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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado gobierno electrénico y modernizacion
de la gestion en la atencién a los administrados en una entidad municipal de Lima,
2022 tuvo como objetivo general determinar la relacion entre el Gobierno
Electrénico y la Modernizacion de la Gestion en la atencidn a los administrados en
una entidad municipal de Lima, 2022. El estudio fue realizado bajo un enfoque
cuantitativo, de tipo basica, con disefio de investigacion no experimental de tipo
transeccional y alcance descriptivo correlacional, asimismo se empleé como
instrumento la encuesta con un valor de confiabilidad de 0.844 sobre la variable
gobierno electrénico y 0.741 respecto de la variable modernizacion de la gestion.
Los resultados determinaron que el 43% de los encuestados de la entidad
municipal de Lima consideran que el gobierno electronico es bajo, el 49% de los
encuestados lo aprecian como medio y solo el 8% como alto, asimismo, por lo que
se coligié que existe relacion significativa muy fuerte de ,944 entre el gobierno
electronico con la Modernizaciéon de la gestion en la atencion a los administrados

en una entidad municipal de Lima, 2022.

Palabras clave: administrado, servicios publicos, herramientas digitales.
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Abstract

The present research work entitled electronic government and modernization of the
management in the attention to the administered in a municipal entity, 2022 had as
general objective to determine the relationship between the Electronic Government
and the Modernization of the Management in the attention to the administered in a
municipal entity, 2022. The study was carried out under a quantitative approach, of
a basic type, with a non-experimental research design of a transactional type and
correlational descriptive scope, the survey was also used as an instrument with a
reliability value of 0.844 on the government variable electronic and 0.741 regarding
the management modernization variable.

The results determined that 43% of the respondents of the municipal entity
consider that the electronic government is low, 49% of the respondents appreciate
it as medium and only 8% as high, also, so it was inferred that there is a relationship
significant very strong of .944 between the electronic government with the
Modernization of the management in the attention to the administered in a municipal
entity, 2022.

Keywords: managed, public services, digital tools.
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. INTRODUCCION

Antes de abordar la situacién problemética, es importante acotar que uno de los
ejes transversales de la modernizacion de la Gestion publica en el Pert es el
Gobierno Electronico, el cual antes de la pandemia generada por el virus COVID-
19 ya el Estado se encontraba ejecutando su implementacién a través del uso
transversal de tecnologias que estén orientadas en la digitalizacién de procesos y
prestacién de servicios publicos. Es asi que dicho eje transversal durante la
emergencia sanitaria y a la fecha tuvo una expansioén importante, generando el
empleo intensivo de las tecnologias de la informacion y comunicacion cambiando
el paradigma de la gestion publica, y produciendo que el usuario desde un medio

electronico realice algun tramite ante una entidad publica.

A nivel internacional, Espafia, segun el Informe Egovernment Benchmark de
la Comision Europea (2021) se encuentra en el séptimo puesto en la Union Europea
sobre brindar servicios publicos de forma digital, dado que aun debe desarrollar
mejoras en cuanto a la administracion electronica, formularios administrativos,
servicios digitales orientadas a empresas y datos abiertos. Moreira e Hidalgo (2020)
refieren que en Ecuador aun no se implementan el gobierno electrénico en su
gobierno local, generando una gestion en la administracion publica ineficiente y sin
modernizacion. Asimismo, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID, 2021)
sefiala que en América Latina y el Caribe aun se encuentran en una posicion
rezagada respecto a los paises internacionales, ya que dicha situacion se
evidencia, por ejemplo, en el tiempo que genera procesar la documentacion, y la

perspectiva del nivel de digitalizacion de servicios publicos.

A nivel nacional, el informe de la Comision Econémica para América Latina
y el Caribe (CEPAL, 2020) sefiala que Peru tiene un indice de desarrollo de
gobierno electronico del 0.65% muy por debajo de Argentina, Brasil, Colombia,
México y Uruguay. Aunado a lo expuesto, Rojas y Sanchez (2021) indican que
durante la pandemia COVID-19 los gobiernos locales demostraron ineficiencia y
vulnerabilidad en la gestion a su cargo, lo cual produjo una inadecuada prestacion
de los servicios publicos. Ademas, Montero (2017) refiere que, a nivel local, hay

distritos como el de Magdalena, aiin no han implementado por completo el gobierno



electrénico, dado que el uso de las tecnologias aun es incipiente al utilizar solo 4 y
ello se vio reflejado en el 37% de ciudadanos que resulto insatisfecho respecto a la

implementacion del gobierno electronico en dicha comuna.

Por lo que, en ese plano, cabe mencionar que la entidad municipal es una
empresa publica encargada de administrar el patrimonio inmobiliario de la
Municipalidad Metropolitana de Lima, la cual a raiz de la emergencia sanitaria por
COVID-19 tuvo que reformular su forma de atencién a los usuarios y aplicar

herramientas digitales y continuar brindando sus servicios.

Sin embargo, se evidencia ciertos problemas en cuanto a la practica, dado
gue el ingreso de documentos por mesa de partes presencial, en diversos
solicitudes no cuentan con direccion domiciliaria lo que impide la eficiente
notificacion, falta de digitalizacion de documentos y su custodia en sistemas
informaticos seguros, escasa capacitacion en el uso de las herramientas
electronicas, complejidad en la derivacion de documentos entre las unidades de
organizacion, lo que conlleva a una demora en la atencion al administrado, falta de
medios que rescaten la opinion o satisfaccion del usuario, manual del usuario sobre
el ingreso de solicitudes por mesa de partes virtual poco didactico y la ausencia de

casillas electronicas a favor de los usuarios.

Por lo que, si bien la pandemia gener6 que la empresa implemente
rapidamente medios electronicos y digitales a fin de no afectar a los administrados
y continuar brindando sus servicios, empero, se advierten aspectos que mejorar, lo
gue produce la necesidad de poder investigar el tema y determinar si existe una
relacion entre el gobierno electronico y la modernizacidn de la gestion en la atencion

a los administrados en una entidad municipal de Lima.

Debido a lo expuesto, el problema general fue ¢Como se relaciona el
Gobierno Electrénico y la Modernizaciéon de la Gestidn en la atenciéon a los
administrados en una entidad municipal de Lima, 2022?, aunado a ello, los
problemas especificos fueron: a) ¢ Cémo se relaciona los servicios digitales y la
satisfaccion en la atencién a los administrados?, b) ¢Como se relaciona la
digitalizacibn de documentos y la calidad de servicio en la atencion a los

administrados?, y c) ¢Como se relaciona la gestion documental y la eficiencia en



la atencién a los administrados?

Respecto de la justificacion del estudio, este se fundamento a nivel tedrico,
dado que proporciona informacién actualizada sobre el gobierno electrénico y la
modernizacién de la gestion puablica, un tema que se ha expandido debido al
COVID-19, por lo que es relevante que los gestores publicos cuenten con datos
tedricos y practicos que le sean de utilidad. Justificacion practica, dado que, los
resultados podran ser utilizados a fin de generar en los representantes de la
entidad municipal ideas que solucionen contingencias y mejore su gestion, asi
como representa una fuente destinada a las futuras investigaciones. Justificacion
social, la cual se fundamenta en la implicancia que tiene el gobierno electrénico
en la sociedad, puesto que son los ciudadanos los beneficiados ante una mejor y
eficiente modernizacion de la gestion publica. Asimismo, el estudio tuvo una
justificacion metodoldgica, ya que emplea metodos cientificos y secuencias
metodologicas que podran ser empleados como referente a las futuras

investigaciones.

El objetivo general fue determinar la relacién entre el Gobierno Electrénico
y la Modernizacion de la Gestion en la atencion a los administrados en una entidad
municipal de Lima, 2022; asimismo, los objetivos especificos fueron: a) Determinar
la relacion entre los servicios digitales y la satisfaccion en la atencion a los
administrados, b) Determinar la relacion entre la digitalizacion de documentos y la
calidad de servicio en la atenciéon a los administrados, c¢) Determinar la relacion

entre la Gestion Documental y la eficiencia en la atencién a los administrados.

La hipotesis formulada fue el Gobierno Electronico se relaciona con la
Modernizacion de la Gestion en la atencion a los administrados en una entidad
municipal de Lima, 2022. Como hipoétesis especificas tenemos: a) Los servicios
digitales se relacionan con la satisfaccion en la atencién a los administrados, b) La
digitalizacién de documentos se relaciona con la calidad de servicio en la atenciéon
a los administrados, c) La gestion documental se relaciona con la eficiencia en la

atencion a los administrados.



.  MARCO TEORICO

A propasito del marco tedérico, es importante mencionar los antecedentes previos a
nivel internacional, es asi que Medina et al. (2021) en su articulo de investigacion
cuantitativa, de disefio correlacional descriptivo, tuvo como objetivo determinar la
calidad de la informacién y su influencia en los sistemas y servicios informaticos
que presta el estado de Tamaulipas-México, bajo los indicadores, entre otros, de
calidad del servicio y satisfaccion del ciudadano, por lo que aplicaron una encuesta
a 488 ciudadanos, y con ello el analisis de estadistica descriptiva e inferencial
mediante el modelo de ecuaciones estructurales, en ese sentido, el estudio coligio
gue existe una relacion con nivel adecuado entre dichos indicadores con un valor
de .047, lo que denota que los ciudadanos que la calidad del servicio era deficiente,
lo cual repercutia en gobierno electrénico y en la confianza del usuario. Asimismo,
el estudio indico6 que mientras un gobierno electrénico sea eficiente entonces la
calidad del servicio produce en los ciudadanos el bienestar y confianza al cubrir sus
necesidades de informacion, ello tras encontrar informacion importante, pertinente,

precisa, sin ambigiedades y actualizada.

Aunado a ello, Martinez (2021) en su investigacion de enfoque cuantitativo y
disefio explicativo, tuvo como muestra a 3 municipios de la ciudad de Michoacan, y
en el cual determind que el gobierno electronico tiene una relacion directa y
significativa con las entidades publicas, dado que coadyuva a mejorar la gestion
publica local, asi como incide en hacer mas eficientes y rapidos los tramites y
procedimientos dentro de cada institucion municipal, ademas tiene una repercusion
positiva en el ciudadano al ahorrarle tiempo, dinero y esfuerzo fisico al no ser

necesario hacer tramites de forma presencial.

Ademas, Suéarez y Garcia (2021) en su estudio aplicado en la facultad de
ciencias humanisticas de la Universidad de Manabi bajo un enfoque cuantitativo y
metodologia de diagnéstico, asi como aplicaron la encuesta para recabar
informacion, determinaron que existe un buen nivel de relacion entre la eficacia y
eficiencia como pilares de la gestion documental en algunas facultades, asimismo,
coligen que los documentos oficiales que emite la administracion publica deben ser

almacenados y no desechados, dado que son materia de auditoria en el futuro, es



asi que, el estudio indica que un sistema de gestion documental debe tener como
finalidad el almacenamiento en el contexto digital de todos los documentos, la
organizacion de los mismos, una herramienta de busqueda, asi como la informacion

disponible al usuario, lo que genera eficiencia.

Por otro lado, el autor Tello (2020) en su investigacion cuantitativa, de disefio
descriptivo, cuya muestra de estudio fueron 3 municipios, concluyd que solo el 4%
de los ciudadanos tenian acceso a la informacion publica, frente al 1% a datos
abiertos, en ese sentido, tanto el gobierno electronico como la gestion en los
municipios tienen relacion, sin embargo, existen diversos factores que se
configuran como obstaculos en la implementacion de estrategias que mejoren el
gobierno electronico, uno de ellos es el poco avance en el tema de transparencia y

sus portales, acceso a la informacion, participacion y colaboracion ciudadana.

Aunado a ello, Manriquez (2019) en su estudio con enfoque cuantitativo, tuvo
como objetivo determinar la relacion entre los usos, utilidad, limites y
potencialidades que brindan los servicios digitales como los portales web de diez
municipalidades de México y dentro del gobierno electrénico. Asi la investigacion
advirtié que los servicios digitales, ya sean herramientas o aplicaciones, generan
elementos estratégicos que permiten la interaccion y cercania con los ciudadanos,
asi como con las demas instituciones publicas que a su vez conlleva a una mejor
gobernanza. Ademas, el estudio sefial6 que las tecnologias de la informacion y
comunicacion se relacionan significativamente con la gestion publica, puesto que
permiten una mejor innovacion y promueven la comunicacion entre gobierno y

ciudadano.

