ser tomados en cuenta con el fin
de optimizar los servicios ofrecidos a la comunidad y a su vez garantice

informacion transparente sobre las operaciones que realizan.

Referente a las leyes que se vinculan con la Transformacion digital en el
territorio nacional peruano, se encuentra la Ley N°29733 (2018), Ley N.°
27269 (2000) y el (Decreto Supremo N° 029-2021-PCM (2021). La primera
regula la forma en que se deben recolectar, almacenar y utilizar los datos

personales en el entorno digital, y determina sanciones en caso de resistir las
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ordenanzas preestablecidas. La segunda reconoce la validacion de los
reglamentos y politicas que fueron disefiados en el campo electrénico. Las
ordenanzas son preceptos expresados el gobierno peruano en el afio 2021,
tiene como finalidad regular el empleo de las firmas digitales que conllevan a
la manifestacion de manera voluntaria. Las leyes mencionadas explican
brevemente el proposito de cada una de estas y destaca su importancia en el
entorno digital.

En el siguiente parrafo se da a conocer las definiciones de la Transformacion
digital, por ello, Cubo et al. (2022) refieren que a la evolucién de los
componentes organizacionales que facilitan el otorgamiento de servicios
estatales, mediante el aprovechamiento de nuevas herramientas. De igual
modo, es el proceso mediante el cual las instituciones adoptan tecnologias
digitales y reconfiguran sus operaciones (Xie & Wang, 2023). También, implica
cambios en la cultura organizativa, habilidades y capacidades de los
trabajadores (Guo et al., 2023). Ademas, busca una organizacion mas agil,
orientada al cliente y capaz de adaptarse a los cambios (Moser-Plautz &
Schmidthuber, 2023). Asimismo, estas tecnologias permiten a las
organizaciones optimizar sus procesos internos, recopilar y analizar grandes

cantidades de datos (Davila-Moran, et al., 2022).

Referente a las dimensiones de la Transformacién digital, se tomé lo expuesto
por Cubo et al. (2022). La primera dimension, sobre la infraestructura
tecnoldgica, es fundamental para garantizar un acceso adecuado a la
tecnologia y aprovechar sus beneficios en diversos ambitos como la
educacion, el trabajo y el entretenimiento (Alvarado et al., 2019). Sus
indicadores son: Disponibilidad y calidad de la conexién a internet, esto se
refiere a la capacidad de acceder a internet de manera confiable ya la
velocidad y estabilidad de la conexién. Una buena infraestructura tecnoldgica
asegura que las personas tengan acceso a una conexion rapida y confiable,
lo cual es fundamental para realizar tareas en linea, acceder a informacion y
utilizar servicios en la web (Xie & Wang, 2023). Las lineas exponen la primera

dimension de la transformacioén digital acerca de la estructura de esta.



Siguiendo con los indicadores de la primera dimensién, se encuentra la
accesibilidad y disponibilidad de equipos tecnoldgicos, se refiere a la
disponibilidad de dispositivos como computadoras, tabletas, teléfonos
inteligentes, entre otros, que permiten a las personas interactuar con la
tecnologia (Cubo et al., 2022). Una infraestructura tecnolégica solida implica
gue haya una cantidad adecuada de equipos disponibles, de manera que
puedan utilizarlos para realizar tareas y acceder a recursos tecnoldgicos. Por
ultimo, se menciona la actualizacibn y mantenimiento de los equipos
tecnologicos, implica que los equipos estén actualizados con las Ultimas
tecnologias y software, lo que garantiza un mejor rendimiento y seguridad
(Moser & Schmidthuber, 2023). Asimismo, se trata de la realizacién periddica
del mantenimiento de los equipos para garantizar su adecuado rendimiento
(Guo et al., 2023).

La segunda dimension sobre los procesos y servicios digitales, hace
referencias a la disponibilidad de servicios digitales para los usuarios,
también, se habla de la facilidad de uso de los servicios digitales, la integracion
de servicios digitales con otros procesos y por ultimo, a la calidad de la
formacion digital brindada a los usuarios (Cubo et al., 2022). Tiene como
indicadores: Disponibilidad de servicios digitales: Se refiere a la existencia y
accesibilidad de servicios en linea para los usuarios (Moser & Schmidthuber,
2023). Pueden incluir plataformas en linea, aplicaciones maoviles, portal web,
gue brindan diferentes tipos de servicios, como compras en linea, banca en

linea y servicios gubernamentales (Guo et al., 2023).

Siguiendo con los indicadores de la segunda dimension, se encuentra la
facilidad de uso de los servicios digitales: Implica que los servicios sean
intuitivos, faciles de entender y de navegar. Un buen disefio de estas
plataformas; es decir, bien pensada en los usuarios va a mejorar la facilidad
de uso de los servicios digitales (Cubo et al., 2022). Integracion de servicios
digitales con otros procesos: Capacidad de los servicios digitales para
interactuar y conectarse con otros procesos y sistemas. Permite una mayor
eficiencia y automatizacién de los procesos (Moser & Schmidthuber, 2023).

Calidad de la formacién digital brindada a los usuarios: Se refiere a la
8



capacitacion y formacion que se brinda a los usuarios para utilizar los servicios
digitales de manera efectiva. Implica que los usuarios reciban una ensefanza

comprensible sobre como utilizar los servicios digitales (Xie & Wang, 2023).

La tercera dimension sobre la seguridad y privacidad, esto implica directrices
de resguardo de los datos, estrategias de resguardo de la informacién privada
y la proteccion en la entrada a los sistemas y uso de los sistemas y servicios
digitales (Cubo et al., 2022). Sus indicadores son: Politicas de seguridad de
la informacion: Hace referencia a las regulaciones establecidas y directrices
establecidas para proteger la informacién sensible y confidencial (Moser &
Schmidthuber, 2023). Asi mismo, son un conjunto de reglas y procedimientos
gue se implementan en una organizacion para proteger los datos y garantizar

su confidencialidad, integridad y disponibilidad (Xie & Wang, 2023).

Siguiendo con los indicadores de la tercera dimension, se ubican los
mecanismos de proteccion de la informacion personal: Se refiere a las
medidas y herramientas utilizadas para resguardar los datos procesados por
los usuarios en relacion a los actividades que desarrollan a diario (Cubo et al.,
2022). Seguridad en el acceso y uso de los sistemas y servicios digitales:
Trata sobre la proteccion de los sistemas y servicios digitales contra accesos
no autorizados ya garantizar un uso seguro por parte de los usuarios (Xie &
Wang, 2023). Estas medidas buscan evitar que la informacién personal caiga
en manos equivocadas, protegiendo la privacidad y previniendo la utilizacion
inapropiada de la informacion personal. La proteccion en el ingreso implica
autenticacion solida, como contrasefias seguras 0 el uso de autenticaciéon
biométrica. Busca garantizar que los usuarios utilicen los servicios digitales de

manera segura (Moser & Schmidthuber, 2023).

En este parrafo, se exponen teorias cientificas de la Satisfaccion de los
usuarios, donde se ubica la teoria de expectativa-valor de Lee et al. (2023),
teoria del Ajuste Congruente de Warmbier et al. (2022) y la teoria de la
Atribucion de Graham (2020). En la primera teoria se evidencia que, la
satisfaccion de un usuario se basa en su evaluacién de las expectativas y el

valor percibido de un servicio o bien. La segunda teoria expresa que el grado

9



de satisfaccion depende de que los servicios o bienes llenen las necesidades
de los usuarios. La tercera teoria resalta que la Satisfaccion de los usuarios
se forma a través de sus atribuciones causales. Estas teorias ofrecen marcos
conceptuales para comprender y analizar la satisfaccion de los usuarios desde
diversas perspectivas. Es crucial tener en cuenta que la satisfaccion del

usuario es un fenémeno complejo y multidimensional.

Los modelos teoricos de la Satisfaccion del usuario son los siguientes: Modelo
sobre las Expectativas de Yang (2023), Modelo de la Calidad SERVQUAL de
Tumsekcali et al. (2021) y el Modelo Kano de Satisfaccion de Yin et al. (2022).
El primer modelo sugiere que la satisfaccion de un usuario se basa en la
comparacion entre las expectativas previas y si estas superan su percepcion.
El segundo modelo evalla la satisfaccion del individuo a partir de 5 elementos
reconocidos y los que se describiran en la investigacion. El tercer modelo
revela que, la satisfaccion nace de la utilidad que dan los servicios o bienes a
un individuo, es decir, si estas cumplen con el rol para las que se crean. Por
lo tanto, cada modelo ofrece una perspectiva Unica y puede adaptarse a
diferentes contextos y necesidades de investigacion porque buscan

comprender y medir la satisfaccion del usuario.

Referente a las leyes que se vinculan con la Satisfaccion de los usuarios en
el Perq, se encuentra la Ley N°29571 (2010) y la Ley N° 25868 (1992). En la
primera se protegen los derechos de los consumidores en Peru. Estipula las
responsabilidades de los proveedores de bienes y prestadores de servicios y
asegura que los clientes obtengan disponibilidad de datos clara y precisa.
Asimismo, Pazos y Vega (2020) afirman que, establece los criterios que deben
cumplirse para garantizar que los servicios sean otorgados bajo criterios de
efectividad. La segunda ley establece las funciones y atribuciones del
INDECOPI, que es la entidad encargada de preservar los privilegios de los
usuarios y estimular la igualdad de oportunidades en el mercado. En efecto,
estas son solo algunas de las leyes generales que abordan sobre la
satisfaccion del usuario en el Perud, donde se puede ver que el usuario, posee

una serie de derechos como tal.
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En el siguiente parrafo se da a conocer las definiciones de la Satisfaccion del
usuario, por ello, Vergara et al. (2019) indican que es un estado de placer que
surge al confrontar el impacto experimentado de un bien o servicio con las
anticipaciones inicialmente concebidas. De este modo, se expresa la calidad
de servicio que ofrece una entidad. De igual modo, es el grado en que las
expectativas y necesidades de un usuario especifico se cumplen o superan al
utilizar un producto o servicio (Vilca et al., 2021). Por otro lado, abarca todos
los aspectos de la interaccion de un usuario con una entidad, incluyendo la
interfaz (Tenesaca y Rodriguez, 2022). También, se refiere a la valoracion
personal de la vivencia de un usuario al establecer conexién con un articulo o
servicio (Anak et al., 2020).

Referente a las dimensiones de la Satisfaccién de los usuarios, se tomé lo
expuesto por Vergara et al. (2019). La primera dimension sobre la atencion al
cliente es el proceso de brindar asistencia y satisfaccion a los clientes. Esto
incluye la disponibilidad y accesibilidad de los servidores publicos, la actitud y
habilidades de atencion que poseen, y la capacidad para resolver problemas
y quejas de manera efectiva. Los indicadores que integran su evaluacion son
los siguientes: Disponibilidad y accesibilidad, se refiere a la capacidad de los
servidores publicos o representantes de atencion al cliente para estar
disponibles y accesibles para los clientes. Implica que los clientes puedan
comunicarse con ellos de manera facil y rapida (Vilca et al., 2021). La
disponibilidad y accesibilidad son significativas para responder a las
demandas de los consumidores de forma puntual y eficiente (Tenesaca y
Rodriguez, 2022).

Siguiendo con los indicadores de la primera dimensién, se encuentra la actitud
y habilidades de atencion: Esto se refiere a la actitud y las habilidades de los
servidores publicos en la interaccion con los clientes (Vergara et al., 2019).
Una actitud positiva y amigable, asi como habilidades de comunicacion
efectiva, empatia y paciencia son fundamentales para ofrecer una vivencia de
asistencia al usuario gratificante (Yang, 2023). Resolucion de problemas vy

quejas de manera efectiva: Esto se refiere a la habilidad de los funcionarios
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gubernamentales para manejar y resolver obstaculos y objeciones de los
clientes (Anak et al., 2020).

La segunda dimension, sobre la accesibilidad y respuesta oportuna, son dos
aspectos fundamentales en la prestacion de servicios. La accesibilidad se
refiere a garantizar el acceso a los servicios para todos los usuarios,
eliminando barreras y obstaculos, mientras que la respuesta oportuna implica
brindar una comunicacidon proactiva y una resolucion rapida de las
necesidades de los usuarios (Vergara et al., 2019). Tiene como indicadores:
Accesibilidad a los servicios para todos los usuarios: Hace referencia a la
habilidad de los servicios para ser alcanzables a todos los usuarios, sin
importar su condicion, habilidades o limitaciones; también, implica eliminar
barreras y obstaculos que podrian dificultar el acceso (Anak et al., 2020).
Proactividad en la informacién y orientacion para los usuarios: Capacidad de
los servicios para brindar una respuesta rapida y oportuna a los usuarios (Vilca
et al., 2021).

La tercera dimension sobre la calidad de los servicios, se refiere a diferentes
aspectos, como la claridad y precision en la informacion, la satisfaccion de las
anticipaciones y requerimientos de los consumidores. La productividad en la
provision de los servicios y la comunicacion exitosa y oportuna sobre cambios
(Vergara et al., 2019). Tiene como indicadores: Claridad y precision en la
informacion brindada: Se refiere a que la informacion debe ser clara, facil de
entender y precisa, evitando ambigiiedades o confusiones (Tenesaca y
Rodriguez, 2022). Es importante que los usuarios puedan comprender la
informacion y tomar decisiones informadas sobre el uso de los servicios (Anak
et al.,, 2020). Estos aspectos son fundamentales para asegurar que los
beneficios sean de excelencia notable y proporcionen una experiencia

satisfactoria para los usuarios.

