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Resumen

La presente tesis se enmarcé en la linea de investigacion Reforma y
Modernizacion del Estado. El objetivo de la investigacion fue determinar en qué
medida la gestion digital se relaciona con la calidad de servicio en una fiscalia
especializada en delitos de corrupcion en el 2023. La investigacion fue de tipo
basica, con disefio no experimental, de corte transversal, correlacional. La
poblacion estuvo conformada por 130 fiscales y administrativos. La muestra estuvo
conformada por 98 sujetos. La técnica utilizada para la recoleccidén de informacion
fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. El cuestionario para medir la
variable gestion digital estuvo conformado por 13 items y el cuestionario para medir
la variable calidad del servicio por 11 items. Se utiliz6 el software estadistico SPSS
version 25 para procesar los datos. Los resultados de la investigacion determinaron
que la variable gestion digital se relaciona directa y significativamente con la
variable calidad del servicio, con un coeficiente de correlacion de rho = 0, 269 con
un p_valor calculado de 0.000 lo que permitidé la comprobacion de la hipotesis

planteada concluyendo que la relacién entre las variables es baja.

Palabras clave: gestion digital, calidad del servicio, seguridad, tecnologia.



Abstract

This thesis was framed in the line of research Reform and Modernization of
the State. The objective of the research was to determine to what extent digital
management is related to the quality of service in a prosecutor's office specialized
in corruption crimes in 2023. The research was applied, with non-experimental,
cross-sectional, correlational design. The population was made up of 130
prosecutors and administrators. The sample consisted of 98 subjects. The
technique used for information collection was the survey and the instrument was the
questionnaire. The questionnaire to measure the digital management variable
consisted of 1 3 items and the questionnaire to measure the quality of service
variable by 11 items. SPSS version 25 statistical software was used to process the
data. The results of the research determined that the digital management variable
is directly and significantly related to the quality of service variable, with a correlation
coefficient of rho = 0.269 with a calculated p_valor of 0.000 which allowed the
verification of the hypothesis raised concluding that the relationship between the

variables is low.

Keywords: digital management, quality of service, security, technology



INTRODUCCION

Los ultimos afios han traido importantes transformaciones globales, la
apariciéon de la pandemia de COVID-19 ha presentado numerosos obstaculos,
particularmente en el &mbito de la administracion digital, sin embargo, los avances
tecnolégicos han demostrado ser un recurso valioso para garantizar el
funcionamiento ininterrumpido de las organizaciones publicas y privadas (Adu,
2018). Los paises de China, Reino Unido y Ghama enfrentan desafios en la
implementacion de practicas de la gestion digital en la administracion puablica. Estos
obstaculos han impedido la traduccion efectiva de la prestacion eficiente de
servicios en la gobernanza local. Como resultado, Yan y Ting (2018) sefial6 que el
60% de las iniciativas dirigidas a la implementacion de la gestion digital no han dado
los resultados esperados debido a problemas tecnoldgicos, econémicos y politicos

Es asi, que la demanda de tiempos de respuesta mas rapidos no se limita a
las empresas privadas; también es una necesidad para las instituciones publicas
que buscan brindar servicios eficientes y de alta calidad. Como resultado, “la
integracion de la tecnologia se ha vuelto crucial, dando lugar al surgimiento del
concepto de gestion digital, este concepto se esta adoptando actualmente en
numMerosos paises y estructuras gubernamentales, y su eficacia depende de su

implementacion (Salazar, 2022).

Por ello, numerosos estudios han confirmado que las organizaciones que
cultivan una relacién positiva con sus clientes o clientes son las que han creado
una imagen positiva con ellos, y el nivel de satisfaccion es muchas veces mejorado
por la calidad del servicio, que sirve de base a este fendmeno. (Ramirez et al.,
2020). Es importante sefalar que este principio no se limita a las empresas
privadas, ya que las instituciones publicas estan igualmente obligadas por él. La
calidad del servicio de justicia prestado es el Unico determinante del éxito de
cualquier persona juridica. Ademas, un plan de desarrollo institucional bien
disefiado y altamente productivo es un requisito previo para una relacion efectiva

entre la entidad y sus clientes (Rios, 2018).

A nivel nacional, la pandemia del COVID-19 iniciada en 2020, ha hecho
indispensable el uso de las TIC para muchas instituciones del Estado, en especial

el servicio de justicia a nivel nacional. La implementacion de medidas de



distanciamiento social ha llevado al cierre o funcionamiento limitado de muchas
entidades publicas, incluido el Ministerio Publico. Para asegurar la continuidad de
sus servicios, la entidad tuvo que adaptarse e incorporar tecnologia a sus procesos.
Esta adecuacion da cumplimiento al Decreto Supremo N° 008-2020-SA, que
declar6 emergencia sanitaria en el pais a partir del lunes 16 de marzo de 2020
(Ministerio de Salud, 2020, articulo 1).

A nivel institucional, durante la crisis sanitaria del COVID-19, la Fiscalia
Especializada en Delitos de Corrupcion de Lima implementé el trabajo remoto,
utilizando plataformas digitales. Esta transicion del trabajo presencial al trabajo a
distancia se realizé de forma paulatina. Los tramites fiscales y judiciales se
realizaron a través de Google Meet, mientras que la presentacién de documentos
se facilitd a través de mesas de partes virtual. Se mantuvo la atencion al usuario a

través de diversos canales de comunicacion.

Como resultado, se hizo evidente al interior de esta entidad la falta de
regulaciones permanentes y mecanismos logisticos para asegurar un Servicio
publico ininterrumpido en tiempos de crisis. Luego de un paréntesis de cuatro
meses, la entidad adopt6 herramientas tecnoldgicas para permitir el trabajo remoto
en todas las fiscalias, con especial énfasis en los fiscales especializados, con el fin
de lograr los objetivos trazados por la Fiscalia Nacion a través de la Coordinacion
Nacional en la lucha permanente contra corrupcion. Adicionalmente, la entidad esta
explorando la factibilidad de mantener y actualizar estas herramientas para uso

futuro.

Con lo descrito lineas arriba, surgi6 el interés de formular como problema
general ¢ En qué medida la gestion digital se relaciona con la calidad de servicio en
una fiscalia especializada en delitos de corrupcion de Lima en el 20237, como
problemas especificos se planted: a) ¢En qué medida la tecnologia e identidad
digital se relaciona con la calidad de servicio en una fiscalia especializada en delitos
de corrupcion de Lima en el 20237 b) ¢ En qué medida el servicio digital se relaciona
con la calidad de servicio en una fiscalia especializada en delitos de corrupcion de
Lima en el 2023? y c) ¢En qué medida la seguridad digital se relaciona con la
calidad de servicio en una fiscalia especializada en delitos de corrupcion de Lima
en el 2023?



La justificacion para realizar esta investigacion radico en su trascendencia
tanto a nivel tedrico como préactico. El estudio exploro varios modelos tedricos,
conceptos y paradigmas relacionados con la gestion de plataformas digitales y la
calidad de los servicios prestados, que también pueden aplicarse a campos
analogos. Ademas, el estudio tiene una importancia practica, ya que ofrece
informacion sobre cOmo mejorar la gestion digital y la calidad del servicio, que es
crucial para lograr los objetivos de la organizacion. La metodologia empleada en el
estudio, especificamente la utilizacion de cuestionarios de encuesta validados,
permite una comprension integral de la relacién entre las variables investigadas y

la identificacion de los desafios existentes dentro de la organizacion.

La investigacién, tuvo como objetivo general determinar en qué medida la
gestidn digital se relaciona con la calidad de servicio en una fiscalia especializada
en delitos de corrupcion en el 2023, y sus objetivos especificos fueron: a)
Determinar en qué medida la tecnologia e identidad digital se relaciona con la
calidad de servicio en una fiscalia especializada en delitos de corrupcion de Lima
en el 2023; b) Determinar en qué medida el servicio digital se relaciona con la
calidad de servicio en una fiscalia especializada en delitos de corrupcién de Lima
en el 2023 y ¢) Determinar en qué medida la seguridad digital se relaciona con la
calidad de servicio en una fiscalia especializada en delitos de corrupcion de Lima
en el 2023.

La hipotesis general es: Existe relacion entre la gestion digital y la calidad de
servicio en una fiscalia especializada en delitos de corrupcion en el 2023, y sus
hipotesis especificas fueron: a) Existe relacion entre la tecnologia e identidad digital
y la calidad de servicio en una fiscalia especializada en delitos de corrupcion en el
2023; b) Existe relacion entre el servicio digital y la calidad de servicio en una
fiscalia especializada en delitos de corrupcion en el 2023, y c) Existe relacion entre
la seguridad digital y la calidad de servicio en una fiscalia especializada en delitos

de corrupcion en el 2023.



. MARCO TEORICO

En esta seccion se presentan los hallazgos de una revision completa y
detallada de varias investigaciones internacionales y nacionales relacionadas con
el tema de investigacion. Estas investigaciones proporcionaron conceptos y teorias
esenciales para comprender la naturaleza del problema abordando que se esta

investigando.

En la indagacion realizada por Correa et al. (2020) tuvo como objetivo
examinar el impacto de las estrategias de gestion digital en la promocion de la
transparencia en los sistemas politicos actuales. La metodologia de investigacion
empled un disefio no experimental, utilizando cuestionarios y una guia para el
andlisis de documentos relevantes, con un enfoque en los empleados de las
instituciones publicas como sujetos de investigacion. Los hallazgos sefialaron que
existe una correlacidon significativa entre la mejora de la calidad del servicio y la
adopcion de practicas de gestion digital, alcanzandose un valor sigma inferior a
0,050, En conclusién, se puede afirmar que el impacto y la adopcion del gobierno
digital en diferentes paises contribuyen a fomentar una relacién mas estrecha
entre los ciudadanos y el Estado, lo que conduce a una mayor transparencia y

una mejor prestacion de servicios.

En su estudio, Medina et al. (2020) tuvo como proposito evaluar los niveles
de satisfaccion de las personas de la localidad de Tamaulipas con respecto a la
calidad del servicio de gobierno electrénico. Empleando un disefio de investigacion
correlacional, recopilaron datos administrando un cuestionario a un total de 34
usuarios. Los hallazgos revelaron que la satisfaccién de los usuarios con el
gobierno electrénico carecia de calificaciones altas, con un 54% de los encuestados
indicando niveles bajos de satisfaccion. Esto se atribuy6 a una pérdida de confianza
en el desempefio del gobierno electrénico para satisfacer sus necesidades.
Ademas, el estudio confirm6é una relacion significativa entre las variables
investigadas, como lo indica un valor sigma de 0,000. Por lo tanto, se valido la

hipotesis alternativa.

En tanto, Suarez (2020), argumentd que es importante aplicar las TIC en la
funcién publica para mejorar la calidad del servicio al usuario. Ademas, las TIC

pueden mejorar la solicitud del usuario al responder a las necesidades de los



beneficiarios en términos de facilidad, validez, limpieza, seguridad y usabilidad. En
general, la investigacion de Suarez destaca la importancia de las TIC en la funcion
publica y su potencial para mejorar la calidad de los servicios publicos al usuario.
La conclusién sugiere que la aplicacion de las TIC puede ser beneficiosa para los
ciudadanos y que debe ser considerada en la planificacién y ejecucion de servicios

publicos.

Segun Méndez (2019) es crucial que las empresas brinden a los clientes la
orientacion suficiente para utilizar los servicios digitales y modificar estos servicios
para adaptarlos a las necesidades individuales de los clientes. Ademas, establecer
una relacion de confianza con el cliente es un elemento crucial para cultivar la
lealtad y la satisfaccion. En resumen, la investigacion indica que la calidad de los
canales digitales de una empresa y el establecimiento de confianza son
determinantes clave de la satisfaccion y lealtad del cliente con respecto a los

servicios digitales prestados.

Por su parte, Dominguez (2018) se enfocO en analizar como los clientes
perciben la calidad del servicio de banca en linea que se enfoca en la comunicacion
por medios telefénicos y plataformas digitales. La investigacion sugiere que es
importante para la empresa conocer en qué aspectos los clientes estan interesados
para poder mejorar su calidad de servicio. Ademas, se encontr6é que la percepcion
del cliente sobre la calidad del servicio no siempre se relaciona con sus

expectativas.

Como antecedente nacional se tiene, Diaz (2022) planteé la idea de
establecer una conexion entre la calidad del servicio prestado y la gestion de los
recursos digitales dentro de una organizacion. Para lograr este objetivo, Diaz utilizo
una metodologia cuantitativa, optando especificamente por un disefio no
experimental, transversal, descriptivo-correlacional. Los hallazgos del estudio
revelaron una asociacion moderada entre las variables, con un coeficiente rho de
0,421. Esta correlacion se considero estadisticamente significativa, como lo
demuestra un valor de p de 0,000 < 0,01, lo que confirma aun mas la validez de la

hipétesis de investigacion alternativa.