Respecto a los antecedentes nacionales tenemos a Cosquillo (2022) que en
su tesis con disefio correlacional, con disefio de estudio no experimental, tuvo como
muestra a 108 ciudadanos implicados en el uso de los servicios publicos que brinda
la Municipalidad Provincial de Tarma, en ella determiné que el gobierno digital y la
gestion municipal evidencian correlacion mayor a un 20% lo cual implica una
relacion entre ambas, en ese sentido, el estudio indicé que si el gobierno regional

implementa el mayor uso de servicios digitales la gestion local serd mas eficiente.

Aedo (2022) en su investigacion cuantitativa, con disefio de investigacién no



experimental y nivel correlacional descriptivo, emple6 como muestra a 92
trabajadores del Gobierno Regional del Cusco, y a los cuales aplicé una encuesta,
es asi que concluyd que entre la gestion publica y el gobierno electrénico existe
una relacion moderada positiva de 0.47 aceptando la hipotesis alternativa y
rechazando la nula, por lo que concluy6 que entre la gestidén publica y el gobierno
electrénico existe una relacion moderada positiva aceptando la hip6tesis alternativa
y rechazando la nula, por lo tanto, a una mejor gestién publica mayor desarrollo

tendr& el gobierno electronico.

El autor Paco (2021) en su estudio con enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental y nivel descriptivo correlacional utiliz6 una muestra de 28
trabajadores, los cuales respondieron a una encuesta a través de un cuestionario,
es asi que el estudio determind que existid relacion significativa alta entre el
gobierno electronico y la gestiéon administrativa con un valor de 0.77, por lo tanto,
el estudio indicO que mientras las organizaciones tengan una mejor gestion
generaran a su vez que el gobierno electronico sea mas eficiente que repercute en

los servicios publicos.

Aunado a lo expuesto, el autor Fernandez (2020) en su estudio cuantitativo,
de tipo de estudio basica, de disefio no experimental y alcance correlacional
descriptivo, tuvo como muestra a 71 trabajadores del Jurado Nacional de
Elecciones, asimismo empled la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario. La investigacion coligié que el 28.2% y 46.2% de los trabajadores de
las oficinas de contabilidad, tesoreria y logistica tienen un conocimiento bajo y
medio, respectivamente, sobre gobierno electronico, asimismo, de la prueba

inferencial el estudio arroj6é un nivel de relacion alto con coeficiente de 0.78.

Finalmente, el tesista Aranibar (2018) en su investigacion de enfoque
cuantitativo, con disefio no experimental de nivel correlacional empled una muestra
de 380 personas que fueron elegidas de manera aleatoria de la poblacién de
administradores, especialistas y personas de la Provincia de Yungay, es asi que el
estudio determiné que entre la variable gestion publica y gobierno electrénico
predomina una relacion alta con coeficiente de 0. 798, lo cual implicé que el estudio

rechazara la hipétesis nula y aceptara la alternativa.



Respecto a las teorias relacionadas al tema, como primera variable referida
al gobierno electronico, es preciso citar a Barria et al. (2019) quienes sefialaron que
la definicién de gobierno electronico empezd a emplearse por la década de 1990 y
sobre todo se relacion6 con una administracion pablica mas trasparente y eficiente

mediante el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion.

Asi, Garcia y Plasencia (2017) indicaron que el gobierno electrénico viene a
ser la modificacién de la gestibn gubernamental, mezcla la tecnologia de la
informacion de la comunicacion con un tipo de gestién, administracion y
planificacion como parte de un gobierno; con el objetivo de mejorar la transparencia
y la participacion ciudadana gracias al uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion que ofrezcan servicios e informacion a las instituciones y
organizaciones, simplificar los tramites de soporte institucional y proporcionar la
implementacion de canales dirigidos la informacion a la ciudadania mejorando la

calidad de los servicios publicos y una mejorada atencion al publico usuario.

Prosiguiendo con el tema, el gobierno electronico tiene caracteristicas,
Catolico et al. (2016) sefialaron que, como primera caracteristica, es que la
sociedad tiene una forma globalizada, la segunda, la interconexion a través de
redes, y la tercera, la comunicaciéon y la informacién como producto intangible.
Dichas caracteristicas son las que rodean al gobierno electronico, como parte y eje

transversal de la modernizacion de la gestion publica.

Los autores Vargas et al. (2017) consideraron que el gobierno electrénico se
ha convertido en la solucion mas idénea de la gestion publica en casi todos los
paises dado que esta orientado a la obtencién de la eficiencia, el desarrollo de la
trasparencia y la participacion de los ciudadanos en la toma de decisiones de las

entidades publicas.

Asimismo, refirieron que el Estado asume la responsabilidad con las
instituciones en asumir nuevos retos de gestion, rompe barreras digitales, y el
ciudadano conoce la necesidad de obtener un mayor conocimiento y acceder a la
informacion de lo que sucede a su entorno, que se le permita conocer los aspectos
econdmicos, sociales, politicos, culturales, que influyen en su desarrollo y en las

relaciones personales; por tal razén las instituciones asumen un nuevo reto de



forma modernizacion de gestion, invitando al ciudadano a integrarse a la

administracion publica, mediante el uso de la tecnologia de la informacién.

Asi también, segun, Lippez y Garcia (2015) refiri6 que al gobierno
electrénico se le confiere la capacidad de impactar positivamente en la medida que
los ciudadanos puedan acceder a la informacién con costos reducidos de las
operaciones, de abrir canales de comunicacion y fomentar la participacion
ciudadana dentro del &mbito de mayor transparencia, legitimidad, rendicién de
cuentas, eficiencia y gobernabilidad, con la finalidad de renovar las relaciones del
Estado y la sociedad con mayor confianza, por ello es importante tener las
herramientas tecnolégicas adecuadas y de la disposicion del uso efectivo
favoreciendo la interaccion del Estado con los ciudadanos; sin la molestia de

desplazarse fisicamente a las oficinas.

Con referencia del papel del gobierno electronico en la gestion y politicas
publicas, sefal6 Flores (2021) que constituye un pilar basico las interacciones entre
el TIC y la gestion de la administracion publica, cuenta con una relacion mas directa,
es mas intensa la utilizacion de la tecnologia destinada a mejorar las
organizaciones, y es bien cierto que cada vez es constante la renovacion en el

sector publico.

En ese sentido, segun el autor, existe una relacion entre las Tecnologias de
la informacion y comunicacion (TIC) con la administracion publica porque produce
beneficios y mejoras en las funciones de los servicios gubernamentales, asi la
gestion de los servicios publicos se facilita con el uso de las plataformas digitales,
gue ayuda a los agentes involucrados en los procedimientos administrativos y

ofrece un servicio mas perfeccionado orientado a los usuarios.

En cuanto a las fases del gobierno electronico, segun Catdlico et al. (2016)
y Ripalda (2019) el gobierno electrénico tiene 4 fases que son: informacion,
interaccién, transaccion y transformacion; su orden no se encuentra definido, pues
la informacion es la que establece la etapa computacional equipada con tecnologia
de alta gama brindando informacién sobre las entidades gubernamentales a toda
la poblacién; la segunda fase de interaccion, como el uso del internet, con lo cual

los ciudadanos lograran acceder a la informacion sin restriccion, de esta manera se



fortalece la comunicacion con las entidades e instituciones, desde esta fase ya se

da acceso a la informacion.

La tercera fase de transaccién es la mas compleja, donde el ciudadano tiene
contacto con las entidades del Estado, se trata de recibir informacion con un
contacto virtual mediante el internet, tal es asi que se realizan procesos en lineas
como firma digitales, pagos, declaraciones de impuestos, entre otros; la Ultima fase
es de transformacion la cual integra los servicios en una sola oficina virtual que se
encuentra interconectada con otras instituciones estatales, con acceso libre desde

cualquier lugar.

En cuanto a los servicios digitales, como dimension del gobierno electrénico,
Aldairi y Tawalbeh (2017) Tharsila (2020) y Caluppi (2021) sefialaron que las
herramientas digitales son parte de la administracién del sector publico, lo cual se
vio intensificado por la pandemia COVID-19, puesto que dichos servicios ayudaron
a enfrentar sus consecuencias y adaptarse a un mundo de virtualidad, asimismo
indica que una caracteristica sustancial de las ciudades mas desarrolladas es el
empleo de la tecnologia, el cual general a través de los servicios digitales la

optimizacion de los servicios publicos.

Asimismo, Gonzales et al. (2020) refirieron que el gobierno electronico es
viable tener resultados positivos en los administrados, puesto que, mediante
servicios digitales, los mismos minimizan costos, interaccion mas flexible con la
entidad y sus servicios publicos. Aunado a ello, los autores mencionaron que
tedricamente es factible identificar dos grandes aspectos del gobierno electrénico,
el primero referido a los servicios digitales y el suministro que a través de ellos se
brinde a los usuarios, y segundo la democracia electrénica puesto que permite la

participacion ciudadana.

Aunado alo expuesto, Diaz (2018) sefial6 que la trasformacion a la era digital
después del surgimiento de la imprenta ha promovido la digitalizacion de
documentos, cuya importancia se ha vuelto significativa en el sector publico,
empero, existen situaciones, como la duplicidad de informacién, que no permite que

la digitalizacion sea eficiente.



El autor Garcia (2018) y Heredia (2016) refirieron que la digitalizacion de
documentos en la administracion publica da pasos importantes que repercuten que
la gestion de cada entidad elabore procesos practicos que ayuden a la eficiencia y
eficacia de los recursos de la propia entidad y repercuta en los servicios y
ciudadanos, por lo que la época actual necesita que la virtualidad vaya de la mano
con la digitalizacion de todos aquellos archivos, documentos, informes, entre otros,

gue permitan dejar de lado el viejo manejo de la documentacion.

Por otro lado, Ruiz (2021) acot6é que, desde la estandarizacion de la gestién
electrénica, aun continua esa cultura administrativa no arraigada del esquema de
interoperabilidad, asi, la generacion de documentos digitalizados implica la
integracion de metadatos y sistemas de autenticacion, sin embargo, persiste la
inseguridad informatica, por ello el autor indico que la digitalizacion de documentos
debe tener un valor administrativo que este impregnado en la administracion y

gestion publica.

Sobre la gestion documental Soler (2017) refirid que esta se configura como
aquella metodologia holistica, completa y sistematica del control de los recursos de
informacion que generan los diferentes niveles de gobierno, lo que incluso
repercute en el desarrollo del gobierno abierto, la eficiencia, dado que la finalidad
es que las entidades de la administracion publica empleen menos recursos y logre
los mismos objetivos que cuando se trabaja con el sistema tradicional de

documentacion.

Asimismo, Mendoza (2018) indic6 que la implementacidén de un sistema de
gestion documental en los niveles de gobierno tiene relacion con la gobernanza y
buen gobierno, dado que, al implementarse politicas publicas sobre gestion
documental con la participacion e involucramiento de diversos actores, se logra un
aumento en el desarrollo y logro de una buena gestion publica, capaz de contribuir

a la toma de decisiones politicas y con ello una eficiente atencion a sus ciudadanos.

Rodriguez et al. (2016) sefalaron que la gestion documental es la forma o
medio legal de los documentos a la cual se incluye la gestion administrativa, con la
finalidad de obtener eficiencia, eficacia, minimizar costos en la creacion, uso,

mantenimiento y disposicion de los documentos, ademas, sefala que se encuentra
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compuesta por un sistema de produccion y recepcion de los documentos dentro de
las entidades publicas y que estan dirigidas a un mejor tramite de documentacién y

obtencién de informacién tanto interna como con los administrados.

Ademas, Cerrillo y Casadesus (2018) sefialaron que la gestion de
documentos, se presenta como un proceso que posibilita la generacién de diversos
tipos de innovacién destinadas a las organizaciones, asi como, con dicho proceso
va de la mano la informacién pertinente, precisa y clara que debe contener no solo
a los que pertenecen a la organizacion, sino a los de afuera, asimismo, el
conocimiento también se convierte en una pieza que ayuda a su desarrollo, incluido
los recursos humanos y el efectivo empleo de las tecnologias de informacion y
comunicacion. Otro aspecto a considerar, segun los citados autores, es que las
estrategias que las organizaciones tienen como proyectos a implementar, se ven
mejoradas y potenciadas a través de la gestion del conocimiento relacionado a la
informacion documental, dado que con ello se desarrolla de manera eficiente la
creacion, mantenimiento, recepcion, empleo y eliminacion de la diversa

documentacion.