Siguiendo con los indicadores de la tercera dimension, se encuentra el
cumplimiento de las expectativas y necesidades de los usuarios. La
excelencia de los servicios conlleva que estos se proporcione bajo

caracteristicas de efectividad cumpliendo con las exigencias y solicitudes de
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los interesados (Vergara et al., 2019). Calidad y eficiencia en la entrega de los
servicios: Se refiere a que los servicios deben ser entregados de manera
eficiente, sin retrasos necesarios y sin errores significativos (Yang, 2023).
Comunicacion efectiva y oportuna sobre cambios en los servicios o procesos:
Esto alude a la habilidad de los proveedores de servicios para transmitir de
forma eficaz y puntual cualquier modificacion en los servicios 0 procesos que
pueda afectar a los usuarios. La comunicacion clara y oportuna sobre cambios
ayuda a los usuarios a estar informados y preparados, evitando sorpresas o
confusiones (Tenesaca y Rodriguez, 2022).

La cuarta dimensién sobre los procesos administrativos, son objetos de
atencion en relacion que busca asegurar que los tramites y solicitudes se
gestionen de manera rapida y precisa (Vergara et al., 2019). Estos aspectos
son importantes para promover una gestion administrativa eficiente, equitativa
y confiable para los destinatarios, en este escenario los profesores para que
tenga certeza de que los procesos administrativos son seguros. (Tenesaca y
Rodriguez, 2022). Tiene como indicadores: Transparencia de los procesos
administrativos: Esto se refiere a la apertura y visibilidad de los procesos
administrativos. Implica que los procedimientos y decisiones administrativas

sean claros, comprensibles y accesibles para los usuarios (Anak et al., 2020).

Siguiendo con los indicadores de la cuarta dimension, se encuentra la
evaluacion de la agilidad y precision en la gestion de tramites y solicitudes:
Esto se relaciona con la valoracion de la efectividad y precision en la ejecucion
de los procedimientos y requerimientos administrativos (Vergara et al., 2019).
La agilidad implica que los procesos administrativos se realicen de manera
rapida y sin demoras necesarias, de manera que permita ser un servicio
efectivo (Yang, 2023). La precision implica que los tramites y solicitudes se
gestionen correctamente, sin errores 0 inconsistencias (Tenesaca Yy
Rodriguez, 2022). La evaluacién de estos aspectos busca identificar posibles
areas de mejora y asegurar que los procesos administrativos sean agiles y
precisos, brindando un servicio eficiente a los usuarios que forman parte de

las instituciones de gobierno, velando siempre, por el bienestar de estos.
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de estudio

Bésica, estando conforme a la estructura del informe de tesis. Este tipo de
estudio se enfoca en la generacion de conocimiento fundamental y teérico, sin

un objetivo inmediato de aplicaciones practicas (CONCYTEC, 2020).

3.1.2. Disefio de investigacién

Reunen las cualidades de un disefio de investigacion donde no se realizo
ningun tipo de experimentacion. Es un enfoque basado en la observacién y
recopilacion de informacién en entornos naturales sin manipular de modo
deliberado o alterar alguna variable (Naupas et al., 2018). El enfoque del
trabajo académico fue cuantitativo. Estos estudios buscan medir y cuantificar
variables y establecer relaciones a través de la recopilacion de datos que

puedan ser cuantificables o contabilizados (Polania et al., 2020).

De igual forma, tuvo un alcance descriptivo — correlacional. Se trata de un
método que se concentra en comprender y relatar las relaciones existentes
entre variables. Asi también, busca identificar patrones que asocian temas
para conocer, a modo detallado, los fendmenos observables (Fuentes et al.,
2020). Para terminar, fue de corte transversal. Estos estudios se llevan a cabo
en un solo momento, lo que permite obtener informacion instantanea sobre la

poblacién estudiada (Cvetkovic-Vega et al., 2021).

El esquema aplicado en el estudio es la siguiente:

Figura 1

Representacion gréafica del disefio

s
~.

M t
V2
Datos:
M: Muestra
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3.2.

3.3.

V1: Transformacion digital
V2: Satisfaccion de los usuarios

r: relaciéon de las variables

Variables y operacionalizacion

Variable 1: Transformacion digital
Variable 2: Satisfaccion de los usuarios.

La matriz de operacionalizacion de variables se visualiza en el anexo 1

Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis
3.3.1. Poblacién

Comprende una serie de elementos y en este estudio se consider6 a 1300
docentes de la UGEL de la localidad de Lamas (Arias y Covinos, 2021).

Criterios de inclusion: Docentes recurrentes que acuden a hacer tramites en
la entidad, docentes que se encontraron al momento de la aplicacion del

instrumento, docentes que decidieron participar voluntariamente.

Criterios de exclusion: Docentes que no acuden de manera frecuente a hacer

tramites en la entidad, docentes que viven lejos de la provincia.
3.3.2. Muestra

Se encontré conformada por 297 docentes que son usuarios de la UGEL

ubicada en la localidad de Lamas - 2023 (Iglesias, 2021).

3.3.3. Muestreo

La seleccién de la muestra se llevé a cabo mediante el método probabilistico
- aleatorio simple. Es decir, contribuye para la seleccion de la muestra de una
poblacién de interés de manera aleatoria y cada individuo u objeto puede ser
elegido o no para formar parte del andlisis investigativo (Otzen y Manterola,
2017).

3.3.4. Unidad de anéalisis

Un docente usuario parte de la UGEL - Lamas — 2023 (Otzen y Manterola,

2017).
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.5.

Técnicas

Se us6 un proceso técnico denominado encuesta, consiste en un grupo de

enunciados estructurados (Polania et al., 2020).
Instrumentos

Por lo tanto, el instrumento fue el cuestionario; respecto a la Transformacion
digital, se encontr6 conformado por 20 enunciados en sus dimensiones:
Infraestructura tecnoldgica (1-6), Procesos y servicios digitales (7-14),
Seguridad y privacidad (15-20). Respecto al instrumento de la satisfaccion de
los usuarios, se encuentra conformado por 22 enunciados en sus
dimensiones: Atencion al cliente (1-5), Accesibilidad y respuesta oportuna (6-
10), Calidad de los servicios (11-17), Procesos administrativos (18-22).
Asimismo, se considero la escala de Likert que se detallan en la seccion de
anexos. La escala de estos es ordinal (Bajo, medio y alto). Ambos

instrumentos mencionados fueron disefiados por la investigadora.
Validez

Se recurrio al juicio de expertos, donde 5 especialistas calificaron la
consistencia y claridad de los instrumentos. Los resultados para la
Transformacion digital fue 0.89 y para la Satisfaccion de los usuarios fue 0.88;
indicando que estan encima del valor critico (x=.80) lo cual indic6é una validez

convergente de acuerdo con el estadistico V de Aiken (Polania et al., 2020).
Confiabilidad

Se realiz6 mediante el calculo de Alfa de Cronbach, donde el resultado para
la Transformacion digital fue .961 y para la Satisfaccion de los usuarios .973;
evidenciando que ambos son idoneos para su implementacién. Segun Polania
et al. (2020) sefialan que la puntuacién minima aceptable para la confiabilidad

de los instrumentos se sitla en 0,70.
Procedimientos

En la ejecucion del informe fue necesario identificar de manera clara y precisa

los problemas relacionados a los temas investigados. Luego se recolecto la
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3.6.

3.7.

informacion tedrica, esto permitio el disefio de los instrumentos, a través del
cual se recolectd la informacién, para ello, fue importante obtener la
autorizacion y consentimiento de cada participante. Se efectué una prueba
piloto a 30 docentes de Tarapoto, esto ayudo a identificar el indice de fiabilidad
de los instrumentos a través del alfa de Cronbach. Después, se procedid con
la tabulacion de datos a través de hojas Excel para su respectivo analisis. Por
ultimo, se expuso los datos recopilados mediante tablas, dando respuesta a
cada objetivo preestablecido.

Método de analisis de datos

Se emple6é el método de andlisis de tipo descriptivo e inferencial para la
evaluacion de la informacion mediante el uso del programa informatico SPSS.
En cuanto al analisis descriptivo fue necesario emplear la distribucion de
frecuencias, mientras como analisis inferencial se utilizé el estudio de
correlacion. También, se empled el método analitico para identificar la
problematica y por medio de los participantes del estudio. Para terminar, se
tuvo en consideraciéon el método narrativo, visto que, se pudo comprender e

interpretar cada resultado, mismo que pudo ser atractivo para el lector.
Aspectos éticos

Se ha tenido en cuenta las directrices previamente establecidas por la
institucion académica en cumplimiento a la (Resolucién de Vicerrectorado de
Investigacion N°062-2023-VI-UCV), donde se especifica el cédigo de ética.
También se consideré principios que garanticen que la informacién sea real y
objetiva: Beneficencia, pues se pretendié generar conocimientos Utiles,
mejorar los servicios y la promocidn del bienestar de los participantes. Justicia,
porque se garantizd que los beneficios derivados de la investigacion se
repartan equitativamente entre todos los involucrados. No maleficencia, ya
gue no se buscéd afectar a los involucrados. Autonomia, porque los
participantes ejercieron su responsabilidad de decision (Sanchez & Murillo,
2022).
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RESULTADOS

Enseguida, se revelan los descubrimientos recabados por medio de la
utilizacion de los instrumentos, los cuales deberdn ser presentados como
resultados descriptivos e inferenciales para contribuir con la resolucién de los

objetivos:

Tabla 1
Nivel de la Transformacion digital

Infraestructura Procesos y Seguridad y Transformacion
Nivel tecnoldgica servicios digitales privacidad digital
f % f % f % f %
Bajo 19 7,0 29 10,0 28 9,0 24 8,0
Medio 138 46,0 142 480 119 40,0 155 52,0
Alto 140 470 126 420 150 51,0 118 40,0

Total 297 1000 297 100,0 297 100,0 297 100,0

Fuente: Base de datos del cuestionario transformacion digital aplicado a los docentes

Interpretacion

En lo que concierne a la infraestructura tecnoldgica, se ha percibido que 1 de
cada 10 docentes sostuvo que este componente presenta una tendencia baja,
esto debido a que no se cuenta con un manual 0 guia que oriente la utilizacién
de los equipos tecnologicos y tampoco pueden acceder efectivamente a los
recursos tecnologicos, lo cual impide que puedan adaptarse a los cambios
presentados. En funcién a ello, el 46% reconocio que la infraestructura no
puede ser empleada de manera 6ptima por la falta de actualizacién y mal

estado de los equipos.

Referente a los procesos y servicios digitales, se observa que 1 de cada 10
docentes sefialé que estos procesos obtuvieron una calificacion baja producto
de la falta de orientacién e instruccion clara y precisa sobre las acciones y
procesos a ejecutar para emplear las herramientas digitales, asi como
mediante el empleo inapropiado de los datos en la ejecucion de los
procedimientos. En concordancia con ello, el 48% sefial6 que la entidad no
proporciona servicios digitales eficientes que faciliten la realizacion de tramites

y actividades.
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En lo que respecta a la seguridad y privacidad, se observa que 1 de cada 10
docentes aseguré que este componente presenta una tendencia baja como
resultado de la ausencia de promocion de las politicas de seguridad y
deficiente utilizacion de las medidas de seguridad destinadas a salvaguardar
la privacidad de la informacion personal. En tanto, el 40% sostuvo que la falta
de adopcion de buenas practicas en la entidad ha impedido que se pueda
garantizar que la utilizacion de los recursos permite velar por la seguridad de

la informacion.

En cuanto a la Transformacion digital, 1 de cada 10 docentes afirmé que
presenta una tendencia baja porque la entidad no programa sesiones o0
talleres orientados a brindar y/o reforzar sus conocimientos y competencias
digitales, ademas no se proporciona informacion de forma transparente y clara
acerca de las medidas adoptadas para velar por su privacidad. Bajo esa
misma linea, el 52% ha reconocido que el nivel de velocidad del internet no
favorece a la accesibilidad de los medios digitales esenciales para el

desarrollo de las operaciones.

Tabla 2

Nivel de la Satisfaccion de los usuarios

Accesibilidad y Calidad de los Prpgesog Satisfaccion de

respuesta " administrativo :
servicios los usuarios

oportuna S

f % f % f % f % f %

Bajo 18 6,0 20 7,0 10 30 10 3,0 15 5,0

Medio 123 41,0 125 420 127 430 139 470 128 43,0

Alto 156 53,0 152 510 160 540 148 50,0 154 52,0

Total 297 1000 297 1000 297 1000 297 1000 297 100,0

Fuente: Base de datos del cuestionario satisfaccion de los usuarios aplicado a los docentes

Atencidn al
Nivel cliente

Interpretacion

En lo referente a la atencién al cliente, 1 de cada 10 docentes experimenté
gue los problemas o quejas presentadas no son resueltas de manera efectiva
y oportuna. Sin embargo, el 53% ha mencionado que, en la mayor parte de

los casos, el equipo de la organizacion esta preparado para recepcionar los
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tramites, solicitudes e inquietudes que se presentan durante el desarrollo de

sus actividades en un momento especifico.

Respecto a la accesibilidad y respuesta oportuna, 1 de cada 10 docentes
aseveré que no cree que la entidad adopta acciones estratégicas que le
permitan anticiparse a las necesidades y requerimientos presentados,
limitando asi el recojo oportuno de la informacién. Por otra parte, el 51%
manifiesta que el personal de la entidad se encuentra debidamente preparado

para atender a todos los usuarios, sin excepcion.