En tanto, Rodriguez (2022) tuvo como finalidad investigar la conexién entre

la gestion digital y la calidad de los servicios prestados. Para lograr esto, se utilizo



el enfoque cuantitativo, no experimental, correlacional y transversal. Los hallazgos
indicaron un valor de p de 0,00 y un coeficiente de 0,540, demostrando una
correlacion moderadamente significativa entre las variables. Como resultado, se
puede inferir que hubo una asociacion notable entre la gestion digital y la calidad

del servicio dentro de una organizacion publica.

En un esfuerzo por profundizar en la conexidén entre la gestion digital y la
prestacion de servicios al usuario, Huanca (2022) realiz6 un estudio de
investigacion. El estudio utilizé un método de investigacion cuantitativo y adopté un
enfoque descriptivo y correlacional, empleando un disefio de investigacion no
experimental. Los hallazgos del estudio revelaron un impresionante coeficiente de
correlaciéon de r=0,562**, lo que significa un vinculo notable y sustancial entre la
gestion digital y la prestacién del servicio al cliente.

De igual forma, Guerrero (2022) realizé un estudio reciente con el objetivo
de establecer una conexion entre la calidad del servicio y la satisfaccidén del usuario
en la ONP. El estudio utilizé un enfoque sencillo, empleando un disefio transversal
no experimental con una metodologia correlacional. Los hallazgos de la
investigacion indicaron que las diversas dimensiones tuvieron un impacto
significativo en los niveles de satisfaccion. La hipétesis fue confirmada por un

coeficiente de correlacion de r=0,880, acompafiado de un valor de p de 0,000.

Por su parte, Orellana (2019) realizé un estudio que explord la relacion entre
la satisfaccion de los usuarios y la calidad del servicio brindado en el Mininter. La
indagacioén fue cuantitativa, basica, correlacional. Los hallazgos demostraron que
la correlacion fue moderada entre las variables, siendo el coeficiente de Rho de
Spearman con valor de 0,675, asimismo, se evidencié que la satisfaccién alcanz6

un 39% y un 37% sefialé que la calidad es mal.

Respecto a la fundamentacién de la variable, el estudio de las teorias de las
TIC y el gobierno electrénico, en lo que respecta a los avances de las TIC y su
impacto en la reduccion de costos en diversas actividades del sector publico, se ha
implementado dentro del gobierno chileno. (Gonzéalez et al., 2020). Esta teoria
distingue ademas entre dos posiciones: la primera es el ciberoptimismo, que se
alinea con una perspectiva positiva y actitudes optimistas hacia la aplicacion de las

TIC en la resolucion de problemas dentro de la organizacion. Por el contrario, la



segunda posicion, conocida como ciberpesimismo, destaca los posibles efectos
negativos sobre la socializacion, lo que lleva a una falta de autenticidad y

compromiso (Gil et al., 2017).

Teoria de la privacidad de la informacion es una base fundamental para una
gobernanza digital eficaz, dado que la informacién se percibe con frecuencia como
un activo mal administrado, es cada vez mas importante comprender cOmo se
toman las decisiones de privacidad. Si bien gran parte de la literatura disponible
sobre privacidad se enfoca en las preocupaciones de privacidad a nivel individual y
las decisiones de divulgacion personal, como la capacidad de los individuos o
grupos para construir, regular y hacer cumplir reglas para administrar su
informacion e interaccion con otros, un enfoque mas integral es requerido, esta
teoria de la privacidad abarca la gestion de la comunicacion y la teoria de la
privacidad del desarrollo como base para un proceso social basado en reglas que
permite que la toma de decisiones sobre la privacidad evolucione con el tiempo con

la experiencia (Bélanger y James, 2020).

Asimismo, en el ambito de la gestién digital, el Decreto Legislativo N° 1412
corresponde a la Ley de Modernizacion del Estado. El articulo 3 de esta legislacion
proporciona definiciones de términos clave que son fundamentales en la adopcion
de tecnologias digitales dentro de las entidades publicas, incluido el Ministerio
Publico, en esencia, esta ley facilita la implementacion de herramientas necesarias
que optimicen los sistemas operativos de las entidades publicas mediante la
utilizacién de tecnologias digitales. Esto, a su vez, permite mejorar los servicios a
los ciudadanos y aumenta la eficiencia general de la administracién publica

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2018, articulo 3).

En cuanto al conceptualizacién de la gestidn digital engloba la utilizacion de
las tecnologias digitales, como estrategia publica con el objetivo de generar
ventajas para los ciudadanos, estas ventajas abarcan la promocion de la
transparencia en la gestion publica, la mitigacion de la corrupcion, la prestacion de
mejores servicios y asistencia a las personas que requieren procesos
transaccionales, la consecucion de ahorros fiscales en el gasto publico y la
minimizacion de tiempo y gastos asociados a la prestacion del servicio (D’Amato et
al., 2016).



El concepto de gestion digital se refiere a la reduccion de tiempos
administrativos en procesos eficientes y al aumento de capacidades accesibles. En
un contexto democrético, el gobierno electrénico desempefia un papel en la mejora
de la gestion publica (Twizyimana y Anderson 2019). Como resultado, las politicas
estatales incluyen servidores con experiencia tecnolégica que manejan la

informacion como un bien confidencial y compartido (Nambisan et al., 2017).

Por otro lado, la implementacion de la gestion digital requiere un compromiso
significativo para emprender reformas organizacionales, economicas, politicas y
sociales, sin embargo, trabajar con una red constantemente actualizada de
informacion reciente presenta desafios debido a la necesidad de priorizar en medio
de una amplia gama de tareas (Matzner et al., 2018). Por lo tanto, el portal web
municipal sirve como un espacio gestionado que tiene como objetivo brindar a los
ciudadanos informacion relevante sobre oficinas y servicios administrativos,

apoyando los esfuerzos econémicos y productivos (Alvarenga et al., 2020).

En su articulo Lips (2019) sefalo que advenimiento de las tecnologias
digitales ha provocado transformaciones significativas en la gobernanza por y para
las personas. En consecuencia, se puede concluir que el fenomeno de la era digital
ofrece una comprension crucial del papel fundamental que juega la tecnologia

digital en la modernizacion de las practicas del sector publico.

Segun Gonzalez et al. (2020) no se puede subestimar la importancia del
gobierno digital en la administracion publica, sirve como un medio para capitalizar
las ventajas que ofrecen las tecnologias digitales y sus aplicaciones, estos avances
pueden optimizar, simplificar y aportar innovacién a la formulacién de planes
estratégicos, ademas, facilita procesos de comunicacion mas eficientes con los
ciudadanos, simplifica los tramites administrativos, permite el almacenamiento de
grandes cantidades de datos y contribuye al logro de las metas e indicadores de
gestion gubernamental. Asimismo, Delgado (2019) argumenta que la
implementacion del gobierno electronico representa la adopcion de métodos
efectivos para impulsar la innovacion en las actividades de la administracion publica
y ayudar en el logro de los objetivos de gobernanza, en consecuencia, las
contribuciones tedricas de los investigadores enfatizan la utilidad del modelo

electronico en la gestidon municipal para mejorar los procesos administrativos.



Segun Jiménez-Pitre et al. (2017) argumentan que el establecimiento de
mecanismos de gestion publica que garanticen los derechos digitales de los
ciudadanos en términos de accesibilidad e integracion es fundamental para la
creacion de una administracion eficiente y productiva. Las entidades pueden lograr
esto brindando servicios que permitan a las personas acceder a la indagacion y
aumentando la accesibilidad de los servicios gubernamentales. Esto hara que el
gobierno sea mas competitivo y receptivo a las necesidades de sus electores. Para
implementar estos mecanismos digitales, el gobierno debe asumir un modelo
técnico de prestacion de servicios, en el que interactian los niveles y aristas del

sistema de gobierno (Lanzolla et al., 2020).

Para las dimensiones de la variable, estan fueron, dimension 1. Tecnologia
e identidad digital, se refiere al uso de tecnologia, Internet y dispositivos moviles
para implementar sistemas que mejoren y promuevan las operaciones
gubernamentales. Los indicadores que sustentan esta dimensidn estan asociados
a las tic, asi como al hardware y al software (Quach et al., 2022). La personalizacion
digital se refiere a la utilizacion de la tecnologia para brindar servicios
personalizados en el contexto de la identidad digital. Este enfoque abarca una
metodologia Unica para la presentacién de servicios, que se dilucida a través del
ambito digital. Los indicadores que sustentan este aspecto incluyen la identificacion
digital, la correspondencia oficial, las plataformas de comunicacion y las

credenciales digitales (Montes et al., 2018).

Dimension 2. Servicios digitales, La dimensién correspondiente a la
prestacion de servicios en linea o virtuales al publico en general, que implica
realizar diversos tramites a través de dispositivos méviles, teléfonos inteligentes,
computadoras y tabletas, se sustenta en varios indicadores (Demtsura, 2018).
Estos indicadores estan directamente asociados con Internet, sitios web, acuerdos

interinstitucionales y atencion al cliente en linea (Sklyar, 2019).

Asimismo, abarca una gama de actividades institucionales que tienen como
objetivo garantizar que los ciudadanos tengan acceso a los servicios digitales
proporcionados por entidades publicas o privadas, estos servicios incluyen
caracteristicas digitales externas como el establecimiento de un sitio web oficial, un

catalogo electronico de productos, una plataforma para publicar procesos



institucionales (como compras o adquisiciones) y acceso a un libro de denuncias
digital (Delgado, 2019).

Adicionalmente, existen servicios digitales internos, como el suministro de
direcciones de correo electronico institucional, un sistema electronico para la
generacion de talones de pago de los empleados, un sistema integrado para la
gestion de asistencia y regulacion de tramites documentales, y el acceso a un

servicio de firma digital (Presidencia de la Republica, 2018).

Dimension 3. Seguridad digital, el concepto de seguridad de la informacion
abarca una variedad de enfoques y herramientas tecnoldgicas que sirven para
garantizar que la informacion sea segura, confidencial y accesible para los usuarios
que realizan consultas o tramites digitales a través de un navegador web. Esto
fomenta la confianza en el uso de los recursos digitales. Las métricas que potencian
este aspecto estan vinculadas al respaldo interorganizacional, la confianza en los

procesos digitales y los protocolos de seguridad (Jebur, 2021).

Asimismo, se refiere a establecer un sentido de confianza en la utilizacién de
recursos, plataformas, canales o plataformas en linea de un organismo
gubernamental, esta confianza es el resultado de la implementacion de numerosas
medidas cautelares para hacer frente a los riesgos asociados con el acceso no
autorizado o el fraude electrénico en la utilizacion o contratacion de los servicios

publicos ofrecidos por las entidades gubernamentales (Gonzalez et al., 2020).

El objetivo es salvaguardar la privacidad de las personas naturales y juridicas
gue accedan o utilicen los canales digitales de los érganos de gobierno central,
regional y municipal. Adicionalmente, tiene como objetivo velar por la integridad de
los servicios digitales que se brindan a los ciudadanos y garantizar la disponibilidad
de la informacion de las entidades publicas en entornos digitales (Presidencia de la
Republica, 2018).

Respecto a la variable calidad del servicio, se considerd la teoria de la
calidad es una estrategia de gestion que otorga gran importancia a la busqueda
inquebrantable de la perfeccion en todas las facetas de las operaciones de una
organizacién. Su objetivo principal es mejorar la satisfaccion del cliente mediante la
adopcion de una estrategia de mejora continua. Este sistema de calidad integral fue

conceptualizado por Kaoru Ishikawa, un quimico industrial y ejecutivo de negocios
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japonés, durante la década de 1960. Abarca todos los aspectos de una empresa,
incluidos su personal y su clientela, y se define como una filosofia que requiere la
participacion de todos los miembros de la organizacion en la exploracion,

aplicacion, compromiso y defensa de la mejora continua (Izquierdo, 2021).

En la actualidad, el concepto de calidad total abarca una amplia gama de
estrategias para la gestion de las organizaciones. Estas estrategias estan
arraigadas en principios fundamentales y apuntan a alcanzar un estado de calidad
que sea a la vez armonioso y de alto nivel. Este estado de calidad tiene como
objetivo satisfacer a todas las partes interesadas involucradas, incluida la propia
empresa, sus empleados y sus clientes. Los aspectos clave de la gestidén de calidad
total incluyen un fuerte énfasis en la satisfaccion del cliente. La empresa prioriza la
satisfaccion de las expectativas de los clientes en cuanto a los productos y servicios

gue ofrece (lzquierdo, 2021).