Respecto a la variable Modernizacion de la Gestion, Pliscoff (2017) y Flores
y Nuiez (2021) hacen referencia a la teoria de la modernizacion, la cual, citando al
autor Smelser, considera que las sociedades mas modernas tienen como
caracteristica ser productivas, existe una mejor educacion, asimismo tienen una
definicion precisa de las funciones y roles politicos de cada institucion, asi los
autores indican que Smelser considera que si bien las diferencias estructurales de
las instituciones aumentoé la capacidad funcional de las organizaciones modernas,
empero, también surge inconvenientes de integraciéon y de coordinacion de

actividades.

Segun Castelazo (2019) y Tamayo (2021), la modernizacion es un proceso
de cardcter social y econdmico ligado a la industrializacion y tecnificacién a futuro,
donde esencialmente se pasa de una sociedad tradicional a una moderna bajo
pilares de sustentabilidad, desarrollo tecnoldgico y una sociedad con progreso.
Asimismo, los citados autores refieren que una administracién publica moderna

debe estar encaminada a brindar un servicio al ciudadano a través de la eficiencia,
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eficacia, ser descentralizado, desconcentrado, inclusivo, transparente y que rinda

cuentas.

Ademas, un componente importante de la modernizacion es una gestion de
resultados que influya de manera positiva en el bienestar de las personas, asi como
en el desarrollo sostenible de un estado, lo cual producira que los ciudadanos se
encuentres satisfechos con la atencion brindada, por la calidad del servicio y la
eficiencia en ello. Un elemento sustancial de la modernizacion de la gestién publica
es el derecho al accedo de informacion publica, es por ello que el autor Fierro (2021)
acotaron que una politica referido a fortalecer el citado derecho se convierte en un
proceso modernizador amplio y completo, puesto que estd orientado a la
satisfaccion del ciudadano.

Continuando con el marco tedrico, Freire (2019) sefialé que la modernizacion
de la gestion publica se encuentra inspirada en la Carta Iberoamericana de la
Calidad de la Gestion publica, dado que marca los lineamientos que posibilitan
entender la calidad del servicio que brinda la gestion publica y trazando pautas
destinadas a la mejora de la administracion del sector publico. Asimismo, el autor
indica que la modernizacion de la gestion publica tiene diversos efectos positivos
entre ellos ayuda a mejorar la rendicién de cuentas a los ciudadanos y con ello

fortalece el derecho al acceso a la informacion.

Pasco (2015) las consecuencias de la implementacién de una modernizacién
de la gestion publica, orientan a una creciente complejidad en las entidades
gubernamentales, dependiendo del sector del a que se aborde y de las direcciones
e intensidades del cambio misma. Las diversas tensiones que generan los procesos
de transformacion suceden, entre otras causas, por diferencias entre el control
politico y la autonomia institucional de diversas entidades de la administracion
publica, asi como por el tipo de especializacion causada por la implementacion dela
modernizacion de la gestion del Estado, ademas la co-existencia de nuevas y

antiguas organizaciones producen un modelo hibrido de Estado.

Cabe mencionar que la modernizacion de la gestion publica es una politica
y principal instrumento de modernizacion (Secretaria de Gestién Publica, 2021),

dado que establece los principios, vision y pautas a fin que la actuacién de la
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administracion publica sea coherente y eficaz todo destinado al servicio de los
ciudadanos, asimismo la politica mencionada gira en torno al modelo de gestién de
resultados desarrollando cinco pilares y tres ejes transversales, siendo uno de ellos,
el gobierno electrénico.

Por otro lado, Montafiez et al. (2020) acotaron que las organizaciones desde
antes del siglo XX han transcurrido por diversas situaciones y hechos que han
servido de base con la finalidad de consolidar su modelo de gestion conforme a sus
necesidades, es asi que en la actualidad emergen nuevos paradigmas que tratan
de dejar de lado la gestion tradicional de las entidades de la administracion publica,
un ejemplo de ello, es en la toma de decisiones, pues con el modelo modernizador
de la gestion estatal el camino a lograr es el bienestar de la sociedad en su conjunto,
y es mediante las sugerencias de todos los individuos involucrados en el asunto a

decidir que dicha modernizacion permite superar la vision tradicional.

Caravaca y Jorgelina (2021) refirieron que en Latinoamérica desde el siglo
XX la modernizacion de la gestion publica paso a convertirse en un imperativo que
se introdujo en diferentes tipos de gobierno, asi los autores indicaron que la
modernizacion supone a su vez un aspecto moral basado en la transparencia como
valor a defender, lo cual es producto de los diferentes hechos de corrupcion, asi
como también responde a la inclusion de los medios tecnoldgicos, la interaccion
menos compleja con los ciudadanos y el Estado, controlar la productividad de los
trabajadores y la eficiencia, y por ultimo dar investidura a los ciudadanos mediante
la puesta en disposicion de la informacion sobre la gestion de la administracion

publica.

Aunado a lo expuesto, Machin et al. (2020) mencionaron que en la actualidad
los gobiernos necesitan realizar acciones destinadas a perfeccionar sistemas
modernos de gestion, cuyos resultados estén orientados a la satisfaccion del
ciudadano o administrado. Los autores indican que, en el caso de los gobiernos
locales, la satisfaccidon de los ciudadanos es un elemento muy importante con el
objetivo de conocer la calidad del servicio de los servicios publicos, con ello, la
modernizacion de la gestién en la administracién publica implica el fortalecimiento

de habilidades, capacidades y actitudes que aseguren la eficiencia de los servicios.
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Es asi que, los sistemas de monitoreo y evaluacion de la gestion son herramientas
inseparables de la administracion publica, puesto que implementar un seguimiento
de los resultados ayuda a medir su repercusion en la satisfaccion de los
ciudadanos.

La modernizacion de la gestidén publica debidamente implementada en base
a la eficiencia y eficacia influye en la satisfaccion del ciudadano, la cual, segun
Susanto (2017) es aquel estado de bienestar y de perspectiva positiva de un
individuo sobre las tecnologias de la informacion, la gestion administrativa, el
acceso sin burocracia a la informacion publica, entre otros, siendo uno de los
motivos destinados a dicha satisfaccion, que las entidades tienen fortalecido los
servicios publicos. Lo expuesto es concordante con Ma (2017) quien sefialo que los
elementos que se asocian y componen a la satisfaccion del ciudadano es la
retroalimentacion, rendicion de cuentas, desempefio y acceso a la informacion,
participacion ciudadana, la calidad de los servicios digitales y de la informacion,
sumado a la confianza que demuestran las instituciones gubernamentales, las
mismas que constantemente necesitan estrategias destinadas a la adaptacion y

adecuacioén al cambio.

Ahora bien, Li y Shang (2020) mencionaron que las dimensiones de
accesibilidad, calidad de servicio, seguridad, espontaneidad, capacidad del servicio
forman parte de como definir al gobierno electrénico, en ese sentido, la calidad del
servicio es definida, segun el autor, como aquella percepcion positiva 0 negativa de
los servicios publicos proporcionados por las entidades publicas. Aunado ello,
indica que la calidad de servicio esta encaminada a la satisfaccion del ciudadano
como un medio que ayude a lograr alcanzar el empleo constante de la

modernizacion.

Soledispa et al. (2020) refirieron que los cambios en cualquier aspecto de la
sociedad siempre seran positivos cuando se hayan logrados los objetivos
planteados, es por ello que la nueva gestion publica orientada a la modernizacion,
debe estar sujeta a retos, y si bien es cierto el procedimiento administrativo se
convirti6 en mas eficiente debido a la tecnologia, herramientas digitales, mayor

desarrollo en gobierno abierto, no obstante, cuando el Estado se vuelve mas

14



complejo orienta sus estrategias a la inversion privada, lo cual se ve
desnaturalizado, dado que dejaria de tener un fin ciudadano a ser una actividad
econdmica. Finalmente, Moran y Ayvar (2020) acotaron que los servicios publicos
vienen a conceptualizarse como aquellas actividades que el Estado decreta de
interés publico, dado que satisfacen las necesidades de la comunidad, ello
mediante prestaciones directas e incivilizados a todos los usuarios de algun servicio

publico.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

El presente estudio tuvo un enfoque cuantitativo, que segun Sanchez (2019)
aborda fendbmenos que seran sometidos a medicion mediante el empleo de técnicas
y métodos estadisticos, y con ello realizar un andlisis de los datos recabados.
Asimismo, la investigacion fue de tipo basica debido a que, conforme lo sefala el
Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnolégica (CONCYTEC,
2018), se emplea con la finalidad de contar con un conocimiento mas amplio
mediante la comprensién de los aspectos sustanciales de cada suceso, hechos que
se observan, fendmeno que se estudia o de la interrelacion que se establece entre
los entes.

El disefio de investigacion fue no experimental y de tipo transeccional o
transversal, dado que, conforme lo sefialan Hernandez et al. (2018) no se
procedera con la alteracion de las variables de estudio de una forma premeditada,
sino que Unicamente se apreciara y evaluara hechos que aparecen en la realidad
en su contexto natural, asi como la informacién que se recogera sera realizada en
un solo momento. Aunado a ello, el nivel de la investigacion fue descriptivo
correlacional en razén que se describié las variables de estudio, como sus
propiedades elementos y caracteristicas, asi como la correlacion entre las variables
de investigacion, y segun los citados autores, dicho nivel permite la asociacion de
conceptos o también llamadas variables que permiten proyectar predicciones, en
otras palabras, permite conocer el grado de relacion entre variables.

El disefio referido suele ser graficado de la siguiente manera:

Figura 1

Correlacion de variables

V1

Nota: Tomado de Supo (2016).
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En donde:

M: Administrados que realizan algun tramite en la entidad municipal.
V1: Gobierno Electronico

V2: Modernizacion de la Gestion

r: Correlacion entre las variables objeto de estudio

3.2. Variables y operacionalizacion
Las variables de estudio fueron las siguientes:
Variable 1: Gobierno Electronico

Variable 2: Modernizacion de la Gestion.

Definicion conceptual de Gobierno Electronico: es aquel componente
gue tiene resultados positivos en los administrados, puesto que, mediante servicios
digitales, se minimizan costos, interaccion mas flexible con la entidad y sus
servicios publicos, ademas tedricamente se identifican dos grandes aspectos del
gobierno electronico, el primero referido a los servicios digitales y el suministro que
brindan a los usuarios, y segundo la democracia electrénica puesto que permite la
participacion ciudadana, tal como lo indican (Gonzales et al., 2020).

Definicién operacional: la mencionada variable estuvo conformada por 3
dimensiones: Servicios digitales, Digitalizacion de documentos y Gestidn
documental.

Indicadores:

= Equipos tecnoldgicos

= [Informacién publica

= Canales digitales

= Meda de partes virtual

= Reproduccion de documentos

» Sistema documental

Escala de medicidn: la escala del Likert ordinal, y se empleé la técnica de
encuesta con 21 items, con cinco valoraciones de respuesta de opcion mdltiple,

como: Siempre, Casi siempre, A veces, Casi nunca y Nunca.

Definicion conceptual de modernizacion de la gestion: proceso de
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caracter social y economico ligado a la industrializacién y tecnificacion a futuro,
donde esencialmente se pasa de una sociedad tradicional a una moderna bajo
pilares de sustentabilidad, desarrollo tecnoloégico y una sociedad con progreso.
Asimismo, los citados autores refieren que una administracion publica moderna
debe estar encaminada a brindar un servicio al ciudadano a través de la eficiencia,
eficacia, ser descentralizado, desconcentrado, inclusivo, transparente y que rinda
cuentas, segun Castelazo (2019) y Tamayo (2021).

Definicién operacional: la acotada variable estuvo integrada por 3
dimensiones: Eficiencia, calidad de servicio.