En cuanto a la calidad de los servicios, una cantidad reducida de docentes ha
seflalado que la entidad en ciertas ocasiones no ofrece sus servicios
oportunamente, dado que a veces se presentan retrasos. Mientras tanto, el
54% sefial6 que la informacidon que ofrece la entidad es clara y especifica, lo

cual favorece a la comprension rapida y sencilla por parte de los usuarios.

En lo concerniente a los procesos administrativos, una cantidad minima de
docentes manifestd que en la entidad se presentan dificultades para efectuar
de manera rapida los procedimientos administrativos. Por otra parte, el 50%
menciond que estos procedimientos se llevan a cabo de forma transparente,

evitando asi la presencia de irregularidades.

Con respecto a la satisfaccion de los usuarios, 1 de cada 10 docentes ha
mencionado que en la entidad no se lleva a cabo actividades y/o acciones
simples para el seguimiento de los procedimientos administrativos. Por lo
contrario, el 52% indicO que estos procesos se efecttan de manera
transparente, lo cual favorece a la disminucion del riesgo de que se presenten
irregularidades, asegurando asi la entrega de servicios de excelencia y el alto

grado de satisfaccion.
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Tabla 3

Relacion entre las dimensiones de Transformacion digital y la satisfaccion de

los usuarios
Coeficiente Dimensiones items Satlsfacmo_n de los
usuarios
Infraestructura Coef. de correl. ,599™
o Sig. (bilat.) 0.000
tecnoldgica N 297
Rho de Procesos y Coe_f. de_correl. ,765
SN Sig. (bilat.) 0.000
Spearman  servicios digitales N 97
Sequridad Coef. de correl. 754"
guridad y Sig. (bilat.) 0.000
privacidad N 297

Fuente: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Se admite que hay relacion significativa entre las dimensiones (infraestructura
tecnoldgica, procesos y servicios digitales y seguridad y privacidad) de la
variable de transformacion digital con la variable satisfaccion, en vista de que

el valor de la Sig. (bilateral) es 0.000.

Asimismo, los niveles de correlacion de las dimensiones son los siguientes:
en cuanto a la infraestructura tecnolégica, el nivel de correlacion de Rho de
Spearman fue positivo considerable (rho = ,599), respecto a los procesos y
servicios digitales fue positivo muy fuerte (rho = ,765). En lo que refiere a la
seguridad y privacidad, se observo que el nivel de correlacion de Rho de

Spearman fue positivo muy fuerte (rho = ,754).

Con base en ello, se acredita estadisticamente que existe relacion significativa
entre las dimensiones de la variable de transformacion digital con la variable
satisfaccion, y esto permite inferir que la efectividad de estos componentes va

a contribuir a que los usuarios experimenten un mayor nivel de satisfaccion.
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Tabla 4

Relacion entre la Transformacion digital y la Satisfaccion de los usuarios

Coeficiente Variables items

Transformacién  Satisfaccion de

digital los usuarios
Coef. Correl. 1.000 1 76%*
Transformacion digital Sig. (bilat.) 0.000
Rho de N 297 297
Spearman Coef. Correl. 176 1.000
Sa’usfaccmp de los Sig. (bilat) 0.000
usuarios
N 297 297
Fuente: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Validacion de hipétesis:
HO : No existe relacion significativa entre la Transformacion digital y la

satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local

de Lamas - 2023.

H: @ Existe relacion significativa entre la Transformacion digital y la

satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local

de Lamas - 2023.

Interpretacion:

La tabla anterior demuestra que el valor de la Sig. (bilateral) es 0.000,

resultando este valor inferior a 0.01; por ese motivo, se procede a respaldar

la hipdtesis alterna. En ese sentido, se acredita estadisticamente que existe

relacion significativa entre la Transformacion digital y la satisfaccion de los

usuarios en la unidad de estudio, donde el nivel de correlacion de Rho de

Spearman fue positivo muy fuerte (rho = ,776). Esto permite deducir que esta

transformacion permite el acceso sencillo y rapido a la informacion requerida

y optimiza el desarrollo de los procedimientos administrativos; ademas de

contribuir con la comunicacion efectiva a través de medios idoneos,

favoreciendo asi al incremento de la satisfaccion de los usuarios.
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DISCUSION

Después de exponer la interpretacion correspondiente a cada uno de los
objetivos desarrollados, en esta seccion se llevara a cabo la discusion de los
resultados desde una perspectiva especifica a general.

En lo referente al objetivo especifico 1: Identificar el nivel de la Transformacion
digital. El andlisis descriptivo permiti6 conocer que el nivel present6 una
tendencia media de acuerdo con lo sefalado por el 52% de encuestados, lo
cual refleja que el talento humano de la institucién afronta una serie de
desafios para la implementacion y uso de los recursos tecnoldgicos. Esto
debido a la ausencia de sesiones o talleres que favorezcan a la generacion y
fortalecimiento de competencias digitales, asi como por la ausencia de
equipamiento esencial que facilite la ejecucion de las operaciones y
diligencias necesarias. Los hallazgos presentados con anterioridad guardan
semejanza con los expuestos por Tangi et al. (2021), Alvarenga et al. (2020)
y Kuhlmann & Heuberger (2023), en vista de que los autores reconocieron que
la transformacion digital ha representado un reto significativo para el talento
humano de las organizaciones, por cuanto exige la adquisicion y
fortalecimiento de las habilidades, destrezas y cualidades necesarias que les
permitan cumplir con sus responsabilidades rapida y efectivamente. En
concordancia con esta premisa, se deduce que la ausencia de competencias
ha conllevado a que la Transformacion digital presente una tendencia media.
No obstante, se admite que el estudio realizado por Cuenca-Fontbona et al.
(2020), Mejia y Mejia (2021) y Celi-Arévalo (2022) han deducido que el 85%
de las organizaciones objeto de estudio ha mantenido una perspectiva
adecuada respecto a la Transformacién digital. En tanto, afrontd6 de modo
asertivo los retos que se presentaron, lo cual ha suscitado que el talento
humano emplee de manera eficiente los equipos y herramientas tecnolégicas
disponibles durante el desarrollo de sus labores. Agilizando de esta manera
la ejecucion de los procedimientos y tramites, ademas de brindar seguridad a
todos aquellos usuarios que requieren los servicios. Asi también, Febres-
Ramos y Mercado-Rey (2020), Concha et al. (2022) y Diaz et al. (2022)

tuvieron una perspectiva semejante a la fundamentada por la autora de la
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investigacion debido a que llegaron a concluir que la Transformacion digital ha
presentado limitaciones relacionadas con la ausencia de disponibilidad y
seguridad, las cuales ocasionaron que los servicios no sean prestados de
manera rapida y efectiva. En efecto, este hecho ha generado que los usuarios
aumenten su nivel de insatisfaccion. Asimismo, los hallazgos expuestos con
anterioridad posibilitan enfatizar la teoria de la difusion de la innovacion
expuesta por Acikgoz et al. (2023), quien argumenta sobre la importancia de
que el talento humano de una organizacion reciba la orientacion y seguimiento
idéoneo frente a la difusion y adopcion de herramientas tecnoldgicas
innovadoras. También, se precisa sobre la teoria de contingencia tecnoldgica
presentada por Parast (2022), quien sostiene que evalla el efecto que estas
herramientas, medios y recursos tecnoldgicos pueden tener en determinadas
organizaciones, enfatizando asi los aspectos y criterios que se deben tener en
consideracion para su utilizacion e implementacion. En ese sentido, las
premisas anteriores han evocado la necesidad de que una institucion aborde
de manera rapida y efectiva las problematicas relacionadas con la ausencia
de fortalecimiento de las competencias digitales, asi como con la salvaguardia

de la confidencialidad de los usuarios.

En lo que concierne al objetivo especifico 2: Describir el nivel de la
Satisfaccion de los usuarios. El analisis descriptivo permitié conocer que el
nivel presentd una tendencia alta de acuerdo con lo sefialado por el 52% de
encuestados, lo cual refleja que el talento humano de la institucion tiene la
capacidad para atender a los usuarios de manera oportuna. Asimismo,
brindan una respuesta oportuna frente a las solicitudes y tramites solicitados
por los usuarios. Esto favorece a la reduccion de los riesgos e irregularidades,
incrementando de esta manera el grado de satisfaccion sobre los servicios
brindados por el estado. Los hallazgos que se han presentado anteriormente
guardan similitud con los expuestos por Febres-Ramos y Mercado-Rey
(2020), Concha et al. (2022) y Diaz et al. (2022), quienes manifestaron que el
nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con los aspectos tangibles,
han reflejado una tendencia deficiente desde el punto de vista del 56% de

encuestados puesto que los colaboradores no tuvieron a su disposicién las
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herramientas y recursos necesarios para realizar sus labores de manera
eficaz y eficiente, dificultando de esta forma el cumplimiento de las metas
institucionales previstas. Sin embargo, se reconoce que la investigacién
desarrollada por Lépez y Arenas (2020), Caballero et al. (2022) y Amed et al.
(2023) presenta discrepancias con esta investigacion debido a que el nivel de
satisfaccion fue bajo de acuerdo con lo sefialado por el 62% de los usuarios
gue asistieron a la institucién publica. Asi también el 64% no se encontraba
conforme con el tiempo destinado para resolver sus solicitudes e inquietudes,
el 40% sefala que no se sienten seguros con la informacién que obtienen al
acudir a la institucion, el 26% menciona que el personal no pone en practicas
valores y principios como la empatia y responsabilidad en la realizacion de
sus funciones. Bajo esa misma linea, Cuenca-Fontbona et al. (2020), Mejia y
Mejia (2021) y Celi-Arévalo (2022) concuerdan con la perspectiva que asumen
los investigadores referidos con anterioridad, pues afirmaron que las
entidades prestan sus servicios estatales de manera practica y rapida, con el
proposito de hacer frente oportunamente a las necesidades Yy/o
requerimientos que presentan los usuarios en un momento definido.
Asimismo, los hallazgos expuestos con anterioridad permiten resaltar la teoria
de expectativa-valor presentada por Lee et al. (2023), quienes han sustentado
gue la satisfaccion de las personas puede ser evaluada en funcion al
cumplimiento de las expectativas que tiene la poblacion sobre un determinado
bien o servicio publico. Por lo cual, las organizaciones deben realizar
evaluaciones periddicas desde la perspectiva de los usuarios, facilitando asi
la deteccidn de los aspectos clave. Igualmente, se hace énfasis en la teoria
del ajuste congruente expuesta por Warmbier et al. (2022), quienes afirmaron
gue la satisfacciéon de los usuarios, en relacion con los servicios adquiridos,
puede ser evaluada en base a las necesidades y requerimientos que
presentan en determinados plazos. En base con ello, las premisas anteriores
han sefialado que el talento humano de la institucion presenta disponibilidad
continua para dar respuesta a las peticiones de los usuarios, adicionalmente
se encuentra preparado para absolver las dudas que presentan, ademas
informan clara y precisamente sobre los procesos que deben seguir para
tramitar sus solicitudes.
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En cuanto al objetivo especifico 3: Establecer la relacion entre las
dimensiones de la variable de Transformacion digital con la variable
satisfaccion. El andlisis inferencial ha permitido conocer que hay una
correlacion significativa entre las dimensiones de la variable de
Transformacion digital con la variable satisfaccion, puesto que el valor de la
Sig. (bilateral) es 0.000. Estos valores demostraron que la disponibilidad de
una buena infraestructura tecnoldgica, el seguimiento eficiente de los
procesos, la prestacion adecuada de los servicios digitales, seguridad de la
informacion y preservacion de la privacidad de los datos de los usuarios
contribuye con el incremento del grado de satisfaccion que experimentan los
usuarios en relacién con el desempefio de la instituciéon. Los hallazgos
expuestos de forma precedente son similares a la postura que presentan
Lopez y Arenas (2020), Caballero et al. (2022) y Amed et al. (2023), quienes
indicaron que la utilizacion de determinadas herramientas tecnolégicas ha
favorecido a que la entidad mejore la prestacion de sus servicios, por cuanto
favorece los aspectos asociados con la confiabilidad, al permitir validar la
autenticidad de la informacidon registrada; asi como incrementar la
confiabilidad. De igual manera, Zambrano y Rivadeneira (2023), Gallego y
Oliva (2022) y Paletta y Moreiro (2021), concuerdan con la postura de los
autores anteriores, pues han sefialado que la utilizacion de los instrumentos y
medios tecnologicos favorece a la mejora de los procedimientos
administrativos. Suscitando asi que se preste una mejor atencion a los
usuarios, por lo cual se ha demostrado a partir del sustento te6rico que ambos
componentes presentan una relacion directa y positiva. De la misma manera,
los hallazgos obtenidos de forma previa dieron realce a la teoria de la ecologia
de medios de Sun & Zhong (2020), quienes han destacado la manera en la
gue las herramientas y recursos tecnoldgicos interactian en un determinado
contexto de estudio. En este caso, permite evaluar la forma en la que su
utilizacion e implementacion contribuye con el buen desarrollo de las
operaciones y tareas que se realizan en el interior de la organizacion. Ademas,
se menciona también la teoria de la atribucion de Graham (2020), quien
asegura que una forma en la que se puede asegurar un elevado grado de
contentamiento de los usuarios es a través del cumplimiento de las cualidades
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y/o elementos minimos que atiendan y cubran sus demandas prioritarias. En
concordancia con estas inferencias, se constata que las experiencias de los
usuarios sobre los servicios que ofrecen las entidades e instituciones estatales
fueron altamente enriquecedoras y satisfactorias debido a su buena y rapida

atencion.

