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Resumen

La actual investigacion tuvo como objetivo general sefialar la relacién entre
gobierno electronico y atencién al usuario de una institucion publica de Juliaca
2022; para este propdsito se contempld realizar una investigacion basica con
enfoque cuantitativo, y con un disefio no experimental de tipo descriptivo

correlacional.

De igual forma se tomé como poblacién a padres de familia y exalumnos de una
entidad publica de Juliaca, tomando una muestra de 90 personas, a quienes se les
aplico una encuesta contemplandose como instrumentos los cuestionarios que
fueron dos de acuerdo a las variables, asimismo fueron validados por juicio de
expertos y con una alta confiabilidad, segun la prueba de normalidad Kolmogorov
Smirnov. Para ello se utilizé un software estadistico denominado SPSS el cual nos
permitid aplicar la prueba ROH de Spearman, relacionando las variables de
gobierno electronico y atencion al usuario. Se concluyd que existe una alta relacion
entre gobierno electronico y atencion al usuario. Se llega a un valor de coeficiente
de correlacion (valor critico) 0.037 < 0,05; el coeficiente arrojando un valor positivo
de 0.22.

Palabras clave: Atencién al Usuario, Gobierno Electronico, mesa de partes,

tecnologia y modernizacion.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship between
electronic government and user service of a public institution in Juliaca 2022; For
this purpose, it was contemplated to carry out a basic research with a quantitative

approach, and with a non-experimental design of a descriptive correlational type.

In the same way, former students and parents of a public institution in Juliaca were
taken as a population, taking a sample of 90 people, to whom a survey was applied,
contemplating as instruments two questionnaires that were validated by expert
judgment and with high reliability, according to the Kolmogorov Smirnov normality
test. For this, a statistical software called SPSS was used, which allowed us to apply
Spearman's ROH test, relating the variables of electronic government and user
service. It was concluded that there is a high relationship between electronic
government and user service. A correlation coefficient value (critical value) of 0.037

< 0.05 is reached; the coefficient yielding a positive value of 0.22.

Keywords: User Service, Electronic Government, parts table, technology and

modernization
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I. INTRODUCCION

En el &mbito internacional la administracion electronica se determina en la
actualidad como sistemas de tecnologias de la informacion, sin embargo los
avances y el desarrollo a nivel internacional ha evolucionado en forma progresiva
en instituciones gubernamentales en los diferentes paises se relaciona con la
modernizacién como politica publica; ha permitido innovar nuevas aplicaciones en
sus sistemas digitales o plataformas virtuales que busca beneficiar a la sociedad
incorporando nuevas innovaciones y tendencias para el uso de las tecnologias de
informacion y comunicacién a mediados del 2020 debido a la propagacién del Covid
— 19, en el entorno internacional muchas entidades de los diferentes estados,
emplearon este tipo de sistema de trabajo virtual, debido al no contagio de esta
pandemia, implementaron este sistema digital en los gobiernos gubernamentales
en la actualidad la mayoria de paises ya pusieron en practica este nuevo sistema
de trabajo , mencionamos uno de ellos que es el trdmite administrativos que se
realiza por medio de mesa de partes virtual y sobre todo facilita el trabajo a través
de las herramientas digitales de una manera global en el campo de la gestion

publica.

La administracion publica en la modernizacion debe de implementar la tecnologia
en un gobierno electrénico. En una gran mayoria de las naciones europeas, asi
como en Latinoamérica (provincias y localidades gubernamentales), el gobierno
electrénico en estos ultimo afios se ha ido consolidando de manera satisfactoria en
la calidad de atencion a la poblacion, se ha demostrado que la aplicacion de
recursos tecnologicos ha permitido que se realice de forma trasparente y eficaz por

parte del administrador que brinda el servicio a los usuarios.

Rodriguez (2004) en su revista menciona que los paises de Latinoamérica tienen
un desafio o reto muy grande los ciudadanos logrando la aplicacion y uso de
tecnologias, es importante la actualizacion de las TIC, aquellos paises que no se
integren quedaran desfasados de la tecnologia con este nuevo sistema que integra
la modernizacion gubernamental se debe implementar los sistemas digitales en las

diferentes areas y sectores en beneficio de la poblacion.



Barragan & Guevara (2016) afirman que la tecnologia actual en el pais de
Sudameérica se innova a través de los cambios tecnoldgicos, que son herramientas
con la finalidad de tecnificar dispositivos digitales (hardware y software) que
permitird almacenar datos e intercambiar informacion entre el administrado y

administrador, posibilitara un buen gobierno electrénico.

Mencionaremos que un gobierno electronico en la actualidad a través de la
modernizacion sea logrado utilizar la tecnologia y programas digitales, permite
resolver las nuevas necesidades de las personas que emiten sus tramites
documentarios en empresas publicas y privadas; el uso de mesa de partes es
importante, necesario en una entidad gubernamental, se logra dar informacion
dando respuesta de manera rapida logrando agilizar, flexibilizar optimizar, abaratar
y transparentar los procesos gracias a la utilizacion de las TIC, los cambios
generados se realizan a través de plataformas digitales debido al desarrollo de las
nuevas aplicaciones de tecnologia el cual genera nuevas formas de trabajo y que
han ido cambiando de manera sustancial y especifica en beneficio del ciudadano.
El gobierno electronico frente a la modernizacion es implementar sistemas

tecnoldgicos en beneficio del usuario en forma progresiva.

Desde otra perspectiva podemos mencionar que en zonas alejadas no son
focalizados debido a la poca cobertura, dificulta que este proceso de modernizacion
se utilice de manera adecuada los estados que gobiernan deben de fortalecer estas
politicas publicas buscando estrategias de implementacion, los paises deben de
buscar alternativas de solucion para que funcione de manera adecuada en toda su

jurisdiccion beneficiando a la poblacion.

Sandoval & Gil (2008) expresan que las tecnologias de informacion vy
comunicaciones se implantan en gobiernos estatales del estado, focalizando este
servicio que ayudara al ciudadano realizar sus tramites en menor tiempo segun los
procesos administrativos que corresponde, las TIC han ido evolucionado
gubernamentalmente en la gestion y modernizacion de un gobierno electronico,
brindando un servicio al publico de forma eficaz rapida y sencilla utilizando las

tecnologias digitales que ayudara en los portales estatales de México. (p.8)



CEPAL (2020) Comision Econémica para América Latina y el Caribe, reconoce que
a nivel global ha tenido complicaciones en los nuevos enfoques, sistemas
productivos y practicas sociales a consecuencias de la propagacion del Covid 19,
ha inmovilizado las actividades laborales, como sociales y econdmicas
ocasionando de esta manera que el trabajo presencial se convierta en forma virtual
empleando el uso de tecnologias digitales, debido a que en muchos paises han

implementado un nuevo sistema de trabajo acordes a un gobierno electrénico.

Criado (2009) sostiene que en Europa se generd un cambio total en el e-Gobierno,
en donde se crearon programas de sistemas tecnoldgicos con la finalidad de
gestionar la modernizacion en la gestion administrativa de acuerdo a los avances
tecnoldgicos, se desarrolld6 nuevas tendencias digitales que permite que los
ciudadanos de un pais al utilizar los recursos tecnoldgicos, logran mejorar las

politicas publicas de un estado gubernamental.

Carballo, et al. (2006) manifiesta que un gobierno digital, para un mejor manejo de
nuevo sistema es implementar en forma progresiva los paises que iniciaron el uso
de tecnologias desde hace afios lograron resultados satisfactorios, hoy en dia se
encuentra en una etapa avanzada los paises como Estados unidos, Canada,

Singapur y Finlandia segun estadisticas de la ONU

En el entorno nacional, en las entidades publicas del estado la atencion en mesa
de partes es muy deficiente donde sus empleados brindan un servicio inadecuado
debido a que no estan capacitados y preparados en el uso de las TIC, no brindan
informacion oportuna para ello el usuario realiza los tramites documentarios en
forma presencial causando en el usuario pérdida de tiempo lo cual no satisface sus
necesidades del usuario en un gobierno electrénico es necesario utilizar la
tecnologia y sistemas digitales que permite a la administracion publica, mejorar el
servicio al usuario logrando orientar con eficiencia, eficacia y disponibilidad de una
buena gestion publica. Por su parte Guevara (2012) en su revista manifiesta que
es necesario el desarrollo social mancomunado el cual deben de ser
complementadas con las tecnologias digitales logrando un desarrollo evolutivo en

el area de tramite documentario favoreciendo al usuario esto permite el desarrollo de



las TIC, logrando innovar los gobiernos electronicos al mismo tiempo el desarrollo

tecnoldgico que beneficia a las personas.

Wong (2019) se refiere de como el ciudadano debe ser atendido dentro de la
entidad por parte del trabajador que labora con: eficiencia, eficacia amabilidad
disponibilidad y la rapidez, etc, manifiesta que el funcionario presta servicios
inoportunos al usuario de esa manera se puede deducir que no esta capacitado

para brindar adecuadamente un buen servicio.

Rosas (2021) considera que un gobierno electronico debe ser mas eficiente,
atender las necesidades de la poblacion logrando un proceso de comunicacion
entre la “administracion y el administrado” en donde se debe de plasmar al usuario
teniendo en cuenta la aseveracion de la institucion de esa manera se generara un

buen servicio al usuario logrando reducir el tiempo de atencion al ciudadano.

Estrada (2007) con respecto al servicio y atencion al cliente asume que es una
organizacion con expectativas al publico de mejorar la atencién buscando el manejo
de su organizacion de acuerdo al proceso de interaccion con el usuario y asi llevar
a satisfacer sus necesidades con buena atencion al cliente, permite que se
relacione entre los seres humanos de manera asertiva, comunicacion efectiva y

motivacion.

El gobierno electronico es importante en nuestro pais, porque mejora los servicios
de informacién como trdmites administrativos a nuestros usuarios, garantizando el
derecho a la persona como medida fundamental con la finalidad de mejorar los
servicios electronicos en un gobierno de modernizacion. En nuestro pais se va
utilizando un sistema de digitalizacion que se implanta en las diversas oficinas de
la administracion publica, esto permitira brindar mejor servicio y mejorar el sistema
tecnolégico, para que puedan iniciar un trabajo remoto o virtual, en un gobierno
electrénico, en muchas instituciones del estado permita a que el usuario pueda
realizar sus tramites virtuales desde cualquier parte del Pera, promoviendo a un

gobierno abierto, electrénico y transparente y de buen servicio.



La investigacion se enfoca en una entidad publica de la ciudad de Juliaca, que
presta servicios educativos a estudiantes de nivel secundario, la instituciéon cuenta
con un gran nimero de estudiantes donde se ha podido observar el ingreso de
personas a la institucién para realizar tramites en mesa de partes, durante todo el
afno vienen solicitando sus documentos los ex estudiantes para poder continuar sus
estudios superiores los padres de familia de igual manera solicitan sus traslados y
otras documentaciones, vienen solicitando en forma presencial a la institucion, se
a podido observar que el personal que labora en la entidad no tiene una buena
atencion al usuario respondiendo que vengan otro dia o mafiana para hacer la
entrega de lo solicitado en mesa de partes, viendo la situacion hemos querido
investigar que este tipo de atencidon al usuario debe de cambiar, hoy en dia nos
encontramos en una nueva era de la modernizacion que debido a la pandemia del
covid — 19, los tramites por mesa de partes se convirtieron de manera virtual, que
muchas instituciones han iniciado el cambio debido al avance tecnoldgico
emplearon un nuevo sistema de tramite documentario denominado mesa de partes
electrénico, que son implantados a través de plataformas digitales esto permite que
el usuario pueda realizar sus tramites documentarios desde cualquier lugar donde
se encuentre llegando a resolver algunos necesidades del ciudadano. Por tal motivo
hemos planteado la siguiente interrogante como problema general ¢ Como influye
el gobierno electrénico en la atencion al usuario en mesa de partes en una
institucion publica de Juliaca 2022?, en relacién al problema especifico se formuld
las siguientes preguntas ¢De qué manera influye el gobierno electrénico en la
eficiencia en mesa de partes en una institucién publica de Juliaca 2022?, ¢ De qué
manera influye el gobierno electronico en la disponibilidad en mesa de partes en
una institucion publica de Juliaca 2022?, ¢(De qué manera influye el gobierno
electrénico en la fiabilidad en mesa de partes en una institucién publica de Juliaca
20227

La presente investigacion se justifica tedricamente, como beneficia las nuevas
tecnologias digitales en un gobierno electrénico al ciudadano destaca que es
fundamental conocer las relaciones interpersonales de la institucion. Desde el
aspecto metodoldgico se justifica porque destaca la importancia del uso de
tecnologias a través de un gobierno electronico que permite mejorar la relacion y

reducir el tiempo de tramites documentarios y para lograr el estudio, se acude a



emplear las técnicas de recoleccion de datos a través de la encuesta y
procesaremos los datos en el software SPSS, logrando los resultados de la
investigacién, desde el aspecto practico se justifica que los administrados lograran
dar un buen servicio en la atencién al usuario logrando el uso de plataformas
digitales solicitadas por el ciudadano, se observa que sin este sistema digital el
trabajador de mesa de partes por falta de proceso informatico se viene propiciando
la insatisfaccion del usuario, desde el punto de vista practico contribuye a la

eficiencia y eficacia para que mejore las relaciones interpersonales.