Indicadores:

= Ambiente adecuado

= Atencion de solicitudes

= Demora en la atencion

= Herramientas digitales

= Tecnologias de la informacion y comunicacion

Escala de medicidon: La escala Likert ordinal, y se utilizé una encuesta
conformada por 21 items, con cinco valoraciones de respuesta de opcion multiple,

como: Siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y nunca.
3.3. Poblacion, muestray muestreo

Este es el universo de casuisticas que se relacionan por las mismas condiciones y
caracteristicas, mientras que la muestra es un pequefio subgrupo de la poblacién
gue puede ser empleado en la investigacion con la finalidad de representar a la
poblacibn como muestreo de la tesis, segun (Hernandez et al., 2018). En ese
sentido, la poblacion de la presente investigacion estuvo conformada por 51
administrados que gestionaron algun tramite ante la entidad municipal
perteneciente a la Municipalidad Metropolitana de Lima en un dia que fue escogido
por el investigador, ya que en promedio esa es la cantidad de usuarios que
concurren a efectuar algun tramite a diario, en ese sentido, dicha cantidad fue
encuestada en el mismo dia, dado que el disefio de investigacion fue no
experimental y de tipo transeccional o transversal, con ello la informacion que se
recogio fue realizada en un solo momento. Por lo que, la unidad de analisis fueron

los administrados que realizaron algun tramite en la entidad municipal.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizé en el presente trabajo fue de la encuesta, que de acuerdo
a Hernandez et al. (2018) consiste en recabar informaciéon adecuada, a fin de
realizar el analisis descriptivo y correlacional. Asimismo, el instrumento que se
empled fue el cuestionario, que consto de 42 preguntas relacionadas a las variables
independientes del estudio, con lo cual se obtuvo los resultados de esta

investigacion.

Ficha técnica de instrumento 1:

Nombre: Cuestionario de Gobierno electrénico

Autor: Melissa Lidia, Loli Espino

Dimensiones: Servicios digitales, Digitalizacion de documentos y Gestion
documental.

Baremos: Siempre, casi siempre, a veces, casi hunca y nunca

Ficha técnica de instrumento 2:

Nombre: Cuestionario de Modernizacion de la gestion

Autor: Melissa Lidia, Loli Espino

Dimensiones: Eficiencia, calidad de servicio y satisfaccion del ciudadano

Baremos: Siempre, casi siempre, a veces, casi hunca y nunca

Cabe precisar que todo instrumento de recoleccion de datos debe contar con
validez y confiabilidad. Respecto a la validez, conforme lo indican Hernandez et al.
(2018), este representa la magnitud real en que un instrumento mide las variables
de estudio, por lo que en la presente investigacion se realizé la validez de
contenido, ya que segun los citados autores, este se define como el grado en que
las interrogantes del instrumento representa un dominio de contenido de lo que se
pretende medir, por lo que la validez de contenido se efectio mediante el juicio de
3 expertos, cuyos resultados arrojaron que el instrumento es relevante, claro y
pertinente con una aplicabilidad del 100%, el cual se detalla en los anexos del
presente estudio.

En cuanto a la confiabilidad, de acuerdo a Hernandez et al. (2018) lo

definen como la magnitud en la que un instrumento es aplicado varias veces y
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produce resultados consistentes y coherentes, ello se realiza, por ejemplo, a través
del coeficiente alfa de Cronbach, que segun los autores Rodriguez y Reguant
(2020), se configura como un indice utilizado en la medicién del grado en que las
interrogantes contenidas en el instrumentos se encuentran relacionadas, en otras
palabras, representa el promedio correlacional entre los items del instrumento, y
sus valores van entre 0 y 1, ya que si el valor es mas préximo a 1 mejor serd la
fiabilidad del mismo.

Por lo tanto, con la finalidad de determinar la confiabilidad del instrumento
del presente estudio, se efectio una prueba piloto en la que se encuestd a 10
administrados el dia 19 de mayo de 2022 que se encontraban realizando tramites
en la entidad municipal de manera presencial, y luego se aplicé el alfa de Cronbach
en el programa SPSS V.25, obteniendo el valor de 0.844 sobre la variable gobierno
electronico y 0.741 respecto de la variable modernizacion de la gestion, segun lo
indicado en el anexo 3, en ese sentido, se determind que el instrumento tuvo una
fuerte fiabilidad.

3.5. Procedimientos

Sobre este punto, con la finalidad de recabar los datos se procedi6 con la aplicacion
de la encuesta, la misma que se caracterizdé por ser anénima y estuvo dirigida,
conforme se desarroll6 en la metodologia, a 51 usuarios o administrados, lo cuales
fueron contactados un dia que realizaron un tramite de manera presencial elegido
por el investigador, y se procedio6 a la aplicacion de la encuesta, con dicho propdsito
se les solicitd sus correos electronicos, preferentemente, aquellos que sefalaron
en sus solicitudes o tramites y se les remitié la encuesta, a fin que respondan el
instrumento, previamente brindaron su consentimiento.

En aquellos administrados que ingresaron sus documentos de manera
virtual, se los contactdé por medio del correo electronico indicado en su tramite y se
les remitio el link de la encuesta que fue elaborado con el formulario google con el
fin de tener mayor facilidad. En ambos casos se realizé una breve presentacion y
se explico el objetivo de la encuesta, ello con la finalidad que el administrado tenga
claro lo que respondera.

Es importante sefalar que el consentimiento informado de cada participante
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es un aspecto sustancial, puesto que, como lo refirieron Salvador et al. (2021) bajo
dicho elemento, el encuestado brinda su voluntad con la cual respondera a la serie
de preguntas consignadas en el cuestionario, sin sentirse presionado o intimidado,
asimismo es menester que el participante tenga la libertad de indicar su no

compresion en las preguntas y asi evitar que los datos resulten erréneos.
3.6. Método de andlisis de datos

Sobre el particular, los métodos de andlisis de datos utilizados fue el andlisis
descriptivo, que de acuerdo a (Carhuancho et al., 2019) permiti6 por medio de
gréficos estadisticos y tablas de frecuencia, que los datos estén debidamente
ordenados y clasificados, asi como el resultado que se obtuvo sea interpretado, con
ello el estudio resumié la informacion recabada y luego procedié a efectuar los
parametros estadisticos y sus deducciones de dicha informacion.

Aunado a ello, el otro método empleado fue el analisis inferencial, el cual
consiste en la elaboracion de conclusiones derivadas de las pruebas que se
efectuan con los datos recabados de una muestra, conforme lo sefialaron Flores et
al. (2017) en ese sentido, lo primero que se realiz6 fue la prueba de normalidad con
kolmogorov, la cual, segun Droppelmann (2018) se aplica cuando la muestra
contiene mas de 50 valores y ademas se tienen que contrastar con graficos,
ademas permite establecer si dos muestras diferentes siguen igual distribucion e
identificar con que estadigrafo se trabaja la prueba de hipotesis. En ese sentido, se
realizo la prueba paramétrica de Pearson, dado que los valores fueron =2 a 0.05 y

las variables tuvieron una distribucién normal.
3.7. Aspectos éticos

Sobre el particular, el investigador desarroll6 el presente estudio en base a los
criterios, procedimientos y lineamientos dispuestos en la Guia de Elaboracion de
Trabajos de Investigacion 2018 aprobado por la Universidad César Vallejo, con lo
cual se garantiz6 que el estudio cuenta con un parametro previamente establecido,
asimismo, se aplicé una encuesta a la poblacion determinada y conforme a las
secuencias metodoldgicas a las que se arribd, con la finalidad que la recoleccién

de datos se sustente en la autonomia por cuanto las encuestan contaron con el
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consentimiento informado de los participantes, beneficencia, ya que se ofrece un
aporte destinado al bien comun y justicia, puesto que los resultados serviran
equitativamente a todos.

Aunado a ello, la encuesta tuvo caracter de confidencialidad, dado que se
protegio la identidad de los encuestados, con la finalidad que con ello puedan
contestar las preguntas con total objetividad y libertad, en ese sentido, hubo un
consentimiento informado por parte de los administrados.

Sobre la originalidad de la investigacién, se empled el sistema Turnitin con
la finalidad de comprobar la originalidad del estudio, asimismo cada autor fue citado
y fuentes que conforman las referencias bibliograficas fueron debidamente
consignados en la investigacion, evitando copia o plagio y respetando lo establecido
por las normas APA, con ello, el investigador asumio la responsabilidad de las
implicancias éticas que correspondan al estudio, ademas, la transparencia fue un
elemento importante, dado que la informacién obtenida fue divulgada, con el

objetivo que la misma sea verificada.
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivo
Los datos que se muestran en adelanten son producto de los resultados obtenidos
de la aplicacién del cuestionario gobierno electronico y modernizacion de la gestion

en la atencion a los administrados en una entidad municipal de Lima.

Tabla 1
Resultados de la variable 1

Rango Fr %
Bajo 22 43%

Medio 25 49%
Alto 4 8%
Total 51 100%

Interpretacion:
El 43% de los encuestados de una entidad municipal de Lima consideran que el
gobierno electronico es bajo, el 49% de los encuestados lo aprecian como medio y

solo el 8% como alto, de lo cual se evidencia que impera el nivel medio.
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Tabla 2
Resultados de la variable 2

Rango Fr %
Bajo 20 39%

Medio 29 57%
Alto 2 4%
Total 51 100%

Interpretacion:

Se aprecia que el 39% de los encuestados de una entidad municipal de Lima

considera que la modernizacion de la gestion es baja, un 57% de los encuestados

lo califican como medio, y solo el 4% perciben que es alto, de lo cual se advierte

gue predomina el nivel medio.
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Andlisis inferencial

De la aplicacion de la prueba de normalidad se determiné que el andlisis inferencial
de las hipotesis corresponde ser verificada mediante coeficiente de Pearson,
conforme se detalla en las siguientes tablas.

Prueba de hipotesis general

HG1. El Gobierno Electrénico se relaciona con la Modernizacion de la Gestidon en

la atencion a los administrados en una entidad municipal de Lima, 2022.

Tabla 3

Resultados de la prueba de hipétesis general

. L. Modernizacion de
Gobierno Electronico

la Gestion
Correlacion de ) o
Gobierno Electronico Pearson
Sig. (bilateral) . 000
N 51 51
Correlacion de oas” X
Modernizacion de la Gestion Pearson
Sig. (bilateral) ,000 '
N 51 51

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

De los resultados obtenidos se tiene una correlacion muy fuerte de ,944 entre las
variables gobierno electrénico y modernizacion de la gestion, lo que evidencia una
relacion significativa entre ellas, ademas la Sig. (bilateral) es igual a ,000 < 0,05,

por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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Prueba de hipotesis especifica 1

H1: Los servicios digitales se relacionan con la satisfaccion en la atencion a los

administrados.

Tabla 4
Resultados de la prueba de hipotesis especifica 1

Servicios Digitales

Satisfaccion

Correlacion de

Servicios Digitales Pearson 1 819
Sig. (bilateral) . ,000
N 51 51
Correlacion de 819" 1
. - Pearson
Satisfaccion Sig. (bilateral) 000 _
N 51 51

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

De la tabla 4 se colige que la relacion entre la dimension servicios digitales y

satisfaccion tiene una considerable y significativa correlacion de ,819, ademas se

aprecia que la Sig. (bilateral) es ,000 menor a 0,05, por lo que, se acepta la hipotesis

alteran y se rechaza la nula.
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Prueba de hipotesis especifica 2

H2: La digitalizacion de documentos se relaciona con la calidad de servicio en la

atencion a los administrados.

Tabla 5
Resultados de la prueba de hipotesis especifica 2

Digitalizacion de Calidad de

documentos servicio
Correlacion de 1 937"

Digitalizacién de documentos Pearson '
Sig. (bilateral) . ,000
N 51 51
Correlacion de 937" 1

. - Pearson

Calidad de servicio Sig. (bilateral) 000 .
N 51 51

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

Los resultados determinaron una correlacion muy fuerte y significativa de ,937 entre

la dimension digitalizacion de documentos y calidad de servicio, asi como la Sig.

(bilateral) es menor a 0,05, en consecuencia, se descarta la hipétesis nula y se

acepta la alterna.
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Prueba de hipétesis especifica 3

H3: La Gestion Documental se relaciona con la eficiencia en la atencién a los

administrados.

Tabla 6

Resultados de la prueba de hipotesis especifica 3

Gestion documental  Eficiencia

3y Correlacion de 1 811"
Gestion documental Pearson

Sig. (bilateral) . ,000

N 51 51

Correlacion de 811" 1
Eficiencia Pearson

Sig. (bilateral) ,000 .