En relacion con el objetivo general: Determinar la relacion entre la
Transformacion digital y la satisfaccion de los usuarios en la Unidad de
Gestion Educativa Local de Lamas - 2023. El analisis inferencial ha
demostrado que existe relacion significativa entre la Transformacion digital y
la satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local de
Lamas puesto que el valor de la Sig. (bilateral) es 0.000. Este valor estadistico
ha desatado pues los diversos beneficios que proporciona la transformacion
digital en términos de facilidad para acceder a la informacion en el momento
gue lo requieran, ademas de optimizar la ejecucion de los procesos, velar por
la comunicacién asertiva y apropiada. Por lo cual, todos estos componentes
posibilitan que los usuarios experimenten satisfaccion con los servicios
proporcionados por la organizacion. Los hallazgos que se presentaron de
manera precedente son analogos a los presentados en los estudio de Tangi
et al. (2021), Alvarenga et al. (2020) y Kuhlmann & Heuberger (2023), por
cuanto los investigadores reconocieron que la tecnologia se relaciona
significativa y positivamente con la satisfaccion de los usuarios. Esta
aseveracion se sustentd estadisticamente en el p-valor obtenido, el cual
resulté ser menor a 0.01, por tanto, la manera en la que las empresas
enfrentan los desafios surgidos en el contexto de la digitalizacion va a
representar una estrategia para contribuir con su buen desempefio y la
consecucion de las metas institucionales. Bajo esa perspectiva, Febres-
Ramos y Mercado-Rey (2020), Concha et al. (2022) y Diaz et al. (2022)
coinciden con el perspectiva de los autores previos, ya que sefalaron que el
aprovechamiento adecuado de los recursos y herramientas tecnoldgicas
favorece a que los servicios se otorguen de forma inmediata y segura, por lo
cual se ha demostrado asi que ambos componentes se relacionan directa y

significativamente. En concordancia con estas aseveraciones, la teoria de la
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difusion de la innovacion de Acikgoz et al. (2023) expone que el empleo de
las herramientas innovadoras y recursos de la tecnologia representan un
aspecto primordial que contribuye con el desempefio eficiente de las
actividades de una entidad, por cuanto permite que el talento humano realice
de manera &gil y adecuada sus funciones, asegurando de esta manera la
atencion inmediata hacia los usuarios. De la misma manera, en la teoria de
expectativa-valor de Lee et al. (2023) mencionan que, para que una entidad
asegure la satisfaccion de sus usuarios, resulta indispensable que evalien
continuamente la percepcidn que puedan tener en relacion con su atencion y
los productos ofrecidos; por cuanto ello facilitara la rapida identificacion de los
aspectos que requieren mejoras inmediatas. Por esa razoén, las premisas
anteriores han demostrado que la transformacion implica pues la
implementacion de nuevos recursos tecnoldgicos, mejora en los sistemas de
comunicacion y sistematizacion de los procedimientos, por lo que todos estos
aspectos proporcionan mayores beneficios en la atencion de los usuarios. De
manera general, se deduce que cuando una entidad publica se embarca en
un procedimiento de transformacion digital atraviesa diversos cambios que
impactan de manera directa en la satisfaccion de los usuarios debido a que
mejora la eficacia y eficiencia, promueve la ejecucion transparente de las
labores y garantiza la calidad de los servicios proporcionados con la finalidad
de que atiendan las demandas prioritarias de la poblacion. Sin embargo,
resulta pertinente mencionar que, para que los futuros investigadores puedan
analizar los sucesos que surgen dentro del contexto del problema tengan en
cuenta dos o mas perspectivas distintas, por cuanto ello favorecera al
incremento del alcance de los hechos acontecidos; de tal manera que sea
posible el planteamiento de alternativas de solucién. En efecto, la revolucion
digital ofrece a las entidades los instrumentos y habilidades imprescindibles
para mejorar la vivencia de los clientes o de los usuarios. Mediante el
suministro de disponibilidad, adaptacién, productividad, interaccion vy

cooperaciéon, ademas de un desarrollo constante.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

CONCLUSIONES

Existe relacién significativa entre la transformacién digital y la satisfaccion de
los usuarios por cuanto los valores cumplen con los criterios de aceptacién
(p<0.01). Esto demuestra que la implementacion de medios digitales en las
instituciones publicas facilita los procesos administrativos, facilita la
comunicacion e incrementa la satisfaccién de los usuarios, la misma, que se

evidenciada con un nivel de correlacion positivo fuerte de 0.776

El nivel de transformacion digital fue calificado de nivel medio en un 52%, por
cuanto, se ha identificado que la organizacién no fortalece las habilidades
digitales de los educadores y el nivel de velocidad del internet no favorece a
la accesibilidad de los medios digitales esenciales para el desarrollo de las

operaciones. Indicando que no existe una adecuada Transformacién digital.

El nivel de satisfaccion de los usuarios fue representado en un nivel medio del
43%, por cuanto, se ha identificado que la entidad lleva a cabo los procesos
administrativos de manera transparente. Por tanto, garantiza la entrega de

servicios excelentes y un nivel elevado de Satisfaccion de los usuarios.

Existe relacibn muy significativa entre todas las dimensiones de la
transformacion digital con la satisfaccion de los usuarios porque alcanzaron
un nivel de significancia menor al 0.01. Los niveles de correlacion fueron
positivo moderado y fuerte, cuyos coeficientes se encuentran entre valores de
0.599 y 0.764. Por lo tanto, la utilizacion de recursos digitales en los
procedimientos administrativos es importantes para brindar servicios de

calidad a los usuarios.
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VII.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

RECOMENDACIONES

Al director de UGEL - Lamas, implementar herramientas digitales para
acercar los servicios que ofrece a los docentes con el propésito de asegurar
gue los procesos administrativos sean eficientes, transparentes, seguros y

generen satisfaccion en los usuarios.

Al director de la UGEL, implementar capacitaciones para los docentes con el
fin de reforzar sus competencias digitales, fortalecer la infraestructura
tecnoldgica, apoyo técnico y seguimiento a los procesos administrativos para

identificar las areas de mejora y reajustar estrategias si es necesario.

Al director de la UGEL, seguir promoviendo una cultura de transparencia a
través de la incorporacion de sistemas de participacion de los usuarios con la
finalidad que puedan expresar sus opiniones y sugerencias. Manteniendo
canales de comunicacion soélidos con los docentes, asegurando el

fortalecimiento su desempefio y un servicio de calidad para la comunidad.

Al director de la entidad, adoptar medios digitales en los procesos
administrados y aprovechar los beneficios de la nueva tecnologia para
optimizar la excelencia de los servicios proporcionados a los usuarios y
contribuir a su contentamiento y experiencia positiva en todos los

involucrados.
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Matriz de operacionalizacion de las variables

Variables Definiciébn conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala
Es un cambio en la cultura | Fue medida mediante un Disponibilidad y calidad de la conexién a internet Ordinal
corporativa, el modelo | cuestionario  que fue Infraestr'uqtura Accesi'bilid_a,\d ydisponibilid.ad.de equipostecnolégjcos .
organizacional, los métodos y |aplicado a los usuarios, tecnologica :[Actualll,za}cmn y mantenimiento de los equipos ;\r/:ggicién de
procesos, que aprovecha las|la cual estuvo distribuida £cnologicos — — - .
nuevas tecnologias para que las | por las siguientes Disponibilidad de servicios digitales para los usuarios | Likert
instituciones  pUblicas acerquen | dimensiones: Procesosy | Facilidad de uso de los servicios digitales 1=nunca
VI los  servicios pablicos v | Infraestructura servicios Integracién de servicios digitales con otros procesos | 2 =casl
Transformacion > S - digitales sistema nunca
digital procedimientos administrativos a | tecnoldgica, Procesos y 9 Y SK _ i —— 3
gita los ciudadanos y empresas, de |servicios digitales, Calidad de la formacion digital brindada a los usuarios | °= & Veces
forma eficiente, transparente y|Seguridad y privacidad. Politicas de seguridad de la informacion 4= casl
segura, implementando diferentes | La  variable  presento , Mecanismos de proteccion de la informacion personal ?iar;g:ﬁ re
acciones como identidad digital, |como  baremos los| Seguridady _ , - P
interoperabilidad y gobernanza de | siguientes: 1 (bajo), 2| Privacidad | Seguridad en el acceso y uso de los sistemas y
datos (Cubo et al., 2022). (medio) 3 (alto) servicios digitales
Atencion al Disponibilidad y accesibilidad del personal ,
, cliente Disponibilidad y accesibilidad del personal _ Ordinal
Fue aplicado a tlos Resolucién de problemas y quejas de manera efectiva "\I'/:pgl _de
La satisfaccién del usuario es un gziﬁgﬁija y or es u|;2 Accesibilidad y [ Accesibilidad a los servicios para todos los usuarios Lilfe;flon
estado de placer o decepcién que siquientes din?ensioneS' respuesta Proactividad en la informacion y orientacion para los 1= nunca
nace de comparar el efecto guien . ) oportuna usuarios o
. Atencion  al  cliente, - — - — - 2 =casi
V2. Satisfaccion producido de un producto o Accesibilidad v respuesta Claridad y precision en la informacion brindada nunca
de. oS USUAToS servicio con lo que se esperaba oportuna CaI)i/dad F:je los Cumplimiento de las expectativas y necesidades de 3= a veces
obtener. De este modo, se c Calidad de los |los usuarios _ .
. . Sservicios, Procesos - - —— — 4= casi
expresa la calidad de servicio que administrativos La servicios Calidad y eficiencia en la entrega de los servicios siempre
ofrece una entidad (Vergara et al., : - Comunicacién efectiva y oportuna sobre cambios en | c_ «:
2019) variable presenté como | - 5= siempre
: baremos los siguientes: 1 OS SEIVICIOS 0 Procesos ____
(bajo), 2 (medio) 3 (alto) Procesos Transparencia de los procesos administrativos.

administrativos

Evaluacién de la agilidad y precisién en la gestién de
tramites y solicitudes.




Matriz de consistencia

Titulo: Transformacion digital y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestién Educativa Local de Lamas - 2023

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Tecnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipétesis general
¢Cual es la relacion entre la transformacion | Determinar la relacion entre la | Existe relacion  significativa entre la
digital y la satisfaccion de los usuarios en la | transformacion digital y la satisfaccion | transformacion digital y la satisfaccion de los
Unidad de Gestién Educativa Local de Lamas | de los usuarios en la Unidad de Gestién | usuarios en la Unidad de Gestion Educativa
- 20237 Educativa Local de Lamas - 2023. Local de Lamas - 2023.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas
Identificar el nivel de la transformacion
¢,Cudl es el nivel de la transformacién digital? | digital. El nivel de la transformacion digital es bueno
¢Cudl es el nivel de la satisfaccion de los | Describir el nivel de la satisfaccion de | El nivel de la satisfaccion de los usuarios es
usuarios? los usuarios. bueno.
¢, Cual es la relacion entre las dimensiones de | Establecer la relacibn entre las | Existe relacién significativa entre las -
la variable de transformacién digital con la | dimensiones de la variable de | dimensiones de la variable de transformacién Tecnica
variable satisfaccion? transformacion digital con la variable | digital con la variable satisfaccién. Encuesta
satisfaccion.
Instrumentos

Disefio de investigacién

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacion es de tipo No
Experimental, con disefio correlacional.
Donde:

s
M r
T
Oz
M = Muestra

0, = Transformacién digital
O,= Satisfaccion de los usuarios
r = Relacién de las variables de estudio

Esquema:

Poblacion

1300 docentes que son usuarios de la
Unidad de Gestion Educativa Local de
Lamas - 2023 (Arias y Covinos, 2021).

Muestra

Conformada por 297 docentes que son
usuarios de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Lamas - 2023
(Iglesias, 2021).

Variables Dimensiones
V1. Infraestructura tecnoldgica
Transformacion Procesos y servicios
digital digitales
Seguridad y privacidad

Atencion al cliente
Accesibilidad y respuesta
oportuna
Calidad de los servicios
Procesos administrativos

V2. Satisfaccion
de los usuarios

Cuestionario




Instrumentos de recoleccién de datos

Instrumento de recoleccion de Transformacion digital

% UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

Estimado/a usuario/a,

Agradecemos su participacion en este cuestionario disefiado para evaluar la
transformacion digital y la satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Lamas - 2023. Sus respuestas son de vital importancia para
ayudarnos a comprender y mejorar los servicios. Por favor, le pedimos que
responda cada una de las siguientes interrogantes utilizando la escala de respuesta
proporcionada. Seleccione la opcion que mejor refleje su experiencia y opinion.

Recuerde ser honesto/a y objetivo/a al responder.

Su participacion es voluntaria y sus respuestas seran tratadas de manera
confidencial. El cuestionario consta de dos partes: la primera se enfoca en la

transformacion digital y la segunda en la satisfaccion de los usuarios.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
(1) 2) (3) (4) (5)
TRANSFORMACION DIGITAL
D1 Infraestructura tecnolégica 1112]3]4]5

Disponibilidad y calidad de la conexién a internet
La conexion a internet en la Unidad de Gestién Educativa Local de Lamas es confiable
y estable.
La velocidad y la conexién a internet en la Unidad de Gestion Educativa Local de
Lamas permite un acceso facil a los recursos digitales necesarios.

Accesibilidad y disponibilidad de equipos tecnoldgicos

Los equipos tecnologicos en la Unidad de Gestién Educativa Local de Lamas estan
actualizados y en buen estado de funcionamiento.

Los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas tienen acceso facil
y oportuno a los equipos tecnoldgicos.

Actualizacién y mantenimiento de los equipos tecnoldgicos

Los equipos tecnolégicos en la Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas se
actualizan de manera periddica para incorporar nuevas funcionalidades.