De tal manera se plantea como objetivo general determinar cémo influye la relacién
entre gobierno electronico y la atencion al usuario en mesa de partes en una
institucion publica de Juliaca 2022, asi mismo se formula los siguientes objetivos
especificos, identificar como influye la relacion entre gobierno electrénico y la
eficiencia en mesa de partes en una Institucion publica de Juliaca 2022, determinar
coémo influye la relacién entre gobierno electrénico y la disponibilidad en mesa de
partes en una Institucion publica de Juliaca 2022, identificar como influye la relacion
entre gobierno electrénico y la fiabilidad en mesa de partes en una Institucion

publica Juliaca 2022.

Finalmente se plantea la hipétesis general, existe una relacion significativa entre el
gobierno electronico con la atencién al usuario en mesa de partes en una Institucion
publica de Juliaca 2022, con relacién a la hipotesis especifica se plantea, existe una
relacion significativa entre gobierno electronico con la eficiencia en mesa de partes
en una Institucion publica Juliaca de 2022, asi mismo se plantea, existe una
relacion significativa entre gobierno electronico y la disponibilidad en mesa de
partes en una Institucion publica Juliaca 2022, y por ultimo se plantea que existe
una relacion significativa entre gobierno electronico y la fiabilidad en mesa de partes

en una Institucion publica Juliaca 2022.



ll. MARCO TEORICO

Al revisar la bibliografia del entorno internacional se encuentra antecedentes como
lo manifiesta Grande (2020) en su articulo nos indica la utilizacién de plataformas
digitales teniendo en cuenta la accesibilidad y disponibilidad de medios
tecnolégicos para un mejor gobierno electrénico el cual permite que la ciudadania
utilice adecuadamente las plataformas virtuales como la pagina web, correos
electrénicos y otros, el cual se brinda una mejor calidad de atencion que satisface

la necesidad.

Lira (2020) en su tesis concluye que un gobierno electronico satisface la necesidad
al ciudadano esto permite el uso de tecnologias o sistemas digitales para la
informacion, logrando a que el usuario utilice los servicios electronicos, beneficia
en la administracion publica a través de un buen gobierno electrénico. Asi mismo
se considera que el uso de tecnologias es necesario para el usuario teniendo como
objetivo, alcanzar la confianza y seguridad que genera una satisfaccion segura en
la administracion publica. De esta manera el autor afirma que los ciudadanos
realicen sus tramites virtuales, en forma eficiente, transparente, accesible y
capacidad de incrementar el desarrollo social, generando una buena satisfaccion al

usuario.

Pifia (2018) en su tesis manifiesta que es importante evaluar el acceso digital que
por medio del sistema se puede tramitar de manera satisfactoria y accesible en el
gobierno digital de México, asimismo expresa el uso del internet es necesario para
gue interactiien con la ciudadania, logrando que la modernizacion se innove de

manera progresiva en bien de un gobierno digital.

Jimenes et al (2017) en su revista escuela de gobierno basada en TIC. Manifiesta
gue las brechas digitales estan en cuestionamiento por parte de los trabajadores
de una entidad gubernamental, se puede manifestar que los funcionarios tiene
debilidades en el uso de estos sistemas digitales, no saben aprovechar sus ventajas
y su accesibilidad en el trabajo, asimismo podemos dar referencia que las TIC
fortalecen los sistemas digitales, es necesario implementar progresivamente la
tecnologia esto contribuira al desarrollo de la entidad de esta manera se necesita
capacitar a todo el personal que labora en la entidad, y asi puedan brindar un



servicio satisfactorio a la ciudadania y posterior a ello aplicar las ventajas en el

centro de trabajo.

Bautista (2018) considera que en un gobierno electronico es importante
implementar la tecnologia porque permite que el servicio sea de calidad y
satisfactorio logrando mejorar el servicio al usuario en el gobierno del ecuador,
manifiesta también que es importante que el ciudadano utilice las tecnologias
virtuales porque permite que sus tramites puedan realizarlo desde cualquier lugar,
teniendo en cuenta el uso del internet, se desarroll6 un enfoque cuantitativo de

forma correlacional.

Guédez (2019) en su revista considera que la modernizacién del estado va
vinculada con las entidades gubernamentales en beneficio de la ciudadania
logrando aplicar tecnologias digitales que permite satisfacer los diferentes servicios
al usuario. Asimismo, el autor indica que es necesario realizar cambios,
reestructuracion en las organizaciones gubernamentales que permite la
colaboracion de la poblacion, para una mejor gestiébn en un gobierno electrénico

intercambiando datos a través de plataformas digitales.

Balbina (2021) precisa que las TIC son herramientas tecnoldgicas que fortalecen la
eficiencia, eficacia, trasparencia con participacion de la ciudadania para una buena
gestion publica en un buen gobierno electronico para el avance, econémico, politico
social y cultural, el cual permite un buen desempefio administrativo en favor del

usuario que beneficia este nuevo sistema aplicado en un gobierno electrénico.

Mahmood (2019) indica que es necesario que hoy en dia que los gobiernos
desarrollen servicios de lineas digitales con la finalidad, que la poblacién utilice
tecnologia, a su vez estén instruidos tanto el administrado y el administrador, es
indispensable para poder ejecutar los sistemas digitales fomentando los cambios

tecnolégicos en esta nueva era.

La teoria de la modernizacion y la administracion publica segun Bafon & Martinez
(1992) en su articulo menciona que la modernizacion es un proceso global que tiene

un objetivo y énfasis de cambio en el funcionamiento administrativo.

Jijena (2016) en su revista comenta que el G.E. tiene una correlacion con la

tecnologia digital y se transforma en una nueva gestion puablica que permitira el



ordenamiento juridico, realizando nuevos procesos administrativos logrando

satisfacer las necesidades del ciudadano.

Podemos afirmar que hoy en dia es importante el uso y aplicacion de las TIC, que
son utilizados en diferentes &reas dentro de una institucion logrando mejorar la
comunicacién entre el trabajador y el usuario con este nuevo sistema de trabajo
gue se esté aplicando virtualmente permite utilizar plataformas digitales, debido a
los cambios que se presentan en la actualidad, teniendo como reto ingresar a la

modernizacion.

A nivel nacional se ha identificado para esta investigacion antecedentes que nos
permitiran conocer algunas concepciones de autores que se relacionan con la
investigacién, como el caso de Maisondo (2020) quien en su tesis concluye que es
importante el uso de recursos tecnoldgicos, la politica publica como modernizacién
enlaza a un nuevo sistema de trabajo, en donde la calidad de atencion es necesario

y asi mejorar cada dia y poniendo en practica a los usuarios.

Concha et al (2017) manifiestan que un sistema de modernizacién dentro del
instituto tecnologico de produccion es necesario porque permite gestionar, mejorar
el proceso en forma satisfactoria y para ello propone la implementacién de una
herramienta sistematica que permitira el seguimiento de documentos digitales de

manera eficiente.

Por otro lado, Torres (2022) en su trabajo de investigacion concluyo que la calidad
de atencion es importante porque beneficia el proceso de tramites documentarios
de los usuarios desde cualquier lugar, , mejorando la eficiencia y de esa manera
brindar una informacion a través de sus correos electronicos su estado de su
tramite, esto implica que una buena atencion al cliente es fundamental, menciona
también que para una mejora de atencion al ciudadano depende de la
implementacién de tecnologias en entidades que manejan este sistema tecnoldgico
esto puede depender de acuerdo al trabajador que se encuentra en el area

focalizado.

Granados et al (2021) en su investigacion concluyen la importancia de implantar
una mesa de partes virtual electronico, permite simplificar la administracion y

brindar informacion al usuario de manera satisfactoria teniendo en cuenta los



tramites correspondientes utilizando las herramientas de tecnologia, indica también
gue el ingreso al sistema sea accesible y facil por parte del usuario, para solicitar

sus tramites documentarios en las entidades del estado.

Céceres (2022) en su estudio, concluye que hay una coherencia paralela entre el
gobierno electrénico y los usuarios, de esta manera se lograra que el uso de las
TIC, sean satisfactorias permite que el proceso de tramite se realice de manera
rapida y en corto tiempo, empleando la tecnologia en mesa de partes electronica,
esto implica y demuestra que también tiene relacién en sus variables y cumplen
significativamente de acuerdo a sus dimensiones. De esta manera el autor
manifiesta que es importante la relaciébn que existe la GE y la satisfaccion del
usuario que llego a un valor de 0.878 que demuestra que tiene una relacion

significativa.

Acevedo (2021) en su estudio concluyé que es importante la implementacion de
tecnologias en las instituciones, las tecnologias digitales nos permiten que los
tramites documentarios se logren de manera confiable a través de la fiabilidad del
usuario al momento de utilizar las tecnologias impulsando a una mejora constante,
demostrando que las dimensiones empleadas permiten correlacionar de manera
confiable. De tal manera se contrasta que el proceso de atencion brinda a sus

usuarios aprovechando su potencia que ofrece la tecnologia.

Marin (2020) que en su trabajo de investigacion concluye que la utilizacion de una
mesa de partes electrénica es necesario para este nuevo sistema de trabajo el cual
se utiliza nuevos recursos tecnolégicos y esto ha obligado al uso de recursos
digitales en benéfico de los usuarios, manifiesta que se debe de mejorar
constantemente este servicio, asi mismo buscar politicas internas para que pueda
mejorar este sistema de trabajo. Logrando obtener un Coeficiente de Correlacién
de Rho=0,487 y un nivel de significancia de Sig. = 0,001 < 0,05 se comprobé la
validez de la hipoétesis planteada, que existe una relacion directamente significativa

entre las variables.

Nufiez (2021) segun su investigacion concluye que los gobiernos electronicos se
implementaron en una modernizacion del estado para lograr un mejor servicio al

usuario con la finalidad de realizar sus tramites virtuales empleando la tecnologia
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digital que es indispensable, para este tipo de trabajo electronico donde los
trabajadores se desempefiaron de manera satisfactoria de acuerdo a los resultados
obtenidos, asi mismo menciona que la creacion de programas digitales, paginas
web son necesarios porque ayudara al ciudadano para poder realizar sus tramites
documentarios desde cualquier parte donde se encuentre el ciudadano teniendo en

cuenta el uso del internet.

Rosas (2021) en su estudio elaborado concluye que un gobierno electrénico y la
satisfaccion al usuario existe una relaciéon significativa con un resultado de 0.722
de manera satisfactoria, segun a ello manifiesta también que se debe de innovar la
administracion publica logrando ser mas eficiente el personal en su trabajo en bien
del usuario asimismo se implementa nuevas estrategias de uso en la entidad a
través de sistemas electronicos que sera mas facil el mecanismo de mejora en la
gestién publica que beneficiara a los trabajadores y usuarios que realicen sus
trdmites documentarios. Posterior a ello luego de desarrollar su investigacion
propone que en una entidad no se debe complicar con la carga laborar para evitar
burocracia y frente a lo sucedido debera de buscar soluciones de mejora en bien

del usuario y asi mejorar la atencion en la municipalidad.

Sampen (2021) en su estudio realizado concluye que existe una correlacion entre
las variable independiente y dependiente segun los resultados segun el Rho de
Spearman con un valor de 0.932 es una relacion muy fuerte, lo cual responde a que
se debe de implantar sistemas electronicos en un gobierno de modernizacion en la
entidad investigada cual es un municipio distrital, esto permitird que el usuario
realice sus tramites documentarios sean satisfactoriamente resueltos en el

transcurso de trdmite que esto a su vez tenga una calidad de atencion.

Asimismo, indica que la tecnologia la informacion y las comunicaciones son
esenciales en una entidad gubernamental que permite fortalecer la unién de trabajo
entre la entidad y el usuario logrando una buena atencién. Segun la recomendacion
del autor manifiesta que la modernizacion se debe de aplicar en todas las entidades
del estado implementando eficazmente en forma progresiva y que los trabajadores
cumplan sus responsabilidades en la utilizacion de las nuevas tecnologias de

digitalizacién en un buen gobierno electrénico.
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La investigacion desarrollada sustenta la siguiente teoria de acuerdo a la estructura
del trabajo, se basa a la nueva revolucion industrial esto resalta a las tendencias y
desafios tanto como empresas y gobiernos tratan de buscar una nueva forma
laboral a futuro, asi mismo ayuda a los usuarios y trabajadores utilizando sistemas
electrénicos con esto se quiere llegar de reemplazar lo viejo a algo nuevo y esto

genera incertidumbre ante el cambio. (Schwab 2016).

De acuerdo al autor nos menciona que a medida que va pasando el tiempo habra
cambios innovadores en todo el mundo que es algo inevitable, hoy en dia podemos
observar que las TIC, han superado a las habilidades de los ciudadanos es por ello
gue en casi todo el mundo se implanta un gobierno electrénico que permite al
trabajador y al usuario buscar nuevos retos como el uso de sistemas tecnoldgicos
y frente a eso podemos mencionar el uso de plataformas digitales para el proceso
de tramites documentarios administrativos mediante el gobierno electrénico. el
administrado utiliza sus habilidades para una buena atencién al usuario y posterior
satisfacer sus necesidades de la poblacién. Asimismo, podemos mencionar que la
aplicacion de este nuevo sistema permite que las entidades privadas y publicas en
el area de mesa de partes puedan acceder los 365 dias del afio para poder realizar
sus tramites administrativos el cual favorecera que todo tramite documentario sera

confidencial y segura para el usuario.

En la conceptualizacion de la variable gobierno electrénico, Pando & Fernandez
(2013) sostiene que un gobierno electronico, es una estrategia para administrar el
estado mediante el uso de las TIC, permite ayudar a mejorar la eficiencia de los
sistemas gubernamentales a los usuarios. Para Rodriguez et al (2015) el G.E.
empieza de una necesidad de los diferentes paises que han tenido dificultades a lo
largo de su gestién, menciona que es importante mejorar el sistema de trabajo en

entidades del gobierno.