N 51 51

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

De la tabla 5 se advierte que la correlacion de las dimensiones es ,811, por lo que

existe una relacion significativa y considerable entre gestion documental y

eficiencia, ademas, la Sig. (bilateral) es ,000 menor a 0,05. Por lo tanto, se rechaza

la hipotesis nula y se acepta la alterna.
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V. DISCUSION

Sobre el objetivo general, los resultados determinaron que entre la variable
gobierno electronico y modernizacién de la gestion existe una correlacion muy
fuerte y significativa de ,944 , lo que demuestra que la entidad municipal de Lima al
realizar las acciones conducentes a un eficiente gobierno electronico también
mejorara la modernizacién de su gestion, mas aun que se coligié que un 43% de
los encuestados de la entidad municipal consideran que la variable gobierno
electronico es bajo y solo el 8% como alto, en ese sentido, se denota una falta de
esfuerzo en aumentar estrategias que cuenten con un gobierno electrénico e
implique un impacto positivo tanto en los tramites y percepcion de los
administrados.

Lo expuesto se contrasta con Martinez (2021), el cual determin6é que el
gobierno electronico tiene una relacion directa y significativa con las entidades
publicas, dado que coadyuva a mejorar la gestion publica local, asi como incide en
hacer mas eficientes y rapidos los tramites y procedimientos dentro de cada
institucion municipal, ademds tiene una repercusién positiva en el ciudadano al
ahorrarle tiempo, dinero y esfuerzo fisico al no ser necesario hacer tramites de
forma presencial.

Asimismo, Tello (2020) concluyé que tanto el gobierno electrénico como la
gestion en los municipios tienen relacion, sin embargo, existen diversos factores
gue se configuran como obstaculos en la implementacién de estrategias que
mejoren el gobierno electrénico, uno de ellos es el poco avance en el tema de
transparencia y sus portales, acceso a la informacion, participacion y colaboraciéon
ciudadana. Ademas, Fernandez (2020) coligi6 que el 46.2% de los trabajadores de
las oficinas de contabilidad, tesoreria y logistica tienen un conocimiento bajo sobre
gobierno electrénico, asimismo, de la prueba inferencial el estudio arrojé un nivel
de relacion alto.

Concordante con todo lo indicado, Aedo (2022) y Cosquillo (2022)
determinaron que el gobierno digital y la gestion municipal evidencian relacion
ambas variables, en ese sentido, si el gobierno regional implementa el mayor uso
de servicios digitales la gestion local sera mas eficiente, por lo tanto, a una mejor

gestion publica mayor desarrollo tendra el gobierno electrénico, de igual modo
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Aranibar (2018), evidencié que, entre las citadas variables, predominando una
relacion alta.

Lo mencionado sustenta en las teorias relacionadas al tema, dado que
Vargas et al. (2017) consideraron que el gobierno electrénico se ha convertido en
la solucién mas idonea de la gestion publica en casi todos los paises, maxime esta
orientado a la obtencion de la eficiencia, el desarrollo de la trasparencia y la
participacion de los ciudadanos en la toma de decisiones de las entidades publicas.

Segun, Lippez y Garcia (2015) refiri6 que al gobierno electrénico se le
confiere la capacidad de impactar positivamente en la medida que los ciudadanos
puedan acceder a la informacién con costos reducidos de las operaciones, de abrir
canales de comunicacién y fomentar la participacion ciudadana dentro del ambito
de mayor transparencia, legitimidad, rendicion de cuentas, eficiencia y
gobernabilidad, con la finalidad de renovar las relaciones del Estado y la sociedad
con mayor confianza.

Por ultimo, Machin et al. (2020) mencionaron que en la actualidad los
gobiernos necesitan realizar acciones destinadas a perfeccionar sistemas
modernos de gestion, cuyos resultados estén orientados a la satisfaccion del
ciudadano o administrado. Los autores indican que, la modernizacion de la gestion
en la administracion publica implica el fortalecimiento de habilidades, capacidades
y actitudes que aseguren la eficiencia de los servicios.

Con respecto al objetivo especifico 1, los resultados evidenciaron la relacion
entre la dimension servicios digitales y satisfaccion, obteniendo una considerable y
significativa correlacion de ,819, lo cual se denota que los servicios digitales de la
entidad municipal no se divorcian de la satisfaccion en la atencion de los
administrados, pues, al contrario, mientras la entidad municipal mejore e
implemente canales que brinden mas herramientas digitales, el ciudadano
modificara su perfectiva sobre la gestion que realiza, y por ende estara mas
satisfecho de utilizar los servicios de la entidad, realizar un trdmite mas eficiente y
contar con la garantia que podra ejercer su derecho de peticién, ademas de conocer
y tener mayor informacion publica que le genere confianza del actuar de la entidad
y sus funcionarios, asi como de los trabajadores.

Lo referido se sostiene con lo considerado por Manriquez (2019) quien

advirtié que los servicios digitales, ya sean herramientas o aplicaciones, generan
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elementos estratégicos que permiten la interaccion y cercania con los ciudadanos,
asi como con las demas instituciones publicas que a su vez conlleva a una mejor
gobernanza. Ademas, sefial6 que las tecnologias de la informacion y comunicacion
se relacionan con la gestion publica, puesto que permiten una mejor innovacion y
promueven la comunicacion entre gobierno y ciudadano.

Agregando a lo indicado. Cosquillo (2022) determin6 que el gobierno digital
y la gestiébn municipal evidencian relacion entre ambas variables, en ese sentido, si
el gobierno regional implementa el mayor uso de servicios digitales la gestion local
sera mas eficiente. Asimismo, Tello (2020), concluyé que existen diversos factores
gue se configuran como obstaculos en la implementacién de estrategias que
mejoren el gobierno electronico, uno de ellos es el poco avance en el tema de
transparencia y servicios digitales, como portales de transparencia, acceso a la
informacion, participacion y colaboracion ciudadana.

Aunado a lo indicado, las teorias relacionadas al tema sustentan los
resultados, dado que Tharsila (2020) y Caluppi (2021) refieren que las herramientas
digitales son parte de la administracion del sector publico, lo cual se vio
intensificado por la pandemia COVID-19, puesto que dichos servicios ayudaron a
enfrentar sus consecuencias y adaptarse a un mundo de virtualidad, asimismo
indica que una caracteristica sustancial de las ciudades mas desarrolladas es el
empleo de la tecnologia, el cual general a través de los servicios digitales la
optimizacion de los servicios publicos.

Por su parte, Gonzales et al. (2020) consideran que el gobierno electrénico
puede tener resultados positivos en los administrados, puesto que, mediante
servicios digitales, los mismos minimizan costos, interaccion mas flexible con la
entidad y sus servicios publicos, lo cual representa un gran impacto en la
ciudadania.

Finalmente, Ma (2017) acota que los elementos que se asocian y componen
a la satisfaccion del ciudadano es la retroalimentacion, rendicion de cuentas,
desempefio y acceso a la informacion, participacion ciudadana, la calidad de los
servicios digitales y de la informacion, sumado a la confianza que demuestran las
instituciones gubernamentales, las mismas que constantemente necesitan
estrategias destinadas a la adaptacién y adecuacién al cambio. Lo cual se contrasté

con Flores (2021) quien considera que es un pilar basico las interacciones entre las
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TICS y la gestidon de la administracion publica, ya que cuentan con una relacion
directa, mas intensa la utilizacion de la tecnologia destinada a mejorar las
organizaciones, y cada vez es constante la renovacion en el sector publico.

En cuanto al objetivo especifico 2, los resultados determinaron una
correlacion muy fuerte y significativa de ,937 entre la dimension digitalizacion de
documentos y calidad de servicio, lo que implica que dichas dimensiones no se
soslayan, puesto que una mejora y cambio en el manejo de la documentacién en
fisico a través de su digitalizacion conllevara una idonea, eficiente y eficaz calidad
de los servicios publicos que la entidad municipal brinde a sus ciudadanos.

Lo referido tiene concordancia con Medina et al. (2021) quienes
determinaron que los ciudadanos tienen una mala percepcion de la calidad del
servicio, dado que los servicios prestados no son eficientes, lo cual repercute en
gobierno electronico, asi como en la confianza del usuario. Mientras un gobierno
electronico sea eficiente entonces la calidad del servicio produce en los ciudadanos
el bienestar y confianza al cubrir sus necesidades de informacién, ello tras
encontrar informacion importante, pertinente, precisa, sin ambigledades, util y
actualizada.

Incluso Fernandez (2020) en su estudio coligidé que el 46.2% de los
trabajadores de las oficinas de contabilidad, tesoreria y logistica tienen un
conocimiento bajo, sobre gobierno electronico, lo que no hace mas que evidenciar
gue sin conocimientos sobre una variable tan importante, la calidad del servicio que
brindan a los administrados seré ineficiente.

Por ello, concuerda con lo referido por Martinez (2021) ya que determiné que
el gobierno electrénico tiene una relacion directa y significativa con las entidades
publicas, dado que coadyuva a mejorar la gestion publica local, asi como hace mas
eficientes y rapidos los tramites y procedimientos dentro de cada institucion
municipal, ademas tiene una repercusion positiva en el ciudadano al ahorrarle
tiempo, dinero y esfuerzo fisico al no ser necesario hacer tramites de forma
presencial, lo cual ineludiblemente mejora la calidad del servicio.

Con mayor sustento a los resultados, las teorias relacionadas al tema
coadyuvan a evidenciar que, segun Diaz (2018), la digitalizacién de documentos se
ha vuelto significativa en el sector publico, empero, existen situaciones, como la

duplicidad de informacion, que no permite que la digitalizacion sea eficiente, es por
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ello que las entidades deben invertir esfuerzos a fin que toda la documentacion sea
virtual y perdure en el tiempo y sea més accesible al ciudadano.

Ello lo reafirma Garcia (2018) el cual menciona que repercute en la gestidon
de cada entidad, ya que mediante la digitalizacién se puede elaborar procesos
practicos que ayuden a la eficiencia y eficacia de los recursos de la propia entidad
y repercuta en los servicios y ciudadanos, por lo que la época actual necesita que
la virtualidad vaya de la mano con la digitalizacion de todos aquellos archivos,
documentos, informes, entre otros, que permitan dejar de lado el viejo manejo de
la documentacion.

Los resultados obtenidos en el marco del objetivo especifico 3 advirtieron
una correlacién de las dimensiones de ,811, por lo que existe una relacion
significativa y considerable entre gestion documental y eficiencia, en ese sentido,
mientras la entidad municipal sume esfuerzos que mejoren la primera dimension la
eficiencia aumentara y ello se convertira en un beneficio destinado a los
administrados.

Lo expuesto es compatible con Suarez y Garcia (2021) quienes coligieron
gue los documentos oficiales que emite la administracion publica deben ser
almacenados y no desechados, es asi que, un sistema de gestion documental debe
tener como finalidad el almacenamiento en el contexto digital de todos los
documentos, la organizacion de los mismos, una herramienta de bdsqueda, asi
como la informacién disponible al usuario, o que genera eficiencia.

Ademas, Paco (2021) determiné que existe relacion significativa alta entre el
gobierno electronico y la gestion documental, por lo tanto, mientras las
organizaciones tengan una mejor gestion generaran a su vez que el gobierno
electronico sea mas eficiente y repercuta en los servicios publicos. Lo que es
corroborado con Martinez (2021) quien sefiala que coadyuva a mejorar la gestion
publica local, asi como incide en hacer mas eficientes y rapidos los tramites y
procedimientos dentro de cada institucion municipal.

A mejor fundamentacion de los resultados, las teorias relacionadas al tema
denotan que, segun Soler (2017) la gestion documental en la eficiencia y desarrollo
del gobierno abierto, la eficiencia, dado que permite que las entidades de la
administraciéon publica empleen menos recursos y logre los mismos objetivos que

cuando se trabaja con el sistema tradicional de documentacion.
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Asimismo, Mendoza (2018) indica que la implementacién de un sistema de
gestion documental en los niveles de gobierno tiene relacion con la eficiencia de un
buen gobierno, dado que, al implementarse politicas publicas sobre gestion
documental con la participacion e involucramiento de diversos actores, se logra un
aumento en el desarrollo y logro de una buena gestion publica, capaz de contribuir
alatoma de decisiones politicas y con ello una eficiente atencion a sus ciudadanos.
Lo que permite, conforme lo sefialan Cerrillo y Casadesus (2018), se presente como
un proceso que posibilita la generacién de diversos tipos de innovacion destinadas

a las organizaciones.
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VI. CONCLUSIONES

1. Respecto al objetivo general, se determin6 que existio relacion significativa
muy fuerte entre el gobierno electrénico con la Modernizacion de la gestidon
en la atencion a los administrados en una entidad municipal de Lima, 2022.
Evidenciandose que un mayor esfuerzo en aumentar estrategias destinadas
a un gobierno electrénico eficiente implica una mejora tanto en los tramites

y percepcion de los administrados.