El liderazgo efectivo esta alineado con los objetivos de la organizacion,
asegurando que las metas de la empresa estén alineadas con la filosofia de mejora
continua. La empresa reconoce la importancia del crecimiento y desarrollo de sus
empleados internos, valorando sus opiniones y perspectivas. Las practicas de
gestion estan arraigadas en el principio de mejora continua, siendo cada decision y
accion objeto de cuestionamiento y autoandlisis con el fin de mejorar
continuamente. La empresa también reconoce la importancia de las partes
interesadas externas, como clientes, proveedores y otro personal, tratAndolos con
la misma importancia que los empleados internos. Cultivar la mejora continua en
las relaciones con todas las partes es vital para lograr un alto nivel de calidad
general (Izquierdo, 2021).

Para la conceptualizacion, segin Agegnew (2020) es como una coleccion
integral de cualidades ventajosas que son inherentes al servicio prestado. Ademas,
el servicio se ve como un conjunto de tareas que pueden ser recurrentes o aisladas,
utilizando varios materiales para garantizar que se implementen métodos de
procedimiento para abordar las necesidades del usuario final. el objetivo es resolver
los problemas experimentados por los clientes a través del despliegue efectivo de

recursos y técnicas (Manzoor et al., 2019).
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Para Alawagleh (2020) se compone de un conjunto de estandares que son
ampliamente aceptados. Se anticipa que estos estandares se mantendran para
garantizar que los usuarios finales estén completamente satisfechos con los
servicios prestados ((Annan y Molinari, 2018). El enfoque para brindar estos
servicios debe basarse en las apreciaciones de los usuarios y sus necesidades
finales (Charalambous et al., 2018). Es igualmente evidente que los
comportamientos de la organizacion no deben estar en conflicto con sus estandares
de calidad (Alayoubi et al., 2020), y es importante poder manejar adecuadamente
las expectativas del usuario. Después de adquirir el servicio, es crucial evaluar en
gué medida se cumplieron las expectativas con las que se adquirié y el porcentaje

de esas expectativas que se cumplieron (Deepti, 2020).

Yoon y Cheon (2020) argumentan que la evaluacion de la calidad del servicio
es una evaluacion subjetiva realizada por los usuarios, en la que consideran el
estado del servicio. La ausencia de errores en la prestacion del servicio es lo que
define su calidad. Ademas, se considera un principio rector para alcanzar la
grandeza y debe ser aceptado por todos los miembros de una organizacion. En
consecuencia, la calidad debe integrarse en las operaciones diarias y difundirse en
toda la organizacion, desde los gerentes de alto nivel hasta el personal de primera

linea que tiene un compromiso directo con el servicio.

Segun Shi y Shang (2020), un elemento esencial de cualquier servicio,
independientemente de si lo brinda el sector publico o privado, es la capacidad de
producir resultados de alta calidad. Esto no solo garantiza la satisfaccion de los
clientes, sino que también contribuye a la viabilidad financiera a largo plazo, la
sostenibilidad y una posicion de ventaja sobre los competidores. La calidad juega
un papel importante en la configuracion de como una organizacion o entidad es
percibida por sus clientes o usuarios. Ademas, para el gobierno, significa que es
mas probable que los usuarios se involucren en los numerosos servicios gratuitos

y de pago que ofrece el Estado.

El concepto de calidad del servicio se refiere a como los clientes perciben la
calidad del servicio que reciben (Parasuraman et al., 1985). En este estudio, se

tomaron en cuenta las siguientes dimensiones al examinar la calidad del servicio.
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Asimismo, la dimension efectividad, es la capacidad de una organizacion,
entidad, y/o empresa para brindar servicios de la manera mas adecuada posible,
con una necesidad constante de adecuacion y calidad de ejecucién (Aziz y Zulfigar,
2018). Para mantener un nivel constante de calidad y orden, se deben implementar
una serie de estrategias (Taqdees et al., 2018). La consecucion de la precision y
exactitud en un servicio no siempre se puede lograr debido a multitud de factores
(Balan, 2018). Por lo tanto, es crucial establecer un plan estratégico que priorice a
los usuarios para garantizar la confiabilidad y la seguridad (Karaca et al., 2019).
Ademas, la calidad del servicio percibido esta directamente influenciada por su falta
de fallas, como afirman Barrios et al. (2020). El objetivo principal es resolver el
problema del consumidor, que ha buscado adquirir un servicio en particular (Joy et
al., 2020).

La dimensién de capacidad de respuesta se refiere a todos los factores
internos que indican el afan de los empleados por brindar asistencia a los clientes
(Beck et al., 2018). Este afan a menudo se refleja en la rapidez con la que se presta
el servicio (Vera y Trujillo, 2018). Ademas, la experiencia técnica es fundamental
para la prestacion eficaz de los servicios, y los contratos de servicios deben
garantizar que los empleados posean las habilidades necesarias para ayudar a los
clientes (Blackmore, 2018). Es importante tener en cuenta que la resolucion de
problemas y la satisfaccion general dependen en gran medida del nivel de apoyo y
satisfaccion brindado a los clientes (Bernal et al., 2018).

Dimension seguridad, se define como el conocimiento y la atencion que
brindan los colaboradores en funcion del servicio prestado (Deepti, 2020). Ademas,
la capacidad de establecer confianza y mejorar la credibilidad es de suma
importancia para fomentar un sentido de proteccion del cliente (Alijanzadeh et al.,
2018). Ademas, es evidente que esto requiere una adecuada preparacion y
aceptacion por parte de los trabajadores en la prestacion del servicio, reflejando asi
la experiencia del personal para brindar el servicio de manera céalida y competente,
generando asi una fuerte sensacion de seguridad en las tareas y negociaciones en
mano (Demtsura, 2018; Sanchez, 2018). Ademas, la capacidad de preparacion se
considera un activo valioso en la prestacién de un excelente servicio, ya que es

responsabilidad de los colaboradores (Pogarcic et al., 2018).
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3.1.

METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Respecto a la indagacion, esta fue de tipo Béasica, este tipo de
investigacion se conoce comunmente como investigacion pura, tedrica o
dogmatica. Su distincion radica en su fundamento en la teoria y su adhesion
a ese marco. El objetivo principal de dicha investigacién es mejorar la
comprension cientifica sin la aplicacion de ninguna consideracion préctica.
(Fox et al., 2023).

En esta investigacion se utiliza el enfoque cuantitativo, que suele ser
més frecuente en las ciencias exactas o naturales. El objetivo es recopilar
datos que puedan utilizarse para comparar hipétesis, con la ayuda de
célculos numéricos y una base numérica para probar hipotesis (Ahmadian et
al., 2020).

3.1.2. Disefo de investigacién

De acuerdo al disefio de investigacion para este estudio es
transversal, no experimental y relacional. Las variables en estudio no fueron
manipuladas durante la aplicacién de la herramienta, y la medicion solo se
realizara una vez con andlisis inmediato, ademds, la indagacion fue

correlacional y asi medir la asociacion de las variables (Nosovel, 2023).

El estudio aplic6 el método hipotético-deductivo para probar la
hipo6tesis propuesta a través de la deduccion logica, la cual es confirmada
por el instrumento de medicion (Siponen y Klaavuniemi, 2020). En la figura

siguiente se demuestra el esquema de investigacion.
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Figura 1
Esquema del disefio

O Donde:

M :  DMuestra
M r 01 : Medicion de la vanable 1
02 : Medicion de la variable 2

r : Relacion de vanables

3.2. Variables y Operacionalizacion
Variable 1. Gestién digital

e Definicion conceptual: Se refiere a la variedad de actividades y
conocimientos que utilizan la tecnologia para crear valor al mejorar la
eficacia de la produccién y la gestién, lo que en ultima instancia conduce
a una mayor competitividad de la organizacion (Jiménez-Pitre et al.,
2017).

e Definicion operacional: Para medir el caracter cualitativo de la variable
gestion digital se dividié en tres dimensiones y se precisé niveles para su

medicién como deficiente, regular y eficiente.

e Indicadores: se consideraron como indicadores, la infraestructura
tecnoldgica, redes sociales, medios de comunicacién, portal web, mesa

de parte, medidas preventivas y correctivas.

e Escala de medicion: Respecto a la escala, la variable utilizé la escala

ordinal.
Variable 2. Calidad del servicio

e Definicion conceptual: la calidad de un servicio puede estar
determinada por la medida en que cumple con las expectativas de los
usuarios finales, englobando un conjunto de caracteristicas que son

beneficiosas para el servicio ofrecido (Parasuraman et al.,198).
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e Definicion operacional: la variable de calidad se subdivide en tres

dimensiones. Ademas, se han identificado tres niveles de medicion: bajo,

medio y alto.

e Indicadores: adecuada atencién, tiempo, horarios, datos de usuario,

atencién oportuna, tiempo de respuesta, garantias del servicio, confianza

y rapidez.

e Escala de medicién: Se evaluara utilizando una escala politébmica

ordinal.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

Poblacion:

Segun la perspectiva de Pastor (2019) el todo se refiere a una
coleccion de individuos que se analizan a partir de atributos
especificos 0 grupos de elementos que comparten. El universo de
estudio estuvo compuesto por 130 fiscales y asistentes de una

fiscalia especializada en delitos de corrupcion de Lima.

e Criterios de inclusion: Fueron todos los fiscales y asistente

contratados de la entidad.

e Criterios de exclusion: Fiscales y asistentes con algun permiso,

vacaciones o que no desee participar de la investigacion
Muestra:

Segun Pastor (2019), se trata de un pequefio subconjunto de la
poblacién vy, para facilitar el proceso de observacién de habitos y
opiniones, los investigadores suelen seleccionar a los participantes
basandose Unicamente en su proximidad, en lugar de considerar si
representan con precision el conjunto. El estudio especial selecciono
a 98 fiscales y auxiliares mediante un muestreo probabilistico

aleatorio simple.
Muestreo:

Para Pastor (2019) es el proceso de muestreo implica un

conjunto de métodos o protocolos disefiados para obtener un
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3.4.

subconjunto representativo de una poblacion infinita o finita. Su
propésito es proporcionar una estimacion de ciertas variables o
examinar hipétesis relacionadas con el patron de distribucion o la
magnitud de una o mas variables dentro de la poblacion. A los
efectos de este estudio en particular, se empled un enfoque sencillo
para la seleccion de una muestra aleatoria con una metodologia

basada en la probabilidad.
3.3.4. Unidad de analisis:

Trabajadores de una fiscalia especializada de corrupcion en

Lima.
Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Es el proceso de recopilacién de datos implica una multitud de pasos,
como el analisis y la traduccion a través de medios cuantitativos. A los
efectos de este estudio, utilizamos el formato de encuesta, ya que contiene
varios elementos que nos permiten recopilar informacién directamente de la
fuente (Mendoza y Avila, (2020).

Las herramientas son recursos que pueden auxiliar a los
investigadores en la resolucion de problemas y extraccion de informacion de
los fendbmenos. Estos recursos consisten en medios fisicos y electrénicos
para recopilar datos y otra informacién sobre problemas o fenédmenos
especificos. Para este estudio en particular, se crearon dos cuestionarios,
cada uno compuesto por items, para documentar diversos puntos de vista

sobre los items de muestra (Mendoza y Avila, 2020).

La variable gestion digital fue medido mediante un cuestionario de 13
items, divididos en sus tres dimensiones. Y Para la medicién de la variable
calidad del servicio se elaboré un cuestionario con 11 items (Ver anexo 2.

Instrumentos).

Segun Creswell y Plano (2018) el significado de validez en la
investigacion se refiere a la precision o proximidad a la precision de los

hallazgos. Por lo general, se acepta que los resultados de un estudio tendran
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3.5.

3.6.

validez si la investigacion se lleva a cabo sin errores. Para la validacion se

aplicé la validacion de jueces de expertos.

Confiabilidad. son los resultados obtenidos cuando la misma herramienta se
usa repetidamente sobre el mismo tema (Creswell y Plano, 2018). La
confiabilidad del instrumento fue confirmada luego de una prueba piloto con
20 trabajadores. Se utilizd el coeficiente alfa de Cronbach para medir la
fiabilidad de los dos cuestionarios, y ambos obtuvieron resultados positivos
para la variable gestion digital fue 0,806 y para la calidad del servicio fue

0.866, ambos demostraron se confiables para aplicacion (véase anexo 7).
Procedimiento

Para recopilar datos, primeramente, se realizo el envio de la solicitud
de aplicacion de instrumentos a la fiscalia especializada en delitos de
corrupcion de Lima, en el cual se obtuvo resultados positivos por parte de la
entidad, asimismo, se explico el objeto de la investigacion y que este seria

con fines académicos.