Ripalda (2019) menciona que se debe de implantar un Gobierno electrénico que es
necesario el uso del internet, se puede brindar servicios virtuales y aplicarlos en
plataformas digitales, correos electrénicos, chats, férum otros. Es importante que la
modernizacién en los gobiernos electrénicos disponga mejor los recursos
tecnoldgicos y que se empleados en bien de la institucion, con la finalidad de lograr

una excelente reputacion y aceptacion por parte de la ciudadania.
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Gil (2020) describe de manera adecuada que la atencién al usuario esta
considerada como un valor adicional de la empresa debido a ser considerado como
un cliente mas de la empresa, el cual tiene derecho a realizar un proceso de
atencion como: reclamos, sugerencias, problemas ineficientes, para solucionar a

ello se debe de buscar estrategias necesarias de acuerdo a sus necesidades.

Bruni (2017) menciona que la satisfaccidén del Cliente es necesario debido a que
cumpla con las necesidades y expectativas al cliente, el cual proporciona de
controlar de sus buenas expectativas, teniendo en cuenta de cémo ha sido atendido

por el administrado.

Mencionaremos también que es importante relacionar las 3 dimensiones que se
aplicara en el presente trabajo de investigacion los cuales contribuiran a la
interaccion con el ciudadano, Para Montero (2017) la dimensidn externa es parte
de un G.E. permite vincularse con otros indicadores para mejorar los servicios que
presta las instituciones publicas del estado, se logra interactuar de manera
satisfactoria teniendo los aplicativos tecnoldgica que cuenta una entidad en favor

de los usuarios y poblacién.

Desde el punto de vista, la dimension externa interactia con el usuario a través de
una prestacion de servicios utilizando las nuevas tendencias de la tecnologia que
se destaca en la creacion de paginas web, los correos electronicos y los chats y

otras aplicaciones referentes, que permita conocer de cémo lo utilice el usuario.

Para Armas & Armas (2011) la dimensién interna, ocurre dentro de la entidad y se
conoce la forma de trabajo, para una mejor atencion se debe reestructurar el
sistema de servicio en la entidad, los usuarios requieren una atencién satisfactoria
gue la entidad disponga como: la disponibilidad, eficiencia y eficacia, para lograr

una modernizacion y adaptacién en un gobierno electronico.

Desde otro enfoque La dimension interna es visible el uso de las TIC, que son un
instrumento de cambio que permite al administrado la utilizacion de sistemas de
tecnologia que se aplica en un gobierno electrénico, debemos de tener en cuenta
gue es necesario tener una computadora con internet, de esa manera lograremos

ingresar a la base de datos o plataforma que nos ayuda como se desempefia los
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trabajadores frente a los cambios establecidos como el trabajo virtual y la atencion

al usuario a través de mesa de partes electronica.

Para Pascual & Tarragona (2009) la dimension relacional, manifiesta que
implementar un gobierno electrénico es un reto que se quiere lograr en beneficio
de la sociedad, como una gobernanza de redes de tecnologia e innovacién con
saberes previos, es un desafio para las entidades que logren implantar y esto con

lleva a un desarrollo satisfactorio al ciudadano como apoyo social

Desde otro enfoque la dimension relacional es importante porque permite
intercambiar datos informativos a través de redes y plataformas, con otras
instituciones del sector privado y publico logrando mejorar el servicio a través de la
aplicaciéon de las TIC, que se basa en el contexto social, de acuerdo a su institucion,

el cual se relaciona con la organizacion de los involucrados.

La otra variable atencidon al usuario nos conceptualiza Gil (2020) que el servicio al
cliente es considerado como un valor adicional que constituye la esencia de una
empresa, considerado como herramienta para solucionar problemas y satisfacer
necesidades. (p. 9) segun el otro autor calidad de servicio es un elemento
recurrente que esta al servicio del usuario que tiene el proposito de satisfacer la
necesidad del ciudadano, teniendo en cuenta las dimensiones que se aplicara para

una investigacion (Garcia, Montiel 2017).

Conceptualizaremos también el servicio centrado en el ciudadano de acuerdo con
este principio, los servicios publicos deben disefiarse con la finalidad de satisfacer
la necesidad de los ciudadanos cumpliendo sus obligaciones es de suma
importancia que el usuario sea atendido de manera satisfactoria, el trabajador debe
estar capacitado tanto personalmente y acordes a la tecnologia, el gobierno
electrénico implantado en mesa de partes sea eficiente en bien de la poblacion, el
entorno electrénico, la capacidad ciudadana es un factor junto con las necesidades
de los ciudadanos, y se requiere que la administracion publica esté presente donde

estd el publico, fisicamente y en linea.

El enfoque consiste que el ciudadano lo asuma como un reto del avance
tecnoldgico permitiendo que la entidad garantice su accesibilidad en el sistema o

plataformas digitales en bien del usuario, los pasos para realizar los tramites
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correspondientes sean de manera sencilla permitiendo un mejor uso de la

tecnologia.

El autoservicio es una parte integral del modelo centrado en el ciudadano. Aqui el
cliente realiza una gran cantidad de tareas administrativas normalmente realizada
los servicios en linea, estas tareas se pueden realizar las veinticuatro horas del dia,
los siete dias de la semana. Sin embargo, la experiencia ha demostrado que no
todos los servicios publicos pueden prestarse exclusivamente en linea y por lo tanto
no todos los miembros del publico desean o pueden acceder a ellos Gnicamente de
forma electronica. Esto ha llevado a un nuevo deseo de ofrecer una prestacion de
servicios integrada, logrando utilizar los diferentes sistemas de comunicacion entre
la administracion y el publico logrando utilizar diferentes medios como el teléfono,

correo electronico el email utilizando el Internet.

Podemos mencionar que la variable de atencion y satisfaccion al usuario el cual
nos permitira relacionar el servicio de calidad frente al usuario por ello afirma, Malik
et al (2016) la satisfaccion del usuario es un factor critico que determina un buen
cumplimiento satisfactorio y asi llegar al éxito, frente a esta teoria se plantea las
siguientes dimensiones segun la variable de atencion al usuario el cual se deben
de relacionar con el gobierno electronico los cuales conceptualizaremos, la
dimension 1, eficiencia es conceptualizada como una accesibilidad para los
usuarios a ello nos permite orientarlos mas no confundirlos con estos nuevos
sistemas digitales; Duque (2005) manifiesta que la eficiencia es cumplir
adecuadamente las funciones encomendadas podemos afirmar también que
eficiencia es cuando usas pocos recursos y obtienes el mismo resultado. La
dimension 2, disponibilidad es el uso correcto del tiempo que se da para llegar a un
proceso de tecnologia digital que se emplea en el G.E. se concluye que esta
activado las 24 horas del diay en la semana los 7 dias (Hernandez, 2011, p. 356);
la dimensién nos permite que los indicadores sean referenciales y aplicativos en el
soporte tecnoldgico. La dimension 3, fiabilidad es la capacidad de como desempefia
su funcién al usuario en forma comprometida y eficiente, este servicio se observa
desde el momento de su atencion el cual permite que el cliente detecte su servicio

de su profesion dentro de la institucion.
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De acuerdo a nuestras perspectivas se ha podido utilizar las dimensiones que se
van a relacionar directamente como: la dimension eficiencia, que nos permitira de
coémo es atendido el usuario en forma eficaz, en forma oportuna y resultados
Optimos a las solicitudes del usuario. Con respecto a la dimension de disponibilidad,
permite conocer de manera rapida al usuario quien viene hacer la poblacion, asi
mismo la dimension fiabilidad permitira conocer la necesidad de acuerdo a la
situacidn que se encuentra y el comportamiento del administrado y el usuario es

decir relacionarse directamente con los sistemas electrénico.

Se ha enfocado también un marco normativo dispone las siguientes leyes:
Resolucién administrativa N° 000133-2020-CE-PJ. Aprueban la propuesta
denominada “Proyecto de Mesa de Partes Electronicas y Digitalizacién de
Expedientes Fisicos” y el “Protocolo para el Uso de la Mesa de Partes Electrénica
del Poder Judicial y Digitalizacion o Escaneo de Expedientes Fisicos, para el

Periodo de Reinicio de Actividades”

Resolucién N°0026-2020/SBN, implementan el servicio de atencion virtual de
administrados denominado “Reunete Virtual”’, nos menciona que se debe de aplicar
el avance tecnoldgico a través de sistemas digitales que debe estar de acuerdo a
la globalizacion. Estas normas, decretos, directivas o leyes son publicadas en el
diario oficial el “peruano” estan acordes a los cambios de la modernizacion en un
gobierno electrénico, son aprobadas por el poder legislativo y que esto beneficia en

bien de las politicas publicas del estado.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

3.1.1. Tipo de investigacion:

La presente investigacion es de tipo Aplicada, porque es un conocimiento
cientifico que permite determinar y cubrir la necesidad especifica (CONCYTEC
2020).

Segun Baena (2018) manifiesta que se realiza la utilizacién de instrumentos de
recoleccibn de datos a la poblacion, posterior a ello se logra sacar los
resultados estadisticos que permite establecer una prueba de teorias con las
hipdtesis. Podemos mencionar también que se relacionara las variables del
problema investigado para ello debemos de realizar un cuestionario a la

poblacion seleccionada.
3.1.2. Disefio de investigacion:

La investigacion es de forma cuantitativa y busca probar la hipotesis, asi mismo
es de disefio no experimental, por ello no se realiza ningun experimento , la
investigacion es descriptivo - correlacional, significa que se realizé en un tiempo
determinado logrando verificar las caracteristicas rasgos y propiedades
importantes (Vallejo, 2002, p. 9), de igual manera es considerado con nivel de
corte transversal , dado que apunta a determinar la posible relacién entre las
variables de estudio y de qué manera estas puedan ser consideradas para la

generacién del valor publico.
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NOTACION FUNCIONAL:

Ovi=(x

M r: Correlacién

Ovz=(y)

Donde:

M: Muestra

Ov1 = (x) Observacion de la variable 1: Gobierno electronico
Ov:=(v) Observacion de la variable 2: Atencion al usuario

r —=Correlacién entre dichas variables

Tiene como finalidad establecer el grado de relacion o asociacion no causal
existente entre dos o mas variables. (Marroquin, 2012) Esto permite medir las
variables y poner en evaluacion las hipétesis correlacionales aplicando técnicas

estadisticas.

3.1.3. Nivel de investigacién

El presente trabajo de investigacion pertenece al tipo correlacional de nivel no
experimental, porque esta orientada al conocimiento de la realidad tal como se
presenta en la situacion actual, asimismo manifiesta Hernandez, et al (2014)
que las investigaciones correlacionales pretenden observar variables o
relaciones entre éstas en su ambiente natural y en un determinado momento y

en el tiempo

Escala de medicion, con relacion a la escala que la medicién de las variables

es nominal
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3.2. Variables y Operacionalizacién.

Variable. son aspectos que se puede sondear de acuerdo a sus cualidades,
propiedades, caracteristicas que asumen distintos valores que debe de

realizar cada investigador (Calderéon & Alzamora 2010)

Operacionalizacion. Es un procedimiento 16gico que permite modificar las

variables teodricas en variables intermedias (Mejia, et al, 2014)

e Variable independiente, Gobierno Electrénico

Definicion conceptual, se habla de GE como el uso de tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC) para proveer servicios gubernamentales
independientes del tiempo, distancia y complejidad organizacional (CEPAL
2011).

Definicion operacional, es el proceso demostrativo de como la variable se
puede medir en el proceso de valoracion, para ello se realizé un cuestionario
de 16 preguntas que se enfocan segun la investigacion teniendo en cuenta
sus dimensiones los cuales son: dimension externa, interna y correlacional. El
cual se refiere a la interaccion del usuario asi mismo permitira relacionar con
los indicadores el cual busca solucionar algunas brechas sociales a través del
uso de tecnologias los indicadores que emplearemos son: Uso de sistemas,
buen servicio, nivel de interaccion, nivel de adaptacién, mejora del sistema de

trabajo, Nivel de accesibilidad, mejoras en el servicio y mejoras en el proceso.

Segun Espinoza (2019) en su articulo menciona que los indicadores son las
sub divisiones de las variables y se convierte en operaciones de test para

determinar la medicion.
Escala de medicion, la variable 1 tiene una escala en forma ordinal.
o Variable dependiente, Atencion al Usuario

Definicion conceptual: De acuerdo, D.S N.° 055 — 2018, conceptualiza que
la atencion al usuario es como ofrece activamente la ayuda necesaria por

parte de la entidad ya sea eficiente para alcanzar la calidad en la prestacion
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de servicios. El propésito es que el ciudadano obtenga un servicio de calidad
ya que es un derecho es por ello que se realiza tramites documentarios

digitales como la modernizacion del estado.

Definicion operacional: es el proceso de como la variable dependiente se
puede medir en el proceso de valoracion, se realiza un cuestionario de 16
items para poder relacionar las variables, teniendo en cuenta sus dimensiones
los cuales son: dimensién eficiencia, disponibilidad y fiabilidad. Asimismo,
permitira relacionar con los indicadores el cual busca solucionar algunas
brechas sociales por el uso de la tecnologia, los indicadores que emplearemos
son: accesibilidad del sistema, calidad de servicio, facilidad de uso,
disponibilidad de manejo del sistema, Acceso del sistema adecuado para los
usuarios, personal de atencion al usuario, Orientacion al usuario, Tramites

vinculados con los servicios.