2. Respecto al objetivo especifico 1, se determind que existio relacion
significativa considerable entre servicios digitales con la satisfaccion en la
atencion a los administrados. Advirtiendose que si se mejora e implemente
canales que brinden mas herramientas digitales, el ciudadano estara mas

satisfecho de utilizar los servicios de la entidad.

3. Sobre el objetivo especifico 2, se determind que existio relacion significativa
muy fuerte entre la digitalizacion de documentos con la calidad de servicio
en la atencion a los administrados. Se denota que una mejora y cambio en
el manejo de la documentacién en fisico a través de su digitalizacion
conllevara unaiddnea, eficiente y eficaz calidad de los servicios publicos que

la entidad municipal brinde a sus ciudadanos.

4. En cuando al objetivo especifico 2, se establecidé que existid relacion
significativa considerable entre gestion documental con la eficiencia en la
atencion a los administrados. Advirtiéndose que un mejor manejo del sistema
de documentacion, logra a su vez emplear menos recursos y mayor

eficiencia.
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VlIl. RECOMENDACIONES

1. Ala Gerencia de Atencion al Ciudadano y Tecnologias de la Informacion de

4.

la entidad municipal de Lima, elaborar un Manual al Usuario didactico y
amigable sobre el ingreso de solicitudes por Mesa de Partes virtual a fin que
los administrados accedan y realicen su tramite de una manera rapida y facil,
sin necesidad de consultar a la entidad sobre el procedimiento de ingreso de

documentos.

A la entidad municipal de Lima, realizar una pequefia encuesta de evaluacién
de atencion automatica dirigida a los administrados que ingresan su
documento por Mesa de Partes virtual, con el fin de rescatar la opinion sobre
la atencion y satisfaccion después de haber realizado su tramite virtual, asi

como algun comentario de mejora que el ciudadano considere.

A la Gerencia de Atencion al Ciudadano y Tecnologias de la Informacién de
la entidad municipal de Lima, implementar diversos programas informaticos
gue permitan la digitalizacion de documentos de una manera eficaz y
ordenada, asi como la custodia de los archivos en sistemas informaticos

seguros, y de esa forma ahorrar recursos en papel.

A la Gerencia de Atencion al Ciudadano y Tecnologias de la Informaciéon y
Gerencia General de la entidad municipal de Lima, implementar casillas
electronicas a favor de los administrados cuando ingresen sus solicitudes
por la Mesa de Partes virtual de la entidad, a fin de lograr un mejor orden al

momento de que se den respuestas a los documentos ingresados.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO: Gobierno electrénico y modernizacion de la gestion en la atencion a los administrados en una entidad municipal, 2022.

AUTOR: Melissa Lidia, Loli Espino

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES / CATEGORIAS Y

SUBCATEGORIAS

Problema principal:
¢,Como se relaciona el Gobierno
Electrénico y la Modernizacién
de la Gestién en la atencién a los
administrados en una entidad
municipal de Lima, 20227

Problemas secundarios:
PE1: ¢Como se relaciona los
servicios digitales y la
satisfaccion en la atencién a los
administrados?

PE2: ¢(Cbmo se relaciona la
digitalizacién de documentos y la
calidad de servicio en la atencion
a los administrados?

P3: ¢(Cémo se relaciona la
Gestion Documental y la
eficiencia en la atencién a los
administrados?

Objetivo general:

Determinar la relacion entre el
Gobierno  Electrénico y la
Modernizacién de la Gestién en la
atencién a los administrados en
una entidad municipal de Lima,
2022.

Objetivos especificos:
OE1: Determinar la relacién entre
los servicios digitales y la
satisfaccién en la atenciéon a los
administrados.

OE2: Determinar la relacién entre
la digitalizacion de documentos y
la calidad de servicio en la
atencién a los administrados.

OE3: Determinar la relacién entre
la Gestion Documental y la
eficiencia en la atenciéon a los
administrados.

Hipétesis general:

HO: El Gobierno Electrénico no se
relaciona con la Modernizacion de la
Gestion en la atencibn a los
administrados en una entidad
municipal, 2022.

HG1. El Gobierno Electrénico se
relaciona con la Modernizacion de la
Gestion en la atencibn a los
administrados en una entidad
municipal de Lima, 2022.

Variable Independiente: Gobierno Electrénico

Variables Independiente: Modernizacion de la Gestion

Hipétesis especificas:

Dimensiones

Indicadores

HO: Los servicios digitales no se
relacionan con la satisfaccion en la
atencién a los administrados.
H1. Los servicios digitales se
relacionan con la satisfacciéon en la
atencion a los administrados.

HO: La digitalizacién de documentos
no se relaciona con la calidad de
servicio en la atenciébn a los
administrados.

H2: La digitalizaciéon de documentos
se relaciona con la calidad de servicio
en la atencién a los administrados.

HO: La gestion documental no se

Gobierno Electrénico

Servicios digitales
Digitalizacion de
documentos
Gestién Documental

Modernizacion de la
Gestion

Eficiencia
Calidad de servicio

Gobierno Electrénico

Equipos tecnoldgicos
Informacion publica

Canales digitales

Meda de partes virtual
Reproduccion de documentos
Sistema documental

Modernizacion de la Gestion
Ambiente adecuado

Atencién de solicitudes
Demora en la atencion




relaciona con

relaciona con

la eficiencia en la
atencién a los administrados en una
entidad municipal.
H3: La gestion
la eficiencia en la
atencioén a los administrados.

documental se

Satisfaccion

Herramientas digitales
Tecnologias de la informacién
y comunicacion

Anexo 2: matriz de operacionalizacion de variables

MATRIZ OPERACIONAL

Variables e indicadores

. S Definicion
Variables Definicion conceptual operacional Dimensiones Indicadores items Esca_la_ E:ie Rangos
medicion
El Gobierno Electrénico . -~
refiere a que el gobierno Equipos tecnologicos
electrénico puede tener Servicios digitales S 1,2,3,4,5,6y
resultados positivos en los Informacién publica 7
administrados, puesto que, | Compuesto  por 3 .
mediante servicios | dimensiones: Canales digitales
digitales, los mismos Mesa de partes
pueden minimizar costos, | Servicios digitales Digitalizacion de | virtual 2 8.9 10 11 | Ordinal Escala | (B&0)
interaccion mas flexible con | Digitalizacion de documentos 0 9 20 20 likert 21-49
la entidad y sus servicios | documentos Reproduccion de 12,13y 14 1. Siempre
Gobu?rr_lo publicos. Aunad_o a ello, los | Gestiébn Documental documentos 2. Casi siempre (medio)
Electrénico | autores mencionan que 3. A veces 50-78
tedricamente se pueden | Estas dimensiones nos 4' Casi nunca
identificar dos grandes | permiten medir que la 5' Nunca (Alto)
aspectos del gobierno | entidad municipal haya ) 79-105
electronico, el primero | alcanzado el gobierno Gestion )
referidlo a los servicios | electrénico que se Documental Sistema documental 15, 16, 17, 18,
digitales y el suministro que | busca. 19,20,y 21
a través de ellos pueden
brindan a los usuarios, y
segundo la democracia
electronica puesto que




permite la
ciudadana.

participacion

Moderniza
cion de la
Gestion

La Modernizacion de la
Gestion es un elemento
sustancial de la
modernizacion de la
gestion publica es el
derecho al accedo de
informacién publica, es por
ello que el autor refiere que
una politica referido a
fortalecer el citado derecho
se convierte en un proceso
modernizador amplio vy
completo, puesto que esta
orientado a la satisfaccién
del ciudadano.

Compuesto
dimensiones:

por 3

Eficiencia

Calidad de servicio
Satisfaccion del
ciudadano

Estas dimensiones nos
permiten gestionar la
modernizacién de la
gestion.

Ambiente adecuado

Eficiencia 1,23/4,5,6y
7
Atencion de
solicitudes
. . 7,8,9, 10, 11,
Calidad de servicio Demora en la 12,13y 14
atencién
Herramientas
digitales
Satisfaccion 15, 16, 17, 18,
atistac Tecnologias de la 19,20,y 21

informacion y
comunicacion

Ordinal
Likert

1. Siempre
2. Casi siempre
3. Aveces

4. Casi nunca
5. Nunca

Escala

(Bajo)
21-49

(medio)
50-78

(Alto)
79-105




Anexo 3: encuesta

Gobierno electronico y modernizacion de la gestion en la

atencion a los administrados en una entidad municipal, 2022
ENCUESTA

Consentimiento informado:

Yo Melissa Loli Espino, estudiante de la Maestria en Gestion Publica, me encuentro realizando mi investigacion
sobre gobiemo electrénico y modernizacién de la gestion en la atencion a los administrados en una entidad
municipal, 2022, con lo cual agradeceré llenar la encuesta la misma que sera con caracter confidencial

INSTRUCCIONES:

Cada pregunta presenta cinco alternativas, priorice una de las respuestas y marque con una X la respuesta
que usted crea conveniente.

Escala
1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

NO

Direcciéon del item | DIMENSIONES / items

GOBIERNO ELECTRONICO

Casi siempre
Casi nunca

Siempre
A veces

Nunca

01

Considera que los servicios digitales que brinda la entidad para
acceso a la informacion siempre son eficientes

02

Cuando se apersona a las instalaciones de la entidad cuenta
con equipos tecnoldgicos para acceder a la informacion o
presentar algin documento

03

Considera que el otorgamiento de informacién publica a través
de medios de internet por parte de la entidad es siempre la mas
adecuada

04

Considera que el portal web de la entidad contiene

Servicios digitales frecuentemente todos los rubros que necesita

05

Considera que los canales digitales como Facebook, portal web,
entre otros, de la entidad brindan constantemente informacion
adecuada y valiosa

06

Considera que el ingreso de documentos por mesa de partes
virtual de la entidad municipal siempre es siempre eficiente

07

Considera que la entidad brinda medios digitales tales como
google meet, zoom u otros para interactuar de forma virtual con
el usuario.

08

Considera que la entidad debe realizar estrategias constantes
para innovar la mesa de partes virtual a fin que la
documentacidn que ingrese sea solo digitalizada.

09

Considera que la digitalizacion de la documentacién coadyuvara
a una mejor y constante eficiencia en el ahorro de los recursos
de la entidad

Digitalizacién de
documentos

10

La entidad al momento de atender su solicitud o pedido de
informacion constantemente remite la respuesta mediante
documento en fisico




11

12

13

14

Considera que la entidad debe implementar mejoras periddicas
a la forma y plazo para notificar las respuestas de atencion a
solicitudes de los administrados

Considera que el costo de reproduccién de los distintos
documentos que solicitd fue siempre razonable

Considera que la entidad genera constantemente en el usuario
una perspectiva de mejora en el avance a un gobierno
electrénico

Considera que la entidad coordina siempre con las otras areas
competentes a fin de trasladar su solicitud de informacion o
tramite

15

16

17

18

19

20

21

Gestién
documental

De acuerdo a su experiencia, considera que la entidad mejora
constantemente el sistema documental para que el acceso a
solicitudes o pedido de informacién sea menos complejo y
célere

La entidad siempre le solicita al momento de presentar una
solicitud o pedido de informacidn su correo electrénico

Considera que los manuales de orientacion al ciudadano de la
mesa de partes virtual constantemente es mejorado para ser
mas comprensible y de facil aplicacién

Considera que la gestion documental que brinda la entidad
municipal siempre cumple con todas sus expectativas

Cuando ha realizado algin tramite en la entidad los trabajadores
utilizan constantemente algin sistema documental que genera
una rapida atencién

Considera que la entidad municipal siempre brinda un enlace en
la plataforma de mesa de partes que lo remite al portal web del
Estado.