Existe un proceso establecido para reportar y solucionar cualquier problema o falla
6 relacionada con los equipos tecnoldgicos en la Unidad de Gestién Educativa Local de
Lamas

D2 Procesos y servicios digitales 112 345




Disponibilidad de servicios digitales para los usuarios

La Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas - 2023 ofrece servicios digitales que
facilitan las actividades y tramites necesarios.

Los servicios digitales ofrecidos por la Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas
son accesibles desde diferentes dispositivos (computadoras, tabletas, teléfonos
mdviles, efc.).

Facilidad de uso de los servicios digitales

Los servicios digitales ofrecidos por la Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas
son faciles de utilizar, incluso para personas con poco conocimiento en tecnologia.

10

La Unidad de Gestién Educativa Local de Lamas brinda instrucciones claras y guias
de uso para los servicios digitales disponibles.

Integracion de servicios digitales con otros procesos y sistema

11

La informacion y datos generados a través de los servicios digitales se comparten
utilizan adecuadamente en otros procesos de la Unidad de Gestion Educativa Local
de Lamas.

12

Existe una coordinacion efectiva entre los responsables de los servicios digitales vy
otros departamentos de la Unidad de Gestidon Educativa Local de Lamas para
garantizar la integracién de los sistemas y procesos.

Calidad de la formacién digital brindada a los usuarios

13

La Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas ofrece capacitaciones y programas
de formacion digital para los usuarios.

14

La formacidn digital brindada por la Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas es
util y relevante para mejorar las habilidades tecnolégicas de los usuarios.

D3

Seguridad y privacidad

Politicas de seguridad de la informacién

15

La Unidad de Gestién Educativa Local de Lamas cuenta con politicas claras y
establecidas para proteger la informacion digital de los usuarios

16

Se promueve y se fomenta el cumplimiento de las politicas de seguridad de la
informacion en la Unidad de Gestién Educativa Local de Lamas

Mecanismos de proteccién de la informacién personal

17

Se informa de manera clara y transparente a los usuarios sobre cémo se protege su
informacion personal en la Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas.

18

La Unidad de Gestién Educativa Local de Lamas utiliza medidas de seguridad para
proteger la informacion personal de los usuarios.

Seguridad en el acceso y uso de los sistemas y servicios digitales

19

Los sistemas y servicios digitales de la Unidad de Gestidn Educativa Local de Lamas
requieren autenticacion segura para el acceso de los usuarios.

20

La Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas promueve buenas practicas de
seguridad informatica entre los usuarios para proteger su informacién personal y los
recursos digitales.




Instrumento de recoleccion de Satisfaccion de los usuarios

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

D1 ] Atencion al cliente [1]2]3]4]5

Disponibilidad y accesibilidad del personal

1 |¢,EL personal de la entidad se muestran disponibilidad para atender sus consultas o solicitudes?

2 |¢,Con qué frecuencia encuentra disponible al personal para atender sus consultas o solicitudes?

Actitud y habilidades de atencion

¢, Considera que el personal posee las habilidades necesarias para brindar una atencién eficiente
y efectiva?

Resolucion de problemas y quejas de manera efectiva

¢;,Con qué frecuencia ha experimentado una resolucion efectiva de problemas o quejas por parte
del personal de la entidad?

5 |¢EL personal de la entidad muestran paciencia para resolver sus problemas?

D2 Accesibilidad y respuesta oportuna 11213145

Accesibilidad a los servicios para todos los usuarios

6 |¢Considera que el personal es accesible para todos los usuarios, incluyendo a personas
discapacitadas?

7 |¢Ha recibido la debida informacion y orientacion para acceder a los servicios de la UGEL de
Lamas?

Proactividad en la informacidn y orientacion para los usuarios

8 |,Con qué frecuencia ha recibido informacién oportuna y actualizada sobre los servicios y
actividades de la UGEL de Lamas?

9 |; Considera que la UGEL de Lamas se anticipa a sus necesidades y le proporciona la informacién
necesaria de manera proactiva?

10 |; Existe disponibilidad oportuna de informacion y orientacion por parte de la Unidad de Gestién
Educativa Local de Lamas?

D3 Calidad de los servicios 112345

Claridad y precisién en la informacién brindada

11 | Considera que la informacion proporcionada por la Unidad de Gestidén Educativa Local de
Lamas es clara y precisa?

12 |, Con qué frecuencia ha recibido la informacién necesaria de manera clara y comprensible por
parte de la Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas?

Cumplimiento de las expectativas y necesidades de los usuarios

13 |jLa Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas ha cumplido con sus expectativas y
necesidades en la prestacion de servicios?

14 |; Los colaboradores de la Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas tienen la capacidad para
satisfacer sus necesidades y expectativas en términos de servicios?

Calidad y eficiencia en la entrega de los servicios

15 |; Considera que la Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas ha brindado los servicios de
manera oportuna y sin demoras innecesarias?

16 | ¢ El personal de la Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas muestra eficiencia en la entrega
de los servicios?

Comunicacion efectiva y oportuna sobre cambios en los servicios o procesos

17 |;Con qué frecuencia ha recibido comunicaciones claras y oportunas sobre cambios en los
servicios o procesos de la Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas?

D4 Procesos administrativos 112345

Transparencia de los procesos administrativos.

18 |; Considera que la UGEL de Lamas muestra transparencia en sus procesos administrativos?

19 |; Los colaboradores son répidos realizando los procesos administrativos?

20 |4 Los procesos administrativos en la UGEL de Lamas tienen un procedimiento simple?

Evaluacién de la agilidad y precisién en la gestion de trémites y solicitudes.

21 |; Considera que la UGEL de Lamas es &gil y precisa en la gestidn de tramites y solicitudes?

22 | i Los colaboradores muestran precision en la gestion de tramites y solicitudes en términos de
evitar errores o confusiones?

iGracias por su participacion, sus respuestas son valiosas para el proceso de mejora
continua de lainstitucion!



Validacion de los instrumentos de investigacion
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Espacialidad del validades (a): Docenteinvestigador

'Clarkded: B! gn 0 mrgpreia lkmari, I ]
MCobwemngla: 5 lam o miacin Bgica oon [ Smefaitn o rdloader qus seti

miende

Relpvuncia: Dilen s stoncid o impoante, e dear debe e rouds.
Noska: Bulcinncia, w dion suficiencia cuando ko lerma o4 non
v iy devensin

Hoaplicable [ ]
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MATRIZ DE EVALUACIGN POR JUICHD DE EXPERTOS
Satisfaccién de los usuaries

DIMENSIONES [ items

Atencidn al cliente

[ Garidad’
1|21

Releramcia |

]

.{JEwanrdtlal.hdaddon Educativa Lozal da Lamas siempre
an disponibilidad para alender sus consultas o solickudes?

;,Canq.mfrwmn nciiidiita diponible al personal da la Uredad de Geslidn
Educativia Local da Lamas para alender sus consultag o ealictudes?

2 Considera que el perscnal de 1 Unidad de Gessin Educaliva Lozl do Lamas
poses las habilidades brindar una atencitn afickants i

£ Can qué frecuenta ha expeimentada una resclucidn efectiva da problema o
quejas por parte del personal de la Unidad de Gestén Educatha Local de

LEL personal de ka Unidad &g Gestitn Educativa Local de Lamad mudsltan
ancia resolver sus 1d

Accesibilidad v respussts oportuna

L Considern qua el personal es accesizle para lodos los usuanos, incluyenda a
personas discapaciadas?

LHa recabido 13 debida informacian ¥ anantacién para acceder 8 o8 Bervicios da
la Unidad de Gestién Educativa Local de Lamas?

LCon qué frecuencia ha recibido nformacsdn apefuna v sclualizada sobre kos
serviciog ¥ actividades da i Unidad do Gestidn Educativa Local de Lamas?

Jmnquwumasumem Emuuﬂm:
nlc;sdadu ¥ e poporciona la informackin necesaria de manera

LExiste dispeniilidad eporuna de informacidn y orentacion por pare de la
Unidad de Gastidn Educativa Local da Lamaa?

Calidad da los sarvicios

LConsders qua la Informacién proporcionada por |a Unidad de Gestén
Educaliva Local de Lamas e3 clara y precisa?

LCon gué frecuentia ha recibido la informacidn necesania de manera clara y

MMWmhhmmnMum&mlmumg
4la Unidad de GesSdn Educabva do Lamas ha cumpliide con sus

SRpEcLilivas ¥ nécesidades an la prestacikdn de servicios?

LLos colaboradones de la Unidad de Geslidn Educativa Local de Lamag tisnen
hupu&:;dmlﬂﬁmn:m%rmmmummmw

¢Considera que la Unidad dé Gestidn Educativa Local do Lamas ha bandada
I8 servicios de manera oporfuna ¥ sin demaras innacesarias?

LEl parsanal do ln Unidad o Gestitn Educativa Local de Lamas? muesim
sficencia en 8 enlroga oo os servcon?

LCon qué frecusricin ha recibide comunicacionas claras y cportunas sabre
cambsos 8N ko8 S8Nico8 O procedas da la Linidad da Gestitn Educativa Lecal

de Lamns?
Procescs administratives

(Considorn qua Ia Unidad oo Goatdn Educaliva Local oo Lamas mussia
IFArSpania & $us procescd adminisirativos?

LLos colabaradares son rigidas realizando los procescs administrativos

LLes procescs sominstratves en la Unided de Gestibn Ecucativa Local de
Lamas lisnan un procedimiants smpl?

LCMMMI&UMIddnGuﬁME&Mﬂ Local de Lamas es dgi v
pracisa en la gestidn da rimite

LLos colaborcores musstan precisibn en M gosldn da ramiles ¥ sobcudes
por parta do |n Unicad da Gestidn Educaliva Lotal de Lamas én trminos de
@vilar droras 0 confusicnas?

X

X

Leer con dotonimiento los [lems y calificar en una escala 08 1 8 4 su valoracian, asl como solkcRamos brinds suS cHSaNVACIoNSs Gue CONSI0AIE Partnents;
A Modersdaniell | 4 AMsalvel |

| thNocumplsconsleritets | 2 Bajo vl |

Observaciones (precisar sl hay suficlencla): Cumpla con los criterios de Evaluacién

Oplnidn de splicabilidac: Aplicabls [ X)
Apaliidos y nombres del juez validador: Dr, Jans RaMItoz ROJS......uesmemsssmsnin
Especialidad del validador {a); Docents { Invastigndar
'ﬂlddli:f.l L L] o fimest, W dKF, W
MummmhthuMpm
Wtﬂhnnl-ﬂi 0 importants, s deck debe ser induida

Netr: Sificinacia, s dico auficiencia cusndo ks ema planisados son nficentss
para medi la drensidn

Aplicable dospuds de comeglr [ ]

o

No aplicable | |
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Experto N°2

WATRIZ DE EVALUACKON POR JUICKD DE EXFERTOS
Wariable Transbarmaclén digital

Raridad'
DIMERSHINES | eme ey Exhigncis® Relevancal | e

Idrummm%blg
La conexidn & intamed en la Ursdad de Educaliva Local de Lamas e W
canfiable y pstabie ¥ w

La vilocklad y 1a conexotn @ memet on |2 Unidad de Geslen Eoueal Lot % ¢ " TEW

ﬁ_ﬂmﬂmwihm;ﬂm
Los equipos tecnokgeos e la Usidad de Educaliva Local da Lamas
L]

ey aportaee & o acuipos esrolisions.
Loa equipas teonakiyicnd & s Linkded do Gestidin Edecativa Local da Lamas odeln
n:mummw“ pam S ®lx X ¥ &ﬁf?

mammmmymmm

fala relacionodn con los equipes. ocnokdgicos on |8 Unidad de Gestion X ¥ X

Edutitiva Local do Lamas
Procesas y servicion digitabes

o La Unidad de Gestitin Educathn Local ¢ Lmas-2023 olfecn bivicks diglaes
que faciltan las aciiidadas yisimites nocearin, *
Loa servicios digitales olfrecdos por ka Uridad de Gastidn Educetva Local de
o Wmmmwlmmmmmm ¥ x &
inlirianos mibvies, eo —
Los servicios diginles oirecdos por i Unidad oo Gason Educatva Locl de [ —
& | Lamas son ficlies de vllizar, inCuso pars poriords con poct conocimiento en X X W b]

" La Unidad da Geslidn Educaliva Locall de Lamas beinda instrucciones clams. y

" | cuines de w0 pars los eervicios cigitales dispaniies, * Xl |~

La nformacidn y dalos gencrados B v di kod sendcies dicitalos se

1l | comparten y wilizan adecs adarments 8n oiros procesos do la Unidad de Gestian *® x X
| Educasiv Lochl de Lamas

E‘Iﬂll.-ﬂmﬂlﬂi'mm los responsables de los servicios digitales
vmmmuuudmmmwmmm * % x
ooy, Slglammas i

uwmhﬁmw-mﬂ;unmmmun
Lomas es &l y nedevanle para mejorsr ks hoblidedes onoligicas de los X k E

Bnguridad y privacidad
La Unidad da Gostedn Educatvm Local de Lantes cuenia con poliicas ciaras y |
eslablocidas la Iaradiin o I L % ¥
% Se promueve y s& lomenta o cumplimionis de los poliicas da segunidad da I £
|| informaciin o la Uinidad de Gestion Educativa Local di

S informa de manors chira y ransparents a los UsuErkos S0bre M0 58 BIOWDR

Hmmmninhmm e b Unidad de Gestita Educative Local de Lamas. x

Ty & oimast

gEen proteger | Inforaciin personal de los usuarics. ¥ ® A Cohorensd,

"% Lees siztemas y servicios digitales i la Unidad de Gestdn Educatva Local do ¥
Larma rrquion suasnlicacidn Sequr par ol Boceso o8 08 USUANOS, > X

La Uritacd de Gesbon Educativa Local 8o Lamas promueve buenas prictizas do

n ﬁwmmmmmmmmm x b k3

¥ Kb rocinos diglalos

L con delenimiena kos [bems iy calficsd on urd escala de 1 4 su valorsckin, a5l com solcamon Brinds sus observacionss qua considens pertinents:
| i.Mocumple con el criteric | 2 Bajanlvel | {gmm | aAdinnival |

Obsarvacionss (procisar si hay suflclenciak: S4533707 b ehativagians, dlodos

Opinién da splicabilidad: Aplicabla | Aplicably despubs de corroghe (] Wa nplicabls| |
Apellidon y nomibres del juez validador: .o liiER., _lﬁl-l'-ilif.e M rﬁwl- T LY
Espocialidad del validader fa: Dk en Clusacind

Carde: B Ban seoTpEME MR, 0 om ded, m Tarapoio, 18 de mayo de 2023
iiiTs y sarmirion i hecaada,
Wobarenciu: £ e bend wiaci ighcd oo i dremnara o indicador gue pth

nlreancia: ] fem es caen0nl & importacss, e dec b set lnclide.