Escala de medicién, la variable 2 tiene una escala en forma ordinal

3.3. Poblacion (criterios de seleccién) muestray muestreo

3.3.1. Poblacion

El trabajo de investigacion se ha incluido a personas involucradas como, ex
alumnos y padres de familia, que gracias a ellos se tendra una referencia para
recolectar la informacion por medio de las encuestas a la poblacion de la
entidad publica.

Arias (2006) Determina que la poblacion es un conjunto finito o infinito que
tiene diferentes caracteristicas las cuales se lograra llegar a diferentes

conclusiones teniendo en cuenta la investigacion (p. 81)

Criterio de inclusidn: Este criterio se aplicé a los apoderados y ex alumnos
del 5to de secundaria debido a que al finalizar el afio deberan de realizar
tramites documentarios en la institucion, asi mismo a padres de familia de la
comunidad educativa que solicitan sus diversos tramites correspondientes a

la institucion. Segun Ramos (2012) en su revista manifiesta que son
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parametros del sistema social que estan incluidos en un circulo cerrado son

basicamente considerados dentro de la investigacion.

Criterio de exclusion: No se tomara en cuenta a las personas de la
institucion como docentes, directivos y estudiantes que actualmente estan
estudiando. Ramos (2012) determina que los individuos o grupo de personas

no son tomados en consideracion los cuales son excluidos de la investigacion.
3.3.2. Muestra

La muestra es un subconjunto representativo de elementos que pertenecen a
un grupo definido de acuerdo a sus caracteristicas y esta parte representa a

la poblacion (Lépez 2004)

Nos permite seleccionar a una poblaciéon que es aplicada para el estudio
especifico, podremos identificar la muestra de nuestra investigacion que son

90 personas que pertenecen a la institucion educativa de la ciudad de Juliaca.

Segun (Hernandez, Fernandez y Bautista, 2014) determina que los estudios
de tipo correlacional, se considerara a partir de 30 casos teniendo como

muestra minima el cual es representada a la poblacién.

Figural
Férmula de la obtencidn de la muestra

N N*Z7,,*S
d2*(N-1)+ 22 _,,*S?
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Doénde:

Poblacion N= 90
Alfa (Error tipo ) a= 0,05
Nivel de Confianza (error tipo Il) | B=1-a/2 0,95
Z de (1-0/2) Z(1-a/2) 1,96
Desviacion estandar S= 0,48
Varianza sh2 0,23
Precision d= 0,07
Tamafo de muestra n= 90

Segun los resultados se muestra que el total de la poblacion de para la

muestra es de 90 personas tanto apoderados y ex alumnos de la institucion.
3.3.3. Muestreo

La investigacion es de tipo probabilistico, este procedimiento permitié que
cualquier informacién de la muestra tenga probabilidad de ser elegido
(McCarthy, 1978).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

Para la investigacion a desarrollar se utilizé un recurso que es el cuestionario
que permitira lograr resultados desde el punto de vista cuantitativo. Lopez y
Fachelli (2015) afirma que es una técnica especializada para recolectar datos
el cual se logra con la encuesta, para ello se plantea diferentes preguntas a
los encuestados y este instrumento nos ayudara a recolectar datos el cual se
realiza de acuerdo a las variables que se tienen el proyecto de investigacion.
Asi mismo por medio del cuestionario recolectaremos los datos que nos

ayudara a desarrollar la investigacion.
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Para ello se elabor6 los cuestionarios con el siguiente detalle tanto para la

variable independiente y dependiente.

1) Ficha 1 — Encuesta 01.
Nombre: encuesta de Gobierno Electronico
Autor: Wilbert Quispe Velasquez
N° de items: 16

Escala: Likert

2) Ficha 2 — Encuesta 02.
Nombre: encuesta de Gobierno Electronico
Autor: Wilbert Quispe Velasquez
N° de items: 16

Escala: Likert

Para desarrollar el cuestionario se ha considerado a tres expertos para la

validacion del contenido, el cual esta anexado en la presente investigacion.

3.5. Procedimientos.

Para este trabajo de investigacion luego de haber sido aprobado el tema para
investigar se ha iniciado a realizar con la busqueda, y verificacion bibliografica,

recolecciéon de datos y antecedentes que van relacionados a la investigacion

Seguidamente se realiza el marco teérico conceptual de acuerdo las variables,
dimensiones e indicadores, posterior a ello se procedié a elaborar los
instrumentos de validacion para elaborar los cuestionarios el cual fueron
validados por los expertos de la materia. posterior a ello se realiza el
procedimiento de autorizacién a la institucién para aplicar la recoleccion de los
datos (encuesta); Esto permitira identificar, sacar resultados y acceder a las
estadisticas de acuerdo a la encuesta, asi mismo se llena los resultados en la
base de datos — usando el programa de Excel y luego estos resultados llevar al

programa SPPS. Seguidamente se elabora la Prueba de Normalidad de

23



Kolmogorov Smirnov, posterior a ello realizamos el método el método
Spearman a partir de ello elaboramos las tablas segun los resultados obtenidos
de acuerdo a las variables y dimensiones se realiza el procesamiento de la
interpretacion de las tablas, posterior a ello se realiza las discusiones de
acuerdo a los resultados y comparando con los antecedentes y seguidamente
realizamos las conclusiones y sugerencias de la investigacion de acuerdo a los
resultados de las tablas. Paso seguido en las asesorias que se tiene con el
asesor revisor de tesis, con las apreciaciones y observaciones que realiza el
asesor se va mejorando el informe de la tesis, posterior a ello se levanto las

observaciones, finalmente se hace la entrega de la tesis.

3.6. Método de analisis de datos.

los datos obtenidos seran procesados en hojas de calculo del Microsoft Excel,
posterior a ello se procedera a utilizar el programa SPSS utilizando la version
25.0 que nos permitird a desarrollar tablas llegando a un analisis. se aplicara
la prueba ROH de Spearman para comprobar la hipétesis de forma que se
pueda analizar la correlacion, para medir el nivel aplicado es de 95% y sera
significativo al 5%-= 0,05.

Martinez & Galan (2014) cuando los datos en una investigacion son recogidos
mediante cuestionarios o entrevistas permiten un andlisis inmediato de la

informacion (pag. 54)

Adicionalmente se precisé indicar el proceso de recopilacién de informacion
de trabajo de campo el cual se preciso indicar mediante una escala de Likert
el cual podemos contemplar las 5 respuestas que se utilizé para el
cuestionario: (1) totalmente en desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) indiferente,

(4) de acuerdo), (5) totalmente de acuerdo

24



3.7. Aspectos éticos.

El trabajo de investigacion tiene principios confidenciales que se basa en la
ética, para aplicar los instrumentos de recoleccion se ha desarrolla en forma
minuciosa Yy evidenciada, adicionalmente se presentd el permiso
correspondiente a la entidad incorporando el titulo de la investigacién de
conformidad a ello se le indicé al usuario sobre la finalidad de la presente
investigacion y su contribucién colaborara en obtener resultados de los
objetivos que se indica, para ello todas sus declaraciones a través de los
cuestionarios se reserva en forma andnima porque es un principio de ética
profesional. Asi mismo se ha respetado las normas APA de la 7ma edicion

establecido por la Universidad Cesar vallejo.
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IV. RESULTADOS:

En este capitulo demostraremos los resultados obtenidos de las variables y las

dimensiones, teniendo en cuenta el objetivo general y los objetivos especificos el

cual se ha utilizado el método el método Spearman:

Tabla 1

Prueba de Normalidad de Kolmogorov Smirnov para una muestra

Gobierno  Atencién al
Electronico usuario
N 90 90
Parametros Media 4,29 3,84
normalesaP Des:V|aC|on 797 763
estandar
Maximas diferencias Absoluta ,292 ,336
extremas Positivo ,186 ,264
Negativo -,292 -,336
Estadistico de prueba ,292 ,336
Sig. asintética (bilateral) ,000¢ ,000¢

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Los resultados en la Tabla de contingencia 01, que 90 personas que fueron

encuestadas (mayor a 50), se logra realizar la prueba Kolmogorov Smirnov para

identificar la normalidad de la muestra. En la Tabla 1, se observa las pruebas

realizadas de las variables Gobierno Electronico y Atencion al usuario, las dos

variables resultan bajo una distribucién no normal (p<0.05), teniendo un p=0.000

y p=0.000 respectivamente. Para Hernandez, Fernandez y Bautista (2014),

manifiesta que esta informacion encontrada busca que las dos variables deben

ser registradas y posterior a ello procesarlos de acuerdo a las estadisticas de

correlacion no paramétricas.
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Tabla 2

Resultados de la Dimensién Externa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,1 1,1 11
desacuerdo
Desacuerdo 3 3,3 3,3 4.4
Indiferente 12 13,3 13,3 17,8
De acuerdo 39 43,3 43,3 61,1
Totalmente de 35 38,9 38,9 100,0
acuerdo
Total 90 100,0 100,0

Los resultados en la Tabla de contingencia 2, sobre la dimension externa; Segun la
muestra estudiada, el 39% de los usuarios encuestados, indicaron que estan
“totalmente” de acuerdo” con implantar el uso de plataformas digitales (mesa de
partes) en la institucién y ayudara al usuario en tener buena atencion, el 43 % de
los usuarios encuestados, indicaron que estan “de acuerdo” implantar el uso de
plataformas digitales (mesa de partes) en la institucion ya que ayudara al usuario
en tener buena atencion, el 13 % de los usuarios indicaron que estan “indiferente”
implantar el uso de plataforma virtual (mesa de partes) en la institucion ya que
ayudara al usuario en tener buena atencion, el 3% de los usuarios indicaron que
estan en “desacuerdo” implantar el uso de plataformas digitales (mesa de partes)
en la institucion y el 1% de los usuarios indicaron que estan en “desacuerdo”
implantar el uso de plataforma virtual (mesa de partes) en la institucion ya que

ayudara al usuario en tener buena atencion.
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Tabla 3

Resultado de la Dimensién interna

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido  Desacuerdo 3 3,3 3,3 3,3

Indiferente 24 26,7 26,7 30,0
De acuerdo 36 40,0 40,0 70,0
Totalmente 27 30,0 30,0 100,0
de acuerdo
Total 90 100,0 100,0

De los resultados en la Tabla de contingencia 3, sobre la dimension interna; Segun
la muestra estudiada, el 40% de los usuarios encuestados, indicaron que estan “de
acuerdo” que el sistema electréonico permitira reducir el tiempo para los tramites, es
una alternativa que lograran satisfacer la accesibilidad de un de los usuarios, el 30
% de los usuarios encuestados, indicaron que estan “totalmente de acuerdo” que
el sistema electréonico permitird reducir el tiempo para los tramites, es una
alternativa que lograran satisfacer la accesibilidad de un de los usuarios, el 27% de
los usuarios encuestados, indicaron que estan “totalmente de acuerdo” que el
sistema electronico permitird reducir el tiempo para los tramites, es una alternativa
gue lograran satisfacer la accesibilidad de un de los usuarios y el 3% de los usuarios
encuestados, indicaron que estan “totalmente de acuerdo” que el sistema
electronico permitira reducir el tiempo para los tramites, es una alternativa que

lograran satisfacer la accesibilidad de un de los usuarios.
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Tabla 4

Resultado de la Dimensién relacional

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Desacuerdo 11 12,2 12,2 12,2
Indiferente 29 32,2 32,2 44 .4
De acuerdo 34 37,8 37,8 82,2
Totalmente 16 17,8 17,8 100,0
de acuerdo
Total 90 100,0 100,0

De los resultados en la Tabla de contingencia 3, sobre la dimensién relacional,

expresan que, el 38% de los usuarios encuestados, indicaron que estan “de

acuerdo” con creer que es necesario adecuara una plataforma digital y de facil uso

para realizar tramites en linea, el 32 % de los usuarios encuestados, indicaron que

estan “indiferente” con creer que es necesario adecuara una plataforma digital y de

facil uso para realizar tramites en linea, el 18% de los usuarios encuestados,

indicaron que estan “indiferente” con creer que es necesario adecuara una

plataforma digital y de facil uso para realizar tramites en linea y el 12% de los

usuarios encuestados, indicaron que estan “indiferente” con creer que es necesario

adecuara una plataforma digital y de facil uso para realizar tramites en linea.
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Tabla 5

Resultados de la Dimensién eficiencia

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido  Totalmente en 9 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
Desacuerdo 40 44 .4 44 4 54,4
Indiferente 22 24,4 24,4 78,9
De acuerdo 8 8,9 8,9 87,8
Totalmente de 11 12,2 12,2 100,0
acuerdo
Total 90 100,0 100,0

De los resultados en la Tabla de contingencia 5, sobre la dimension eficiencia;

Segun la muestra estudiada expresan que el 44% de los usuarios encuestados,

indicaron que estan en “desacuerdo” en creer que el sistema electronico es

accesible desde cualquier dispositivo electronico y que facilitara la entrega de

documentos para cualquier tramite, el 24 % de los usuarios encuestados, indicaron

que estan “indiferente” en creer que el sistema electronico es accesible desde

cualquier dispositivo electronico y que facilitara la entrega de documentos para

cualquier tramite, el 10% de los usuarios encuestados, indicaron que estan

“Totalmente desacuerdo” en creer que el sistema electrénico es accesible desde

cualquier dispositivo electrénico y que facilitara la entrega de documentos para

cualquier tramite y sélo el 9% de los usuarios encuestados, indicaron que estan “de

acuerdo” con creer que es necesario adecuara una plataforma digital y de facil uso

para realizar tramites en linea.
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Tabla 6