Luego de la aceptacion se organizo el encuentro con los sujetos de la
muestra para la aplicacion de los cuestionarios, la aplicacion de los
cuestionarios se realiz6 de forma personal, para ello las encuestas se
entregaron fisicamente a cada uno de los encuestado, explicando que el

recojo de informacién es anénima, y con fines académicos.

Luego de aplicado el cuestionario, los datos fueron llenados en la base
de datos para su posterior analisis de confiabilidad, descriptivo e inferencial,
y la tabla de frecuencias y estadisticos fueron obtenidos a través del SPSS
25 para su posterior analisis. Finalmente, se justifican las preguntas de

investigacion y se plantean sugerencias.
Método de andlisis de datos

Para iniciar el andlisis de los datos recolectados, se organiz6 la
informacion de manera sistematica y realizar un analisis descriptivo, esto
incluyd clasificar los datos en funcion de niveles y rangos definidos, y
mostrarlos en tablas de frecuencia y graficos estadisticos, los cuales

permitieron demostrar las percepciones de las variables y dimensiones.
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3.7.

Para realizar el analisis inferencial, se evaluo la igualdad de las dos
muestras mediante la prueba de normalidad de Kolmogorov. La prueba
arrojé resultados que indican que las variables de estudio no siguen una
distribucién normal, como lo demuestra que los valores de p para ambas
variables (0,000) son inferiores al nivel de significancia a (0,05). Para probar
las hipotesis, el estadistico empleo el coeficiente Tau_b de Kendall, como lo
describieron Gonzalez-Estrada y Cosme en 2019. Luego, los resultados de

este analisis se presentaron en una tabla.
Aspectos éticos

Para garantizar un registro preciso de la informacion recolectada, es
imperativo que todo estudio cuente con el consentimiento informado de los
involucrados, tal como sucedid en este analisis especifico. La obtencion del
consentimiento informado sirve como un elemento crucial que permite la
inclusion de los datos de los participantes dentro de los archivos y registros
de la Universidad César Vallejo. Esto es especialmente significativo dadas
las disposiciones descritas en la Ley de Derechos de Autor - Ley No. 822,
gue prohibe expresamente cualquier infraccién de los derechos de autor y
exige la maxima reverencia por estos derechos.

Para garantizar la precision y la legalidad, esta cuenta de
investigacion se adhiere estrictamente a las pautas descritas en la ley antes
mencionada. Sobre la base de las observaciones mencionadas
anteriormente, es importante sefialar que la investigacion actual sigue
procedimientos estandarizados de acuerdo con la Séptima Edicion de la
Asociacion Estadounidense de Psicologia (APA). Estos protocolos se
implementan para cumplir con los requisitos y expectativas establecidos por
la Universidad César Vallejo, lo que resulta en la citaciébn adecuada y la
referencia minuciosa de todas las fuentes. Para mantener la credibilidad de
los voluntarios que participaron en la investigacion, se ha omitido cualquier
lenguaje ofensivo. Ademas, los hallazgos de la investigacion no han sido
manipulados ni falsificados para reforzar nociones preconcebidas. Las
conclusiones presentadas en esta investigacién se basan Unicamente en los

datos recopilados.
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IV. RESULTADOS
Resultados descriptivos

Tabla 1

Distribucién de la variable gestion digital y sus dimensiones

D1. Tecnologia

. V1. Gestidn . ; D2. Servicio D3. Seguridad

Niveles digital € identidad digital digital
9 digital 9 9
f % f % f % f %

Deficiente 4 14.3 19 19.4 15 15.3 32 32.7

Regular 50 51.0 60 61.2 54 55.1 34 34.7

Eficiente 34 34.7 19 19.4 29 29.6 32 32.7

Total 08 100.0 08 100.0 08 100.0 98  100.0

Respecto a los resultados encontrados, en la tabla 1, se visualiza que segun los

encuestados la gestion digital se encuentra en un nivel regular con un 51%, y un

34.7% del nivel eficiente, en tanto las dimensiones alcanzaron niveles regulares, la

dimensién tecnologia e identidad digital obtuvo un 61.2%, la dimensién servicio

digital un 55.1% y la dimension seguridad digital un 34.7%.
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Tabla 2
Distribucion de la variable calidad del servicio y sus dimensiones

Niveles Vi sc,;earI\i/(ijcailé)j e D1. Efectividad . ::ez?)ifei(sjtaad e SegIlDJ:r%i.dad

f % f % f % f %

Bajo 2 2.0 7 7.1 6 6.1 6 6.1
Medio 76 776 80 816 73 745 80 816
Alto 20 204 11 112 19 194 12 122
Total 98 100.0 98  100.0 08 100.0 98  100.0

En la tabla 3, respecto a los resultados de la variable calidad del servicio se
visualiza, que la percepcion de los encuestados es de nivel medio con un 77.6%,
nivel alto con un 20.4%, asimismo, la dimension efectividad alcanz6 un 81.6% en
el nivel medio, la dimensién capacidad de respuesta 74.5% en el nivel medio, y la

dimensién seguridad un 81.6% del nivel medio.
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Resultados inferenciales

Hipotesis general

Ho. No existe relacion entre la gestion digital y la calidad de servicio en una fiscalia

especializada en delitos de corrupcion en el 2023.

Ha. Existe relacion entre la gestion digital y la calidad de servicio en una fiscalia
especializada en delitos de corrupcion en el 2023

Tabla 3

Correlaciones entre la gestion digital y la calidad del servicio

Variable calidad

del servicio
o Comeede o
Tau_b de Variable gestion
Kendall digital Sig. (bilateral) .005
N 98

Tras un examen cuidadoso de la informacion presentada en la Tabla 3, se hace
evidente que el valor de p para el nivel de significacion se sitta en 0,005, cayendo
por debajo del umbral establecido de 0,50. Como resultado, podemos descartar la
hipétesis nula y adoptar la hipétesis alternativa. Ademas, el coeficiente Tau_b de
Kendal arrojé un valor de 0,269, lo que significa una baja asociacion positiva entre

las dos variables.
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Hipotesis especificas 1

Ho. No existe relacion de la entre la tecnologia e identidad digital y la calidad del

servicio

H1. Existe relacion de la entre la tecnologia e identidad digital y la calidad del

servicio

Tabla 4
Correlaciones entre la tecnologia e identidad digital y calidad del servicio

Calidad del servicio

Coeficiente de 391"
correlacion ’
Tau_b de Tecnologia e identidad
Kendall digital Sig. (bilateral) .001
N 98

Luego de un analisis exhaustivo de la Tabla 4, se evidencia que el nivel de
significacion es de p de 0,001, que es inferior a 0,50. Como resultado, se descarta
la hipétesis nula en favor de la hipotesis alternativa. Asi, se puede inferir que existe
una conexién entre la dimension y la variable. Ademas, el coeficiente de Tau_b de
Kendall, que se situa en 0,321, denota una baja correlacién positiva entre los dos

factores.

23



Hipotesis especifica 2

Ho. No existe relacion entre el servicio digital y la calidad del servicio

H1. Existe relacion entre el servicio digital y la calidad del servicio

Tabla b

Correlaciones entre el servicio digital y la calidad del servicio

Calidad del
servicio
Coeficiente de 213"
correlacion '
Tsu_g) (Ijle Servicio digital . .
enaa Sig. (bilateral) .027
N 98

Al revisar los datos proporcionados en la Tabla 5, se evidencia que el nivel de
significacién ha alcanzado un valor de p de 0,027, lo que significa que esta por
debajo de 0,50. Como resultado, podemos descartar la hipétesis nula y, en cambio,
prestar apoyo a la hipétesis propuesta, que afirma una conexién entre la dimension
y la variable. Ademas, el coeficiente de Tau_b de Kendall, que se sitda en 0,213,

indica una correlacion positiva baja entre amabas.
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Hipotesis especifica 3

Ho. No existe relacion entre la seguridad digital y la calidad del servicio

H1. Existe relacion entre la seguridad digital y la calidad del servicio

Tabla 6

Correlaciones entre la seguridad digital y la calidad del servicio

Calidad del
servicio
Coeficiente de 294"
correlacion '
Tau b de . -
— Seguridad digital
Kendall Sig. (bilateral) .002
N 98

Tras un examen cuidadoso de los datos presentados en la Tabla 6, se hace
evidente que el nivel de significacién de p de 0,002, cayendo por lo tanto por debajo
del umbral establecido de 0,50. Como resultado, es viable rechazar la hipotesis nula
y adoptar la hipétesis propuesta. Esto implica que si existe una correlacion entre la
dimension y la variable que se examina. Ademas, el coeficiente Tau_b de Kendall

de 0,294 indica una correlacion positiva baja entre ambas.
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V. DISCUSION

El presente estudio fue determinar la relacion entre la gestion digital y la
calidad del servicio en una fiscalia especializada en delitos de corrupcion en el
2023. Los datos presentados en la Tabla 3 proporcionan evidencia de una relacion
positiva directa y estadisticamente significativa, aunque baja, entre las variables. El
coeficiente de Tau_b de Kendall se calculé en 0,269, con un valor p de 0,005.
Ademas, los resultados del analisis revelan que la valoracion media de la gestion
digital es del 51%, mientras que el nivel de calidad del servicio se sitia en el 77,6%.
Estos resultados se yuxtapusieron con una investigacion realizada por Diaz (2022)
gue buscaba establecer una relacion entre la calidad de servicio y la gestion digital
dentro de una organizacion. Los resultados del estudio indicaron un coeficiente de
correlacion moderado de 0,421, lo que implica una conexion entre la calidad del
servicio y la gestion digital. Se atribuy6 significacion estadistica a esta correlacion,
como lo demuestra un valor de p de 0,000 < 0,01, lo que corrobora la hipotesis de

investigacion alternativa.

En una linea similar, Correa et al. (2020) realizaron un andlisis comparativo
gue tuvo como obijetivo investigar como las estrategias de gestion digital impactan
en la promocion de la transparencia dentro de los marcos de politicas actuales. Los
hallazgos revelaron que la integracion de avances tecnoldgicos innovadores en las
instituciones gubernamentales no solo tiene el potencial de mejorar el calibre de los
servicios prestados, sino que también permite un enfoque mas unificado y
sistematico de la metodologia general. Concluyendo que existe una correlacion

significativa entre las variables con un valor sigma por debajo de 0,050.

Los resultados alcanzados a nivel de gestion digital se sustentan en lo
dispuesto en el D.L. N° 1412-2018-PCM. Esta legislacion postula que la gestion
digital abarca la utilizacion deliberada de tecnologias digitales y datos de la
administracion publica para brindar servicios eficientes a los usuarios, funcionarios
publicos y el publico en general. A través de este enfoque, los gobiernos locales
buscan demostrar eficacia y competencia en sus servicios, al mismo tiempo que

fomentan una conexién comprometida entre los ciudadanos y el Estado.

Tal y como se recoge en la investigacion realizada por Jiménez-Pitre et al.

(2017), laintegracion de la gestion digital ha dado como resultado que las empresas
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mejoren la calidad general de sus servicios a través de varios procedimientos
administrativos. Ademas, es fundamental en el fomento de la transparencia al
garantizar la accesibilidad de toda la informacion relevante relacionada con estos
procedimientos. En consonancia con esto, Deepti (2020) subraya la importancia de
defender los principios del marco de identidad en todos los esfuerzos de gestion
digital. Estos principios estan destinados a defender los principios de equidad,
garantizar la igualdad de trato de los funcionarios y priorizar la confirmacion de la
identidad de las personas para garantizar su satisfaccion con los servicios

prestados.

Alawagleh (2020) enfatiza los beneficios de la gobernanza digital para
mejorar la calidad general de los servicios. Un aspecto fundamental de las
iniciativas destinadas a mejorar la experiencia del usuario y garantizar una gestion
eficaz es la integracion de las plataformas digitales en las operaciones
gubernamentales. Del mismo modo, Lanzolla et al. (2020) afirman que la adopcion
de soluciones de gestion digital juega un papel crucial en la promocion de una forma
de gobierno mas democrética y facilitando el acceso publico a los servicios,
reduciendo asi los casos de corrupciéon. Al implementar estrategias centradas en la
gestion digital, se prioriza la satisfaccion de los usuarios, allanando el camino para

la innovacién publica y fomentando la participacion ciudadana.

En tanto, en la tabla 4, los hallazgos de la hip6tesis 1 demostraron la relacion
significativa entre la tecnologia y la identidad digital, con un coeficiente Tau_b de
Kendall de 0,321 y un valor p de 0,001. Estos resultados se compararon con la
investigacion realizada por Huanca (2022), que también examiné la correlacion
entre la gestion digital y el servicio al cliente. Sus hallazgos encontraron el nivel de
confianza era notablemente alto, del 99 %. Mas precisamente, el coeficiente de
0,562* entre la dimension de estrategias digitales y la variable de atenciéon al
cliente. Como resultado, se puede inferir que existe una conexion sustancial entre

la gestion de las plataformas digitales y la prestacion del servicio al cliente.