Mt Sufciencia, se dioe sulicientia D st s plaiiacdon. 5 subenies
AT 1 dreocacis

OREID: OH00-0001-7 3023018




MATRIZ DE EVALUACION POR JUKCIO DE EXPERTOS
Satistaccién de los usuarios

" DIMENSIONES / toma

)
" Claridad Coherenca? | Relevancias

Atencitn al cliente

11234123 |4|1|2]|3]4 Recomendasiones

L EL parsonal do 1a Unicad do Gestion Educativa Local de Lamas siempre
muesan disponibidad para alender sus consuitas o solictudes?

LCon qué frecusnca encuentra disponible al personal de ka Unidad de Gestidn

Educaliva Local de Lamas para stender sus consulas o solichudes? X

Considern que o parsonal de I o Gostidn Educatva Local 0 Lamas

w?wmwmaumumumwa
Lamas’

LEL perzanal de la Unidad co Gestidn Educativa Local do Lamas muestran
paciencia para resolver sus problomas?

Accosibilidad y respuesta

oportuna
£Considera que el personal es accenble par %0dos ks usuarks, incluyendo &
persanas discapecilacas?

£Ha recibido la debida informacian y celentackin para acceder & 108 3ervicios 06
Ia Unidad de Gestién Educativa Local o Lamas?

pg | €0 qué frecuencia ha rocdico informacibn oportuna y actualzada sobre los

senddos y actiidades de la Unidad de Gestide Educatva Local do Lamas?

( Considera que la Uridad de Gostén Educaliva Local do Lamas se anticipd 8
5Us mecoskiades y o proporcicnd lo informacion necesaria de manera
?

¢Existe disponibidad oportuna de Informacién y crientacion pot pare de &
Unidad de Gestén Educativa Local de Lamas?

(Bhoensi, S Ttw

Calidad de los serviclos

¢Considern quo W informacion proporcionada por la Unidad de Gesticn
Educativa Local do Lamas 5 clara

¢Can qué frecuoncla ha recibido 1a informacén necesaria de manora clara y
com) dela Educatva Local 13-

iLa Unidad de Gestén Educativa Local de Lemas ha cumphéo con Sus
recesidades en la sendcior?

LLes colaboraderes de ks Unidad de Gestion Educatva Local do Lamas tlenen

I capacidad para satisfacer sus necesidados y oxpectativas en lieminos de
$a0vicios?

x (v | |

» olw | v

Considera quo ta Unidad do Gestidn Educativa Local do Lamas ha brndado

Rplais & T1g

cambios N 1o $4rviclos 0 procesos de la Unidad de Gestion Educativa Local
dalamas?
Procescs administrativos

(Consdera que Ia Unidad do Gestidn Educativa Local de Lamas mustra
on

¥Yonsparencia 6N sus procescs administratvos?
Lo colaboradores son ripides reakzando los procesos adminisirativos?

-

{108 procasos admnsirativos en la Unidad de Gestidn Educaliva Local de
Lamas tienen un procecimiento

Ii';nak-.'ﬂ

mehm&m!'mwum-amy
frocisa en la gestidn de I

»

Rl T.15

Los colaboradores muesiran precision an M Gestion de trdmies y solcitudes

wmahmagmumwamnmma

»

»

OvAw errores 0 confusiones
Mmmmm-yuhmmmaumu«mdmmmnmummz

[ 1. No cumple con of criterlo

|_2BaoNive | (DHModeadonive | 4 Alonive |

Observaclones (precisar s hay suficiencia) MM!&*&Q‘@.:Q"}MQ‘,@L SS—

Opinién do aplicabiidad: Aplicablo[ | Aplcablo después do comoght 1] No aplcable |
Mmrmummaﬁyﬁfuq&.rféﬁm o I5603us

Especialidad dol validador (a): ﬁ.n.ﬁmﬁé..... uuuuu -

‘Clartdd: £) b wcnpesdeticineds e %or W
GaicIes ¥ ININtC) 1on adecuades.

: £ et pulacin gica oon s dmwnsitn © indcade o eit)

mdordo

Malovanchic £ homes esessl  © imporace, s dedr dobe ser nclido
Weta: Sekonncia, v doe sulcenda cund: ke et pliveados son sfckntes
para mods la deverain

Tarapoto 18 de mayo do 2023
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Experto N°3
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable Transformacion digital

iE
|

N Infracstructura tecnolégica [ Cosdal) Cohereacla?

-
"~
-
-~

J

112113
o La conoxidn a intemnet en 1s Unidad de Gestitn Educativa Local de Lamas es

<

confiable y estable.
« La velocidad y 1a conexidn a Interned én La Unidad de Gesbon Educativa Local
04 Lamas permio un cceso gl 3 1os recwrses digitalos necosarios.

0 Los equpos tocnolégicos en 1a Unidad de Gestidn Educativa Local do Lamas
08140 actual en buen estado do

mmuum«c«mmmwuwwwnm
a los

1l y oportuno a los equipos teerolgicos.
Los equipos tecnoiogicos an la Unidad de Gestién Educativa Local do Lamas se
sctualizan do nuavas

8 |¥|x|x|¥ |«

Existe un procoso aslablecido para reperiar y sokscionar cualquior probiema o

X |x|¥|¥|¥|Y |
Y |¥|€|x¢

Educaliva Local de Lamas

Procesos y servicios digitales

umumsmmwammmmmum
rimites necesarios.

¥
¥
.3

mmmmwhmwewmmmu

™

05

06 |faka refacionada con ks oquipes tecnolbgicos en la Unidad de Gestién

N

0

08 [Lamas son accesibles desde dferentes dispostivos (computndoras, tabletas,
S

X
¥
¥

telélonos mévies, el
Los senvicios digitales ofrockios por la Unidad de Gestidn Educativa Local de
09 | Lamas son fdcilos de ulilizar, incluso para parsonas con poco conocimiento en

[

locnoiogia.
1o | L8 Uricad do Gestion Educatwa Local da Lamas brinda instrucciones claras y
a los servidos

La infoemacion y dalos generados a travks de lcs servicios digitales so
11 | comparten y ulikzan adecusdamania en okres procesos de la Unidod do Gestion

x
J lxly

Exbumooammammmmpmmahswmm
12 |y olros departamentos da la Unidad de Gestién Educativa Local do Lamas para
o la BUGN de bos

13 um«mwtowuwmmwmy

0o
digital brindada pee & Unidad de Gesdn Ecucativa Local de
10} Wnuymmmmmuummam
108,

rl¥|a |»
v

z

] Sequridad y peivacidad o
18 maomemu‘mwummmwmww
1]

1% m!fwmmwwwmmumuamuw«u

n &mmamnwnymluhmw'mum
n

18 oo Guoativa Local de Lamas viiza o

Ylgl¥ [x|€| ¥ Ix]¥ | |¥l¥

I8 |¥|lx]¢

19 wmummmoub'nmugumumwa

d nwumw«mmwm«
2 mmmmmmwmmwvwwm Yo
¥ 08 rooursos digitalos,

¥l i¥ | |¥

[

Y

Leor con detenimiento kos Roms y callficar en una oscala de 1 0 4 su valorackdn, a8l como s0kcitamos brinde sus COSONVACIONOS Que CONSKIAre pertinents:
| V\Nocumptoconuledorio | 2. Bsjorkvel | 3 Modeadonivel | 4 Altonivl |

Observaciones (precisar sl hay suflchencla):

Opinidn do aplicabilidad: Aplicablo 1) Aplicablo dospuds de corregie [ ] Noaplicable [ |
Apeliidos y nombres del Juez validador, ... JAS%,. Gctella, NFins. Ly on, 43344620
Evpecilidad del valldador fay... oS A TRy, Pﬁ" G

Cuddat 1 Mem  woorpesdeiolnens, o8 docr, W Tarapoto, 10 de mayo de 2023
Ahhaticn y norminfics oe adecuadin.
Coherencia: [ hom ten retacktn gicn 00n 18 dmeeskin 0 Ik qeo ol

WRebevancia: 00 do s mancll 0 Impomante, o8 dech dode sex Inchide

Nota: Gudcmncin, s dhon sufickncly cusnd 1oy Roms plarfeadon son Mlickien
P mads b dmessidn

Mg. José Ivin Tuosta Estrella "
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ESCUELA DE POSGRADO

e s ey

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Sallsfaccion de los usvarios

™ DIMENSIONES / Hiems | Claridad! Coherencia? Relevancia® Qbearvacionoy

— 11213
o LEL personal do la Unidad de Geslidn Educativa Local do Lamas siempre
alender sus consukas o soliciudes?

@ LCon qué frecuencia encuentra disponibie af personal de ta Unidad de Gestion
Educativa Local de Lamas para alender sus consultas o soliitudes?

¥ |6 |»

® ;,Conmuaqmelmsmhuwancmmmmuwmum;

2C0n qué Irocuencia ha experimentado una resolutidn elecliva de problemas o

0 gm?wmwmahuwacmsumwu

mas

GEL persenal de |a Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas muestran
9

< [¥|¥ (% |-

5| A
| [# [ [5 ]+

L]

Accosibilidad y respuesta oportuna
¢c«nmquodp~to$usmbbmmmmwml
porsonas discapacitadas

¥
3

[

Educativa Local de Lamas?

¥

ka Unidad de Gestidn Educativa Local
1 Con qué frecuencia ha recidido informacidn cportuna y actuslzada sobre s

& que la Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas se anticipa a

uwynmahmmmmmm

M

10 Existe dsponitiidad opoduna de informackin y onentacidn por parte de la
uw«mmmewuggtw

N* Calidad da los sorviclos

s
L
05
o ¢Ha recido la debida inlormacicn y onentacion parn acceder a los servicks de
(L]
o

Dl ¥ | %
¥ |4
x|¥ |[¥[8 |¥

¥

" (Considera que la informacidn propercionada por la Uridad de Gestidn

Educativa Local de Lamas os dara y procisa?
12 ;ﬁmlmurmummmammny
comprersible por pane de la Unidad do Gestidn Educativa Local de Lamas?

" ¢um«ommmmwammmmmw
expectativas y necesidades en a prestacin do servicios

memaumummm«wm
14 |la capacidad para satisfacer sus necasidades y expaciativas en teiminos de
servicios?

18 ¢Cum-mhuwa0mmwmuwmmum
195 sorviclos d manera oportuna y sin demoras nnocesaias?
6 up«mu:onum‘. uoem,emuwmummmua
en

Con frocuencia ha reciido comunicaciones claras y oportunas sobre
17 | camblos en fos servicios o procesos de la Unidad de Gestidn Educativa Local
Co Lamas?