Resultados de la Dimension disponibilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Totalmente 10 11,1 11,1 11,1
en
desacuerdo
Desacuerdo 41 45,6 45,6 56,7
Indiferente 24 26,7 26,7 83,3
De acuerdo 6 6,7 6,7 90,0
Totalmente 9 10,0 10,0 100,0
de acuerdo
Total 90 100,0 100,0

De los resultados en la Tabla de contingencia 6, sobre la dimension disponibilidad;

Segun la muestra estudiada expresan que el 46% de los usuarios encuestados,

indicaron que estan en “desacuerdo” en creer que uso de sistema electronico sera

disponible en los 365 dias del afio y que los tramites documentarios se realiza en

cualquier momento, el 27 % de los usuarios encuestados, indicaron que estan en

“‘indiferente” en creer que uso de sistema electronico sera disponible en los 365

dias del afio y que los tramites documentarios se realiza en cualquier momento, el

11% de los usuarios encuestados, indicaron que estan “Totalmente desacuerdo” en

creer que uso de sistema electronico sera disponible en los 365 dias del afio y que

los tramites documentarios se realiza en cualquier momento y solo el 10% de los

usuarios encuestados, indicaron que estan “totalmente de acuerdo”.
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Tabla 7

Resultados de la dimension fiabilidad

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 1 1,1 1,1 1,1

desacuerdo
Desacuerdo 37 41,1 41,1 42,2
Indiferente 33 36,7 36,7 78,9
De acuerdo 12 13,3 13,3 92,2
Totalmente de 7 7,8 7.8 100,0
acuerdo
Total 90 100,0 100,0

De los resultados en la Tabla de contingencia 7, sobre la dimension fiabilidad;

Segun la muestra estudiada expresan que el 41% de los usuarios encuestados,

indicaron que estan en “desacuerdo” en creer que existe recomendacién de uso de

mesa de partes electronico a través de un enlace tutorial y que el uso de mesa de

partes electronica fueron los esperados, el 37 % de los usuarios encuestados,

indicaron que estan en “indiferente” en creer que existe recomendacion de uso de

mesa de partes electronico a través de un enlace tutorial y que el uso de mesa de

partes electronica fueron los esperados, el 13% de los usuarios encuestados,

indicaron que estan “Totalmente desacuerdo” en creer que existe recomendacion

de uso de mesa de partes electronico a través de un enlace tutorial y que el uso de

mesa de partes electrénica fueron los esperados, y solo el 8% de los usuarios

encuestados, indicaron que estan “totalmente de acuerdo”.
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Tabla 8
Resultados de relacién entre gobierno electrénico y la atencién al usuario en

mesa de partes.

Atencion a los usuarios

Totalmente
Desacuerdo Indiferente De acuerdo de acuerdo  Total

Gob. Desacuerdo fi 1 1 0 0 2
Elec. % 16,7% 6,3% 0,0% 0,0% 2,2%
Indiferente  fi 1 3 7 2 13

% 16,7% 18,8% 13,0% 14,3% 14,4%

De acuerdo fi 2 7 20 3 32

% 33,3% 43,8% 37,0% 21,4%  35,6%

Totalmente fi 2 5 27 9 43

de acuerdo % 33,3% 31,3% 50,0% 64,3% 47,8%

Total fi 6 16 54 14 90
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Los resultados en la Tabla de contingencia 8, sobre la relacion entre el gobierno
electrénico y la atencion al usuario en la mesa de partes, se muestra que en un
64% de los encuestados estan Totalmente de acuerdo que mediante el gobierno
electronico se atiende a los usuarios de manera eficiente en la mesa de partes y
el 21% de los encuestados estan de acuerdo que mediante el gobierno
electrénico se atiende a los usuarios de manera eficiente en la mesa de partes y
el 14% de los encuestados estan indiferente que mediante el gobierno

electronico se atiende a los usuarios de manera eficiente en la mesa de partes.
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Tabla 9

Resultados de relacién entre gobierno electrénico y la eficiencia en mesa de

partes.

Eficiencia
Totalmente
en
desacuerd Desacuerd De Totalmente
0 0 Indiferente acuerdo de acuerdo Total
Totalmente Fi 0 1 0 0 0 1
en %
desacuerdo 0,0% 2,5% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1%
Desacuerd Fi 0 0 3 0 0 3
0 % 0,0% 0,0% 13,6% 0,0% 0,0% 3,3%
Gob. Indiferente  Fi 0 6 6 0 0 12
Elec. % 0,0% 15,0% 27,3% 0,0% 0,0% 13,3%
De acuerdo Fi 5 19 6 3 6 39
% 55,6% 47,5% 27,3% 37,5% 54,5% 43,3%
Totalmente Fi 4 14 7 5 5 35
de acuerdo % 44,4% 35,0% 31,8% 62,5% 45,5% 38,9%
Total Fi 9 40 22 8 11 90
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

De los resultados en la Tabla de contingencia 9, sobre la relacion entre gobierno

electrénico y la eficiencia en mesa de partes, se muestran que en un 63% de los

encuestados respondieron que estan totalmente de acuerdo que mediante el

gobierno electronico se ha mejorado con la eficiencia en la atencién al usuario en

la mesa de partes de la entidad y el 38% de los encuestados respondieron que

estan totalmente de acuerdo que mediante el gobierno electrénico se ha mejorado

con la eficiencia en la atencién al usuario en la mesa de partes dela entidad.
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Tabla 10

Resultados de relacion entre gobierno electrénico y la disponibilidad en mesa de

partes.
Disponibilidad
Totalmente
en De Totalmente
desacuerdo Desacuerdo Indiferente acuerdo de acuerdo Total
Desacuerdo fi 0 1 1 0 1 3
% 0,0% 2,4% 4,2% 0,0% 11,1% 3,3%
Indiferente fi 1 16 5 1 1 24
Gob. %  10,0% 39,0% 20,8% 16,7% 11,1% 26,7%
Electronico De acuerdo fi 4 15 11 3 3 36
%  40,0% 36,6% 45,8% 50,0% 33,3% 40,0%
Totalmente fi 5 9 7 2 4 27
de acuerdo %  50,0% 22,0% 29,2% 33,3% 44,4% 30,0%
Total fi 10 41 24 6 9 90

% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

de los resultados en la tabla de contingencia 10, sobre la relacion entre gobierno
electrénico y la disponibilidad en mesa de partes, se muestran que mediante el
gobierno electrénico solo en un 30% estan totalmente de acuerdo con la

disponibilidad de atencion al usuario en la mesa de partes de la entidad.
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Tabla 11

Resultados de relacion entre gobierno electronico y fiabilidad en mesa de partes.

Comprensién del Usuario

Totalmente e De Totalmente
desacuerdo Desacuerdo Indiferente acuerdo de acuerdc Total

Desacuerdo fi 0 1 10 0 0 11
% 0,0% 2,7% 30,3% 0,0% 0,0% 12,2%
Indiferente fi 0 13 10 4 2 29
Gob. % 0,0% 35,1% 30,3%  33,3% 28,6% 32,2%
Elec. De acuerdo fi 0 17 9 5 3 34
% 0,0% 45,9% 27,3%  41,7% 429%  37,8%
Totalmente fi 1 6 4 3 2 16
de acuerdo % 100,0% 16,2% 12,1%  25,0% 28,6% 17,8%
Total fi 1 37 33 12 7 90

% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

de los resultados en la tabla de contingencia 11, sobre la relacion entre gobierno
electrénico y la fiabilidad en mesa de partes, se muestran que mediante el gobierno
electrénico solo en un 18% estan totalmente de acuerdo con la comprension al
usuario en la mesa de partes por parte del gobierno electrénico, en los diversos

trAmites que realiza la poblacion.
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Tabla 12

Existe una relacion significativa entre el gobierno electronico con la atencién al

usuario en mesa de partes

Gobierno Atencion al
electrénico usuario
Rho de Gobierno Coeficiente de )
. ., 1,000 ,220
Spearma electrénico correlacion
n Sig. (bilateral) . ,037
N 90 90
Atencion al Coeficiente de .
. L ,220 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,037 .
N 90
90

Segun la Tabla de contingencia 12, se logré obtener un resultado con un valor

de correlacion positivo del 22 % y un valor de p de 0.037 que es menor a 0.05y

por lo tanto existe relacion entre el gobierno electrénico con la atencién al usuario

en mesa de partes en la institucién publica de Juliaca 2022.
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Tabla 13

Existe una relacion significativa entre gobierno electrénico con la eficiencia en

mesa de partes.

Gobierno
electrénico Eficiencia
Rho de Gobierno Coeficiente de 1,000 ,220"
Spearman electrénico correlacion
Sig. (bilateral) . ,041
N 90 90
Eficiencia Coeficiente de .
., ,220 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,041 .
N 90 90

Segun la Tabla de contingencia 13, se obtuvo como resultado un valor de

correlacion positivo del 22% y un valor de p de 0.041 que es menor a 0.05 y por

lo tanto existe relacion entre el gobierno electrénico con la eficiencia de atencion

de mesa de partes en la institucion publica de Juliaca 2022.
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Tabla 14

Existe una relacién significativa entre gobierno electrénico y disponibilidad en

mesa de partes

Disponibilidad
Gobierno en mesa de
electrénico partes
Rho de Goble,rnf) Coeficiente de correlacion 1,000 450°
Spearma electronico
n Sig. (bilateral) . ,016
N 90 a0
Atencioén al usuario Coeficiente de correlacion 220" 1,000
Sig. (bilateral) ,016 .
N 90 a0

De los resultados en la Tabla de contingencia 14, se logré6 como resultado un

valor de correlacion positivo del 45% y un valor de p de 0.016 que es menor a

0.05 y por lo tanto existe relacion significativa entre el gobierno electrénico con

la disponibilidad en mesa de partes en la institucién publica de Juliaca 2022
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Tabla 15

Existe una relacion significativa entre gobierno electrénico y fiabilidad en mesa de

partes
Disponibilidad
Gobierno en mesa de
electronico partes
Rho de GoblerrTo. Coef|C|e'n,te de 1,000 420"
Spearman electronico correlacion
Sig. (bilateral) . ,019
N 90 90
Atencién al usuario Coeficiente de .
., ,220 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,019 :
N 90 90

Segun la Tabla de contingencia 15. Al aplicar el Método de Correlacién de
Spearman, se obtuvo como resultado un valor de correlacion positivo del 42% y
un valor de p de 0.019 que es menor a 0.05 y por lo tanto existe relacion entre el
gobierno electrénico con la fiabilidad en mesa de partes en la institucién publica
de Juliaca 2022.
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V. DISCUSION

Con respecto a la relacion entre gobierno electronico y atencion al usuario en mesa
partes se obtiene una relacion significativa entre variables el cual se evidencia con
una correlacién positiva de 0.220 y un valor de p de 0.37 que es menor a 0.05. los
resultados encontrados van en relacion con lo que menciona Rosas (2021), quien
en su investigacioén relaciona gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios en
la municipalidad distrital de Tambogrande 2020, ha concluido que existe una
correlacion de 0.722 entre las variables indicando que la relacion es significativa,
directa y positiva, el cual ha tenido algunas caracteristicas casi similares, también
ha mencionado que se debe implantar un gobierno electrénico utilizando tecnologia
para mejorar la atencion al usuario que esta vinculada directamente en mesa de
partes electrénica de la entidad, el trabajo de investigacion elaborada nos bota
como resultado que es importante la comunicacién, esto permitira mejorar la
aplicacion de las TIC, relacionandolo de manera satisfactoria entre la institucion y el

usuario.

Por otro lado, estamos también de acuerdo con los autores Concha V, Principe J,
& Suarez E. (2017) quienes afirman que las Instituciones con gestion basada en los
resultados, necesitan evaluar el producto final o el servicio en el que se aplican los
objetivos definidos por el instrumento. A su vez, estamos en la misma linea con el
autor. En el caso del autor Pifia (2018) estamos de acuerdo en parte puesto segun
lo afirmado por el autor sefiala que el mayor uso de Internet se encuentra en las
redes sociales, pero la interaccion de los ciudadanos con el gobierno ha
aumentado. La poblacién no ha mostrado gran interés por el gobierno, al que
representan electrénicamente, consideramos que es importante pero el Gobierno
Digital sobrepasa el uso de redes sociales. Por ultimo, conforme a lo afirmado por
los autores Jiménez, Martelo & Jaimes (2017) estamos en total de acuerdo por
cuanto las TIC se presentan como soluciones para el Gobierno Digital, reforzamos
la idea de estos autores al sefialar que el reto es generar el buen uso de las TIC
para el buen uso del Gobierno Digital, es por ello que habra un arduo trabajo pero
con una gran satisfaccion en que haya una mayor disponibilidad de datos abiertos

de la administracion y del uso de los datos como un activo estratégico para mejorar
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la capacidad de formulacion de disposiciones y la prestacion de servicios publicos,
lo cual beneficiara a la poblacion y las empresas en todas sus actividades, para ello
se debera capacitar a la poblacién para puedan estar conectados e informados y

de esa manera sus expectativas de un servicio publico sera mayor.