Considera que la capacidad de archivos que puede adjuntar por
mesa de partes virtual es siempre la adecuada

MODERNIZACION DE LA GESTION

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

Considera que la entidad siempre cuenta con ambientes

01 adecuados para la atencion al publico
02 Considera que la gestion de la entidad municipal durante la
emergencia sanitaria fue siempre eficiente
03 Segun su experiencia, la mesa de partes de la entidad presenta
constantemente problemas
- . Considera que el uso del gobierno electrénico en la entidad
04 Eficiencia " . L L
agiliza la atencion de solicitudes o tramites
Considera que para ingresar un documento mediante mesa de
05 . ; L o
partes virtual de la entidad municipal siempre es de facil acceso
06 Considera que la entidad periddicamente debe implementar
mejoras en el empleo de servicios digitales
07 Considera que la entidad proporciona constantemente el libro
de reclamaciones cuando un administrado lo solicita
08 Considera que los trabajadores de la entidad municipal brindan
siempre una atencion adecuada y amable
09 Considera que la atencion de sus solicitudes por parte de la
entidad municipal siempre es eficiente
10 . Segun su experiencia, constantemente tuvo problemas con la
Calidad de atencion brindada por los trabajadores de la entidad
servicio Segun su experiencia, ha tenido problemas frecuentes con la
11 S X ~
demora en la atencion brindada por la entidad municipal
12 La informacion brindada por la entidad municipal siempre es
entendible
13 Considera que los medios digitales brindados por la entidad

municipal siempre son de fécil acceso y entendibles




14

Considera que siempre que se utiice la tecnologia y
herramientas digitales mejorard la atencion al ciudadano

15

16

17

18

Satisfaccién

19

20

21

Considera que la entidad siempre que solicita informacion o
realiza un tramite le brinda la informacion conforme lo requirio
llenando sus expectativas.

Considera que es necesario que la entidad implemente de forma
constante el uso del zoom o google meet para que sirva como
un canal de atencién a los ciudadanos.

Considera que la entidad municipal se preocupa
constantemente por implementar acciones destinadas a una
gestion moderna adecuada a sus necesidades

Considera que el uso constante de las tecnologias de la
informacion y comunicacion son un medio de mejor atencién al
ciudadano

Considera que la entidad municipal siempre cumple sus
expectativas en bridar sus servicio publicos mediante medios
digitales

Considera que la entidad siempre le informa sobre la normativa
de acceso a la informacién publica

Considera que siempre los canales digitales de la entidad le
informan sobre la normativa interna para tramitar solicitudes,
informacion u otros.

c

& docs.google.com/forms/d/1BR7SocwHVeQSxYidsPFSCd3B0p2RcVMyXp726_ZJj30/viewform?edit_requested=true

ENCUESTA

Consentimiento informado:

Yo Melissa Loli Espino, estudiante de la Maestria en Gestién Publica, me encuentro
realizando mi i igacion sobre gobierno electrénico y modernizacion de la gestién en la
atencion a los administrados en una entidad municipal, 2022, con lo cual agradeceré llenar
la encuesta la misma que sera con caracter confidencial.

SEX
NO:

& ambar101111@gmail.com (no compartidos) (&)
Cambiar de cuenta

*Obligatorio

Considera que los servicios digitales que brinda la entidad para acceso a la
informacion siempre son eficientes.

O Siempre
O Casi Siempre
O Aveces
O Nunca

O Casi nunca

) otro:

e x 0@ :

/ Solicitar acceso de edicion




Anexo 4: Certificado de validacion de expertos

) ESCUELA OE FosoRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GOBIERNO ELECTRONICO

DIMENSIONES / items

Pertinencia' | Relevancia?

Servicios

>
L

vicios digitales
mmmmquthmMmmah
mlormacitn

Cluihd‘ Sugerencias

No sl Ne

L

Cu-mnmamlmdmuaumﬁdummn»cs
accader a i informacidn o documento

X

Considera que @ olorgamiento de informacion pldlica a raves de medios de internat

por parte de la entidad es siempre la mas adecuada

X

Consdera que el portal web de la entidad contiene frecuentemente todos los rubres
Que Necesita

BN
X
X
X
X

Considera que los canales digitales como Facebook, porial wab, entre olros, de la
entdad brindan constantemente informacidn adecuada y valiosa

Considera que & ingreso de documentos por mesa de partes virual de ka entdad
municipal siempre s siempre eficiente

Considera que i ensidad brinca medios digitales tales como google meet, 200m u
olros para interactuar de forma virtual con el usuanio.

Digitalizacion de documentos

Considera que I3 enfidad debe realizar estrategias constanies para innovar [a mesa

de partes virtual 3 fin que 'a documentacién que ingrese sea soka digitalizada.

mmmuawmahmmmmm.mmy
&l ahorro de los recursos de la entidad

10

uuﬂdﬁdmﬂmhwmumam
constantemente remie la respuesta medianie documento en fisico

1"

Considera que la entidad debe implementar mejoras periddicas a la forma y plazo
notificar las g8 atencibn a solicitudes de los adminisirados

12

Considera que el costo de reproduccion e los distinios documentos que solicitd fue
sempre razonsble

LE]

Considera que la entdad genera constantemente en ol usuario una perspectiva de
mejora en el avance a un electronico

14

Considera que [a entidad coording siempre con |as oiras dreas competentes a fin de
wasladar su solicituc de informacion o tramile

Gestion documental

15

De acuerdo a su experiencia, considera que | enticad mejora coastaniements &l
sistema cocumental para que & acceso a sclicitudes o pedido de informacion sea

menos complejo y célere

16

La entidad sempre |e solicta al momento de presentar una solicitud © pedido de
informacién su correo electrdaico

17

mmmmulmam"dmmd' lamuwamwrud
constantemente es ser mas

18

Considera que 2 gestitn cocumental qubmﬂthulwmunpd :mrwo-mmﬂu
con 0das sus expecativas

18

mnammmuﬂemhmwmvmuﬂlm
constantemente algin sistema documental una atencion

Considera que ka entidad municipal siempre brinda un enlace en |a plataforma de

mesa de partes que lo remite al portal web del Estado.

~

21 | Considera que la capacidad de archivos que puede aduntar por mesa o2 partes | X ]
virlual es ¢ '3 adecuada

Observaciones (precisar si hay suficiencia): el instrumento tene suficiencia

Ix

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Maria Féatima Calagua Montoya DNI: 70388701

Especialidad del validador:

*Pertinencia:El itam correspande al conceplo ledrico formulado.
IRelevancia: El itlem es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad; Se entiende sin dificultad alguna ef enunciado dal item, es
conciso, exacio y drecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando 1o ilems planteacos
son suficientes para medir ta dimensién

Fi

19 de mayo de 2022

del Experto Informante.



‘\Ti ESCUELA DE POSGRADO

mmvmmmmmmmuvmmmﬁuwumm

DIMENSIONES | items

Pertinencia’ |Relevanca

No

| Sugerencias @00 |

1

mpumwmmmmmhm

3 publico
Cu\sﬁauhmnhulﬂwmammh
eficente

Sqnﬂmhm*pﬂsth-ﬂmm

probemas
Consdera que & us0 86l gobiemo Sectonco en 12 enbdod 2giiza 13 Jiencion ge
solicitudes o trimites

Mumwm“uﬁaﬂmt“wﬁﬁh
pre &5 de faol acoeso

L L

ertdod muncipal
Comsdlerd aue 13 ertdon penJoicamente Jebe IMPIETENIIr MENCS &N 8 SMpeC 88
SENVICOS

mnh-ﬁmmdhhm
CuaNG0 un i o soicita

Cabdad de sernco

Consdera que |os rabadd0res de 3 enbidad MUricedl bendan siempre urd Jtencon
Jdecuod v amabe

mﬁmsﬁﬂspmthuﬂww
o3 sficente

Sequn su experanca. comsTrtements LG probiemas oon |3 Xencon bendoda por

Ios troka Jdores de 0 emtddd

Segun su experenc] ha 1D probiemas Fecuentes Con 13 emord en 1 JEncon
bendodd por (3 enteod murs

dod muracpal
L2 mfomacon bendod) por |3 erbdod muncipal siemprs s entendibe

Consdera que los medics diaitales brndddos por [ entidad municisal sempre son
de facd acceso y entendibies

Consdera que sempre gue se Uice 3 tecnologia y tas digiales ma

Ia atencon al cudadano
S

Cuuﬁi.lhuﬂi!l_!uﬂﬂ:!ﬁnﬂﬁunﬁauﬁl-h

ke |2 mformacion confiorme Io lerando sus

8

muamnhﬂmtmmumﬁ

Muhuﬂ“umwm

mndmmnuwehr

30n un medio de mesor Jtencion ol chudodaro
Consdera que 3 erbddd Muncepdl Sempre cumple SUS EXPECIIVIS en brdar sus

| servico pubiicos mediante medics digiales
Consdera que |3 entidod siempre e informa sobre (3 nomativa de accesc 3 @
| informacion pubica

Consdera que siempre o5 canoles dgtaes de 0 emtddd le imfoman sokee

Si
X
X
X
X
X
X
X

Si
X
X
X
X
X
X
X

5]
X
X
X
X
X
X
X

x| x| x| x| x| = Kl | x| x| x| = K” > b e L B )l(n

OTItVG Itea pars Tamear sactudes nformanon uotos.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): el instrumento tiene suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Maria Fatima Calagua Montoya DNI: 70388701

Especialidad del validador:

Pertinencia:E! item corresponde al concapto ledrico formulado
IRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

IClaridad:

Se entende sin dificultad alguna e enunciado del ilem, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dioe suficiencia cuando los ilems planteados
son suficientes para medir 2 dimension

19 de mayo de 2022

Vi

F irmﬂol Experto Informante.



Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION
CALAGUA MONTOYA, MARIA  BACHILLER EN ADMINISTRACION UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL
DE FATIMA Fecha de diploma: 09/04/15 PERU S.A.C.

DNI1 70388701 Modalidad de estudios: - PERU

Fecha matricula: Sin informacion
iRy

Fecha egreso: Sin informacion (***)

CALAGUA MONTOYA, MARIA  Licenciado en Administracion UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL
DE FATIMA Fecha de diploma: 22/10/15 PERU S.AC.
DNI 70388701 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
CALAGUA MONTOYA, MARIA  MAESTRA EN ADMINISTRACION DE UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
DE FATIMA NEGOCIOS - MBA VALLEJO -
DNI 70388701 Fecha de diploma: 11/09/18 PERU

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 09/07/2016
Fecha egreso: 28/04/2018

(***) Ante la falta de informacién, puede presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el

siguiente enlace hups://enlinea.sunedu.gob.pe/



Mg. Ambar Stefania Paz Jauregui

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GOBIERNO ELECTRONICO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? Claridad® Sugerencias
Servicios digitales Si No Si No Si No
1 Considera que los servicios digitales que brinda la entidad para acceso a la | X X X
informacion siempre son eficientes
2 Cuando se apersona a las instalaciones de la entidad cuenta con equipos | X X X
tecnologicos para acceder a la informacién o presentar algun documento
3 Considera que el otorgamiento de informacion publica a través de medios de internet | X X X
por parte de la entidad es siempre la mas adecuada
4 Considera que el portal web de la entidad contiene frecuentemente todos los rubros | X X X
que necesita
5 Considera que los canales digitales como Facebook, portal web, entre otros, de la | X X X
entidad brindan constantemente informacion adecuada y valiosa
6 Considera que el ingreso de documentos por mesa de partes virtual de la entidad | X X X
municipal siempre es siempre eficiente
7 Considera que la entidad brinda medios digitales tales como google meet, zoom u | X X X
otros para interactuar de forma virtual con el usuario.
Digitalizacion de documentos Si No Si No Si No
8 Considera que la entidad debe realizar estrategias constantes para innovar la mesa | X X X
de partes virtual a fin que la documentacion que ingrese sea solo digitalizada.
9 Considera que la digitalizacién de la documentacion coadyuvara a una mejor y | X X X
constante eficiencia en el ahorro de los recursos de la entidad
10 | La entidad al momento de atender su solicitud o pedido de informaciéon | X X X
constantemente remite |a respuesta mediante documento en fisico
11 | Considera que la entidad debe implementar mejoras periddicas a la forma y plazo | X X X
para notificar las respuestas de atencion a solicitudes de los administrados
12 | Considera que el costo de reproduccion de los distintos documentos que solicito fue | X X X
siempre razonable
13 | Considera que la entidad genera constantemente en el usuario una perspectiva de | X X X
mejora en el avance a un gobierno electrénico
14 | Considera que la entidad coordina siempre con las otras areas competentes a finde | X X X
trasladar su solicitud de informacion o tramite
Gestion documental Si No Si No Si No
15 | De acuerdo a su experiencia, considera que la entidad mejora constantemente el | X X X
sistema documental para que el acceso a solicitudes o pedido de informacion sea
menos complejo y célere




16 | La entidad siempre le solicita al momento de presentar una solicitud o pedido de X X
informacion su correo electrénico

17 | Considera que los manuales de orientacion al ciudadano de la mesa de partes virtual X X
constantemente es mejorado para ser mas comprensible y de facil aplicacion

18 | Considera que la gestién documental que brinda la entidad municipal siempre cumple X X
con todas sus expectativas

19 | Cuando ha realizado algin tramite en la entidad los trabajadores utilizan X X
constantemente algun sistema documental que genera una rapida atencion

20 | Considera que la entidad municipal siempre brinda un enlace en la plataforma de X X
mesa de partes que lo remite al portal web del Estado.