De manera similar, se hizo una comparacion con la investigacion realizada
por Suarez (2020), quien enfatiz6 la importancia de integrar las TIC en la
administracion publica para mejorar la calidad general del servicio brindado a los

usuarios. Ademas, las TIC tienen el potencial de optimizar la satisfaccion del
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usuario al abordar los requisitos especificos de los beneficiarios en términos de
conveniencia, precision, eficiencia, seguridad y facilidad de uso. Como resultado,
la conclusion postula que la implementacion de las TIC puede generar beneficios
sustanciales para los ciudadanos.

Los hallazgos de Vera y Trujillo (2018) respaldan la idea de que la gestion
digital juega un papel sustancial en la mejora de la calidad de atencion que reciben
los usuarios cuando visitan instituciones para transacciones especificas. Ademas,
la seguridad digital también es un factor crucial para las empresas, ya que significa
su capacidad para manejar de manera eficiente varios procesos de servicio. En
consecuencia, la adopcion de tecnologia es fundamental que las entidades se
aseguren de poder brindar servicios confiables y brindar las garantias necesarias a

sus clientes.

Del mismo modo, segun Akhlaghi et al. (2018), la gobernanza digital engloba
la variedad de técnicas implementadas por diversas instituciones para integrar la
tecnologia en sus procedimientos administrativos y de gestion, reforzando asi su
capacidad de prestacion de servicios. De igual forma, Jebur (2021) sostuvo que la
tecnologia ha emergido como un activo vital para las entidades tanto publicas como
privadas, permitiendo agilizar las operaciones y funciones administrativas. Ademas,
en el caso de las entidades publicas, también facilita la transparencia en sus

actuaciones.

Como afirman Manzoor et al. (2019), la nocion de calidad del servicio abarca
la gama de métodos y comportamientos empleados por una organizacion, llevados
a cabo por su personal, para prestar servicios a las personas. Ademas, abarca una
coleccién de principios rectores destinados a garantizar la satisfaccion y preferencia
del cliente al utilizar los bienes o servicios personales proporcionados por estas
organizaciones. En dUltima instancia, el objetivo de la calidad del servicio es
establecer una estructura que asegure la satisfaccion y preferencia del usuario al
momento de contratar los servicios de una entidad para la provision de bienes y

servicios.

En tanto la hipotesis especifica 2, Tras un examen cuidadoso de la
informacion provista en la Tabla 5, se hace evidente que existe una conexion

positiva prominente e inequivoca entre el servicio digital y el calibre del servicio
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prestado. El valor registrado para el Tau_b de Kendall es de 0,213, cortejado de un
valor p correspondiente de 0,027. En el cual se refuta la hipétesis nula y se aprueba
la hipotesis propuesta. Estos descubrimientos se alinean con la investigacion
realizada por Guerrero (2022), cuya investigacion revelé que numerosos factores
relacionados con la calidad del servicio, ejercian una influencia significativa en los
niveles de satisfaccion. El coeficiente de correlacion calculado se situa en r=0,880,

con un valor de p de 0,000, lo que confirma la hipétesis.

La investigacion realizada por Méndez (2019) destaca la gran importancia de
que las empresas ofrezcan asistencia suficiente a los clientes que utilizan servicios
digitales. También destaca la necesidad de adaptar estos servicios a las
preferencias y necesidades individuales. Generar confianza con los clientes es un
factor esencial para fomentar la lealtad y la satisfaccion. En resumen, la
investigacion sugiere que el calibre de las plataformas digitales de una empresa y
el establecimiento de confianza son componentes clave que influyen en la

satisfaccion y lealtad del cliente.

Como Pogarcic et al. (2018), esté claro que la digitalizaciéon de los procesos
ha llevado al auge de los servicios digitales. Estos servicios digitales se han vuelto
esenciales para garantizar la prestacion de servicios de administracion publica de
primer nivel en todos los niveles de representacion institucional. Ademas, la
creacion de valor no solo es vital para establecer la gobernanza como un

componente critico, sino también para facilitar el proceso de digitalizacion.

De manera similar, Tagdees et al. (2018) destac6 el papel vital de las
instituciones en el establecimiento de pautas integrales para garantizar una gestion
eficaz de los archivos. Estas pautas permiten a las administraciones publicas
entablar una comunicacion transparente y sucinta con los usuarios, lo que se
traduce en una mayor productividad, una mayor seguridad de los documentos, una
mejor recuperacion de archivos y una reduccion de los gastos. Asimismo, Karaca
et al. (2019) sostienen que la calidad del servicio esta intimamente ligada a cumplir
con las expectativas del usuario en términos de capacidad de respuesta y
suministro oportuno de informacién relacionada con sus procedimientos
especificos. Es fundamental las expectativas de los usuarios sobre los servicios

que brindan las entidades publicas suelen ser modestas, dada la lentitud historica
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en sus procesos Yy gestion. Sin embargo, la integracion de la tecnologia ha

reforzado significativamente la eficiencia de los procesos de atencion.

Respecto a la hipotesis especifica 3, los hallazgos derivados de la
investigacion demuestran una relacion significativa entre la seguridad digital y la
calidad del servicio siendo el coeficiente de Tau_b de Kendall de 0,294 y un valor
de p de 0,002. Estos resultados se alinean con las conclusiones de la reciente
investigacion de Rodriguez (2022), que reveld una correlacidon significativa y
moderadamente fuerte entre las variables, acompafiada de un valor de p de 0,00 y
un coeficiente de 0,540. Estas conclusiones implican fuertemente una relacion
sustancial y tangible entre la gobernanza digital y la calidad del servicio ofrecido por

las instituciones publicas.

En la misma linea, un estudio realizado por Medina et al. (2020) tuvo como
objetivo evaluar los niveles de satisfaccion de los habitantes del municipio de
Tamaulipas con respecto a la calidad de los servicios de gobierno electrénico. Los
resultados de su investigacion revelaron que la satisfaccion de las personas con el
gobierno electrénico no era particularmente alta, ya que el 54 % de los encuestados
expresd niveles bajos de satisfaccion. Esta insatisfaccion se atribuydé a una
disminucién de la confianza en la capacidad del gobierno electrénico para abordar
adecuadamente sus necesidades. Ademas, el examen confirmé una correlacion
significativa entre las variables en estudio, como lo indica un valor sigma de 0,000.

En consecuencia, se ha establecido la proposicion alternativa.

En la investigacion realizada por Vera y Trujillo (2018), se revel6 que la
implementacion de sistemas de gobierno digital ha tenido un impacto significativo
en mejorar el nivel de atencion que se brinda a los usuarios dentro de las
instituciones para diversos fines. Adicionalmente, la seguridad digital se ha perfilado
como un aspecto vital para las empresas, ya que refleja su competencia en la
gestion eficaz de cada tramite relacionado con el servicio. En consecuencia, la
incorporacion de tecnologia se vuelve crucial para las organizaciones a fin de
establecer una base solida para brindar garantias confiables con respecto a sus

ofertas de servicios.

El nivel de supervision y asistencia proporcionado por las entidades

gubernamentales juega un papel vital en la determinacion de la eficacia de una
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organizacion en el desempefio de sus funciones y la prestacion de servicios
publicos. Para asegurar el cumplimiento de la normativa y satisfacer las
necesidades de la comunidad, es fundamental evaluar y supervisar los servicios
que se ofrecen a los usuarios externos. lgualmente, importante es el escrutinio, la
evaluacion y la gestion de la calidad del servicio. Al implementar estas medidas, la
organizacion puede mejorar su prestacion de servicios para el avance de la

sociedad.

La prestacion de asistencia a los usuarios internos juega un papel crucial en
el mantenimiento de un alto nivel de servicios prestados por una organizacion. Este
apoyo es indispensable para asegurar que la entidad pueda cumplir sus funciones
en condiciones Optimas. Dentro de las entidades publicas, a menudo surge un
conflicto recurrente entre las funciones operativas y las funciones de apoyo. Este
conflicto se deriva de desafios internos que dificultan el logro de los objetivos
institucionales. Estos desafios abarcan demoras administrativas, imprecisiones
técnicas y varios otros factores que contribuyen a esta tension. Es imperativo que
las organizaciones se involucren en la autorreflexién para facilitar las mejoras en la
prestacion de una atencién de calidad. Este proceso requiere priorizar las
transformaciones digitales internas antes de que puedan manifestarse

externamente.
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VI.

Primero

Segundo

Tercero

Cuarto

CONCLUSIONES

Que, concerniente a la relacion entre la gestion digital y la calidad del
servicio en una fiscalia especializada en delitos de corrupcion de Lima,
2023, con un valor de p de 0,000 < 0,05, se rechaz6 la hipoétesis nula
y se acepto la hipotesis propuesta. Ademas, el coeficiente Tau_b de
Kendall de 0,269 indicé una baja correlacion positiva entre las dos

variables.

Que, respecto a la relacion entre la dimension tecnologia y la identidad
digital y la calidad del servicio en una fiscalia especializada en delitos
de corrupcién de Lima, 2023, después de un analisis cuidadoso, se
determind que el valor de p de 0,000 es menor que el umbral estandar
de 0,05. En consecuencia, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipoétesis propuesta. Ademas, el coeficiente Tau_b de Kendall de 0,321,
lo que significa una correlacion positiva relativamente baja entre las dos

variables.

Que, concerniente a la relacion entre la dimension servicio digital y la
calidad del servicio en una fiscalia especializada en delitos de
corrupcion de Lima, 2023, Tras el examen, se determind que el valor
de p de 0,027 es menor de 0,05. En consecuencia, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa. Ademas, el
coeficiente de Tau_ b de Kendall se calculd en 0,213, lo que significa

una correlacion positiva baja entre las dos variables.

Que, concerniente a la relacion entre la dimension seguridad digital y
la calidad del servicio en una fiscalia especializada en delitos de
corrupcion de Lima, 2023, en base a que el valor de p de 0,002 es
inferior a 0,05, se determind que se debe rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hipotesis propuesta. Ademas, el coeficiente Rho de
Spearman se calculé en 0,294, lo que indica una correlacion positiva

baja entre las dos variables.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primero

Segundo

Tercero

Cuarto

Que, en base a los resultados alcanzados respecto a la relacion entre la
gestion digital y la calidad del servicio en una fiscalia especializada en
delitos de corrupcion de Lima, 2023, se recomienda se adopte una serie
de estrategias respecto a la atencion que se brinda mediante plataformas
digitales, priorizando los tiempos de respuesta oportunas, de esa forma

mejorar la satisfaccion de los usuarios.

Que, fiscalia especializada en delitos de corrupcion de Lima, se
recomienda introducir plataformas virtuales, con creacion de boletines
informativos y videos instructivos dirigidos a la poblacion de usuarios,
ademas de campafias publicitarias en las redes sociales, como los
tutoriales, para llegar a los usuarios y estos puedan tener un

conocimiento limitado sobre el servicio.

Que, fiscalia especializada en delitos de corrupcién de Lima, se
recomienda trabajar con diferentes plataformas de comunicacién para
transmitir notificaciones y actualizaciones de manera efectiva, esto
incluira el uso de mensajes de texto, WhatsApp y otras redes de

comunicacion establecidas.

Que, fiscalia especializada en delitos de corrupcion de Lima, Se
recomienda que el administrador de la organizacion, en alianza con el
organo de gobierno, establezca medidas oportunas y adecuadas para
salvaguardar la infraestructura de Tl de la organizacion, estas medidas

deben abarcar procedimientos, estrategias y herramientas.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 7
Operacionalizacion de la variable gestion digital
Vel Definicion Definicion . ; , Escala de
de : Dimensiones Indicadores Iltems .
. conceptual operacional medicion
estudio
Segun Ordenadores y
Jiménez-Pitre monitores (1)
et al. (2017) lggsglsémigura 1. ¢Qué tipo de infraestructura | Videocamaras (2)
sefialaron, que | La variable por g tecnologica hace uso la entidad? Routers, Wi-Fi (3)
la aplicacién de | su naturaleza teléfonos o
tecnologias es cualitativa, escaneres (4)
g:ge'.toar'grs para g?élitr?glca’ 2. ¢Cudl es la calidad de la red f:sl:’r;";‘ ((21))
€jorar ) Redes sociales contratada para la transmision de datos 9
eficiencia y la | (Hernandez vy en la entidad? buena (3)
eficacia de las | Mendoza, ' Muy buena (4)
. organizaciones | 2018), Tecnologia e o~ . Nada oportuno
Gestion | o ¢ identidad 3. ¢Cudl es la frecuencia que se
Digital en el | asimismo fue | identida realiza el cambio de equipos tecnoldgicos (1)
cumplimiento medida digital algo oportuno (2)

de sus
objetivos. La
gestion  digital
se puede
implementar en
diferentes

dreas de la
organizacion,
incluyendo la
gestién de

mediante tres
dimensiones y
siete
indicadores,
en un
cuestionario
de 13 items

Medios de
comunicacion

en la entidad?

oportuno (3)
Muy oportuno (4)

4, ¢, Cual es nivel de aceptacién con la MuBy bajc; (1)
presencia en redes sociales por parte de R ajo (2)
la entidad? egular (3)

Alto (4)
Ninguno (1)
3. ¢Los trabajadores de la entidad Pocos (2)

cuenta con correo institucional?