Por otra parte Sampen (2022) en su tesis Gobierno electronico y satisfaccion del
usuario en la municipalidad Distrital de Pacasmayo 2021, ha concluido que existe
una correlaciéon significativa, donde obtuvo un valor de 0,932 con un nivel de
significancia entre las variables, menciona que se debe modernizar los municipios
distritales a través de la implementacién de sistemas tecnoldgicos en beneficio de
la entidad a su vez mejorar en forma progresiva la aplicacion de las TIC, con
respecto al trabajo de investigacion coincide con los resultados debido a que la
institucion logre implementar este sistema de mesa de partes para un tramite

documentario en beneficio del usuario.

Lo descrito es concordante con Caceres (2022) en su tesis Gobierno electrénico y
la satisfaccion de los usuarios de la mesa de partes electronica de la Municipalidad
de Chorrillos 2021, ha concluido que existe coherencia entre sus variables y el uso
de sistemas tecnoldgicos satisface la necesidad del usuario porque permite que los
tramites documentarias presentados por mesa de partes se entregue lo solicitado
en forma rapida y en corto tiempo en beneficio del ciudadano. En nuestra
investigacion desarrollado podemos mencionar que tiene una relacion satisfactoria
segun las estadisticas, mencionando que la institucion debe modernizarse en el
uso de tecnologias en donde beneficia al usuario utilizando tecnologias para los
tramites documentarios en mesa de partes es una alternativa de poder solicitar de
manera electronica desde cualquier lugar donde se encuentre la persona. De
manera convergente podemos afirmar que es un desafio o reto el uso de

tecnologias digitales dentro de la institucion.

Por otro lado, Granados et al (2021) en su trabajo de investigacion manifiesta que
es importante que las instituciones del estado deben de implementar una mesa de
partes electronica, con la finalidad de mejorar la atencion del usuario con el manejo

de sistemas tecnolégicos dentro de la entidad, asimismo permite evitar las

42



aglomeraciones para realizar tramites documentarios, frente a ello es necesario
realizar tramites virtuales que es accesible y rapido para el usuario. En nuestra
investigacion es necesario que el ciudadano vea alternativas de solucion acerca de
tramites documentarios virtuales ya que ambas variables se relacionan y por ello
afirmamos utilizar medios tecnoldgicos como mesa de partes electrénicos que es

una alternativa que se pueda usar.

De los resultados logrados en el objetivo especifico 1, existe un valor significativo,
entre la variable gobierno electrénico y la eficiencia en mesa de partes se obtiene
una relacion significativa entre ambas variables con una correlacion positiva de
0.220 y un valor de p de 0.041 que es menor a 0.05 y por lo tanto existe relacion de

acuerdo a la estadistica aplicada.

Con respecto Guédez (2019) precisa que es importante el servicio al ciudadano con
una buena atencién en las entidades gubernamentales, teniendo en cuenta la
reestructuracion del sistema tecnoldgico permitiendo mejorar de manera
satisfactoria la eficiencia del trabajador se mejore en forma progresiva con la
utilizacion de las TIC, tiene una relacidon de acuerdo a nuestra investigacion indica
gue la eficiencia se perfeccione progresivamente al emplear nuevas tecnologias

que satisface la atencion al usuario en un gobierno electronico.

De acuerdo a los resultados obtenidos por Bautista (2018) en su articulo cientifico;
gobierno electrénico, incidencia de la incorporacién de servicios electronicos y
satisfaccion del usuario caso de analisis: registro civil de ecuador, manifiesta que
es necesario implementar el sistema electronico que permite al ciudadano utilizar
este servicio, evitando las aglomeraciones de los usuarios para presentar sus
tramites documentarios via mesa de partes electronica, respecto a la eficiencia lo
relaciona directamente porque al usar un sistema tecnoldgico el trabajador debera
de mejorar continuamente el uso de estos medios digitales para una mejor

satisfaccion del usuario.
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Los resultados obtenidos coinciden con Caceres (2022) el autor relaciona de forma
significativa entre sus dimensiones y por ello la eficiencia en un gobierno electrénico
es de mejora continua a partir de los cambios tecnoldgicos en el area de mesa de partes
electrénico, es necesario adaptarse a los cambios tecnolégicos para ello se requiere
capacitaciéon permanente del personal de la entidad con la finalidad de que el

trabajador esté preparado para poder atender demanera eficiente al usuario.

De la misma manera Nufiez (2021) en su trabajo de investigacion Gobierno
Electrénico y Atencién al Ciudadano en la Municipalidad de Puente Piedra en el
afo 2021, concluye de manera divergente que es necesario buscar un aplicativo de
sistemas digitales o crear un portal de pagina web en donde un 67% de la poblacion
fueron atendidos como buena, asi mismo lo relaciona la eficacia como fundamental
en el trabajo, teniendo en cuenta el uso de las tecnologias, al usar diariamente el
trabajador de la institucion, lograra utilizar satisfactoriamente las TIC, para brindar
una mejor atencion al usuario. Por ello manifestamos de acuerdo a nuestra
investigacion que es necesario adecuarnosa la modernizacion politica de un
gobierno electrénico en las diferentes entidades del estado el cual permitird que a
medida que va pasando el tiempo los trabajadores de esa area de mesa de partes

lograran la eficiencia y eficacia correspondiente en bien del usuario.

De los resultados logrados en el objetivo especifico 2, la relacién entre gobierno
electrénico y la disponibilidad en mesa de partes, al aplicar el Método de
Correlacion de Pearson, se obtuvo como resultado un valor de correlacion positivo
del 0.450 y un valor de p de 0.016 que es menor a 0.05 y por lo tanto existe relacién
significativa.. Segun la investigacién, permite que la institucion aplique nuevas
tecnologias en un marco de modernizacion y de esa manera desarrollar un sistema

de base de datos que esté disponible los 365 dias y 7 dias de la semana.

Segun Caceres (2022) analiz6 la relacion entre gobierno electronico y la
disponibilidad en mesa de partes, obteniendo un valor de correlacion significativo
de 0.803; con respecto al resultado se puede deducir que se tiene relacion, frente
al gobierno electronico se prioriza el acceso de tecnologias digitales, de manera que

nuestra investigacion segun los resultados respecto a la disponibilidad en mesa de
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partes electronica, debe ser beneficiada para el usuario brindando el acceso los
365 dias y 7 dias de la semana para que puedan realizar sus tramites
documentarios desde cualquier parte donde se encuentre el usuario con apoyo del

internet podr& enviar sus solicitudes.

Por otro lado Lira (2020), sostiene que un gobierno electronico y la disponibilidad
tiene una relacion satisfactoria de acuerdo a la hipétesis en donde existe incidencia
a través de un e-gobierno lo cual esta disponible durante todo el afio y las 24 horas
el cual lo denomina entregas digitales en benéfico del usuario en donde manifiesta
gue es necesario que las instituciones sean dependientes el cual busca enfocar
como un desarrollo individual institucional logrando que las tecnologias de
informacion sean parte de los usuarios y trabajadores del area de mesa de partes.
Frente a los resultados de nuestra investigacion consideramos que es importante
la variable y la dimensién que se relacionan de manera satisfactoria teniendo en
cuenta los tramites documentarios en mesa de partes que brinda los accesos como

la pagina web de la institucion.

Asimismo, Maisondo (2020), en su estudio concluye que es importante el uso de
recursos tecnolégicos que lo convierte en una politica publica de modernizacion en
donde indica que la disponibilidad en la de atencion al ciudadano, va mejorando de
manera progresiva, logrando satisfacer la necesidad del usuario, permitira mejorar
de manera oportuna la atencidén. Respecto a nuestra investigacion en la actualidad
es muy importante el uso de la tecnologia, se relaciona al uso de plataformas
virtuales como mesa de partes electrénica en donde el administrado y el usuario,
puedan utilizar de manera satisfactoria, debido a los nuevos retos que se presentan
con este nuevo gobierno electronico. De tal manera podemos afirmar que la
disponibilidad es importante que los tramites documentarios se presentan de
manera digital a través de aplicativos tecnoldgicos y paginas web con apoyo del

internet utilizando la computadora, laptop, celulares y tabletas.
Por su parte Sampen (2021) en su tesis concluye que la modernizacion es

necesario para el usuario y la entidad publica para realizar tramites virtuales a

través de sistemas tecnoldgicos, para el trabajador y el ciudadano es un reto
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adecuarse a este nuevo sistema de gobierno electrénico, por lo tanto, el ciudadano
tendra que actualizarse en el uso de las TIC, es importante implementar la mesa
de partes electronica en las entidades publicas gubernamentales. Frente a la
disponibilidad menciona que los sistemas tecnoldgicos deben de acceder de forma
progresiva unavez implantada el gobierno electrénico, permitira que el usuario
pueda realizar tramites desde cualquier parte teniendo en cuenta la disponibilidad

de la plataforma de la institucion.

De los resultados obtenidos en el objetivo especifico 3, la relacion entre gobierno
electrénico y la fiabilidad en mesa al aplicar el Método de Correlacion de Pearson,
se obtuvo como resultado correlacional positivo de 0.420, con un valor de p de

0.019 que es menor a 0.05 y por lo tanto existe relacion significativa positiva.

Por otra parte Guédez (2019) menciona en su revista que el uso de tecnologias
electrénicas es importante porque a traves de ello permitira que la poblacion cada
vez utilice este nuevo sistema debido a los cambios de modernizacion que estan
empleando los gobiernos actuales estan evolucionando de manera progresiva los
cuales son empleados actualmente en instituciones gubernamentales esto nos
conlleva a mejorar la atencion del usuario con la finalidad de intercambiar
informacion y respuesta entre el administrado, para ello se debe de promover el
uso de tecnologias y hacer cambios de reestructuracion a este nuevo sistema digital
promoviendo a la poblacion y a los retos que se vienen en beneficio de una buena
atencion al usuario y satisfacer a la ciudadania. Respecto a la fiabilidad menciona
gue el administrado realiza orientaciones adecuadas al usuario para aplicar las TIC,
este nuevo sistema ha evolucionado en forma progresiva, afirma que los tramites
son confidenciales debido a que se tiene un cédigo de acceso para su entrega de

resultados de los tramites presentados por mesa de partes.

Asimismo Torres (2022) manifiesta de manera convergente, en donde lo relaciona
a través de sus dimensiones que es necesario aplicar la calidad de atencion de
manera positiva, las entidades logran mejorar este indicador que es fiabilidad frente
a la atencion del usuario porque en gran mayoria el usuario sale insatisfecho es por

ello que el objetivo es modernizar esta gestion publica, en el area de tramite
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documentario mesa de partes, paraello se establece un nuevo sistema de
digitalizacion utilizando la tecnologia el cual permitird que la documentacion sea
mas eficaz logrando brindar una informacién a través de sus correos electronicos,
su estado de tramite el cual facilitara al usuario ver su estado. Podemos mencionar
segun nuestra investigacion, que es necesario que la fiabilidad del trabajador sea
en forma reservada, seguro y confiable durante el tramite documentario, esto
permite realizar diferentes procesos y acciones seguras que el usuario es capaz de

sentirse satisfecho.

De otra parte, Acevedo (2021) obtiene una conclusion divergente debido a que su
resultado nos demuestra que la entidad busca alternativas de mecanismos digitales
gue permitan acceder al usuario a sus tramites documentarios por medio de mesa
de partes electronico esto beneficia a la ciudadania, implica un mejoramiento para
la atencién del usuario, de esta manera la entidad se fortalece por la utilizacion de
estos recursos tecnoldgicos, dentro de nuestra investigacion la institucion publica
debe de mejorar la fiabilidad con los usuarios porque en la parte practica del trabajo
no se aplica y se encuentra resultados de fiabilidad entre el trabajador y el usuario.

Finalmente podemos afirmar que en la actualidad es muy importante el uso de
sistemas tecnoldgicos, esto permite mejorar el uso de las TIC, logrando incorporar
nuevas formas de trabajo como virtual que permite acceder a las plataformas
digitales en donde el administrado y el usuario, puedan utilizar de manera
satisfactoria, debido a los retos que se presentan con este nuevo gobierno
electrénico. Asimismo, podemos detallar que el uso de tecnologia en mesa de
partes virtual es necesario el cual beneficia un buen porcentaje de la poblacion de
esta manera las acciones mejoraran de forma progresiva el empleo y uso de
sistemas de tecnologias electrénicas, el usuario y el trabajador lograran buscar
oportunidades que ambos se beneficiaran y mejorar la atencion en las instituciones

logrando implantar la modernizacién en el estado.
De acuerdo a la investigaciéon desarrollada podemos concluir que es muy

importante implantar este sistema de tramite documentario en mesa de partes

electrénico, segun los resultados obtenidos, un gobierno electronico mejoraria el
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sistema de tramite el cual permite que los padres de familia y exalumnos lo realicen
de manera adecuada sin complicaciones, asi mismo la institucion podra habilitar
una plataforma digital, donde el usuario podra realizar sus trdmites documentarios
en el area de mesa de partes electronico aplicando el uso de las TIC, es importante
que los resultados enviados por sistemas digitales sean de manera personal a
través de sus correos, WhatsApp o mensajes de texto adjuntando los archivos, en
forma inmediata cualquier tramite enviado a las instituciones, podemos mencionar
también que se puede realizar desde cualquier lugar, evitando Ilas
aglomeraciones, no solo es el uso de computadora si no también el uso del internet

gue a través de ello se ejecuta dichos tramites.
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VI. CONCLUSIONES

De los resultados obtenidos en este trabajo de investigacion, respecto al
objetivo general en este estudio investigativo que se planted se llego a la
siguiente conclusion: que existe una relacion significativa entre el gobierno
electronico con la atencion al usuario en mesa de partes en una institucion
publica de Juliaca 2022; lograndose obtener resultados segun los datos
recolectados en la frecuencia de la tabla 12, con un valor de coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman de 0.220, y un (valor critico observado)
0,037 < 0,05; que implica que hay una relacion significativa. De acuerdo a
los resultados de la institucién se debe establecer y optimizar un sistema
electréonico adecuado en beneficio de los usuarios y sobre todo de la

sociedad.