21 | Considera que la capacidad de archivos que puede adjuntar por mesa de partes virtual X X
es siempre la adecuada

Observaciones (precisar si hay suficiencia): el instrumento tiene suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Ambar Stefania Paz Jauregui

Especialidad del validador:

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

DNI: 48292715

15 de mayo de 2022

A
e

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE MODERNIZACION DE LA GESTION

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
Eficiencia Si No Si No Si No
1 Considera que la entidad siempre cuenta con ambientes adecuados para la atencién | X X X
al publico
2 Considera que la gestion de la entidad municipal durante la emergencia sanitaria fue | X X X
siempre eficiente
3 Segun su experiencia, la mesa de partes de la entidad presenta constantemente | X X X
problemas
4 Considera que el uso del gobierno electrénico en la entidad agiliza la atencién de | X X X
solicitudes o trdmites
5 Considera que para ingresar un documento mediante mesa de partes virtual de la | X X X
entidad municipal siempre es de facil acceso
6 Considera que la entidad periédicamente debe implementar mejoras en el empleo de | X X X
servicios digitales
7 Considera que la entidad proporciona constantemente el libro de reclamaciones | X X X
cuando un administrado lo solicita
Calidad de servicio Si No Si No Si No
8 Considera que los trabajadores de la entidad municipal brindan siempre una atencion | X X X
adecuada y amable
9 Considera que la atencidn de sus solicitudes por parte de la entidad municipal siempre | X X X
es eficiente
10 | Segun su experiencia, constantemente tuvo problemas con la atencion brindada por | X X X
los trabajadores de la entidad
11 | Segun su experiencia, ha tenido problemas frecuentes con la demora en la atencion | X X X
brindada por la entidad municipal
12 | Lainformacion brindada por la entidad municipal siempre es entendible X X X
13 | Considera que los medios digitales brindados por la entidad municipal siempre sonde | X X X
facil acceso y entendibles
14 | Considera que siempre que se utilice la tecnologia y herramientas digitales mejorara | X X X
la atencion al ciudadano
Satisfaccion Si No Si No Si No
15 | Considera que la entidad siempre que solicita informacion o realiza un tramite le brinda | X X X
la informacidn conforme lo requiri llenando sus expectativas.
16 | Considera que es necesario que la entidad implemente de forma constante el uso del | X X X
zoom 0 google meet para que sirva como un canal de atencidn a los ciudadanos.
17 | Considera que la entidad municipal se preocupa constantemente por implementar | X X X
acciones destinadas a una gestién moderna adecuada a sus necesidades
18 | Considera que el uso constante de las tecnologias de la informacién y comunicacion | X X X
son un medio de mejor atencion al ciudadano




19 | Considera que la entidad municipal siempre cumple sus expectativas en bridar sus | X
servicio publicos mediante medios digitales

20 | Considera que la entidad siempre le informa sobre la normativa de acceso a la | X X X
informacion publica
21 | Considera que siempre los canales digitales de la entidad le informan sobre la | X X X

normativa interna para tramitar solicitudes, informacién u otros.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): el instrumento tiene suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Ambar Stefania Paz Jauregui

Especialidad del validador:

TPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

DNI: 48292715

15 de mayo de 2022

Firma del Experto Informante.




REGISTRO MACIOMNAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

DNI 48292715

DNI 48292715

DNI 48292715

PAZ JAUREGUI, AMBAR STEFANIA

PAZ JAUREGUI, AMBAR STEFANIA

PAZ JAUREGUI, AMBAR STEFANIA

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN DERECHO
Fecha de diploma: 10/110/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 16/02/2013
Fecha egreso:; 21/07/2018

ABOGADA
Fecha de diploma: 15/03/19
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

MAESTRA EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 21/06/21
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 04/01/2020
Fecha egreso: 17/01/2021

G Aplicativo

]
0
=
[aT]

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
FERU

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
FPERU

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
FERU




-

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GOBIERNO ELECTRONICO

N DIMENSIONES | itsma Pertipencia’ | Relevancia® Claridad*
Sarvicios digitalss Si No Si No Si No
1 Consdera que los senvicos dgtales que benda b emidad paa acceso a la | X X X
ik il com e
2 | Cuwondo 3e apersoma 3 las retalacomes de la enfdbd cuen con eguipos | X X X

tecnologieos para acosder 3 13 imformacion o presantar alaun documenio

Ed
>
o

3 Comsidera que & otorgameents de imformacion publica a fraves de medios oe rtemet
por parie de la enfdad es siempre la mas adecuada

4 | Considera aue o porial web de (3 eridad contiens frecuentements todos los rieros

| =
-
b

g8 REcas
3 Conselera aue |os canales digtales como Facekook, portal wek, entre ofros, de o
ertidod brndon constamemente mformacion adecuoda vy valiosa

-
-
=

] Considera aue & ingreso de documenios por mesa de paries virtual de |l entidad

municpal siempre ex siampre edciente

[ Consisera que |a enfdod kemela medios digitales tales como gooale meet zoomu | X X X
mgmhmmmdm
Digitalizacion de documentos Si Mo S Mo S Mo

8 Consslera aue |2 entdad debe reaizar estrategias constartes para inmovar lamesa | X X X
de partes viral a fn aue 3 documentacion gue ingrese 2 solo dgtalzada.

2 Muhm#hmmanmr X X X

10 Laahﬁinmthtrﬂwapﬂhhmx X X
consiantemente remite la respuests mediante documents en fisco

" Cmsduaulamﬂaddﬂeﬂumﬂmmuﬁmalamvdm X X X

12 Cwuh:mdﬂhm&hmm“mh X X X
SIEMprs razonae

13 | Considera que la enbdad genera constantemenie en & weuano una perspectiva de | X X X
mejora en &l vanos 3 un goisemo slectronico

14 | Considera que la enidod coording siempre con 125 ofras Jreas compatentes afinde | X X X
trasladar su sobcitud de informacdn o ramite
Gestion documental i No Si No Si No

13 | De acuerdo 3 su expenenca, consclera que 13 entdod mejor consantemente & | X X X
sistema documenial para gue el acoeso a solictudes o pedido de infomacdn sea
MENGS COMEIED ¥ olen

18 | La entidod sempee e soicta a momento de presentar una solciud o padido de | X X X
informacion su cormeo slecronico

1T | Consislera que los manuades de omentacon ol cuebdano 3e |2 mesa oe partes vl | X X X
comsiantemente &5 mejorado para ser mas comprensibie v de 5ol aplicacion

18 | Considera aue 3 9estion documental que brinds |3 entidad muricpal siempee cumple | X X X
con [oeoe Sus expactiivas

19 &mmmmmnnhmummx X X
comsiartemente dgdn $5Ema documental que gendra ura rapda atencion

20 | Consders que |3 enbidad murmiceal siemere benda un enlace an o plataforma e | X X X

mesa de partes gue o remis ol portal wel ol Estado.




ﬁ"’] ESCUELA DE POSGRADO

F]mRhw*m«m%pm&w X l Ix I lx I ]
virnidl es siempes |3 Jdecunda

Observaciones (precisar si hay suficiencia): el instrumento tiene suficiendcia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: Oscar Augusto Francisco Jurado Arenas  DNI: 45774336

Especialidad del validador:

18 de mayo de 2022
'Pertinencia-S] fiem comesponde al concepto tednco formudado. 1 Frmado ditalmente ccr
“Relevancia: 5 ftem es apropiado pars representar 3 components 0 o JURADD ARENAS Dsear
sreeson m“m :?‘mo Francsco FAL 202600058
W:Sem{nw*lndm&im\s PIRO. | eevo Soy el autcr del
conciso, exacto y directo DISITAL | dosumente
Fasha: 18090002 00:21:32-0500

Nota: Suficenca, se dice suficiencia cuando los flems pianteados Firma del Experto Informante.

son suficientss para medir [a dimension




ﬁi ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE MODERNIZACION DE LA GESTION

DIMENSIONES | items

Ehcenc

Pertmencia' |Relevanda-

Sugerencias ==~

Corsders que 3 erbdad SETpTE Suerid or STEVENiEs S8eCa0dos par b JErcion
3 publico

X

Comsder que 3925200 3 13 erdidd Muncpdl darante 3 emergendid santand e
sempre eficente

X

Segun su sxperencia, |3 mesa de partes e o ertdad presenta consmiemente
problemos

X

Consdera que & w50 38 gobemo Sectonco én |3 enbdad agiza [ Jencon de
sollgtuges o ramites

Comsdera que para Ngresa un doCuTentD medarte Mesa e partes vital de |3
ertidod municapal siempre &5 de fagl acoeso

Consdera aue 17 emoan penomicamerts JEEe IMDETETIr MBS BN @ SMpeD 38
sevic0s dataes

Cormsdera que |3 erbdod progorcona comstantemente & ibeo de recomacones
CuaNGo U MINSIraco 0 sobcka

Cahidad de servicio

Corsdery que |05 B30800 32 |3 2rbaael MUrced Brnaan SIempre Jrd JERson
ecuod) ¥ amabe

13 EnCIOn 06 SuE SOICTUGES pOr pote 06 3 entdad MUNICPa Siempee
21 sficerre

Sequn su experanca, consTntemente tve problemas con |3 Xencon benbda por
los trokajadores de b enfidod

Segun su experenca ha tende problemas Fecuentes con 3 demora en b tencion
lbnadodn por (3 erbdod muricpal

3 nformacon bendoda por 3 erbdod muncpa siempre &5 entendlbe

Comsdera que 05 medios Baraies brndbans por [ entdad municieal semere son
gk facl acceso y entendibles

Cm“wpnﬁuhtﬂ:hiarmiﬁumﬁ
I3 ®tencon 3l owdodano

Sabstaccion .

|&

Consdera gue |2 entidod siempre gue soiot mformooaon © maliza un ramie le

ke 12 nformacion confiorme Io reguind lenando sus expectatyvas.

&

Wnuamuhﬂﬁmtmmumﬁ

cm"umm»mmnm
auwa

MMMM
Considera que &l 10 constante de 35 tecnologias de | informacon v comunicacion

50n un medio de mesor atencion al cludodano
m“hmm“w:umnh-hm

| senvico pubiogs mediante medcs diarakes
Considera gque |3 entidad sempre le informa sobre 13 nomativa de acces0 a la

Consdera que siempre o canoles digtales @& 1o emtbd le infoman sobee 2
nomativa Intemna pars Tamiar sociudes informacon u oS

Si
X
X
X
X
X
X
X

5]
X
X
X
X
X
4
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): el instrumento tiene suficienca
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: Oscar Jurado Arenas DMNI: 45774336
Especialidad del validador:

18 de mayo de 2022

'Portinencia-Sl ftem comespande al concepts teonco rmuladc,
“Relevancia: S tem &3 apropiado para representar J componente o
dimenson especiica del constructo

*Claridad: S sntende sin dificuitad algwro & erunciad del tem e
conciso, exacto y directy

Fimado digialmente cor:
JURAD D AR EMAS Ogcar

Bugusto Franckes FAL 0000058
waft

Wbtive Soy &l auler del
dosumente
Fasha: |RA4C00D 0021580400

Nota: Sufcencia, se dice suficiencia cuando los fems pianteados Firma del Experto
son suficiemies para medr [ dimension



Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

JURADO ARENAS, OSCAR AUGUSTO
FRANCISCO
DNI 45774336

JURADO ARENAS, OSCAR AUGUSTO
FRANCISCO
DNI 45774336

JURADO ARENAS, OSCAR AUGUSTO
FRANCISCO
DNI 45774336

BACHILLER EN DERECHO
Fecha de diploma: 04/02/2013
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion ()
Fecha egreso: Sin informacion (™)

ABOGADO
Fecha de diploma: 05/06/2013
Modalidad de estudios: -

MAESTRO EN GOBIERNO Y GESTION
PUBLICA

Fecha de diploma: 02/12/21

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 01/03/2016
Fecha egreso: 15/12/2017

UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE
MOGROVEJO
PERU

UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE
MOGROVEJO
PERU

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
PERU

**) Ante Ia falta de informacién, puede presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace https://enlinea.sunadu.gob.pe/