Casi todos (3)
Todos (4)




procesos, el
analisis de
datos, la
comunicacion y
la atencion al
cliente.

6. ¢, Cudl es el nivel de aceptacion del
chatbots como canal de atencion virtual?

Muy bajo (1)
Bajo (2)
Regular (3)
Alto (4)

7. ¢Cual es la caldad de la
informacion basica, noticias, respecto a la
gestion en la entidad, organigrama,
servicios, se encuentra en su portal?

Nada adecuada
1)
Algo adecuada
2)
Adecuada (3)

Parialiven Muy adecuada
Servicio (4)
digital 8. (El portal web permite la Pogljsn\?:c(els) 2
interaccion mediante formularios
o A veces (3)
digitales? .
Siempre (4)
9. ¢,Los usuarios realizan sus tramites Ninguno (1)
; \ L Pocos (2)
Mesa de partes documentarios mediante el servicio de i tod
mesa de partes virtual? Casi todos (3)
) Todos (4)
10. ¢La entidad elabora informe que Nunca (1)
registre la vigencia tecnolégica de los | Pocas veces (2)
servidores fisicos a fin de tener un A veces (3)
Medidas control para las mejoras continuas? Siempre (4)
preventivas 11. ¢Cual es la calidad de los protocolos de Muy bajo (1)
Sequridad antivirus para malwares, spams, virus, Bajo (2)
di ?tal ransomware para la seguridad de Regular (3)
9 informacion de la entidad? Alto (4)
12. ¢ Los funcionarios y servidores publicos Nunca (1)
. en el ejercicio de sus funciones y en | Pocas veces (2)
Medidas L o .
correctivas coordinacioén con el comité del gobierno A veces (3)
digital, vienen trabajando en base al Siempre (4)

modelo de seguridad digital?




13. ¢Con que frecuencia la entidad
actualiza los protocolos antivirus para
proteger su informacién?

Nunca (1)
Pocas veces (2)
A veces (3)
Siempre (4)




Tabla 8

Operacionalizacion de la variable calidad del servicio

Variable de Definicion Definicion . . . Escala de
estudio conceptual operacional Dimensiones Indicadores Items medicién
Adecuada atencién
. ¢Como califica la atencion brindada por la Mul\%/;“aa'é)(l)
entidad desde el primer momento? Regular (3)
Buena (4)
La variable . — . .
por su Tiempo . ¢Como califica del tiempo promedio que Mul\%"l“a'g(l)
Segin el Plan | paturaleza brinda la entidad a sus usuarios para la Re;u?a(r()ia)
i L. ion?
operativo es Efectividad atencion’ Buena (4)
institucional  del | . - iiadiva Horarios adecuados ] B . . Muy mala (1)
Ministerio oIitc')mica’ . ¢,Como calificas a la entidad al brindar Mala (2)
Pablico  (2022), | PO : horarios especificos para la atencién? Regular (3)
esta implica una | Ordinal Buena (4)
serie de acciones | (Hernandez SDia”O (|1)2
_ orientadas y Mendoza, Datos del usuario . ¢Con que frecuencia la entidad suele validar MZ”Q?S; ((3))
Caéldlad atencion 2018), correctamente los datos del usuario? Anual (4)
e T
servicio | oportuna y | asimismo fue _
equitativa en la | medida Atencion oportuna . ¢Cémo calificas la atencién al usuario al MU'\BA’ flna"’;(l)
defensa Y | mediante realizarse con prontitud el servicio? Re;u?a(r ()3)
ELZteccggrech:se tres Buena (4)
. ' | dimensiones ; ; ; Nunca (1)
haciendo USso r | capacidad de . (,conS|deras_que gl_personal de informes suele Pocas veces (2)
5pti de las | Y ocho mostrar  disposicion para atender las oy
optimo e las |7 . respuesta Casi siempre (3)
dicad P 2
nuevas Indicadores, consultas? Siempre (4)
tecnologias en ) _un Tiempo de respuesta . ¢consideras que el personal comunica a los Nunca (1)
cuestionario usuarios cuando terminara la atencion Pocas veces (2)
de 11 items Ca;'esr'rf;:gr(i)(?’)
. ¢Como sueles sentirte al realizar los tramites Inseguro (1)
; en la entidad? Regular (2)
Seguridad Sequro (3)

Muy seguro (4)




Garantia del servicio

9. ¢Cobmo te sueles sentir con los protocolos de
bioseguridad sobre el COVID19 que realiza la

Inseguro (1)

Regular (2)
; ) Seguro (3)
entidad? Muy seguro (4)
10.¢Cual es el nivel de confianza en la atencion Muy bajo (1)
brindada por el personal? Bajo (2)
Regular (3)
Alto (4)
_ _ 11..Como calificas a los funcionarios y P'éwSi?“az(l)
Confianza y rapidez servidores cuando responden a tus preguntas Re;u?a(r ()3)
e inquietudes? Buena (4)




Anexo 2. Instrumentos

Cuestionario de gestion

digital

Estimado colega a continuacidbn se muestra un cuestionario que tiene por
objetivo conocer su percepcion sobre la gestién digital. La informacion es
estrictamente anonima. Se agradece responder a todas las preguntas con
sinceridad y de acuerdo a sus propias experiencias.

Instrucciones: A continuacion, se presenta una serie de preguntas las cuales
debera ustedresponder con (X) la respuesta que mas se aproxime a su parecer.

items |
Dimension tecnoldgica e identidad digital Escala
1 2 3 4

1. ¢Qué tipo de infraestructura tecnolégica hace uso

la entidad?

a) ordenadores y monitores a b c d

b) videocamaras

c¢) routers, Wi-Fi

d) teléfonos o escaneres
2. ¢Cuél es la calidad de la red contratada para la transmisién de| Pé€sima Regular Buena Muy

datos en la entidad? Buena
3. ¢Cudl es la frecuencia de se realiza el cambio de equipos Nada Algo Oportuno Muy

tecnoldgicas de la entidad son las adecuada? oportuno oportuno oportuno
4. ;Cudl es nivel de aceptacion con la presencia en redes sociales; Muy bajo Bajo Regular Alto

por parte de la entidad?

_ _ o Ninguno Poco Casitodos | Todos

5. ¢Los trabajadores de la entidad cuenta con correo institucional?
6. <Cudl es el nivel de aceptacion del chatbots como canal de Muy bajo Bajo Regular Alto

atencion virtual?

Dimension servicio digital

7. ¢Cudl es la calidad de la informacion basica, noticias, respecto ~ Nada Algo Adecuada Muy

a la gestion en la entidad, organigrama, servicios, se encuentral gdecuada | adecuada adecuada

en su portal?
8. (El portal web permite la interaccion mediante] Nunca Pocas A veces | Siempre

formularios digitales? veces
9. .Los usuarios realizan sus tramites documentarios mediante e Ninguno Poco Casi todos | Todos

servicio de mesa de partes virtual?

Dimension seguridad digital

10. ¢ Laentidad elabora informe que registre la vigencia tecnolégical Nunca Pocas A veces Siempre

de los servidores fisicos a fin de tener un control para las veces

mejoras continuas?
11. ¢ Cuél es la calidad de los protocolos de antivirus pard Muy bajo Bajo Regular Alto

malwares, spams, virus, ransomware para la seguridad de

informacién de la entidad?
12. ¢ Los funcionarios y servidores publicos en el ejercicio de sus| Nunhca Pocas A veces Siempre

funciones y en coordinacion con el comité del gobierno digital, veces

vienen trabajando en base al modelo de seguridad digital?
13. ¢Con que frecuencia la entidad actualiza los protocolos antivirus| ~ Nunca Pocas A veces Siempre

para proteger su informacion? veces




Cuestionario sobre calidad del servicio

Estimado(a) servidor publico, mediante el presente cuestionario se desea
obtener informacion respecto a la calidad del servicio, para lo cual le solicitamos
su colaboracion, respondiendo a todas las preguntas. Las respuestas son
confidenciales y se mantendra en reserva su identidad. Marque con una (X) la
alternativa que considere pertinente en cada caso, tomando en cuenta la escala

valorativa:
Escala
1 2 3 4
Dimension efectividad

1. ¢Coémo califica la atencion brindada | Muy Mala Regular | Buena
por la entidad desde el primer | mala
momento?

2. ¢Cbémo califica del tiempo promedio | Muy Mala Regular | Buena
gue brinda la entidad a sus usuarios | mala
para la atencién?

3. ¢Cobmo calificas a la entidad al brindar | Muy Mala Regular | Buena
horarios especificos para la atencion? | mala

4. ¢Con que frecuencia la entidad suele | Diario Semanal | Mensual | Anual
validar correctamente los datos del
usuario?
Capacidad de respuestas

5. ¢Cdmo calificas la atencién al usuario | Muy Mala Regular | Buena
al realizarse con prontitud el servicio? | mala

6. ¢Consideras que el personal de | Nunca Pocas Casi Siempre
informes suele mostrar disposicion veces siempre
para atender las consultas?

7. ¢consideras que el personal comunica | Nunca Pocas Casi Siempre
a los usuarios cuando terminara la veces siempre
atencion

Seguridad

8. ¢Cdmo te sueles sentirte al realizar los | Inseguro | Regular | Seguro | Muy
tramites en la entidad? seguro

9. ¢(Cémo te sueles sentir con los | Inseguro | Regular | Seguro | Muy
protocolos de bioseguridad sobre el seguro
COVID19 que realiza la entidad?

10. ¢ Cudl es el nivel de confianza en la | Muy bajo | Bajo Regular | Alto
atencion brindada por el personal?

11. ;Como calificas a los funcionarios y | Pésima Mala Regular | Buena
servidores cuando responden a tus
preguntas e inquietudes?




Anexo 3. Consentimiento informado modelo UCV
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Titulo de la investigacion: Gestion digital y la calidad de servicio en una fiscalia
especializada en delitos de corrupcion de Lima, 2023

Objetivo de la investigacion: Determinar en gqué medida la gestion digital se
relaciona con la calidad de servicio en una fiscalia especializada en delitos de

corrupcion en el 2023.

Dirigido a: Funcionarios y Servidores publicos que pertenecen a la Fiscalia

Especializada en Delitos de Corrupcion de Funcionarios de Lima-
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por favar lea esta informacion cuidadosamente antes de decidir su participacion en el
estudio:

Beneficios: Mediante su parlicipacion, contribuira al conocimiento general sobre las
variables y dimensiones, lo cual es relevante para el estudio.

Confidencialidad: Toda opinion o informacion que Ud. nos entregue sera tratada de
manera confidencial. Munca revelaremos su identidad. En las presentaciones que se
hagan sobre los resultados de esta investigacion no usaremos su nombre ni tampoco
revelaremos detalles suyos ni respusstas gue permitan individualizaro. Sus datos seran
resquardados al que sdlo tendra acceso el investigador. Los datos sdlo seran usados
para la presente investigacion.

Participacion voluntaria: Su participacion es completamente voluntaria. Se puede
refirar del estudio en &l momento que estime conveniente.

Contacto: Siusted tiene alguna consulta o preocupacion respecto a sus derechos como
participante de este estudio, puede contactar con el autor de esta investigacion, Liliana

Leduviana Porras Alenciq.

£ Estd Ud. dispuesto a completar el cuestionario que le presentaré a continuacion?
Si es asi, por favor marque lo siguiente:

ACEPTO PARTICIPAR { )
NO PARTICIPAR ( )

Muchas grocias



Anexo 4. Matriz de evaluacion de experto
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UNIVERSIDAS CESAR WaLLDID
Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento *Gestion
digital y la calidad de servicio en una fiscalia especializada en delitos de
corrupcidon de Lima, 2023°. La evaluaciin del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientements; aportando al guehacer psicoldgico. Agradecemos su
valiosa colaboracidn.