Respecto al objetivo especifico 1 se concluye: se identificd que existe una
relacion significativa entre el gobierno electrénico con la eficiencia en mesa
de partes en la institucion publica de Juliaca, 2022; en el cual se ha logrado
obtener resultados positivos, por lo que se detalla segun la frecuencia de
datos de la tabla 13, con un valor de coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman de 0.220, y un (valor critico observado) de un 0,041 < 0,05; que
implica que hay una relacion alta. Estos resultados permitieron en que este
sistema de gobierno electrénico mejoraria y optimizaria la eficiencia del uso

frente al usuario debido al trabajo constante en el uso de las TIC.

En relacion al objetivo especifico 2 planteado en este trabajo de
investigacion se llegd a las siguientes conclusiones realizando aportes
significativos a la ciencia y que en virtud a ello; se determiné que existe una
relacion significativa y directa entre el gobierno electrénico y la
disponibilidad en mesa de partes en una instituciéon educativa publica de
Juliaca 2022; en donde se logré obtener resultados positivos segun la
frecuencia de datos de la tabla 14, teniendo un valor de coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman de 0.220, y un (valor critico observado) de

0,016 < 0,05; lograndose vincular con los resultados de esta investigacion,
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en donde la institucion educativa esta de acuerdo con el uso de este sistema
electrénico y que ello estara a disposicion para el usuario y poder realizar

los tramites documentarios necesarios y tener mejor viabilidad.

En esta parte segun el tercer objetivo se aprecié que existe una relacion
significativa y directa entre el gobierno electronico y la eficiencia en mesa
de partes; logrando obtener resultados segun la tabla 15, con un valor de
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.220, y un (valor critico
observado) 0,019 < 0,05; de acuerdo a los resultados obtenidos en este
trabajo investigativo se ha logrado mejorar el servicio al cliente, Ademas se
ha logrado que la atencion al usuario sea satisfactoria referido a la entrega

y tramite de documentos de una manera eficiente y eficaz.
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VIl. RECOMENDACIONES

De acuerdo al objetivo general los encargados de la entidad generara
impactos positivos con el uso del Gobierno Digital y, deben fomentar un
adecuado uso de la tecnologia digital entre sus trabajadores, ciudadano,
institucion y el gobierno, trabajar en equipo tanto en el proceso de
participacion y el servicio al usuario con lafinalidad de utilizar sistemas de
informacion, para lograr un mayor involucramiento de transparencia con
la institucion en beneficio del usuario, permitira satisfacer la necesidad de
las personas, se debe de implantar la modernizacion del gobierno
electronico para utilizar los medios tecnolégicos que ayudara a

involucrarse entre la institucion y el usuario.

Recomendar realizar mayor publicidad de los beneficios sobre eficiencia
del uso de los servicios digitales que ofrece el Gobierno Digital y que a la
entidad que en su pagina Web se incluya la opcion del manejo de uso de
la tecnologia, brindar tutoriales para que puedan guiarse y tener una
informacion dinamica para realizar sus trdmites documentarios en forma
virtual; para que los ciudadanos puedan informase y utilizar de forma
sencilla la tecnologia digital, permitird que la atencion al usuario se de
manera eficiente en bien del usuario permitiendo que la entrega de sus

trAmites documentarios sea en un proceso mas rapido y en corto tiempo.

Que la entidad involucre a sus trabajadores y usuarios de la institucion,
desarrollando capacitaciones de tecnologia, y que deberan estar
enterados sobre todo el proceso, el tiempo estimado, la forma de como
hacer el buen uso de ello, por lo que es importante el cambio a la
modernidad de la institucion logrando involucrar a todo el personal y
usuario de la institucién a través de plataformas digitales, la disponibilidad
de su pagina web de la institucién debe habilitares los 365 dias y 7 dias
de la semana para poder realizar sus tramites documentario que solicita

el usuario.
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La entidad disponga autoridades, funcionarios capacitados para brindar
servicios digitales mas eficientes a la ciudadania en todas sus
manifestaciones generando con ello la seguridad, garantia y confianza de
los ciudadanos, en el momento de recepcién y entrega de sus tramites
documentarios se debe hacer a través de sus correos electronico o
WhatsApp en forma segura, logrando asi la fiabilidad del trabajador de la
institucion, ademas promover convenios de colaboracion con las

empresas privadas
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES
Problema general Objetivo general Hipotesis general
,Como influye el gobierno | Determinar la relaciébn entre | Existe una relacién significativa Externa
electrénico en la atenciéon al | gobierno electrénico y la atencion | entre el gobierno electrénico con la
usuario en mesa de partes enuna | al usuario en mesa de partes en | atencibon al usuario en una
institucion publica de Juliaca | una institucion publica de Juliaca | institucion publica de Juliaca 2022 GOBIERNO Interna
20227 2022 ELECTRONICO
Problema especifico Objetivo especifico Hipotesis especifica Relacional
¢cDe qué manera influye el | Identificar como influye la relacién | Existe una relacion significativa
gobierno  electrénico en la | entre gobierno electrénico y la | entre gobierno electrénico con la
eficiencia en mesa de partes en | eficiencia en mesa de partes en | eficiencia en mesa de partes en una
una institucién puablica de Juliaca | una institucién puablica de Juliaca | institucién publica de Juliaca 2022.
20227 2022.
cDe qué manera influye el Existe una relacién significativa Eficiencia
gobierno electronico influye en la | Determinar como influye la relacion | entre  gobierno  electronico vy
disponibilidad en mesa de partes | entre gobierno electrénico y la | disponibilidad en mesa de partes en
en una institucion publica de | disponibilidad en mesa de partes | una institucién publica de Juliaca
Juliaca 20227 en una institucibn puablica de | 2022. ATENCION AL

Juliaca 2022 USUARIO Disponibilidad

cDe qué manera influye el
gobierno  electronico en la | Identificar cémo influye la relacion | Existe una Relacién significativa
fiabilidad en mesa de partes en | entre gobierno  electrénico y la | entre gobierno electrénico y la
una institucion publica de Juliaca | fiabilidad en mesa de partes en una | fiabilidad en mesa de partes en una
20227 institucion puablica de Juliaca 2022. | institucion publica de Juliaca 2022. Fiabilidad




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
Uso de sistemas
Externa Buen servicio
Se habla de GE como el uso de tecnologias Nivel de interaccion
de la informacion y comunicacion (TIC) para
proveer servicios gubernamentales | Interna Nivel de adaptacion
GOBIERNO independientes del tiempo, distancia vy Mejora del sistema de trabajo
ELECTRONICO complejidad organizacional. Nivel de accesibilidad
Relacional Mejoras en el proceso
Mejoras en el servicio
Eficiencia accesibilidad del sistema
Facilidad de uso
De acuerdo, al D.S N.° 055 — 2018, define a la
atencion al ciudadano como las acciones
permanentes por parte de la entidad en | Disponibilidad Disponibilidad de manejo de sistema
ATENCION AL interiorizar y alcanzar la calidad en la Acceso del sistema adecuado para los
USUARIO prestacion de los servicios, con la finalidad, usuarios
gue el ciudadano en el marco de sus derechos
obtenga un servicio de calidad cuando realiza
trAmites o reciba algun servicio del estado, | Fiabilidad Orientacion al usuario

basados en tres canales de atencién.

Tramites vinculados con los servicios




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Gobierno electréonico

Dimensiones indicadores items Niveles o
rangos
- Uso de sistemas 1-2
Externa - Buen servicio 3-4 Bajo del 12 al 30
- Nivel de interaccién 5-6
- Nivel de adaptacion 7-8
Interna - Mejora del sistema de 9-10
trabajo 11-12 Medio del 31 al
- Nivel de accesibilidad 49
- Mejoras en el proceso
Relacional - Mejoras en el servicio 13-14
15-16 Alto del 50 al 65
Fuente: Elaboracién propia.
Variable: Atencién al usuario
Dimensiones indicadores items Niveles o
rangos
- Accesibilidad del sistema 1-2
Eficiencia - Facilidad de uso 3-4 Bajo del 12 al 30
- Calidad de servicio 5-6
- Disponibilidad de manejo 7-8
del sistema Medio del 31 al
Disponibilidad | - Acceso del sistema 9-10 49
adecuado para los
usuarios
- Personal de atencién al 11-12
usuario. Alto del 50 al 65
- Orientacion al usuario 13-14
Fiabilidad - Tramites vinculados con 15-16

los servicios

Fuente: Elaboracién propia.




DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GOBIERNO ELECTRONICO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
}f DIMENSION: EXTERNA Si No | Si | No | Si No
1 | Es necesario implantar el uso de plataforma virtual (mesa de X X X

partes) en la institucion.
2 | Como puede influir el uso de tecnologias para mejorar la atencién X X X
al usuario.
3 | Es necesario utilizar los avances tecnoldgicos para un buen X X X
servicio.
4 | Eluso de mesa de partes electronico ayudara al usuario en tener X X X
buena atencién.
5 | Usted utilizaria la mesa de partes electronica para presentar sus X X X
documentos.
6 | Actualmente tiene dificultades para solicitar sus tramites X X X
documentarios en la institucién.
DIMENSION: INTERNA
7 | Usted se adecuaria a los cambios de tramite documentaria X X X
version digital.
8 | Piensa usted que los tramites virtuales permitiran reducir el X X X
tiempo para los tramites.
9 | Cree usted si el gobierno electronico a través de las herramientas X X X
tecnolégicas mejora el sistema de trabajo.




Cree usted de que un gobierno electronico es una alternativa de

10 X X
solucion para el usuario.
11 | Usted se puede adecuar a los cambios tecnoldgicos en un X X
gobierno electrénico.
12 | Piensa usted que las plataformas digitales lograran satisfacer la X X
accesibilidad de un gobierno electrénico.
DIMENCION RELACIONAL
13 | Cree usted que los sistemas digitales de la institucién estan X X
acordes a los cambios tecnolégicos.
14 | Cree usted que es necesario adecuara una plataforma digital y X X
facil en su uso para el usuario.
15 | Con la plataforma virtual los usuarios pueden realizar tramites en X X
linea.
16 | Observa usted que los trabajadores cuentan con capacitaciéon X X
para poder dar una buena atencién al usuario.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/Mg: = Condori Amanqui Javier Alfredo DNI: 02443751
Especialidad del validador : Doctor en educaciéon
'Pertinencia:El ilem corresponde al concepto tedrico formutado. 04

*Relevancia: E| ilam es apropiado para representar al componente o
dmensidn especifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado def itlem, es
conciso, exacto y directo

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

N

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: ATENCION AL USUARIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia’? | Claridad® Sugerencias

DIMENSION: EFICIENCIA Si No | Si No | Si No

1 | Cree usted que es accesible desde cualquier dispositivo X X X
electronico, utilizando el internet.

2 | Aprecia si es necesario aplicar la firma digital para cualquier X X X
tramite documentario.

3 | Cree usted que el sistema a utilizar permitira realizar tramites X X X
documentarios desde cualquier parte donde se encuentre el
usuario.

4 | Cree usted que los de sistemas digitales facilitara la entregade | X X X
documentos para cualquier tramite.

§ | Cree usted que la aplicaciéon de un gobierno electrénico en la X X X
institucién brindara un buen servicio

6 | Cree usted que la presentacién de documentos a través de mesa | X X X
de partes electronica beneficiara al usuario.
DIMENSION: DISPONIBILIDAD

7 | Cree usted que el uso de sistema electronico sera disponibleen | X X X
los 365 dias del afo.

8 | Cree usted que la presentacion de los documentos se realizaen | X X X
cualquier momento.

9 | Todo tramite documentario debera dar informacién al usuario X X X
mediante sistema digital (celulares y correos electrénicos).




10 | Cree usted que la institucién debe solucionar cualquier dificultad | X X X
que se haya tenido durante el tramite.
11 | Cree usted que el personal que labora en mesa de partes tiene
las expectativas para el manejo y uso de este sistema electrénico. X X X
12 | El personal que brinda atencién cuenta con los conocimientos X X X
habilidades actitudes y valores para un buen trato.
DIMENCION: FIABILIDAD
13 | Existe recomendacion de uso de mesa de partes electronico a X X X
través de un enlace tutorial.
14 | Observa usted los resultados del uso de mesa de partes X X X
electronica fueron los esperados.
15 | Piensa usted que el tramite documentario en mesa de partes sera | X X X
en un corto tiempo para una mejor atencién al usuario.
16 | Cree usted que la informacién registrada en mesa de partes X X X
electronica siempre sera segura y confidencial.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Condori Amanqui Javier Alfredo DNI: 02443751

Especialidad del validador - Doctor en educacioén

1Pertinencia:El item comesponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El ltem es apropiado para representar a componente o
dimensidn especifica del constructo

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

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




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GOBIERNO ELECTRONICO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia’? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION: EXTERNA Si No Si No | Si No

1 Es necesario implantar el uso de plataforma virtual (mesa de X X X
partes) en la institucion.

2 | Como puede influir el uso de tecnologias para mejorar la atencion X X X
al usuario.