N Procesos administrativos

5|58 |5
g ¥ [ 1%
S5 F |>

r
%

x
x

®
k-2

18 ‘Com.mhmdomsmmueuatmmmm

2 ;,c«wmmuuwmucmmmmaoumuwu
precisa en la gostion de kesmi
gmmwmwmnm«nmuumm
22 | por pane de la Unklad de Gestidn Educativa Local de Lamas en términos de ¥
evitar errores o confusionos? X

Leer con deteninionto s llems y calficar en una escala do 1 0 4 su valoracion, asl como salicitamos brinde sus observaciones qua conskders perinenta;
| 1. Nocumplecenoleitorio | 2 BajoNivel [ 3 M nivel | 4 Aonivel |

% | ¥ Ix|¥ el ¥ [v]%
¥lg]d™

¥ le g%

%

Observackones (precisar sl hay suficlencla):

Opinidn de aplicabliidad: Aplicable D9 Aplcwhdolpuudocumlv( ] Nolplclbh( 1
Apelfidos y nombres dal Jusz validador. f% Dateells, Toe' Tvss o 4 335630
Eepoclalidad dol validador ux......@.{ﬁ.mm.. Ykl

Cardid:El  hon  secoepedilicmels, o dedr, s Tarapoto 18 de mayo do 2023

reicica ¥ Semnicd 50N adocsadin
mnummmmnn—m-mun

maluumu © importanle, s deair debe ser Inchido
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Experto N°4

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable Transformacitn digital
Claridad® Coherenda® Rebevancial Otearacoses
N lﬂmw SEEAEEEEERERED Z 1 3 [ 4] Recomendaciones
o La conexion a intermet en la Unidad de Gestion Educaliva Local de Lamas es . R « | 5idaysa
La velocidad v |a conexién a infornet en s Unidad de Gestion Educativa Local )
ac 9e Laman pemi un accesofdal 3oz recuion g e reces s 8 s u: | Winidaib
Los equipos tecnaidgicos en la Unidad de ducalva de Lamas ) "
03 | getin actualizados y en busn estado de funcicnamiento. . x * xSy
Los usuanos da la Unidad de Local de Lamas benan acceso :
04 el y oporhuno 3 10 6quipes tecnciégicos. x x x St by saficienaa
Los equipos tncnaltgicos en La Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas se z z Si bay saficicnci
aclualizan de periddica para incorporar funcionalidades.
Exisle un proceso establecido para repotar y solucionar cualquier problema o
falla refacionads con los equipos lecnoldgicos en la Unidad de Gestion x ¥ | Sibaysficenis
Educativa Local de Lamas
N Procesos y servicios digitales
La Unidad de Geston Educaiva Local Ge Lamas-2023 olrece sonvicios datales =
07 | qus faciitan las actividades y trimites necesarics. i % | Ninywiicioel
Los servicios digilales ofrecidos por |8 Uridad de Gestion Educativa Local de
0% | Lamas son accesibles dosde ciferentes dispositivos (computadoras, tablotas, x ¥ | Sibaysficenoa
lolélonos mévies. etc ).
Los servicos diglales ofrecidos por [a Unidad ce Gesbon Educatva Local de
09 | Lamas son faciles do wilizar, Incluso par personas con poco conocmiento en x ¥ | Sibay waficiencia
La Unidad de Educatva Local ce Lamas brinda instrucciones daras y g
10 | guias de uso para los servicios digitales disporidies. * . A | Wy inichincte
La informacion y datos oenorados 8 lravis do s servicios digiales se
11 | compaden y uliizan adecuadamente en olros procesos de ka Unidad de Gestion x " x St hay saficienoa
Educativa Local de Lamas
Existe una cooedinacidn efeciva entre o8 responsables de los sevvicios dotales
12 |y otros departamentos de la Unidad do Gestidn Educativa Local de Lamas para x x X Si by waficicnaa
Qacantizar 3 infeqracidn de o wixlemas ¥ pIOCRZ0S,
La Unidod de Gestidn Educaliva Local do Lamas ofrece capacitaciones y
13 do formacién digtal para los usuarios. N s A 51 bay salficiencia
digtal brindada por 1a Unidad do Educaiva Local 0o
4 w-umlymuommmmmmam x x x | 51 bay saflciencia
usuarics.
W | ridad _
1 La Unidad de Gestion Educaiva Local 0o Lamas cunnta con politcas claras y 3 % x| ity vet
amvnmammumumaw«u
s e la Gostién £ do Lamas A X | Mhayveficionde
I mnmmuuymammmmnmm
7 |su on la o Gortiin Educatva Locat do Lamas : X e
™ ut.xuna.u Local de Lamas ubiza medidas de sequridad o _ P
Los uslomas y digeaios do la de Educatva Local ce
d Lamas ol 80 do o8 U x * 54 day vellciencon
La Unidad do Local do Lamas promusve buonas praclicas oo
20 | seguridad informdtica entre los usuarios para proleger su informacidn personal x x| Sy wellcienca
¥ 108 recursos digitales

Loer con detenimiento 106 iloms y calficar en una escala de 1 a 4 su valoradon, asl como solcilamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

[0 Mo cumgle con sl eriterio | 2 Bajorkenl | A M vl | 4 Atonvel |
Obsarvaciones (prociear sl hay suficlencia):
Opinkén do aplicabilidad: ApSicable [X) Agplicable despuds do corregir [ ) No aplicabte [ ]
DNLLT16971068

Apellidon y nombres dol juer validador, Pmumobmluuym
Espocialid

Clwidad: B em o0 componde licimants, - dek, w
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Experto N°5
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable Transformacion digital
Claridad’ Coherencial Reb vancial Onervecionee!
i Infrasstructura tecnoldgica SN EANEREERE RN NEE NN
La conexitn & intemet en la Unidad de Gestén Educatva Local de Lamas ¢s

O | confiable y estable X o X

0” ummm-m«wmamwmmm

DECIIanos
03 mwcmmumawwwum

¥ @n buer estado de funcianamiento.
o Los usuarios de 1a Unidad ce Gestién Educat va Local da Lamas benen scceto &
B o0k 8ot squs : :

fecnolbpoos
equipos tecncltgicas en la Unidad de Ge:bdn Ecucativa L ocal de Lamas te
Wmmzmmgmm

Existo un proceso estobiond) para repontar v solucionar cuaiquier problema o
06 | fala relacionada con los equipos tecnokdgicos en la Unidad ce Gaestitn X x X
Educativa Local de Lamas

N Pro ¥ serviclos digitales

0 La Unvcad de Gestitn Educatra Local 6o Lamas-2023 ofroce senvicos aigtaks
que faciltan las actividades y ramites Necesirios.

Los sarvicios dgtales ofreckos por 1a Unidid de Gestibn Educasva Local ce
08 | Lamas son accesbles desdo diferentes OS{OSRVOS (COMPUIadoras, tabletas, x x X
tal¥donos mdviles, eic.).

Los servicios dgrales ofrecios por la Unidid de Gestidn Ejucatva Local te
09 | Lamas son fcies de Wiizar, INCluso pard personas con poco Conosimiento en x X x
[

umammwammmsamy 2 .
Q&QJ&W

La indormacibn y dotos QowWNBad0s 8 lravis do [0S sorveos digilales e
11 | comparten y ublizan adecuad amante en olros procescs oa & Lindad de Gestitn x X X
Educativa Local do Lamas

Existo una coxanacion efect va entye o8 resfonsadles de 103 servicos diglales
12 | y otros dapartamentos de la Unidad de Gestitn Educasva Local de Lamas para x x x
I3 integracdn de ks sistomas

garantizer |8 inte FI0MAS i PIOCEsOs.
n La Unsdad do Gestibn Ecucativa Local do Lamas offece capacitacenes y
de formacidn para los usuaios.

programas de formacidn dgial

La formacedn digital bandada por la Unidad do Gestién Educatva Local co
14 Lamas es G0l y relovans para mejrar las habdidades tecnoldgcas de les x * x
usuancs,

N Soguridad y privacidad
La Unidad da Gosbdn Educaliva Local de Lamas cuenta con polincas ciaras y
establocidas para proteger la informacita digital de los usuan s

" So promuave y 50 fomenta ol cumpiimiento de las politicas de segundad de a
informacitn en la Unidad de Gestién Educatna Local de Lamas

Sa informa de AN clard y ransparento a us USUANas sobra como 5@ protege
su Informacion personal en i Unidad de Ges ibn Educatva Local de Lamas

La Unidad de Gestidn Educativa Local de Lamas ublza med das de sogundid

para proteger a informacidn porsonal de 108 USUANH0S,
Los sistemas y servicios Ggi ales do la Undid de Gestdn Educatva Local co

L2 Unidad de Gestibn Educat va Local de Lam as promuove b enas practicas ce
20 | segundad informética entre lus usuanocs para proteger su inkmMacicn personal x X %

Lamas requieren autenticactn segura para of accoso de 108 usuanos.
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Satisfaccidn de los usuarios
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Clmereaciony!
Reromendacoone

0

LEL personal de la Unedad de Geslién Educatva Local do Lamas siempie
muasiran disperibiidad para abender sus consultas o soliciuces?

02

LCon qui recuencia encuenya Gapombla al personal de ka Linidad de Gestidn
Educaiva Local de Lamas pire alender sus consultas o solictudes?

0F

LConsidera qua el personal ce la Unidad de (Gestidn Edusaliva Lecal da Lames
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Lamas?

LEl persenal da la Unidad do Goston Educatra Local co Lamas muesirzn
B TEBEIVES SUS 7

Accesibilidad y respuenta oportuna

Lﬁurm:mnlwm;lmmubhprawum ncluyinda &

parsnnas —
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indice de la V de Ayken

Calculo del indice de la V de Aiken - Transformacion digital

ftems CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA

J1[1J2[J3[J4 |05 J1[J2]1J3|J4]J5]J1[J2]J3|J4]J5

Pl | 3|44 3|43 |4|4|3|4|44|4]|4]4

P2 | 2|14 14141412443 |4|2|4|4]|4]4

Infraestructur | P3 | 4 (4 |4 (3|44 (4|43 [4]|4]|4]4]3]|4

atecnolégica | P4 | 3 | 4[4 |43 [3[3]|4[3[4]3[4]|4]3]|4

P5 |1 |14 1414131344423 |4]|3]4

P6 | 4|44 413|443 |4|4|4]|3|4]|4]4

P7 |4 1414|3443 |44 |4|44|4]|4]4

P8 | 4|14 |14 |3 |4|14|3|4|4|4|4)3|4]|4]4

PO | 2|14 1413|3244 4 |4|2|4|4]|4]04

z’e“r’;ii;s Y[P1l0 [ 3[4 |4 3|43 |44 |3 |4|1|4]|4]|4]4

digitales P11 |3 |4[4]4[3[3]|4]4[3]|]4]3[4]14]3]4

P12 | 3|4 [4]|4]4[|3]4]4[3]|4]2]|4]14]3]4

P13 |4 |4 [4]|4]4]|4]14]4[3]|4]4]4]14]3]4

P14 | 3|4 (4|3 |4|3|4]|4[3]|4]|3|4]|4]4]4

P15 3|4 [4]|4]4]|4]14]4[3]4]3[4]14]14]4

P16 | 3|4 |4 |4 |3 |4 |4]|4]4]4]2]|4]4]4]4

Seguridad y| P17 [ 2 |4 |4 |4 142 |4]14[44]1[4]4]3][4

privacidad P18 |1 |44 |44 |1]14]4]4]4]1]14]14]3]4

P19 | 2|4 [4]|3[|4]|2]|4]4]4]4]2]4]14]3]4

P20 | 4 | 4 |4 |3 |4 |4 ]|4]|4]4]|4]4]4]14]14]4

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA

DIMENSIONES V Li Ls | V[ L | Ls| V Li Ls

Infraestructura tecnoldgica 0.88 | 0.64 | 0.97 10.87| 062 [0.96[0.91| 0.67 |[0.98

Procesos y servicios digitales 0.88 | 0.64 | 0.97 10.90| 0.66 |0.98[0.88| 0.63 |0.97

Seguridad y privacidad 0.85| 0.60 | 095 |0.88| 0.64 [0.97(0.82| 0.57 |0.94

Instrumento por Criterio 0.88 | 0.64 | 0.97 10.88| 0.64 [097[0.89| 0.65 |0.97
Instrumento Global 0.89 | 0.644 | 0.971

De acuerdo con el estadistico V de Aiken; para para determinar una validez

aceptado en el estudio, el indice debe ser (x=.80). Los resultados de la variable

Transformacion digital obtuvo un valor de 0.89 y se encuentran por encima del valor

critico (x2.80), lo que indica una fuerte relacién entre el item y el constructo que se

pretende medir, lo cual es un indicador de validez convergente.




Calculo del indice de la V de Aiken - Satisfaccion de los usuarios

o CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
W23 a5 ]2 J3]Ja]Jd5 1 [J2]J3]Ja]J5

Pl |2 |4 4|34 |2|4(4|4|4]|3[4]4]|3]4

rencien al| P24l alas T aTalala] 1 alal3]4a
Cltingé"” A P3s [3|a 43|43 |4 a4 a3]a4]3]4
P4 |4 |4 4|4 3|4 |3 |4|4|4]|4|44]|4]4

P5 | 4 |4 |4 |4 |3 |4|4|4|3|4]|4|4|4]|4]4

P6 | 4 |4 |4 |4 |34 |3 |4|4|4]|4|3[4]4]4

Accesibiidad | P7 | 4 | 4 | 4 | 4 |4 |4 |3 |4 |4 |4]|4|3|4]|4]4
y respuesta| P8 | 2 [ 4 |4 |43 |3 |4]|4[4]4]|3[4]4]4]4
oportuna PO | 3| 4|4 |4 |3 |3 |4]|4|4]|4|3]|4|4]|4]4
PIO | 2| 4|4 |3 |3 |1 |4]|4|4|4|3]|4|4]|3]|4

PI1 | 3| 4|4 |3 |3 |3 |4]|4|3]|4|4]|4|4]4]4

P12 | 3| 4|4 |3 |4|3|4]|4|3|4|3]|4|4]|4]|4

Ca ool P84 alaalslalalaalalaldla]4
S:n'/‘i’;gsde OSP4 [3 4|43 4|3 4434244 4]4
P15 | 3|4 4|34 |24 (4|3|4]244]4]34

P16 | 1|4 |4 |4 (3144|4414 4]|4]4

PI7 | 3|4 |4 |43 |3|4|4|4]|4]|4|4|4]|4]4

P18 | 4 | 4 |4 | 4|44 |4|4|4]|4]|4|4]4]|3]4

Procesos P19 | 3 | 4[4 |14 ]33 |3 |4]|4([4]4]4|[4[3]4
administrativo | P20 | 4 | 4 | 4 | 3 | 3 | 4 | 4 |4 |4 |4 |3 |4 |4|3]|4
s P2 | 1 |4 |4 |4 4|1 4444|134 4]4
P2 | 4 |4 4|3 [4|3 4444|434 4]4

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA

DIMENSIONES V| L] L |V L | Ls | V L | Ls
Atencion al cliente 0.88 | 063 | 097 | 091 | 067 | 098 | 091 | 0.67 | 0.98

Accesibilidad y respuesta| o g5 | 57 | 094 | 085 | 060 | 095 | 091 | 067 | 0.98
oportuna

Calidad de los servicios | 0.89 | 0.65 | 097 | 092 | 069 | 098 | 090 | 0.66 | 0.98

Procesos administrativos | 0.89 | 065 | 097 [ 092 | 069 | 098 | 090 | 0.66 | 0.98
Instrumento por Criterio | 0.85 | 0.60 | 0.95 | 088 | 0.64 | 097 | 091 | 0.67 | 0.98

Instrumento Global 0.88 [ 0.636 | 0.968

Los resultados de la variable Satisfaccion de los usuarios logré un valor de 0.88.
Todos los resultados se encuentran por encima del valor critico (x=.80), lo que
indica una fuerte relacién entre el item y el constructo que se pretende medir, lo

cual es un indicador de validez convergente.