1. Datos generales del juez

Mombre del juez: Mg, Luz Amgaro Gutiemaz Coonislla

Grado profesional: Maesiria | X Doclorado i k

Arpa de formacion académica: Clinica } Social %]
Educativa ) Organizacional { |

Mroas de experiencia profesional: Oficina de Programacikdn Mulianual de Inversiones

Institucidn donde labora: Goblemo Reglonal de Madre de Dios

Tiempo de experiencia % a4 aflcs { y

profesional en el drea: M de 5 afios (K]

Experioncia en Inwestigacion i D

Psic rica: Mae=¥ria en Gestidn Plblica

{5 comrespandea)

2. Propdsito de la evaluacion:

‘falidar &l contenido del instrumento, por juicio de experios.

31 Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionanio o inventarnio)
Mombre de la Prssba:  [SUEstionaria de gastidn digital

lwitce £a): Liliana Leduviana Pomras Alencio

T Liménez-Pitre

M min istravcicn: [irecta

[Tiempo de aplicacian: 10l

lhmbita de aplicacitn: fEeciar pulbiéco

|Significacitn: el de percepcion de la variable GesScn Digital

ucv
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T ——— ICu estionario sobre calidad del servicic

Liliana Lesduviara Paras Aencio

lhator (a):

Frocedencia: fraruraman

i istracicon: [urecta

[Tiempo de aplicacian: 10 min
[Eecar puico

lienbita de aplicacitn:

|Significacitn: Pdwed de percepcidn de la variable calidad de servico
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Gestidn digital

= Primera dimensidn: tecnodogia & identidad digital

Observaciones!

Indicadores o Claridad |Coherencia| Relevancia Recainandscionst
tlz|alaf1|2|s]4]1[2]3]4
nfresinuciua tecrakigica i Cuéé tipo de infraesiructura iecnolégica hace uso la entidad? X x x
Piedes sociales i Cual es k2 calidad de la red contratada para la ransmisian de ¥ % %
idatos en la entidad?
i Cudl e= la frecuencia que s= realiza = cambio de squipos
mcnaligicos en ka entidad? X | X
i Cusdl es nivel de aceptacitn con la presencia en redes sociales % % %
pledios de comunicacian por parte de s entidad?
i Los trabajadores de la enbidad cuenta con cormeo institucional ¥ X | X
i Cusal es =l nivel de aceplacion del chatots coma canal de X x x
phencién wirlual?
= Segunda dimensidn: Servicio digital
. . Observaciones!
S T— (- Claridad |Coherencia| Relevancia [ —————
AHEIENREEREEEE
i Cual e la calidad de la informacion basica, noticas, respecio a
la gesticn en la enlidad, crganigrama, servicios, se encuenira en X | |
Portal web [su paortal ?
| El portal weh permile la interacodn mediante formulanos X X X
Higilales?
i Los usuarios realizan sus Srdmiles documentarios medianie e
[{hesa e parte [Eervicio de mesa de partes virtbual ? * * *
UNIVERSIDAS CESAN VALLESD
= Tercera dimensidn: Servicio digital
. . Observaciones!
ndicadores Hoen Claridad |Coherencia| Relevancia Reconendicionss
tje2]afalifafajaf1]afals
i La enlidad elabora informe que megistre ka vigenda tecnolgica
e los servidores fisicos a fin de tener un control para las mejomas X X X
pontnuas?
Medidars preventhas l: Cusal s la calidad de los protocolos de anlivines para malwares,
[spams, vinus, ransomware para la seguridad de informacidn de la X X X
ritidad?
i Los funcionarios y servidores piblicos en el sjercion de sus
fundiones y en coordinacian con el comité ded gobiemao digital, X x X
pledidars comecivas jeienen trabajande en base al modelo de seguridad digital ?
I Con que frecuenda la entidad actualiza los prolocolas antvirus X x x
r e su informacidn?
Dimensiones del instrumento: Cuestionario calidad del servicio
= Primera dmersicn: efectividad
larid R Obsarvaciones!
Indicadores: Ieemn c ad Cobarancis s Rocomendaciones
tl2]afal1[afa]af1]2fa]4
Mdecuada alencidn s Como calfica la alenodn brindada por la entidad desde &l primes X x X
momenio?
[The=rmipa i Cémo califica ded tiempo promedic que brinda la entidad a sus ¥ % %
usuarios paras ks absncidn?
forances adecuados i Cémo calificas a la enfidad al brindar horarios especificos para X ¥ X
la atencicn?
Diatos del wsuaria i Con que frecuenda la enlidad susle validar comectamentes los X X X
datos del usuano?
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* Segunda dimension: capacidad de respuesta

. . Observaciones/
Ind icadores item Claridad |Coherencia| Relevancia | g ondaciones
AFEAREEBANEED
Wisncian oporbuna i Como calificas la atencitn al usuano al realizares con prongbud % ® X
bl servico?
| consideras que &l pereonal de informes suele mostrar x x X
Hisposicitn para alender s consultas?
Miempo de respuesta | consideras que &l parsonal comunica a los usuanos cudndo x % x
Jerminara la stencon
*  Tercera dimensitn: seguridad
. Observaciones/
Indicadares ftam Claridad |Coherencia) Relevancia Rec Fr—
1jafdjafi]2|d|af1[2]3]4
[Garantia del servidor |2 Cimn suedes sentirte al realizar los trdmiles en la entidad? ¥ ® X
|2 Cim te sueless m=ntir con los protocolos de biosegundad X X X
mobre &l COVIDTS gue realiza la entidad?
|2 Cuil == | nived de confianza en la atenccon brindada por =l » x X
reonal?
Confianza y rapidez |2 Cima calificas a los funcionarios y sarvidores cuanda X X X
responden a lus pregun s & inquistudes?

Mag. Luz
Firma del
DI 42774820

paro Gutierrez Ceonislla
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestién
digital y la calidad de servicio en una fiscalia especializada en delitos de
corrupcion de Lima, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su
valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Gianina Paucas Ferroa

Grado profesional: Maestria (X ) Doctorado ( )
Area de formacién académica: Clinica () Social X)
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional: | Defensara Publica de Asistencia Legal

Instituciéon donde labora:

Ministerio de Justicia y Derechos Humanos - Direccion
Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia — Limal

Sur
Tiempo de experiencia 2 a4 afos ( )
profesional en el area: Més de 5 afios (X)

Psicométrica:
(si corresponde)

Experiencia en Investigacion

Maestria en Gestién Pablico

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de gestion digital

Liliana Leduviana Porras Atencio

Autor (a):

Procedencia: Jiménez-Pitre
IAdministracion: Directa
Tiempo de aplicacién: |0 ™in
lAmbito de aplicacién: Sector publico

Significacion:

Nivel de percepcion de la variable Gestion Digital
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o

Nombre de la Prueba:

Cuestionario sobre calidad del servicio

Liliana Leduviana Porras Atencio

Autor (a):

Procedencia: Parasuraman
IAdministracion: Directa
Tiempo de aplicacion: |10 Min
lAmbito de aplicacién: Sector publico

Significacion: Nivel de percepcion de la variable calidad de servicio

4. Soporte tedrico

El concepto de gestion digital engloba la utilizaciéon de herramientas digitales como
las TIC como una estrategia publica encaminada a producir beneficios para los
ciudadanos, entre ellos promover la transparencia en la gestién publica, reducir la
corrupcién, brindar mejores servicios y atenciéon a los usuarios que necesitan
realizar tramites, logrando ahorros en el gasto publico, y minimizando tiempos y
costos asociados a los servicios (Damato et al., 2016).

Variable 1 Dimensiones Definicion
e Tecnologia ¢ Davenport (2014) sefialé, que la aplicacion
identidad digital de tecnologias digitales para mejorar la
Servicio digital eficiencia y la eficacia de las organizaciones
Seguridad digital | en el cumplimiento de sus objetivos. La
Gestion digital gestion digital se puede implementar en

diferentes éareas de la organizacion,
incluyendo la gestion de procesos, el anélisis
de datos, la comunicacién y la atencién al
cliente.

Teoria de la administracion Publica, esté enfocado primordialmente en dos puntos
clave, como el devenir y el ser, cuando conversamos del ser, son todos los factores
que priman en su constitucion; por otro lado, el devenir hace referencia a todo el

adelanto o proceso evolutivo que haya tenido hasta la fecha (Galindo, 2000).

i -
Variable 2 Dimensiones Definicion

) Efectividad Segun el Plan operativo institucional del
Capacidad de Ministerio Publico (2022), esta implica una
; s respuesta serie de acciones orientadas atencion
Aoy del serwcno. Segpun'dad oportuna y equitativa en la defensa y
proteccion de sus derechos, haciendo uso

6ptimo de las nuevas tecnologias
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5. Presentacion de instruccion para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de gestion digital elaborado por
Liliana Leduviana Porras Atencio en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion

Indicador

-

. No cumple con el criterio

El item no es claro.

relacién légica acuerdo)

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones
El item se i 0 unamodificacién muy grande en el uso
comprende 2. Bajo Nivel de las palabras de acuerdo con su
facilmente, es significado o por laordenacion de estas.
decir, su ) Se requiere una modificacién muy
sintacticay 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
semantica son item.
adecuadas. : 5 =
4. Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
; adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion logica con la
(nocumple con el criterio) dimensién.
gﬁgﬁﬁgfgm 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial

llejana conla dimensién.

conla dimensién
o indicador que

w

Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con
ladimensién que se esta midiendo.

estamidiendo.

nivel)

4. Totalmente de acuerdo (alto

El item se encuentra esta relacionado
con ladimensién que esta midiendo.

-

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se veaafectada la medicion de la

RELEVANCIA dimension.
Elitem es . El item tiene alguna relevancia, pero
esencialo 2. Bajo Nivel otro itempuede estar incluyendo lo que
importante, es mide éste
decir debe ser - - R
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alio'fiivel El item es muy relevante y debe ser

incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Gestion digital

= Primera dimension: tecnologia e identidad digital

. " 5 Observaciones/
iltakdkives lier Claridad |Coherencia| Relevancia Redofiendaciones
1 314[1 3[4[1][2]3]|4
Infraestructura tecnolégica ; Qué tipo de infraestructura tecnolégica hace uso la entidad? X X p
Redes sociales ; Cudl es la calidad de la red contratada para la transmisién de X X X
datos en la entidad?
;Cual es la frecuencia que se realiza el cambio de equipos X X X
tecnolégicos en la entidad?
; Cual es nivel de aceptacion con la presencia en redes sociales X X X
Medios de comunicacion or parte de la entidad?
; Los trabajadores de la entidad cuenta con correo institucional? X
; Cual es el nivel de aceptacion del chatbots como canal de
latencion virtual?
= Segunda dimension: Servicio digital
& : g Observaciones/
Indicadores item SWHURE [ Soheieniinl SO Recomendaciones
3|4 3/4/1/2[3|4
;,Cual es la calidad de la informacion basica, noticias, respecto g X X X
La gestion en la entidad, organigrama, servicios, se encuentra en
Portal web u portal?
¢ El portal web permite la interaccion mediante formularios X X X
digitales?
M d # ¢ Los usuarios realizan sus tramites documentarios mediante el X X X
ee8.de parto servicio de mesa de partes virtual?
) UCV
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
= Tercera dimension: Servicio digital
! Observaciones/
Indicadores ftoms C!aﬂdad Coherencia| Relevancia Recotmerdact
3|4 3/4|1](2|3|4
;La entidad elabora informe que registre la vigencia tecnoldgica X X X
de los servidores fisicos a fin de tener un control para las mejoras|
Medidas preventivas oontinuas? - e
¢, Cual es la calidad de los protocolos de antivirus para malwares, X X X
Epams, virus, ransomware para la seguridad de informacion de Ia|
ntidad?
¢ Los funcionarios y servidores publicos en el ejercicio de sus X X X
funciones y en coordinacién con el comité del gobierno digital,
IMedidas correctivas vienen trabajando en base al modelo de seguridad digital?
., Con que frecuencia la entidad actualiza los protocolos antivirus X X X
ara proteger su informacion?
Dimensiones del instrumento: Cuestionario calidad del servicio
= Primera dimensién: efectividad
: < . Observaciones/
Indicadores item Claided [Cohsrancial Relevancs | ... uendasionns
3|4 31411121314
IAdecuada atencién ¢, Como califica la atencién brindada por la entidad desde el primer| X X X
momento?
ITiempo ¢, Como califica del tiempo promedio que brinda la entidad a sus X X X
lusuarios para la atencién?
Horarios adecuados ¢, Como calificas a la entidad al brindar horarios especificos para X X X
la atencion?
Datos del usuario ¢, Con que frecuencia la entidad suele validar correctamente los X X X
datos del usuario?
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= Segunda dimensién: capacidad de respuesta
Ihdicadcres fam Claridad |Coherencia| Relevancia nObservaJc Hon ezla
112)3[4]1/2[3[4]1]2[3|4
IAtencion oportuna ,Como calificas la atencion al usuario al realizarse con prontitud X X
el servicio?
¢ consideras que el personal de informes suele mostrar X X X
disposicion para atender las consultas?
ITiempo de respuesta ¢, consideras que el personal comunica a los usuarios cuando X X X
terminaré la atencion
= Tercera dimensién: seguridad
BTN S Claridad |Coherencial Relevancia | Orservaciones/,
1]/2(3[4]1]2|3[4[1]2]|3|4
Garantia del servidor ., Como sueles sentirte al realizar los tramites en la entidad? X X X
., Cémo te sueles sentir con los protocolos de bioseguridad X X X
isobre el COVID19 que realiza la entidad?
¢, Cudl es el nivel de confianza en la atencién brindada por el X X X
ersonal?
Confianza y rapidez ;, Como calificas a los funcionarios y servidores cuando X X X
responden a tus preguntas e inquietudes?