3 Es necesario utilizar los avances tecnolégicos para un buen X X X
servicio.

4 El uso de mesa de partes electrénico ayudara al usuario en tener X X X
buena atencion.

5 Usted utilizaria la mesa de partes electronica para presentar sus X X X
documentos.

6 Actualmente tiene dificultades para solicitar sus tramites X X X
documentarios en la institucién.
DIMENSION: INTERNA

7 Usted se adecuaria a los cambios de tramite documentaria X X X
version digital.

8 | Piensa usted que los tramites virtuales permitiran reducir el X X X
tiempo para los tramites.

9 | Cree usted si el gobierno electrénico a través de las herramientas X X X
tecnolégicas mejora el sistema de trabajo.




10 | Cree usted de que un gobierno electrénico es una alternativa de X X X
solucion para el usuario.
11 | Usted se puede adecuar a los cambios tecnolégicos en un X X X
gobierno electronico.
12 | Piensa usted que las plataformas digitales lograran satisfacer la X X X
accesibilidad de un gobierno electronico.
DIMENCION RELACIONAL
13 | Cree usted que los sistemas digitales de la institucion estan X X X
acordes a los cambios tecnolégicos.
14 | Cree usted que es necesario adecuara una plataforma digital y X X X
facil en su uso para el usuario.
15 | Con la plataforma virtual los usuarios pueden realizar tramites en X X X
linea.
16 | Observa usted que los trabajadores cuentan con capacitacion X X X

para poder dar una buena atencién al usuario.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinioén de aplicabilidad: Aplicable[ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Coila Torres Abraham DNI: 40732886
Especialidad del validador : Doctor en derecho

‘Pertinencia:E! item corresponde al conceplo tedrco formutado. 05 de mayo Del
*Relevancia: El ilam es apropiado para representar al componente o

dimensidn 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 ltems planteados
son suficientes para medir la dimensidn Firma del



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: ATENCION AL USUARIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’' |Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
DIMENSION: EFICIENCIA Si No Si No Si No

1 | Cree usted que es accesible desde cualquier dispositivo X X X
electrénico, utilizando el internet.

2 | Aprecia si es necesario aplicar la firma digital para cualquier X X X
tramite documentario.

3 | Cree usted que el sistema a utilizar permitira realizar tramites X X X
documentarios desde cualquier parte donde se encuentre el
usuario.

4 Cree usted que los de sistemas digitales facilitara la entrega de X X X
documentos para cualquier tramite.

5§ | Cree usted que la aplicacién de un gobierno electrénico en la X X X
institucion brindara un buen servicio

6 | Cree usted que la presentacion de documentos a través de mesa | X X X
de partes electronica beneficiara al usuario.
DIMENSION: DISPONIBILIDAD

7 | Cree usted que el uso de sistema electronico sera disponible en | X X X
los 365 dias del aio.

8 | Cree usted que la presentacion de los documentos se realizaen | X X X
cualquier momento.

9 | Todo tramite documentario debera dar informacion al usuario X X X
mediante sistema digital (celulares y correos electronicos).




10 | Cree usted que la institucion debe solucionar cualquier dificultad X X
gue se haya tenido durante el tramite.
11 | Cree usted que el personal que labora en mesa de partes tiene
las expectativas para el manejo y uso de este sistema electronico. X X
12 | El personal que brinda atencién cuenta con los conocimientos X X
habilidades actitudes y valores para un buen trato.
DIMENCION: FIABILIDAD
13 | Existe recomendacion de uso de mesa de partes electrénico a X X
través de un enlace tutorial.
14 | Observa usted los resultados del uso de mesa de partes X X
electronica fueron los esperados.
15 | Piensa usted que el trdmite documentario en mesa de partes sera X X
en un corto tiempo para una mejor atencion al usuario.
16 | Cree usted que la informacién registrada en mesa de partes X X
electronica siempre sera segura y confidencial.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:  Coila Torres Abraham DNI: 40732886
Especialidad del validador k Doctor en derecho
Pertinencia:El ilem comesponde al concepto tedrico formulado. 05dem 2022

*Relevancia: F| flem es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: 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




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GOBIERNO ELECTRONICO

" N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia’? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION: EXTERNA Si No | Si | No Si No
1 Es necesario implantar el uso de plataforma virtual (mesa de X X X
partes) en la institucion.
2 | Como puede influir el uso de tecnologias para mejorar la atencién X X X
al usuario.
3 | Es necesario utilizar los avances tecnologicos para un buen X X X
servicio.
4 El uso de mesa de partes electronico ayudara al usuario en tener X X X
buena atencién.
5 Usted utilizaria la mesa de partes electronica para presentar sus X X X
documentos.
6 | Actualmente tiene dificultades para solicitar sus tramites X X X

documentarios en la institucion.

DIMENSION: INTERNA

T Usted se adecuaria a los cambios de tramite documentaria X X X
version digital.
8 | Piensa usted que los tramites virtuales permitiran reducir el X X X

tiempo para los tramites.

9 | Cree usted si el gobierno electronico a través de las herramientas X X X
tecnolégicas mejora el sistema de trabajo.




10 | Cree usted de que un gobierno electrénico es una alternativa de X X X
solucion para el usuario.

11 | Usted se puede adecuar a los cambios tecnoldgicos en un X X X
gobierno electrénico.

12 | Piensa usted que las plataformas digitales lograran satisfacer la X X X
accesibilidad de un gobierno electrénico.

DIMENCION RELACIONAL

13 | Cree usted que los sistemas digitales de la institucion estan X X X
acordes a los cambios tecnolégicos.

14 | Cree usted que es necesario adecuara una plataforma digital y X X X
facil en su uso para el usuario.

15 | Con la plataforma virtual los usuarios pueden realizar tramites en X X X
linea.

16 | Observa usted que los trabajadores cuentan con capacitacién X X X

para poder dar una buena atencién al usuario.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Mamani Mamani Bonifacio DNI: 80491167
Especialidad del validador - Administracién de la Educacién

05 de mayo Del 2022
fPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: £] item es apropiado para representar al componente 0

dimension especifica del constructo J

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir fa dimension
Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: ATENCION AL USUARIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia’? | Claridad® Sugerencias

DIMENSION: EFICIENCIA Si No Si No Si No

1 Cree usted que es accesible desde cualquier dispositivo X X X
electrénico, utilizando el internet.

2 | Aprecia si es necesario aplicar la firma digital para cualquier X X X
tramite documentario.

3 | Cree usted que el sistema a utilizar permitira realizar tramites X X X
documentarios desde cualquier parte donde se encuentre el
usuario.

4 | Cree usted que los de sistemas digitales facilitara la entrega de X X X
documentos para cualquier tramite.

5 Cree usted que la aplicacion de un gobierno electrénico en la X X X
institucién brindara un buen servicio

6 | Cree usted que la presentacion de documentos a través de mesa | X X X
de partes electrénica beneficiara al usuario.
DIMENSION: DISPONIBILIDAD

7 | Cree usted que el uso de sistema electronico sera disponibleen | X X X
los 365 dias del afo.

8 | Cree usted que la presentacion de los documentos se realizaen | X X X
cualquier momento.

9 Todo tramite documentario debera dar informacién al usuario X X X
mediante sistema digital (celulares y correos electrénicos).




10 | Cree usted que la institucion debe solucionar cualquier dificultad | X X X
que se haya tenido durante el tramite.
11 | Cree usted que el personal que labora en mesa de partes tiene
las expectativas para el manejo y uso de este sistema electronico. X X X
12 | El personal que brinda atencién cuenta con los conocimientos X X X
habilidades actitudes y valores para un buen trato.
DIMENCION: FIABILIDAD
13 | Existe recomendacion de uso de mesa de partes electrénico a X X X
través de un enlace tutorial.
14 | Observa usted los resultados del uso de mesa de partes X X X
electronica fueron los esperados.
15 | Piensa usted que el tramite documentario en mesa de partes sera | X X X
en un corto tiempo para una mejor atencién al usuario.
16 | Cree usted que la informacion registrada en mesa de partes X X X
electronica siempre sera segura y confidencial.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Mamani Mamani Bonifacio DNI: 80491167
Especialidad del validador 3 Administracion de la educacién
'Pertinencia:El ilem corresponde al conceplo teérico formulado, mayo
Relevancia: El item es apropiado para representar al componende o 98 te Det 2022
dmension especifica del constructo

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

conciso, exacto y directo - »Q
£ it

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los Items planteados %

son suficlentes para medir la dimensitn

Firma del Experto Informante.



ENCUESTA DE LA VARIABLE GOBIERNO ELECTRONICO

El presente cuestionario fue realizado con la finalidad de analizar la variable
Gobierno Electronico, para lo cual se solicita que marque con la mayor sinceridad

posible lo redactado lineas abajo. Asimismo, es necesario mencionar que:

1 significa “Totalmente en desacuerdo”
2 significa “Desacuerdo”

3 significa “Indiferente”

4 significa “De acuerdo”

5 significa “Totalmente de acuerdo”

N° | VARIABLE: GOBIERNO ELECTRONICO 1/2|/3/4|5

DIMENCION: EXTERNA

Indicador: uso de sistemas

1 | Es necesario implantar el uso de plataforma virtual (mesa de

partes) en la institucion.

2 | Como puede influir el uso de tecnologias para mejorar la atencion

al usuario.

Indicador: Buen servicio

3 | Es necesario utilizar los avances tecnoldgicos para un buen

servicio.

4 | El uso de mesa de partes electrénico ayudara al usuario en

tener buena atencion.

Indicador: Nivel de interaccién

5 | Usted utilizaria la mesa de partes electrOnica para presentar sus

documentos.

6 | Actualmente tiene dificultades para solicitar sus tramites

documentarios en la institucion.

DIMENCION: INTERNA

Indicador: Nivel de adaptacion

7 Usted se adecuaria a los cambios de tramite documentaria

version digital.

8 | Piensa usted que los tramites virtuales permitirdn reducir el

tiempo para los tramites.




Indicador: Mejora del sistema de trabajo

9 | Cree usted si el gobierno electrénico a través de las
herramientas tecnoldgicas mejora el sistema de trabajo.
10 | Cree usted de que un gobierno electrénico es una alternativa de
solucién para el usuario.
Indicador: Nivel de accesibilidad
11 | Usted se puede adecuar a los cambios tecnolégicos en un
gobierno electronico.
12 | Piensa usted que las plataformas digitales lograran satisfacer la
accesibilidad de un gobierno electronico.
DIMENCION: RELACIONAL
Indicador: Mejoras en el proceso
13 | Cree usted que los sistemas digitales de la institucion estan
acordes a los cambios tecnolégicos.
14 | Cree usted que es necesario adecuara una plataforma digital y
facil en su uso para el usuario.
Indicador: Mejoras en el servicio
15 | Con la plataforma virtual los usuarios pueden realizar tramites en
linea.
16 | Observa usted que los trabajadores cuentan con capacitacion

para poder dar una buena atencién al usuario.




ENCUESTA DE LA VARIABLE ATENCION AL USUARIO

El presente cuestionario fue realizado con la finalidad de analizar la variable
Gobierno Electronico, para lo cual se solicita que marque con la mayor sinceridad
posible lo redactado lineas abajo. Asimismo, es necesario mencionar que:

1 significa “Totalmente en desacuerdo”

2 significa “Desacuerdo”

3 significa “Indiferente”

4 significa “De acuerdo”

5 significa “Totalmente de acuerdo”

N° | VARIABLE: ATENCION AL USUARIO 1/12/3|4]|5

DIMENCION: EFICIENCIA

Indicador: Accesibilidad del sistema

1 | Cree usted que es accesible desde cualquier dispositivo

electrénico, utilizando el internet.

2 | Aprecia si es necesario aplicar la firma digital para cualquier

trdmite documentario.

Indicador: Facilidad de uso

3 | Cree usted que el sistema a utilizar permitira realizar tramites
documentarios desde cualquier parte donde se encuentre el

usuario.

4 | Cree usted que los de sistemas digitales facilitara la entrega de

documentos para cualquier tramite.

Indicador: calidad de servicio

5 | Cree usted que la aplicacion de un gobierno electrénico en la

institucién brindara un buen servicio

6 | Cree usted que la presentacion de documentos a través de

mesa de partes electrénica beneficiara al usuario.

DIMENCION: DISPONIBILIDAD

Indicador: disponibilidad de manejo del sistema

7 | Cree usted que el uso de sistema electronico sera disponible en

los 365 dias del afio.

8 | Cree usted que la presentacion de los documentos se realiza en

cualquier momento.




Indicador: Acceso del sistema adecuado para los usuarios

Todo tramite documentario debera dar informacion al usuario

mediante sistema digital (celulares y correos electronicos).

10

Cree usted que la institucion debe solucionar cualquier dificultad

gue se haya tenido durante el tramite.

Indicador: personal de atencién al usuario

11

Cree usted que el personal que labora en mesa de partes tiene
las expectativas para el manejo y uso de este sistema

electrénico.

12

El personal que brinda atencién cuenta con los conocimientos

habilidades actitudes y valores para un buen trato.

DIMENCION: FIABILIDAD

Indicador: Orientacion al Usuario

13

Existe recomendacion de uso de mesa de partes electrénico a

través de un enlace tutorial.

14

Observa usted los resultados del uso de mesa de partes

electronica fueron los esperados.

Indicador: tramites vinculados con los servicios

15

Piensa usted que el tramite documentario en mesa de partes

sera en un corto tiempo para una mejor atenciéon al usuario.

16

Cree usted que la informacion registrada en mesa de partes

electrénica siempre sera segura y confidencial.
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