Confiabilidad de los instrumentos de la investigacion

Confiabilidad del instrumento de Transformacion digital

Alfa de Cronbach — Transformacién digital

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 30 100,0

Casos Excluido? 0 0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,961

20

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala sif escalasiel |Correlacion total| Cronbach si el
) el elemento se ha | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
Items suprimido suprimido corregida suprimido
La conexion a mte_rnet en la Unidad de Gestion Educativa Local 50,90 165,266 634 960
de Lamas es confiable y estable.
La velocidad y la conexion a internet en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Lamas permite un acceso facil a los| 51,10 165,748 670 ,960
recursos digitales necesarios.
Los equipos tecnoldgicos en la Unidad de Gestion Educativa
Local de Lamas estan actualizados y en buen estado de 51,23 167,771 742 ,959
funcionamiento.
Los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local de|
Lamas tienen acceso facil y oportuno a los equipos 51,33 167,195 ,641 ,960
tecnoldgicos.
Los equipos tecnoldgicos en la Unidad de Gestion Educativa
Local de Lamas se actualizan de manera periddica para 51,30 167,803 ,687 ,959
incorporar nuevas funcionalidades.
Existe un proceso establecido para reportar y solucionar
cualquier problema o falla relacionada con los equipos
tecnolégicos en la Unidad de Gestion Educativa Local de 5123 166,599 156 959
Lamas
La Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas-2023 ofrece
servicios digitales que facilitan las actividades y tramites 51,20 166,028 ,706 ,959
necesarios.
Los servicios digitales ofrecidos por la Unidad de Gestion
Educativa Local de Lamas son accesibles desde diferentes 51,27 167,789 ,690 ,959
dispositivos (computadoras, tabletas, teléfonos mdviles, efc.).
Los servicios digitales ofrecidos por la Unidad de Gestion
Educativa Local de Lamas son faciles de utilizar, incluso para 51,03 165,344 742 ,959
personas con poco conocimiento en tecnologia.
La Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas brinda
instrucciones claras y guias de uso para los servicios digitales| 51,20 160,510 ,850 ,957
disponibles.
La informacion y datos generados a través de los servicios
digitales se comparten y utilizan adecuadamente en otros 51,20 167,683 753 ,959
procesos de la Unidad de Gestidn Educativa Local de Lamas.
Existe una coordinacion efectiva entre los responsables de los|
servicios digitales y otros departamentos de la Unidad de| 51.10 162,990 760 958

Gestion Educativa Local de Lamas para garantizar la

integracion de los sistemas y procesos.




La Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas ofrece]
capacitaciones y programas de formacion digital para los 51,17 168,006 ,559 ,961
usuarios.
La formacidn digital brindada por la Unidad de Gestion
Educativa Local de Lamas es Util y relevante para mejorar las 51,17 166,351 ,631 ,960
habilidades tecnoldgicas de los usuarios.
La Unidad de Gestién Educativa Local de Lamas cuenta con
politicas claras y establecidas para proteger la informacion 51,00 158,276 ,833 ,957
digital de los usuarios
Se promueve y se fomenta el cumplimiento de las politicas de;
seguridad de la informacion en la Unidad de Gestion Educativa 51,03 160,378 ,796 ,958
Local de Lamas
Se informa de manera clara y transparente a los usuarios sobre
como se protege su informacién personal en la Unidad de 51,20 164,372 ,829 ,958
Gestion Educativa Local de Lamas.
La Unidad de Gestién Educativa Local de Lamas utiliza
medidas de seguridad para proteger la informacion personal de 51,13 162,809 ,761 ,958
los usuarios.
Los sistemas y servicios digitales de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Lamas requieren autenticacion segura para 51,00 163,103 ,750 ,959
el acceso de los usuarios.
La Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas promueve
buenas préacticas de seguridad informatica entre los usuarios| 51,03 161,689 ,836 ,957
para proteger su informacion personal y los recursos digitales.
Confiabilidad del instrumento de Satisfaccion de los usuarios
Alfa de Cronbach — Satisfaccion de los usuarios.
Resumen de procesamiento de casos
N %
Valido 30 100,0
Casos Excluidoa 0 0
Total 30 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,973 22
Estadisticas de total de elemento
Media de
escala siel |Varianza de escala| Correlacion total | Alfa de Cronbach
elemento se | sielelementose | de elementos | si el elemento se
items ha suprimido |  ha suprimido corregida ha suprimido
¢ EL personal de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Lamas siempre muestran disponibilidad para atender sus| 60,33 159,609 747 972
consultas o solicitudes?
; Con qué frecuencia encuentra disponible al personal de
la Unidad de Gestiéon Educativa Local de Lamas para 60,33 159,609 747 972
latender sus consultas o solicitudes?
; Considera que el personal de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Lamas posee las habilidades 60.43 160737 726 972
necesarias para brindar una atencion eficiente y efectiva? ’ ’ ’ '
;Con qué frecuencia ha experimentado una resolucion
efectiva de problemas o quejas por parte del personal de| 60,50 160,948 732 ,972
la Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas?




¢ EL personal de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Lamas muestran paciencia para resolver sus problemas?

60,43

158,875

,823

971

; Considera que el personal es accesible para todos los
usuarios, incluyendo a personas discapacitadas?

60,30

161,872

141

972

;Ha recibido la debida informacion y orientacion para
lacceder a los servicios de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Lamas?

60,47

159,154

194

972

¢, Con qué frecuencia ha recibido informacién oportuna y
lactualizada sobre los servicios y actividades de la Unidad
de Gestion Educativa Local de Lamas?

60,33

162,644

,789

972

; Considera que la Unidad de Gestion Educativa Local de
Lamas se anticipa a sus necesidades y le proporciona la
informacion necesaria de manera proactiva?

60,33

161,609

187

972

i Existe disponibilidad oportuna de informacién |
orientacion por parte de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Lamas?

60,30

161,528

,821

972

; Considera que la informacion proporcionada por la
Unidad de Gestién Educativa Local de Lamas es clara y|
precisa?

60,27

159,995

,818

971

; Con qué frecuencia ha recibido la informacién necesaria
de manera clara y comprensible por parte de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Lamas?

60,23

160,599

,878

971

;La Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas ha
cumplido con sus expectativas y necesidades en la
prestacion de servicios?

60,33

156,920

,884

971

;Los colaboradores de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Lamas tienen la capacidad para satisfacer sus|
necesidades y expectativas en términos de servicios?

60,30

158,286

,835

971

; Considera que la Unidad de Gestién Educativa Local de
Lamas ha brindado los servicios de manera oportuna y sin
demoras innecesarias?

60,40

161,421

,811

972

. El personal de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Lamas muestra eficiencia en la entrega de los servicios?

60,43

161,978

,821

972

; Con qué frecuencia ha recibido comunicaciones claras y
oportunas sobre cambios en los servicios o procesos de la
Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas?

60,53

162,602

677

973

; Considera que la Unidad de Gestion Educativa Local de
Lamas muestra transparencia en sus procesos
administrativos?

60,47

161,430

7120

972

¢ Los colaboradores son rapidos realizando los procesos|
administrativos?

60,50

162,121

,716

972

;Los procesos administrativos en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Lamas tienen un procedimiento
simple?

60,50

161,845

,685

973

; Considera que la Unidad de Gestion Educativa Local de
Lamas es agil y precisa en la gestion de tramites y|
solicitudes?

60,47

159,637

,769

972

¢Los colaboradores muestran precision en la gestion de|
tramites y solicitudes por parte de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Lamas en términos de evitar errores o
confusiones?

60,40

157,628

,857

971




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

POSGRADO

UNIVENUSAe (09N Vari o

“Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

Tar: 0, Uy,de m de20230naL

- son I’{....,.,o SAN MARTIN - DRESM!
S UGEL LAMAS LLE, 308
TRAMITE DOCUMENTARIQ

SENOR: RECE
Nicolas Jeyner Gonzales Vasquez Reg.503)..Fech®. .10
Director de la Unidad de Gestién Educativa Local Lamas R IS
Jr. Felipe Saavedra Cenepo N° 639 - Lamas kg

FIRMA- :
ASUNTO : Solicita autorizacion para realizar investigacién y publicacion del nombre de /

Su organizacion en los resultados del estudio

REFERENCIA: Solicitud del interesado de fecha: 05 de mayo de 2023

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestion de la institucién a la cual usted representa.

El presente es para hacer de su conocimiento que la Unidad de Posgrado de
la Universidad César Vallejo, Filial Tarapoto, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en
diversas menciones, donde los estudiantes se especializan para obtener el Grados Académico
de Maestro o de Doctor segtn el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben
elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacién Cientifica (Tesis).
Ademas, contar con la autorizacion de la organizacién para publicar su identidad en los
resultados de las investigaciones.

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacion:
1) Apellidos y nombres de estudiante: Vela Vela, Hajaira.

2) Programa de estudios : Maestria

3) Mencién : Gestién Publica

4) Ciclo de estudios : I ciclo

5) Titulo de la investigacion . Transformacion digital y satisfaccion de los
usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local-Lamas 2023

6) Asesor : Pérez Arboleda, Pedro Antonio.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacién de la
investigacién en la institucion que usted dirige; asi como también, autorice la publicacién
de la identidad de la organizacién a su cargo en los resultados de la investigacion, tal
como lo establece el cédigo de ética de investigacion de la UCV.

Debo sefalar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucién donde se realiza la investigacion.

Atentamente,

Dra. Rosa Mabel Contreras Julidn
Jefa de la Unidad de Posgrado
UCV - TARAPOTO




Base de datos estadisticos

Base de datos de Transformacion digital
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Base de datos de Satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios
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Baremos del instrumento Transformacion digital

Variable
VALORES
Maximo 100
Minimo 20
Rango 80
Distribucion 27
R
Nivel aMgos
Desde Hasta
Bajo 20 47
Medio 48 74
Alto 75 100
Dimensiones
VALORES Infraestr,uqtura Procesqs'y servicios Seguncjad y
tecnologica digitales privacidad
Méximo 30 40 30
Minimo 6 8 6
Rango 24 32 24
Distribucion 8 11 8
Infraestructura Procesos y servicios Seguridad y
Nivel tecnologica digitales privacidad
Desde Hasta Desde Hasta Desde Hasta
Bajo 6 13 8 18 6 13
Medio 14 21 19 29 14 21
Alto 22 30 30 40 22 30




Baremos del instrumento Satis

faccion de los usuarios

Variable
VALORES
Maximo 110
Minimo 22
Rango 88
Distribucion 29
_ Rangos
Nivel
Desde Hasta
Bajo 22 51
Medio 52 80
Alto 81 110
Dimensiones
., Accesibilidad y .
VALORES Ateq0|on al respuesta Calldaq Qe los P(olcesog
cliente Servicios administrativos
oportuna
Maximo 25 25 35 25
Minimo 5 5 7 5
Rango 20 20 28 20
Distribucion 7 7 9 7
g . Accesibilidad y Calidad de los Procesos
Atencion al cliente . L ;
Nivel respuesta oportuna servicios administrativos
Desde Hasta Desde Hasta Desde Hasta Desde Hasta
Bajo 5 11 5 11 7 15 5 11
Medio 12 18 12 18 16 24 12 18
Alto 19 25 19 25 25 35 19 25




Autorizacion de la organizacién para publicar la identidad en los

resultados de las investigaciones

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion: I RUC: 20542311305

Unidad de Gestién Educativa Local Lamas

Nombre del Titular o Representante legal:
Nicolas Jeyner Gonzéles Vasquez

| Nombres y Apellidos: DNI:
Nicolds Jeyner Gonzales Vasquez 40038101
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f* del Cédigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo ", autorizo [)( ], noautorizo[ ] publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion:

Transformacién digital y satisfaccién de los usuarios en la Unidad de Gestién
Educativa Local-Lamas 2023

| Nombre del Programa Académico:

Maestria en Gestion Puablica

Autor: Nombres y Apellidos: DNI:
Hajaira Vela Vela 46334974
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Tarapoto 10 de mayo 2023

Nicolas Jeyner Gonzales Vasquez

Director UGEL Lamas
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trabajo de I ion es 4l bajo i ol bre de la institucién donde se llavé a cabo el estudio, salvo el caso
en un acuerdo formal te o director de la ' que se difunda la ide tucién. Por ello,

tanto en los proy del ion como en los infi o tesls, no se deberd incluir la di 16n de la pero sl serd
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Declaratoria de Autenticidad de los Asesores

Nosotros, PANDURO SALAS ALADINO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
TARAPOTO, asesores de Tesis titulada: "Transformacion digital y satisfaccion de los
usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local de Lamas - 2023", cuyo autor es VELA
VELA HAJAIRA, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 10.00%,
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

Hemos revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas
para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
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