I\G@mij(a Paucas Ferroa

DNI: 40182548
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion
digital y la calidad de servicio en una fiscalla especializada en delitos de
corrupcion de Lima, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y gue los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su
valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Josae Antonio, Galindo Heredia

Grado protesional: Maestria | ) Doctorado (%)

Area de formacion academica: Clinica () social  (X)
Educativa [ X } Organizacional { )

Areas de experiencia profesional: | Docenta Universilario

institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia 2a4anos [ ]

protesional en el drea: Mas de § anos [ X))

Doctorado en Educacion

Maestre en Administracion

Diplomado de posgrado en estadistica Aplicada a la
Imvestigacion Cientifica

Experiencia en Investigacion
Psicometrica:
(s comesponda)

2. Propdsito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Mombre de la Prucha:  [CUestionario de gestion digital
lautor (a): Liliana Leduviana Parras Atencio
Procedencia: limenez-Pitre
Administracion: Directa
Tiempo de aplicacion: (10 ™IN
Sector publico

mbito de aplicacion:

Significacion: Mivel de percepcion de la variable Gestion Digital
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Nombre de la Pruchs:  [CUESstionario sobre calidad del servicio

Liliana Leduviana Porras Atencio

nutor (a):

Procedencia: Parasuraman
ndministracion: Directa
Tiempa de aplicacion: (10 Min
lAmbito de aplicacion:  [Sector publico

Significacion: Mivel de percepcion de la variable calidad de servicio

4. Soporte teorico

El concepto de gestion digital engloba la wtilizacion de herramientas digitales como
las TIC como una estrategia publica encaminada a producir beneficios para los
ciudadanos, entre ellos promover 1a transparencia en la gestion publica, reducir [a
comupcion, brindar mejores servicios y atencion a los usuarios que necesitan
realizar tramites, logrando ahorros en el gasto publico, y minimizando tiempos y
costos asociados a los senvicios (Damato et al., 2016).

Variable 1 Dimensiones Definicion
Tecnologia g Davenport (2014) senalo, que la aplicacion
identidad digital | de tecnologlas digitales para mejorar la
Servicio digital eficiencia y la eficacia de las organizaciones
Seguridad digital | &0 el cumplimiento de sus objetivos. La
Gestion digital gestion digital se puede implementar en

diferentes areas de la organizacion,
incluyendo la gestion de procesos, el analisis
de datos, la comunicacion y la atencion al
cliente.

Teorla de la administracion Poblica, esta enfocado primordialmente en dos puntos
clave, como el devenir y el ser, cuando conversamos del ser, son todos los factores
gue priman en su constitucion; por otro lado, el devenir hace referencia a todo el
adelanto o proceso evolutivo que haya tenido hasta la fecha (Galindo, 2000).

Dimensiones Definicion
Variable 2
Efectividad Segun el Plan operative institucional del
Capacidad del Ministerio Poblico (2022). esta implica una
. - respuesta sefie de acciones orientadas  atencion
Calidad del senviciol Sequridad oportuna ¥y equitativa en la defensa y

proteccion de sus derechos, haciendo uso
oplimo de las nuevas tecnologlas
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5. Presentacion de instruccion para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de gestion digital elaborado por
Liliana Leduviana Porras Atencio en el ano 2023. De acuerdo con los siguientes

Cateqgoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El ltem requiere bastantes modificaciones
El ftam se N 0 unamodificacion muy grande en el uso
comprende 2. Bajo Nivel de las palabras de acuerdo con su
tacimento. o significado o por laordenacion de estas.
dexir, su _ S nequiere una modificacion m
sintacticay 3. Moderado nivel espacifica dealgunos de los términos del
semantica son e m.
adecuadas. . i —
; El Item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion kogica con la
{nocumple con al criterio) dimansion.
COHERENCIA L . . .
El tem tisne 2. Desacuerdo (bajo nivel de JI]EI Mem tlenle :13 relacion tangencial
; ; Bjana conla aimension.
relacion logica acuerdo) !
conla dimensidn : El ltem tiene una relacion moderada con
o indicador que | * Acuerdo (moderado nivel) ladimension que se esta midiendo.
astamidiendo. -
4, Totalmente de acuerdo (alto | El tem se encuentra esta relacionado
nivel) con ladimension que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que
1. No cumple con el criterio sa veaalectada la medicion de la
RELEVANCIA dimension.
El em es L El tem tiene alguna relevancia, paro
esencialo 2. Bajo Nivel otro empuede estar incluyendo lo que
importante, es ite
" mide aste.
dacir debe ser - -
incluido. 3. Moderado nivel El tem es relativamante impartanta.
4. Alto nivel El tem es muy relevante y debe sar

inchuido.

indicadores califiqgue cada uno de 1os [tems segun corresponda.

Leer con detenimignto los ltems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones gue considere pertinante

1. Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Gestion digital

= Primera dimension: tecnologla e identidad digital

B - - | Observaciones/
Indicadores ltem Claridad |Col ncia| Relevancia Recomendaciones
1[z]al4]1]=2]af4]1]2]a]4
riraesiructura tecnologica |- Que tipo de infraestructura tecnalogica hace uso la entidad? x x x
Redes sociales |- Cual es |a calidad de la red contratada para la transmision de X X X
[datos en la entidad?
lCual es la frecuencia que se realiza el cambio de equipos X X X
ecnologicos en la entidad?
|- Cual es nivel de aceptacion con la presencia en redes sociales X X X
IMedios de comunicacion parte de la entidad?
|- Los trabajadores de la entidad cuenta con cormed institucional? x x X
- Cual es el nivel de aceptacion del chatbots como canal de X X X
jatencion virtual?
* Sequnda dimension: Servicio digital
i Claridad [Coherencia| Relevancia | OPServacionest
Indicadores Item Recomendaciones
1 2faf4l1]2]3j4]/1]/2]3]4
i Cual es la calidad de la informacion basica, noticias, respecto & X X X
la gestion en la entidad, organigrama, servicios, se encuentra an
Portal web 5U portal?
| El partal web permite la interaccion mediante formulanios X X X
digitales?
: Los usuarios realizan sus rramites documentarios mediante el x x x
[Mesa da parta Eervicio de mesa de partes virtual?
UNIVERSIDAD CESAR VALLEID
= Tercera dimension: Servicio digital
. Claridad |Coherencia| Relevancia | CDServacionest
Indicadores Item Recomendaciones
AHEENHEDNEE
l: La entidad elabora informe que registre la wigencia tecnologica X X
e los servidores fisicos a fin de tener un control para las mejorasy
- - continuas?
[Medidas preventivas ki Cual as la calidad de los protocalos de antivirus para malwares, X X
lspams, virus, ransomware para la sequridad de informacion de lal
entidad?
i Los funcionarios y servidoras pablicos en el ejercicio de sus X X
unciones ¥ en coordinacian con el comita del gobierno digital,
IMedidas correctivas nienen trabajando en base al modelo de sequridad digital?
|- Con que frecuencia la entidad actuaiiza los protocolos antivirus X X
ara proteqer su informacian’?
Dimensiones del instrumento: Cuestionario calidad del servicio
= Primera dimension: efectividad
- . - | Observaciones/
Indicadoras Item Claridad | Col ncia| Relevancia Recomandaciones
AHEENHEENHE
lwdecuada atencion - Como califica la atencion brindada por la entidad desde el primer) X X
momento?
[Tiempo |z Coma califica del tempo promedio que brinda la entidad a sus X X
Msuarios pard la atencion?
Horarios adecuados |l Coma calificas a la entidad al brindar horarios especificos para X X
la alencion?
Datos del usuario l: Con gue frecuencia la entidad suele validar corectamente los X x
datos del usuaria?
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= Sequnda dimension: capacidad de respuesta

: : ;2 | Observaciones/
Indicadores Item Claridad |Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Tl2)3/4)1(2)3]|4]1[2])3]4
IAtencion oportuna ¢ Ccomo calificas la atencion al usuario al realizarse con prontitud X X X
el senvicio?
¢ consideras que el personal de informes suele mostrar X X X
dispasicion para atender las consultas?
[Tiempao de respuesta ¢ consideras que el personal comunica a los usuarios cuando X X X
lerminara la atencion
= Tercera dimension: sequridad
- - - | Observaciones/
Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia |pocomendaciones
Tl2]3(4f1]2|3]4]7]2]3]4
|Garantia del servidor |z Como sueles sentirte al realizar los tramites en la entidad? X ¥ b
\2.Como te sueles sentir con los protocolos de biosaguridad X X X
sobre ol COVID19 que realiza la entidad?
\2.Cual es el nivel de confianza en la atencion brindada por el X X X
personal?
IConfianza y rapidez le.como calificas a los funcionarios y servidores cuando X X X
responden a tus preguntas e inguistudes?

)

José Antonlo GALINDO HEREDIA
DML 43251422




Anexo 5. Célculo del tamaio de la muestra

B Z'P.Q.N
£(N—1)+Z%P.Q

== ———————————

Z (1,96): Valor de la distribucion normal, para un nivel de confianza de (1 — a)

P (0,5): Proporcién de éxito.
Q (0,5): Proporcién de fracaso (Q =1 - P)
e (0,05): Tolerancia al error

N: Tamafo de la poblacion.

n: Tamarfo de la muestra.

Reemplazando valores:

Z=1.96
P=05
Q=05
N = 130
E =0.05

Tamafo de muestra:
n =98



Anexo 6. Confiabilidad de los instrumentos

Escala: Gestion digital

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Walido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas
las variahles del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

M de
elementos

206

13

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
P1 23,95 19,945 ,000 ,812
P2 22,60 18,042 ,400 7197
P3 23,50 16,368 ,656 776
P4 23,00 15,895 ,574 ,781
P5 22,10 18,516 ,282 ,805
P6 23,50 17,211 472 ,791
P7 22,85 19,713 -,015 ,826
P8 23,05 17,734 ,239 ,816
P9 22,55 19,208 ,110 ,816
P10 23,05 15,524 , 7194 , 762
P11 23,15 15,187 ,568 , 782
P12 23,00 15,158 712 , 766
P13 23,10 15,989 ,769 767




Escala: Calidad del servicio

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Walido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 1000

a. La eliminacidn por lista se basa entodas
las variahles del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

M e
elementos

866

11

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
El 24,60 9,411 ,642 ,849
E2 24,80 10,168 ,381 ,868
E3 24,65 9,187 ,709 ,843
E4 25,00 10,316 ,439 ,863
ES5 24,70 9,695 527 ,858
E6 24,70 9,379 ,637 ,849
E7 24,80 9,326 ,672 ,847
E8 24,80 9,432 ,634 ,849
E9 24,95 10,050 ,495 ,859
E10 24,75 9,145 725 ,842
E1ll 24,25 11,145 ,300 ,869




Anexo 7. Autorizacion de aplicaciéon del instrumento firmado por
autoridad
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Autorizacion de aplicacion del instrumento firmado por los fiscales
provinciales de los distintos despachos de las Fiscalias Especializadas de
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Anexo 8. Prueba de normalidad

La prueba estadistica para determinar la normalidad de los datos utilizados en el
andlisis inferencial se determind analizando la distribucion de los datos
recopilados de la variable gestion digital y calidad del servicio y para ello se aplicé
la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov dado que la prueba se realiza

cuando n es mayor a 50, siendo los resultados, tal como se demuestra en la tabla
siguiente.

Tabla 9

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Gestidn digital 272 98 .000

Calidad del 458 98 000
servicio

En la tabla 7, se observa que las variables de estudio no tienen distribucion
normal, dado que los resultados evidenciados son menos a 0.05 debido a dichos
resultados se ha de emplear estadistica no paramétrica, la cual sera la
encargada de realizar la prueba de hipétesis, por ello se aplicé la prueba
estadistica Tau_b de Kendall.
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Anexo 10. Resultados turnitin
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Anexo 11. Evidencias
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